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�( 	�A��� �	 �� 	�C �'� �%A ������� ��	 �� �T) ��.�) �6���� �� . *) ���TQM  �� ���� @���c� @��5 I��

�� *��� �( r�� �� ���	�� ���W& �� �( =&��� *T�T�  ��)��	 .TQM  �� @��5 ���)��) *� 
��8�� �B�6  ��	

�� ,���6 ���( 
���]�7 �& ��)<��& 
�����) *`��� 
� .�� *�.� *) ��� �7�C >�+� *� 
�J� @���c� #	�ATQM  *�

����	 ���� ��8�� 
� ��  ��+) �'�'�� .  

�6
����� �� ��*�� �.��  

D' � �� �	 �'�'�� ��.�) ���� �R9A ��� *) �� <	�.��� �� <�� 
�� ��J� *��� <���	  ,�'����& �6�) 
��� ��:�& 


��h� �� ���� �� 	��6� �	 
����� 4�� *� Q���� ������ �� ���	 ��A� .���� �� *) �'�'�� �.�) I�J�� �� ���	  ,����'�� 

����� *) <�'� 
�� #�'�� ����� 
�� �'��  g� 
�� 
�'�� 0���� �� ���) .�( �� 
���	 <�'� �'�� 
��� 	�J'� 

@����W& <�+; �.�) �	 ��8'�-������ ����� .>'� 	��6� �	 �5� *� ����; ������� 	�J'� @����W& *�C��A �� A���  *� 

����) *) �	 <��	� ���� <���� ������ 	���� ����� !  


� �� Z6�� �.�) �� ��-� 
[&����� 
��T) ��� <	�-� <�A ��� :  

١- *��& �� Z'�7 ����  @��R� 

٢- ������ ��P�� �� Z'�7 @�7� &�� 

٣- *� ��	 �	�( 	�+�;� �� Z'�7 ��V ������� '� ��?5�� �TWA 

�- ����+7� �� Z'�7 I����� �h�>�A 
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1 - �B�
 "� ���7 I%�� � ]��Y� : 

�� �� 
�'�� ��P��� �� 	� *) ����)  ����k�� �'�� *) *� <�-; � *�A�h� <�A ��� �� I�J�� ��	 �� ��� �� Z6�� �	 

�'�'�� ��.�) ��� �� >'� ��) �� I�J�� �� ���	 .>'� <�� �� ��� �� �� ����	 *) ���� o���� *� ��8������ �� �� &��� 

�'�� #�& #��-� >k+M� �&  �� �MC  *�'S� 
��+) I�J�� 	�	 .�( �� *� 
�� *%�'� �-�& @G%8� 	���� �	 �� ��8��� �� 

4� ���) I��� *� !� �	 >�6�'  r�	 @G%8�  4`��� ������ �����  .>'� 	��6� ������� @����W&  
�(�� #����� ��� 

*) z�+`�	 �	 
�J��� <�� 
�� �-���� .��� �� �	 �'�'�� #��.�) \��� ��a ���+?� �	 	��� t'��� *�A�	  
	��6� �%�� 

*� t'��� ����� .g�Y� �( ��  ��8&��� �RF�� *� 	�6 ���  ��s+� D' >�( 
��� 
�5 	��6� �� *� Q�7 	�C nh� �� 

���) .@�A 4+; *� <��+� ,+R� �	�� �-�( ��J�� S�Y��  *+� ��� ��� .>'� 9A��R 
�� ,+R� �� J� ������ *� !� �	 

*��& ���6��7� #��A�� ���( ���� <	��� �+%F� ����	 *) �� 
��) �� I�J�� �� ���	 .>'� ��� �� �� ����� ���89� *� *��& 

#���)��) �-�( �� 4'�+�� �� ����� *) *� I�J�� 
����) �.�) �	 Z"F& 
��	����	 ������ �-?�� ���A .��� �� Z6�� 	� 

�'�'�� �.�) <���+� S)�+& 	�C �� �� Q���� ������ ���5 <	�	  >'�� =�&�& 	�C  ��8���)��) �� �-?�� *� *����� 
� *) 

�� ��'�� ���� 	�A �� �����.  

2 -#�-�� ��=%� "� ���7 ]7*
�� :  

���� �� �	 �'�'�� ��.�) *+� * ��� Z6�� ��� *) �� 
���5�� @�7� &�� �:��  d�"�� @��%.& �.�) *��'��� *� ���Y'	  

>��s+� >�9�Y���� ��A #�-�(�	 	��6� �� � �� *� ������ �-?�� ����� .�'�'�� I�-.�  ��P�� �����  S)�+& �� #@�7� &�� 

dS� �'��� �'hV�� �	 
� ��  ��������� �.�) �� �A�� .�	 
���5�� @�7� &�� �:�� ������� *��& *� >'� *�%� 
��1 

��� *) ������ ������� �6�� ��� *) �Y+� ���)��) *� �( �"�?�  IS�T� ��A�� .*Tk�� ����� �Y'	 *��& *� >'� *�%� 

��� *) g� �'�� *) ��� �� 
��� ,�-.& ��A��P�� ��%� �� ���� ����� 0���� ��� .!�"��� N�FB I��V �	 ]�M� UT�9� 

#������ ��T) �+-� ��� *) �{)� 
�(�� �� �� *'�V �( ��� <�A  = � S'�+& ��� �� �� ���'�� �� 		�� .�?� ,-� �Y'	 

#@�7� &�� 
	��+� ��� .��� �� Z6�� � �� *� ���Y'	 \��� <	��  �	 	��� 
������ �-�( ����� �����A�� .
	��+� 

>'�� ��?� ��� *) �	 D' #������ ^�� #���V #��T� ��%� #���& @�	�"�;� #����� #����� 5����? ����  g��  

#@�)i 4��; v�98& g��� 	��6� �A� � .
���5�� @�7� &�� �:�� �� *'�V >'� 4B� ������ ��� *) �� #����� 
	���� 

�RF�� *� 	�6  @�.�� �� ���Y'	 ���.  

3 -  ����� �"� "� ���7 ��8[�� 3/^! :  

	�+�;� ��s+� �)�F� ��� *) = � �� 		�� ������ *� ��7 �:�� *� ����?6 	�C *��	� ��	 .��a 4��5 ��R& ��� *) D' 

,�& �� <�'� 
�� �.�) ��� 	�+�;�  �� �;� I�	 	���� .	�+�;� = � g�6 @H�RF� <�A  ������ �� <��� *Y� �� 	��	 .

	�+�;� ����� �� *� 	�� �� 	�( *) �� �;� ������ �� �( ��� <	�-� <�A ���  .�	 ������ �� ���� �� *) 4��5 ��V ���� 

<	��  ��?1 �� {& <�A 
� *�A�	 #��A�� 4��5 ���&	�+�;� .  
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4-#%��7� #��� "� ���7 F���)� :�!�_$ :  

@�"�"F& ��8� �� ��	 I����� >�A�h� *� #���)��) 4��; �TB� �	 	�J'� 	�+�;� *� p.� �	 ���( �� �A�� .I����� *� 
��?� 

���	��5 �	�) �� g��� ����  �� 
�����C�� �TB� 
� �� Z6�� *� ��+A �� 	� .I����� *'�V  ����� 
��� ���	��5 

*��R��C �� ���	�C  ���Y'	 	�J'� �� ��)  *� *T�� �( �� ,����& *� Q���� �.�) �	 ������ ��	 ,���'.  

�	 *��	� �C�� �� D��%& 
�� 
� �� *� ��P�� 	� -� ��.�) �����6 ���� �� 		��:  

1 -8��
� ]��� �� ��*��:  


� �� 'D @��-� ����� ,-� ��� *) �� @�5 �' 
�"� �� ������ ��:�& ,�"��� 	��	 .��� �� Z6�� �� �� ���& �� Z'�7 


��		�C �-�( �� *P6�F� #
��) *���� 
�  �R5  ��8AG& 
��� ���?& #	�%T+; ,� �	 	��� ��A	�C  ,� �	 	��� 

��8����	�'� � �� *� �'�� ���� �� *) ��+) ��"6�� ����	 v�98& 	�	 .*?��& @��-� 
�� 
� �� �� ��+�� U'�m 

��['# ��  D � 
�� 
� �� S)�+�� ��� .>��?& *%�'� D����) �� D � 
�� 
� �� �	 E'��A UT�9� �&�:�� ��� S�� 

�	 >'� ����� ���5 	��	.  

2 - ���� Z� ���$ �.��:  

Z6�� >'�& #���'�� �����V��  �'�� ��� �� <�� 
�� 
��) ����) ����� *) @��-� #�� !�+;�  
�����6� �T��?& <�� 


�� �:�� �� r�	 <	�)  �� �( �	 �-� 4'� & 	��6� 4C�	 <�� 
�� ��) *� <�� 
�� Z6�� )<�� 
�� <���� (<	�.��� �� 

���) .��� �� <�� 
�� Z6�� �'�� ��8�� *� @��B D' ���� '� 4�-�& )<��� E��� 4+; ���) �& D' �'�� �' ���V�� 

���� .	�J'� D' ,�& Z6�� *� @����5� 	��� ���� 
��� *?��& D' <�� Z6�� �	 <�� 
��) �Y��� 	��	.  

3 - ����[�� `*
�� � O�$ #��� �K��:  

*��Y��+� *) zG 5 S�� ���� �A 
� �� 'D ����?6  gG& ���.�) #���� *� 
���5�� o� &�� .AQ� �� ���Y'	  g�� �	�) 

�:�� *� @��P�  
������ �-�( �Y��� 	��	 .
���5�� o� &��  g�� �	�) �:�� �&���%�� �� �-� �'����A ����� |�S� �	 <�� 

@�7� &�� #�:�� U'�?& <�� �'�� 
��� S���V �� �����  	� -� @�7� &�� #*6�7	 �� Z'�7 *?��& @��-� 
�� g�� �	�) !�?6 

,���6 �� 	�( .
�����6� �7� &�� � {� ��P� ��'S� Z�5	 I��V # �������A #��+6�� n�9��� !���) 
�� �7� &�� =����  

>�6�� ��C��� �� >'� *��	 @����5� �����.  

4- ���� �S�H-� )OS�H-� ("� ���7 a���
 ���W� � ]��[ : 

}'�.& ����C� �%' �� <�� 
�� �%.& �	 	��� 4���V  �7� &��@ �T��?& �� ���-�( *) ��� � �� !�+;�  ���6� 
� ��  

��'��� ��� .
��k& }'�.& ����C�  @��5 ��8� �� ��	 ��� ���)��) �	 ,�+R& 
��� ��  !�+;� !���) 
�-����?6 >�� 


��) *) z�+�"��� �� �-�( �:� �� #	��h� �)��8� #���) �'����&  ��6�m #��5GC 
�(��  <�-� 
� �(�� *� @��B 
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١٠ 

 


�&�:�� 	��� <	�.��� ���5 	��� .gS�Y�� �� Z'�7 }'�.& #����C� *� U'�?& ����C�  @��5  *%�'� *��Y� >'� ��� �� 	�%T+; 

���)��)  �89��:� �( ������ ��:�& �� #	��h� �� 	��	�V.  

5 -��*�� ]��� �� ��-�� �S�� : 

*����� 
S'� >��� *.�m �� ��-� *.�m �TB� �'�'�� #��� �	 �5� *����� 
S'� ��V o�A I�H 
��� ��-� *.�m �Y'	 

��� .��'� �� >��?& Q���� *'�V 
� 
��� *s�( *) �'�� I�J�� 	�A ��)�� 	��	 .*����� 
S'� �� Z'�7 ��'(�6 ������ ��	 


��Y�V �� 	�A .��'� ��������� �� �+� 
�( ����� 
��1 �-� I�J�� D' *����� ����) 	��	 .	� -� @��-� 
�� *����� 


S'� �� #,���.� �B�"�  ��+�� *����� 
S'�  ��������� #��) S)�+&  ��)�& 	��	 .�	 >'� ����� �� ���& *� !�B� 
��T) 

�'�'�� #���� 4��A �'��� 
��h�  ,��"& #U'�m <��A� 	�). 

6-O"��4 \%��1 ���� �.�X�1 ���.���: 

�	 	�R�5� *� @�A ����5� #���� *� ��P�� ��	 >�6�' *� >'�&H�� ]�M� >%+� ��.�) H�)  @���C  >��s+� <�-� 
� 


��� #������ g���( ���)��) �-� =�) 
�-&��-� #�TWA �� ��+�� ����� 
	�'� ��	��C�� ���. 

7-3��� ��$ � ���X�: 

@��-� 
�� ���� 
��)Coaching ( #<��8� �� ����k�� 
�� +���  
��1 I�+& #���'�� ���m��  ��� �� 
�-��� 


��) ��� .�	 �5� <��8� *� g�� �	�)  ~��V >�.� *� *T� # @�'�%A  @G%8� ���)��) bG7� �� 	�A *) �	 �5� 

��8� <���	 ���� ��� *) 4���V �� Z'�7 �( �� �����& 	���� ����Y� 	�C �� *� b�6�� 	�C !�"��� ���	 .@��-� ���� 
�� 

�	 4+; *-���� D' 	�6 �� Z���� 
	�%T+; 4WA 	�C  >�6�' �'�-��� �-� <��� ��A �� ����) ��  	� -� 
	�%T+; 

4WA ���. 

8 - ������ b%��. �� #�$-�$ : 

<���� 
��� ��) ��	 �-������ *� *;�+J� 
� �� 	��6� �� ^���6 
�� G��) @�.�� !�� <�A  >'� ��� �	 <��'( S�� *��	� 

����C �A�	 .*� ����; !�{� �	 !�� 2000 ��� �� 	��8� �B�	 
��� ��) �%'��( �� 	��6� �'�� #����8) ����  ��T5� �� 

4�%8& �� ��	�	 .>'� ��������  0��& �Y���6 ,���� ��  �B�6 �'�� �� 
��� ���)��)  *� <[' ���'��  ���m�� *� 

<��+� 	��	 .�'�'�� ^���6 
�� @�.�� �� >'� 0�1�� *) ��� @��-� o� &�� ���5�� �	�) >�� ^���6 �� ��+�� 	��	  

*%�'� *��Y� d�� ,��.&  I�; r�	 N�FB �	 >�� ���)��) 
���	 ^���6 
�� @�.�� �� ����& b�.&� ��.��  *%�'� *��Y� 

�� ���& @�7� &��  E��� �� ���)��) 
���	 *��8�V �Y���6 @�.�� �� 	� -� #��89� S)�+& 	��	 .  

  

  

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

١١ 

 

 ���$ ����-:  

	�A �� 
��� *J��� >��� <�A �)i =��M� �� ��'�V �	 *) ��� �� Z6�� �	 �'�'�� ��.�) #�����6 ���& �R9A 	�C �� 

*�C��A  �-?& 	�C  ���Y'	 �� �	 �-� *� I�J�� ������ �.�) �& ��8.'�m H�� �� ���� .�	 ��� �� U'�m 0�+J� �	 

 ��� �'� ���5 *� ������ �	 �T) ��.�) 	� -�  
���5��:  

- ��A�� *�A�	 ������ 
��� �T) ��.�) ,�%F& 
�'�.  

- ��A�� �-?�� ��.�) 	� -� ��'(�6 *� � ��.  

- ���) 4"��� ���)��) �'�� *� �� ��.�) I��V.  

- ����� ����) �	 �� 7�9� 
������ *) ���A >k+M��6����  ����� 
��	��	 ���5 ���.  

- ���) �'��� �� ���)��) �6�8�V.  

-  *J��� @GO?� ��8�� *) ��� #���) <�Y� r����  ����A *� �5	 �� #>'�'�� ����� �� ��V #@G%8� ��� I�Y��

��������)��) @��� �A� *� #��� ������ v5�� 
��.  

- ]�7  @���%���  ���	 ��  �+� ������ �	 �� 
��%��� 
�����) �'���.  

- ����k�� ]�1 *� ������� 
�����C�� *) ����' ����+7��� U'�?& �� ��*��'(  ���)����k�� �� �+� I�+& 
� 
��

����� �������.  

- �9� �	 *) ��A�� �Y�C�� ����� �6� *� �-?����� <����	 *8'� ������ �Y���6 �' ������� 
��.  

- <�� ��(��)  �:c� 
��) 
�����( �'�V.  

- �� n�J'� ������ ��"6�� ���'���  @��P� 
��� � ���� 
����)  ������).  
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A�%� :  

١- �WB� #��'	���) .1373( .���� ��.�) �'�'�� :�'���� 
�-A�  ���6 #!�B� #,���.� .���-& :  @�?��M� *����

���'� �'��B 
�����  g���� ������ �A���( 
S'� *�����. 

٢- �&
�-��+F� #�+? ) .1378 .(�� <�Y8��	 �	 ���� ��.�) �'�'�� 
� �� . <��+A #,�	��	 !�� #�'�'�� ���	

47 vB # :101-94  

٣- ���#^�����	�() .1379. .(���� ��.�) �'�'�� :
� �� 
[&����� 
��T) �"� )��?� #���-.B� ������� .(

�'�'�� *?��& *���TR6 . <��+A16 

٤- ���� ��.�) 
� �� .��^���+� g���( *���� . <��+A132 .���-& :������ �����  
� <�-� @�?��M� *����. 

٥-   ������'� <�Y'�Vido.ir http://www.  
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	�:                      ����ن �� ���� �����  

��ز����                                                                                                                                                                                                                                                             ��  و ,+*�د ()'&%  $�ی�#� ی�د �
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���2� ��*�� � ���$�� �� 3���1  

 
��T) @�+T) :  

1-   ������� 
���	�'2 -  �+��� 	� -�3-  <�����	�' ������4 -  �'�'�V5-  �6�8�V6- *?��&        

 

 �����:  

�� �)�A �� 
�����
 ) ��� <�A 
� <��s�V ��)  =�) E�F� ����	 �B�?�'���) ������� *�  
�� ��� 
�'hV ���5�  �89��:� #�&H��

����� ���	  
�(��  $����%& �'�� �6�8�V *� *��& �� �Y'	 @�� ; *�
  
��� ���	 �'�'�� ���� 
	�R�5� ��W�� 
�� E�F� 

��� �&��� �T��; �� �)�A �'���) 	� -� 
��� ��� <�A 
��1. �	 �;�� *� *) ����) 
���	 �	  �'�J& #��� ������	 !��

	��� @��B ���)��) ���6�  g�Y� �	 *����V �'�� *) ��� �&����W& �� �	 ������ . <	�� ������� 
���	�' �.� ���& �� >'������

��� ���-� n��J&  	�R�5� �'�� E'��A . *�	 �	  <�'	�� ��a( 	��.� *�	 �� @H�F& >'� *.M�90 <��C  ��Y+8� @H�F& �� 

 ��� <���� 	�C NM� >'�&H�� *� #�&�;G7� *?��� ��P� �+���.� ���( <�'�V  @�7� &��  *��'�� *B�; �	 #<���)  

 *��& ����) >�""F�  	��� ���5 ��)e& 	��� ��V �� ��� #|�S� 
�� �)�A �	 ������� 
���	�' *) ��� <�A �;�� 	���� >'� *+�

�	 ,-� >'� 
�"�� �Y��Y� *� �� 	�C ���) Q�M?� �� �)�A 
��	� ���C�� . *'�V �Y��Y� 
� �� �'�� <�� >�6�' 
��� �Y'	 @�� ; *�

����	�_� �����  Z�"F& *� <�����	�' ������ D' 
S'�.  

 ���m �	 ��� �� *) ��� <�A *`���  	�-�8�V �.T�9� 
�-���  �-��[' #U'��?& ������� 
���	�'  <�����	�' 
�-������ 
���

��� o���� 
��� *+8� �� *� �'�-� �	 ��� ����� @�.� ���A.  

      

8
#�"� ���$6�� � c��  ��-��$�� :  

 *�A *`��� ��+��  \��� E��& ��� >��� ������� 
���	�' . 	�� ������� 
���	�' 
� Z�"F& #�Y'	 @�� ; *�30  *) ��� !��

*�6�' 
� <��'�S6 �A� !�� *� �&  <�A 0�A  ���.  

 * =5�?�� @����W& �� �����& �� *) ��� ������ 
��T) 	��6� *T�� *� ������ �	 
���	�' *?��& �� f�C 4%A D' ������� 
���	�'

��A�� E &�� ������.  

*  ���	 
�����%�  0���� �	 	��6� �"� 
�  ��	 �� ���5 �'��� �	 �� �'�� ���	 
�����6  0���� ������� 
���	�' ��)e& �'��

��) �� .  

 *��	 �� *`��� �� ������ 
��� ����5� �'S� =�)  Z6�� 	�%T+; *� ����� 
��� �+-� <��A D' ������� 
���	�' . �T�

)1996(�'�� ��  	�)��) 
���	�' �J�� 
� : ��� *5G; *) ��� �'�� <��  	��6� *T�� *� ���	 
�����6 ������� 
���	�'

�	 �� �( ����� ���	 I�J�� ����	 *� �� ��� ,-� ������ 
��� *) ��8.'�m �& ���) �:e�� �� ���Y'	  ��� � ��) *� ��8'�� 4WA .  

 * �� �A� *� � 
 �� ���5�  @����W&����� �	 �	�) 4+F&  ��A Z6��  
�(�� 	� -� E'��A *) ��� >'� �9��:� ������� 
���	�'

��	 �� v�98&.  
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 *� �	 
���	�' ��� �;�+��� ����?6 D' ��&�+; �� �����.  #���'�� #����%+� 4��A 	��6� *) 	�A �� I�J�� �M'��A �	 =Ta� ��) ���

 ������)����& #��'��8�)������) *1�; (��7� &�� �	 ,� �� ���Y'	 . �%�&�Y')1978 ( NM� �	 ��C��A 
���	�' 4) *) 	�) �;	�

��	 �� �� 0�+��� .  

 *��� 
���	�'�� �'�V ��'(�6 D' ����   >����)1999 (��) �� 	�-�8�V ��'(�6 ��-� �� ������� 
���	�' 
��� �� n����-� D':  

1-  �	�) \����)�	�) <���8�(   

2- �	�) ���.&  

3-  �	�) I�a	�)�	�) 4�+%&(  

4- �	�) *�'	�-�   

 *��� ���	 ��?1 �	���W& ������� 
���	�' .	 �� 
��� <�-� 4��A >'���� �( �	����) *�  ��� . ��� 
��'(�6 ������� 
���	�'

��) �� �'�'��  r�	 �� 	�C @����J& ������ �( Z'�7�� *) . 	�A �� o���� ���	 ����& *� ������ ������� 
���	�'.  

 F���� O"��4� ���$�� :  

 ����	 �� g���( ��+� �� 
���	�' ����)  =�) �	 *) ����) �{)� .�	�' ���( ��)  =�) t'��� �� *) ����	 �� *6�1� 
��) �� 
��

	���� �7� &�� ��� .*�6�� �P� �	 =9��� ���� �����C �' �����9� ����A �� @�;G7� =�) 
��?� *� 
���	�'  �M�� ���  	�A ��

	���� ��P��� 	��� <��'( *�.  

   *���� �	 
���	�' 4?.�� <��A �� �� *��J& �� �:��� �A�	�� >'� ��� . g���( 
 <$� 
�W� 
��?�"
S�� �	�) �'���" ��� .

��� �	�) !���) 
��?� *� �	�	 g���(.  

 �'�V��  ��� *+T) #
���	�' <$� *8'� ���)leis (��� �	�) !� �	 �' >�C���� ���A 
��?� *� *) ��� . �'�"& 
��?� *� >�6��	�'

 ���� 
��Y�V �� *) ��� 
� *��J& D+) *� �'����&�'( �� ���� . �� ���� �?5� ����� ���� �	  ���� �7 �	 *8�+� 
���	�'

�'( . I�Y�� *) ��	 �� �� �'����& >'� <�����	�' 	�6 *�  ��) �� ����& ���'�V �8��	 ��� ��� ���A	 ����� 
���	�' 0�� >'� !���)

�A�� *�A�	 �9��:� 
���6� UT�9� 
�� ��?5�� �� 	��C��.  

   ����� *+� �� 	�' �& �9��:�  ��?'�� �-������ �C�� ��� ��'( �� ���) 	�C ������V ��W�� 
���	 �� *) ��?� >'� *� ����� �� 	�' �-�

�����   �( �	 t'��� *) 
���� �� H�+?�  ��� �?M"� g���( ��� ,��%� ��� <���� ��) �� �� 
���	�' *) ��� >'� *�%� >'��+-�

6� ��� #	�A �� ����&��� <	��.  

3-�"� ���$�� � ��-��$�� #�"� :  

������ ��� ,� ��?� ,� 
	����) �P� �� �� ���A �� <	�� ��) *� �Y'�%' 
�� *� �5��� �O?� ������� 
���	�'  <�����	�' ������.  

1 - ��-��$�� #�"�:  

1 -1 c��8
 ��-��$�� #�"� :  

    * *) ��� ������� <�����	�' ������ �-� �	 �+��� 	� -�  @����W& 	�J'� 
��� �� ������ *��J&  ���	 #
�%6 @��5 ���+&

�� �'�'�� �(��  *�6�� ����C� �	 *?��& ��)  4) �	  �	 �� 	��?��� *) ��� �8��	  
���	�' 	�J'� <����	 <�����	�' ������ I�-.�

�7 �� ���	 >'� �9��:� ��8��� ��%��  ��) �'�"& 	��6���� ������ Z' . IS���%� �� �+-� =�)�& 4B�� <�����	�' ������ #>'������
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 �� 	�%T+; 	� -� �' d�"� ��P�� *� �P� 	��� E�F� �+��� �'	��� 
��� *) ��� ������ 
�� ��T��5  ����'(�6 #�����C�� ���	 ���W&

�A�� . ���� *� �'��  ���'hV Q�M?�� �H�+?� <�����	�' 
�� ���������	 �� ~��V �'�� �M�F� 
��.  

2 -1 3$6�� ��-��$�� #�"� ��:  

 * �� �-�( *) �'�� ������ �	» <�����	�' 
�� ������ «��� <��(�	 �TB� ��)�� @��B *� ����C� }'�.&  �+�& ��) #����� �� .

 �� �	�5 �� ������  �'( �� �� �� *�e�� 4� �'����A 	�B�	 �O; �� ������� >����	 ����?6 #��) 
���( *��J& *����V �& 	���

 �'�S.�� 	�C 
�� �'����&��  �89� 	� -� �� �'��.  

 * *�6���S)�+&  �9& @��B *� �-�( ���C�� >��s+� #����� �'�'�V 
�� ������  ����	�'hV Q�M?�� 
���C�� <�����	�' 
�� ������

@��B *� �� ������ >'� �	 ����?6 ��M��+�  #����� ���	 �� I�J�� ,�& =��5 �	 �� ��8'����) 	��6� ��?' #��� �+�& .  

 * 	�A �� �� '�V <��'�S6 
�(�� *� �9��:� 
���	�' IS���%� Z'�7�� <�����	�' ������.  

 * ����%+�  ���V)1995  ( ����� I�H <�����	�' ������ D' >�C�� 
��� *) ��� <	�)�)i �� *.�c� t�V:  

1- �� 
���	�'���� <�+; �'���	 D' ���   

2- �������� Q����  	��6� @�� IS�   

3- �
���	�' 
��� <�"��� @���%�� I�+& �	�� ��) *�  

4- ��+��� 
���	�' �� 	�J'�  

5- �( 
�� *� �� <��'�S6� ��'SY'��  �Y�6��  	����� >�A�	�� ���� ��.  

	�	 ����9� �� �C �	 ������� 
���	�' .�	�' ��'(�6 �	 	��6� *+�  ���)��) *) #	��	 �Y��� ��) 4F� ^���6 *� ���'�A ������� 
��

 =�a�&  Z'�8& ��A��) �� ,P�� 
���	�' 
��� ����  �� <�'� �	 ��A ,�-� 
��� �� ������ ]�M� *+���)�  

 	�A �'�+� ���'�� E��& *) ��6� �� b�.&� ��5 ������� 
���	�'  '�5 
���	�' 
��� g����A 4��  . ������ �	 #
���	�' >'������

 *) ��6� �� b�.&� ����� <�����	�' 
�� >+1,���� >�A�	 ����C� �	 ������� �	 �( ��8���  
���	�' 
���5�� 
��� �'����'��6  �� 

�� <��A #���	 ���5 ������� 	��� �� ��) I�J�� 
�� g� #���) 4�TF&  *'SJ& �� ������� 4`��� ����V =���� 
�� 4� <��  �� 


 ���) �%6 #���	 �� I�J�� *s�( 	��� �	  ������ �'�C 
� ��V @G%8� 
���.  

3 -1 ��-��$�� #�"� �� �K�� \���� :  

  

   ��� ������ �	 ���-.� >��� 
��� <	��V �Y��Y� 	�A �� ]�M� *) ����� !�� . 4���; ��� I�H !��� >'� *� �	�	 ~��V 
���

	 �:�����A �����  �6�?� ������� 
���	�'  <�����	�' ������ �A�  	�J'� � .����&�� ; 4���; >'�:  

- �������+���& :�� 
��' <�����	�' ������ D' *� 4'� & �	 �� ������ *) ����� �T���; �������+���& ���).  

- E�F� :��+���& 4���; ���+& ���  
��� I�H E�F� ��� �A�� ��-� ����� �-8A�) ���+& #�A�� *�A��� 	�� <�����	�' ������ �A�  �+:

	�� �����C �:� ,) 45�H �' .  

,'��	�V �� <�A *�.� 4���; �� I��) �� ����� *� *��	� �	.  

1 -3-1 : �"��%�-��
 :  

   !�� �	 �����+���& 4���; ��� >%+� ��; ��-� ��� #��A�� @�.�� UT�9� E'��A  �-A�Y�  ������	 	�� ���+; @��B *� 4'i 4:  

- 
[&����� ��-�����  ��   - 
� ��)�'�'��(�  - 	��6� �� �'�'��)������ ����� 
����'(�6(�   - @�;G7� 
���6.  
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1-1 -3-1 
[&����� �����  �� ��:   

   �� *�����( 
���	�' #*�����(  
�+; 
�-����� i�9&� �� 	�A .� ������ �'�'�� �5� �	 <	���  b���A� N'�B  >A� @��B *� �'�

��	 ��8� 
���	�' *�����( �'�'�� *� �� 	�C .
[&�����  ����� ,8� �	 �'�� ��� >'� 		�� �TJ�� �� . ������� >��� �	 �5� �	

��� �A��� >��� *����8V �-A��� *�����  	�A g��� *� 4'� & �'�� 
���	�'.  

   �� 
���	�' I��V *��� *+�	�A �TJ�� ���)��) *�T) *� �'�'�� I��V  �-A��S� �	 �' . �)�A #!�{� 
���»��)��« �	 �� 
���	�' ��� #

��� <���J�� �-A��� *�����.  

2-1 -3-1 
� �� :   

   ��� ^���6 <����� ���'��  ��� �� !�+;�  ���6� .�� �TJ& ����� #
� �� @��-� #������ *) ���' g���  ��  E &�� 
�� ��

��	 *?��& �O;� ���+& >�� �� ������� 
���	�' 4) �	  ^���6  b�8� *) �A�� �'�-��[' 
���	 �'�� <�����	�' ������ D' � ��

�A�� 
���	�' ���.  

�� ��&�� ; �-��[' >'� �� �C��:  

-  �'	 >�A�	 - ������ ,8�- D�'�  ��'hV -  ������+���&-  �>A�  ��� >�i- ���Y'	 
�Y���� �- �����6. 

3-1 -3-1  	��6� �'�'��)������ ����� 
����'��6:(   

   ��A�� 
���	�' b�8�  ���� �'�� @����� 
��� @��T+;  ����'��6 #����� 
��� @��T+; ����	 <�� �� �-������ �	 	��6� . 
���

*����� !�{� ��	�� ����7 
���	�' �-� �	 �'�� ��6�& E���1  *?��& 
�� . *� �� �� S�� �Y���6 @����W& ������� �'�-A� >���

��A��  @��-� *?��& �� ���S+� g���  �� ��[' #������ ��6�m #������ 
�O;� 
�� ����?6  �� U'�?& �TB� 
��  �'�� <���)

>��?&  ������ �� 4%A #�( 
�O;� �?+� 
���	�' �89��:�  �;�� <���) 	���    #��� �� *��8� S�� �O;� *� ��A 4'� & ��

�� =T� �� ������ �'�+� #���� ���+T?�  b��8� ��������6 ���).  

 *J��� �	 pV�+� b�.&� �C �	 #��	 �� ������	  
���	�' ��6� .	��	 �Y��� 
���	�' �� E�F� !� "��� ��S�� *� 	 >'� ��"6�� .

 �'����&  @��-� *� 
	�'� 	�� �& #
���	�' 
��'hV E�F��'���� �B�6 �� �'�+� �	 	��	 �Y��� �O;� 
���	�' 
�"&�� 
�� . #�G��"��

�B�6 @��-� *?��& ��S��  �?+� 
���	�' 
��� �O;� 
�� g���  ��  #�5GC� #
�%6 E�F� �� #�-�( �	 
���	�' *� o���� 
��

�� ��:e& ������ �����  �;�+��� 	��h�. 

*��+�  *��� >'� �� �'���� @��-��&�� ;���:  

-  ���C���  �'���) �'�'�� - *�����  �
���	�' 
�� - ��-��9���  �-8"�-  ��TWA ���� �'�'��- �g�	�V - ����� �'�'��.  

  

4-1 -3-1 @�;G7� 
���6 �� <	�.���:   

   ��� <�����	�' 
�-������ �	 �������+���& >'�&�:��  >'��+-� �� �%' @�;G7� 
���6 .�� *) 
��7 *� ���&  �	 ��� 	�) �;	�

	�� ����C >%+� ��a �'  v5�� <�����	�' ������ Z"F& @�;G7� 
���6 ��� #�������+���& �'�� 	�� @��B.  

��T��5 45��� ������� <�����	�' 
�-������ ����� �'� 
��:  

- �*��J&  ���	 ��8���  
���-Y�  �.� �-� ������� *P6��  g��  

- � #
��%+� @���%�������� ���  �'��6��W� 
����� 
�� �+�& ��)  �Y���+  

- 4'�6 #I��V !	� & �-� o� &�� 
���5��  ��...�  

- I�Y�-� @�;G7� *'���  ���'��� #	�J'�.  
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   ����� Z"F& 4��5 @�;G7� 
���6 E��& #���� 	��� �Y'	 
�-��T��5 �� 
�����  <�A <��A� 
�-��T��5 ���+& .<�Y'�V 	��  #���	 
��

�� D+) ,-� >'� *� ����S�� �'��  #D����%�� ��V 
�-+���� #����S6� <�� ���).  

   ���( 	�� *� 
��Y+8� @H�F& ��� *�����& ����S�� >'� 
�����) *� �� <�����	�' 
�-������ �� 
����� . #UT�9� @�;G7�  ���( � :

*�6�'  >�� �	 <��( ��	 *� n��J& #�+T; 
��vR9& 0���� #4+;  �	 �� ������ *) �Y'	 �&��� @�;G7� �� 
�����  ��RR9��  ��

�� S-J� � 5� 4��"� �	  E�F� ����� ��	 >'� �� 	��� .�� #!�{� 
���  ^�'�� ,���� �� ���&)Earwing ( 
�&��_��) �)�A �	 #

ICL  �� �RR9& *?��� *� o���� ,���� *)1500 )� *% A �'  ��� �O; �'�� ��)Rapid Response Network ( �)�A �	

<��8�  *���� �	 n��J&  @�;G7� 
��h� r���A� *� ,���� �'  
S�%� 
�»\���&� p'��V «	�� I��.  

2 -3-1 ���$�� 3�) �d. � b%��. :  

   '� �A�� *�A��� 	�� I�H ^���6 ��� �A�� ,���6 <�����	�' ������ 	�J'� 4���; ���+& ���	�� ����9� Z6�� <�����	�' ������ 	�J .

��� ���S�C g��V *��8� #�P� >'� �� 
���	�' .*&�� ���S�C  *) 	��	 
�80 ��� >��� �'� �( *8'� �� �B�	 .�� *�A�) ��5  #	�A

*8'� !�� *� 	�� �� �A� >��� �'� �� 	�C 
�� �+� <�'	 >��� 
�  ��	 	�A .*���� ���� #D��) *��� 
��<���%A  U'�m � ��� .

�� ����� �?+� *) ��� ����� ���S�C ��� #�'�-� �	 ��� #������ ���� ���S�C *� ���� A ��� �-�( *���� #��)  ���m 
	�?�� 
��

�� �� �A� 	�C 0�.&�� >'�&H�� �& �;���  ���A  ���))�� �	 ��� D' �� ��� (�� 4%A �� ���� ��C�	 #,� ��   �	�5 *) ���	 ���

*���� *�H�� �� >�+O& �� �+� 
�"�  �A� *) ��) ����& �'�� �'�� ���). 

 *RC�A �� �O?� ����&�� ; �Y���6 
��:  

- g��� �����  �� :�� 	�' �( �� =&�� ��7 *� ������� @�7� &�� �	 *) ��� 
���	�' ���� 
�-A��� <������� �	  	�� 
���	�' #	�A

6� 
��) �����  @�+��%��� 	�� �� <�-; *� �� 	�C 
���	�' ����k�� 	��6� #	�A  ���  ��� � !��� �'� �� @�1�.� �& ��	��(  �����

���) <� �A� I�-&� �� \�&.  

- ���� :<$� ���W& !�{� 
��� 
���	�' �� �'�+� �-� �	 ����  @�W� ���W&  �( �'�P�  ���� *� ���V�� #
���	�' *� g���( 
��.  

- ��.�H�� NM� 	��6� ���6�  � :��� �&��� ������ 
��� *) ��� 
S�� �( <���) ���� �A�� ���'�� ���6�  @�?5�& #�-���V . >'� �� 	��6�

�� �6�'�	 	�C ���6� �-� ��� I�H *) �� 
S�� �( �-���V  �����.�  
��1 ����� 
���	�' �� �A�� ���'�� S)�+&  *��& �h� #���)

���.  

- R�C�!�V  ���� f� :��� 
��� ^���6 �	 ,-� *�%� D' !�V  ���� f�R�C� *� �-?& . Q�B ����� �'( *) ���V >'� *� ~��V

�� �"T& *�'S� 
���	�' 
��� <�A ��� �&��� ����� #
��h� *'���� �' ���A . �-�'��� S� �'�� 
���	�' *� o���� 
�-'��h� *'����

��A��.  

- ��%��� @��5 :
���	�' 	���� f�C ��� �' v9A *� f�R�C�  ����� �( D��� ��Y+� *) ��� 
S��.  

- 
��	 ��V  ��a : @��5 ����; *� @�;G7� �� <	�.���  
��&��_�� 	�J'� #��a #
��� ����� #������� 
���	�' ����� >'����S�

��� .� 
�O6 #*��J&  @�;G7� 
��h� r���A� *� �� <�����	�' 
�-�������� 	�� *� �&�.�� ������ ���(.  

 �)�A ������� ^���6 �� �'�����6 #
���	�' ���� 
�O6  ^���6 �� !�{� 
���Buckman    Laboratories   �� 4"� 	�A:  

- ���� <�A <	�	 �)�A ���	 <�Y'�V *� �����	 ��%�� p)�� *�  

- �� <	�	 <���� p) �� *� � 	�C <�A =�) *��J&  ���	 �& 	�A���) ,���� 	�� �  

- �	��	 	�� 	��6� *?��& 
��� 	�F��� 
�-�B�6  

- �� p)��  �-A� >'��-� <����	 �F�  @�;G7� 
��h� r���A� *� �	 ����&)best practices (��) �)��8�.  
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2 - 3-�"� ���$��:  

1 -2  e��� c��8
3-�"� ���$��  ���2�:  

  

*'�P� #������� 
���	�'  ��� �� 
� *�	 �	 *) ��� �'��70 ��� *�6�� 4%A .��8� #�( 
��� <�A *`��� U'��?& 	�?&  ����.& <���	

!�� �7 I�-.� >'� �� ��""F� UT�9� 4%A �� pV 
�� ��� �( 
���.  ����)  ��� #�-A� ���+& �� ��� @�� ; ������� 
���	�'

) *� 
���	�' Z"F& ��P�� *� ������ ��	 �	 *) �'����'��6�� *�6���� ���A  p%;��  � FB �T 5 �+�5 �	 *) <�����	�' ������

 �A����h� �� �:� <	��� �' ����& 
� *) �'����'(�6 �' ��?5�� ����� #	�A N'�8& <	�� ��� >%+� ������� 
���	�' # .  

���� <����	 @�;G7� Z�5	 ���'��� #Q�.A #� �?� @�;G7� *� ���� �+��� ������� 
���	�'	��	 �'�Y9��V ,����  �-�( �	�� = .

�A�� �� ������� 
�O;� 
	�6 
���	�' �� �:e�� ������� 
���	�' .  @�����&  
$����%& *?��& #
�(�� #���W& *� ������� 
���	�'

 S�� ������ 
	�6 
�� �'��� �� g��� #���	 
�� ,���� *� ������� 
���	�' ��M��+�  #	�A �� o���� 	��	�A �� o����.  

b�.&� #������� 
���	�' I�-.� �TB� ��6 t�V �	 �B�?�  �+'�5 ��""F� ����	 �P�: 

1-  �FM���� 
���	�')�������  ���� #
	�6 ]�M�( 

2-   vF.&)����9+���  ���MC U8) �-�( N�FR&  �?5� 
������V  @���P��� >�� 	���� 
��(  

3- �O;� ���� r��8� r�	 

4- ���W& 
���6�  ��C��A @�)*"T� 	 ������� 
���	�' #���� >'��-� �	 �� b�.&� 
� ��6� :�����6�  @��%.& �	 ���W& ��?' . �	

U�?1 *"T� D& 4%A *� �-�& #���� >'�& 	�� ����C 
������ �' 
� :
[&����� �' �����6� �	 ���W& ����J�� �	 
�Y���� ��� ��( 

5-   
��hY'��)*�'	�-� ���
 (<���� 
����'��6 �' �����C�� #����J�� �	 �'�� ���	 

*� #�TB� ��6 t�V >'� *� D'[&����� 
����� <��+�  <��s�V  ��+6�� ����� �� *) �'�� �.'�?& �	 #������� 
���	�' Q�� ����;

*� #	��	 ��)e& ������� 
���	�' I�-.� <�A *�6�� ��) ��� :)���( 	����) #������� 
���	�'<�� #	��6� 
���	�' *��  ,����  ��

 r��8� Q���� *� ������	 
��� �� ������ *) ��� �'�� �&����5�  @��%.& �	�) *�'	�-� 
���]�O;�[ 
����� ��+��� #

�� ���W&  <	�) ���	(  

�6�m  �-?& #�� ��T��5 �� �A�� �	�5 *) ��) 
�&�� 
�;	� ����& �� ������� �-�& D'	S� <��'( �	�	 	��6� 
���	�' �"  ���+&" ]�M�

�'�+� 
��	�� <�-� >��� �F� *� ������ . ���W& !�� �	 E�F� �� �� 	�C ����& �� ��-� 	�A <	S6� ������� 
���	�' �'����& �� ��5 ��

�A�� �& Z6��  ��) ������.  
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2 -2  �8�����$��  :  

 �?� *� �� 
���	�'�'��� ���5 *��& 	��� 	���:  

1- 
���	�' ]�M�  

2-
���	�' 0����  

3-
���	�' 
�-&��-�.  

  

1-2 -2 
���	�' ]�M� :  

  

4��A ���6� �� b�.&� ������ �	 *) 
���	�' UT�9� ]�M� :��� ������� 
���	�'  �+�& 
���	�' *� 
	�6 
���	�' ��.  

  <�� ��	 #<�� #	��6� ���� �	 ����& �� �������	 
���	�' #�Y'	 @�� ; *� ��6��� b�.&� ������� ]�M� .  
	�6 �� 
���	�' ��?'

 ���' �� !�"��� p%?���  ������� ��	  ������� *� ���� ��  ���� *� .������  �� ,�& *) #����Y� 	�' �����& �� ����� �-�& ��

����Y� 	�' �?+� *��	 @��B *� 	��6� >���	 r��8� ���	  *��J& Z'�7 �� �������	  -� �'�� ���	 ������� <	�.���  ��A ,�

�A�� ������ d�O;� *+� 4��A.  

*�6�'�	 ��V �� ��� #��� �� �'�� ,%'  ���� ��5 �	 ������ ��"6�� 
��� *) ���: 

- ���) ���V ����  @��T+; 
��� �'�� �'�����C�� 

- *�  <	�) �6�'�	 �� �O;� ���	 ����� ��) 

- �?+� *��	 vF.&  ��[V �	 ���) �)�A 

- I�P� �%.& *) ���) ZTC �M�F� 
�(��  ��� - *� ,-� ����;  ������ 
�"� 4��; >'�&- ��) Z'�8& �� 

�� D+) ������ *� 
�(��  
���	�' *� �� �& ���)  ��	 �� #<��'(  !�� �	 
�(��  vF.&  *�Ah� ���	 
�����)

���� *�  <�A �����	   <	�	 ~��V ����� 
���� >�+O& �� ������ 
�"�  
����� #Z'�7 >'� �� ���) . �� ������

�� #���W&  �+��� 	� -� ���� !	�?& 
���5�� ��) hC� #���?.�� *�  !�?6 �?1�� ����&.   �T� *�� �%.& *� ���� *) �?1��

*����� *� �� �O;� ,�  ���+� �5�� UM?��  �'�V ,� �& 	��	 
S'� �W& �	 ,`�	 ��7��%� ,��	�� o������ @��� .>'� ��  U'�?& \����� #�

�� b�� 4"���  
	�6 
���	�' �� �&��6 *� �� ������ 
�O;� ������� 
���	�' #	���� ��	 .��[' �� �%' >'� ��� ,���� ��5 
�� .

"�� �Y����  �?+� 
���	�' �� #������� 
���	�' ��� #	��	 	�C �	 �� �'��� #
	�6 
���	�' r��8� Q���� *� ������	 
��� 4��

	��	 ��)e&. 

  

 *J��� �	 ������� 
���	�'  �+�& 
���	�' #
	�6 
���	�' #NM� *� �	 
���	�'<	�	 ]�A *��	� �	 *) �A�� �� �� 	�A.  

  

1-1 -2-2 
	�6 
���	�':   

,�& <���	 4�%8& ��� #	��6�  *Y�� ���V #����� �-������  ��)1990 (�� ��)�& �)�:  

   ������ �� 	�' 	��6� Z'�7 �� �� �+� >�+O& �� ������� 
���	�' 	��6� 
���	�' *� �� �����  4B�� ������� 
���	�' �( ��� ��� ��)

�+� 	�A.  

Argyris & Schon *�A�	 ���� ���:  

»���� �6�) ������� 
���	�' 
��� ��� ��� 
��1 
	�6 
���	�'.«  

 �P� Z 7))^�'	� ���: (( » ��Y+� 
��� <	��(  
��F� 
�-��T��5 *?��&  g���� #������ �+��� !�F& 
��� 
	�6 
���	�'

�� 
��1 v98� �� <��'( 
��� �A��.«  

*%�'� ��'�-�  :��� �&��� ������ 
��� � 
���	�' �'����& >��s+�  
���	�' *� 	�6 �� �-?&.  

�� ��&�� ; 
	�6 
���	�' 
�-A�:  

- �  �-���)�@������ �'�-  ����Y'	 
�Y����- <�	 \G) #�� �������+�  �� -  ��( �� 
���	�' *��J& ���.&-  �
���	�' 	�C -  ��

 ��FM� �'�'��-  �����%+� �� 
���	�'-  �*��'�� <�� �� 
���	�' - �-A� �'��.  
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 �R9A *?��& *�����)Self Development Plan (
���	�' ,-� ����� 
�-A� �� �%'  *%T� ������ �6��� �-�& *� *) ��� 
	�6

�� >�+O& S�� �� 
	�6 
��) <��'( ��) .��� ����6 ��+�� S`�� *���� >'� �	 ������ ����� �'�'�� �"�.  


[&����� �� �O?� <��( 4+?� @�"�"F& Z 7 �� �'� ]�A *� 
	�6 
���	�' ,-� 
�� ��A��:  

  

-  �Y�6�' *?��& 	�C)�R9A *?��&( �-   �� �,T?� ����; *� �'-  ��TWA g	��- �A�� �
��-  �
�Y����- <[' U'�m.  

   

2-1 -2-2 �+�& 
���	�':   

   ,�& ���� <��s�V 
�-������ �	 �� 
��8�� ��+�� �� ����' .,�& *) ��� ��?� >'� *� �+�& 
���	�'  �'�� D' ����; *� ��A�� �	�5 ��

�� #��������  ���) ZTC #<	�) �%6 ��� *T+� �� 
	�'� >'�%.»*Y�� « »�Y����V « �TV ����; *� �B�RC �+�& 
���	�' ��+�� *�

<	�) <��A� ������� 
���	�' !�R� 
��� ���.  

»�%����V «�� ��)�& *����	 ������� 
���	�' 4C�� �� �+�& 
���	�'  *� 
���	�' 4'� & 
��� ��� �TV �+�& 
���	�' *) ��)

�F� *� ������� ���		�A *�A�h� r���A� *� *+� 
��' *) 
 .  

�� 
��'��6 �� �?+� 
���	�' S�� *Y�� ��' *��� *�  *�6�' *?��& d�O;� ��6�m �( �7 *) ���	 ,� 
� �� ��  �( *TB�� t'��� *) 	�A

<	�� �( =��7 �?5� ��Y+� *) 	�� ����C 
S�� ��� .  

   ����� ����� 4B�  <�;�5 D' *� 
���	�' 0�� >'� ��)� #�R9A 
�-��T��5 !�� >�; �	 ��� ��� r��8� ����� ,8� �(  ��� �

,�& *) ��� ��� ����� <�A 4�%8& ����& 	��6� �� ����& 
�� ���.  

,� *� r��8� ����� ,8� �� �J�� ��A �� ��� 
���	�' 0�� >'� �TB� *Tk�� *) 		��.  

   ,�& �� 	�' �� ������ ��8�� 	�C n��J& �� *) ����� �;�� *� ������ ����� �	 �� 	�C ���	  ����� 
�'�� 
��	�%'� *� #��

���	 ��8��� .  

3-1 -2-2 ������� 
���	�':   

��� ������� ]�M�  <�� #	��6� *� o���� ������� 
���	�' ��'(�6 . *+� �5 *+� �	 *) ��� �'�'�V ��'(�6 ������� 
���	�'

 ��	 �� �� ]�M�.  

   �� *��Y� ��& �T; ��� >%+� u��� <�A I�J�� ������ 4)  ��Y+� �6��� >���& 
��� �+�&  
	��.�� 
���	�' *) �A >k+M� �

�A�� *�6�Y�	�' 4) D' ����; *� ������ #�+�&  
	�6 
���	�'  ���� ^���6  ����� ��+���& ���+& ,a� . �� @��R� =�) �'����&

��� 
���	�' ���� #*��J&.  

   � 
���	�'!��  *��J& #���	 #�-&��R� >�A�h� r���A� *� Z'�7 �� ������ �� 4B�� ������ d�O;� ���i 
�� 	�A.  

*��J&  ���	 *'�V�� ������� 
���	�' �� ��� 	��	 	�� ������ *P6�� �	 *) 
� ,����%� *�  	�A 
[&����� #�-����� ����� �'��   ��

!�� ��� �%�� ���	 <��Ci 
��� �'��.  

<��  	��6� �� Z"F� ������� 
���	�' �-�( Z'�7 �� *) ����� �T���; �� p'���( 	�A)1999 ( r���A� *� �� �	 �� ������� 
���	�'

,�& 	��6� ���� �	 @�1�.�  ����� #���	 >�A�h� �� �� ���	 .  

)Probst and Buchel) (1997(  �� U'�?& >��� �� ������� 
���	�' ���):  

»����& 
�-&��-� *) 
��7 *� ������ 
�-A���  ���	 ���W& >��s+�  �-�( ]GB�  ���MC U8) �	 4) D' ����; *� ������ D' �'

	�A 	�J'� ��) 
��� �'�� ��6�m  *Tk�� 4� �'��.«  
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�� ��&�� ; ������� 
���	�' ��'��6 
�-��[' #U'�?& >'� �� ���:  

-  �������� ���	 �	 ���W& - � �'�S6�<	�F  �>%+� 
��-  	��6� ����i �	 ���W&.  

»S��� n�� «��� <	�) U'�?& >��� �� ������� 
���	�':  

»������ *?��&  �A� #
���-Y� �-� �	 �9� 	� -� 
�-A�Y�  �'�"; #�-A��� #�-&��-� #���	 	����)  =�).«  

*'�V  ����� @�%� �� �O?� ����&�� ; ������� 
���	�' 
�:  

1- ��C����� :*�C��(  ���	 �( \����� *) ���A U'�?& �'�����C�� �'�� 	�A *�A�h� r���A� *� ������ 4) NM� �	 �� . >'� �	

�� ��'�&�� ������ *M��� �A�� <���) D+) ����& . *� I����� 4��5  �A�� v9A D' ����k�� *) ��� ��+�� S`�� S�� *�%� >'�


���	�' �'�� ����;    )Chief Learning Officer= CLO(  �A�	 ����C ����� �"�.  

2- @����W& �� �'hV Z� M&  

3- 
��	���Y�� :g� >'��-� *���� �	 �B�RC ��.  


[&����� �� �O?� <��( 4+; *� @�"�"F& Z 7 �� ��&�� ; ������� 
���	�' ,-� 
��:  

-  �D'[&����� 
S'� *����� -  ��	 <�� �� p���.�)-  �
��	���Y��- �@��T�  -  �4+; Z'�7 �� 
���	�' -  ��?+� 
����S6� I��-  <����)

 ��T+;-  ��)�A ���'��� @��)-  �
���� 
���	�' 
�����C�� - 
� *.�m ��� 
�� ,�&.  

2-2 -2 
���	�' 0����:   

   �� 
���	�' ������ �Y'�%' �� 4"��� 4��) ��7 *� I��) ��� ��� �A�� *�A�	 UT�9� 0���� ����& .�& #	�6 ���� ������ �'  ,  ����&

	��� ��) *� �� �-A� >'� I�+& �' �O?� ���S+�.  

1-2 -2-2 �5� M�� 
���	�':   

   �� 	�' �( n�&���  *��J& �� ������ �'  ,�& #	�6 #*T��� >'� �	 	���:  

»���� ��� « I�����V ���'�� �'��)BP (�� ���� >��� �5� M�� 
���	�' <����	 �� 	�C *.�T6 �)�:  

»�� I�J�� �	�J� �� �T+; <���� #,��	 I�J�� 4 5 *?6	 �� ��-� �� �( �+�� �'�� #,��	.... «  

2-2 -2-2 �Y� <��'( 
���	�':   

   �� b�.&� ����� 
���	�' 0�� >'� �� <��'( �� ������ *) ��6�  
��� �'�-��� U8)  <��'( 
�-�B�6 >'��-' U'�?& ��?' 	���(

�( *� ������	.  

�%'� �)�A 	»4A ��	 !�'� «�� ��� @�� ; 
���	�' *�:  

»*����� 
���	�' ����; *� 
S'� «�� �� *� �( ZTC �' ���� ��V �� ,;� <��'( <����	 �%.&  	�%'� *) ��?� >'��  �'�� *� ���� *) 	���(

��� ���� 
�-����?6 <����� <��'( �5� �	 #,��%�.  

�	�' 0�� >'� 	��� �	 ���{� 
����� 
��  ��.� �)�A *��J& *� ���&»4A «	�) <��A� . �6� 
��� �� �)�A >'� �Y� <��'( 
���	�'

	�� <	�) <	��( �.� �+�5 . �)�A»4A «	�� ��-� �M'��A >��� 
��� �����  �-&��-� #������� �P� �� *) 	�� ��.� �)�A �-�&.  

�� �5� M�� 
���	�' �� 
���	�' 0�� >'� *�'�"� �	 � ���&�. :* �� �5� M�� 
���	�' *)   4%8� �� * Ta 
��� ��8��  *�A�	 
������

�� ��) *� �� ��+���& �'�a *� �� ������  *�A�	 bGC  ���� * �� #�Y� <��'( 0�� *) ���� �	 	�  �	 ������ 
�O;� *) ��� 	���

 !�?6 ���� ��8�� 
���	�')Proactive (�A�	 �����C bGC .  
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3-2 -2-2 4+; <�� �� 
���	�':   

    <	��V  ���	 =�)��  <	�� �?5� 4'��� <������� �	 4+; <�� �� 
���	�' <�� 
��� 	��	 S)�+& 4+; �	 4�.  

     @����W& *� � �� �:�� ��)�  4%8� E'��A �� �'��'� �	 �:�� 	��C��  
���	�' �	 �'��& 
��� ��� �A� 
���	�' 0�� >'�

D' ����; *� ,�& ��'��6  �� ����	 �� �� ��).  

�� 4B�� (��)  �:�� @��B *� 
���	�' �?5� *Tk�� 4� I�Y�� �	 	�A.  

 <������� �	 #4+; <�� �� 
���	�'6 ��� 4��?��  4"��� dS�:  

U��- ��V ���� �' *Tk�� n �� - � �<�����	�' <�� �' ,�& - 	 �
���	�' ���� -  �!�?6 ����A  *����R� ���V<-  �I��5� -  *� �-?&


���	�'.  

��� <�A ��� 
���	�' 4��) *C�� *'�V�� 
���	�' 0�� >'�:  

�� !�{� 
��� �R9A �( �5 4��;�'�� �� D� *) 	�) <��A� D'��%�� !���� ��� *��J& *� ���&" 	�� �( ����	 .»4��&S+�� «

�A�	 ��-m� �)�A >'� g���( �5 �'��:»
��� 4+; <�� �� 
���	�'   
��F� ����� <�����	�' ������ D' *� �)�A ��A 4'� &

��� <	�� �����«.  

4-2 -2-2 �� 
���	�'�%.�� 	 <���'	:  

U�� (»p'���( p'�)«   

��� <	�) 
��� *" 7 <�� *� �	 �� 
���	�' p'���(:  

1- *"T� D' 
���	�'  
�)Single Loop Learning (  

    @G%8� 4� �	 �?� 
���	�' 0�� >'� �	 ���W& Z'�7 �� <	�� @��B *� �-�( t'���  ����) �Y���+�  Z��M& I�; �6�  	����

	��	 ����) .�� �A�V ,8� >'	���� @G%8� �� 
[&����� # Q����  ��) g���  ��  	���� �1 �.� �	 �?�  <	�+� N�FB �� ��

�� �'�+� .������  	��6� �'�-� �	 �� 	�' ��  *��Y� *) �����	��������  	���� �1  Z� M& 	�C E'��A ��  �.� �� <�A *�6�'hV 
��

���	.  

2- *"T� 	 
���	�'  
�)Double Loop Learning (  

   GB� *�  <	�	 ���5 !��� 	��� S�� �� Q����  �-����� #����'��6 #����J�� #���MC ]GB�  U8) �� <G; 	��6� #
���	�' 0�� >'� �	 ]

�� �( 	�V���� .�� ���5 !��� 	��� S�� �� �-�( pV �	 Z'�"�  �-�( �T; *%T� <���8� 4��5 
�-��?5� �-�& *� 
���	�' 0�� >'� ��	.  

3- *"T� *� 
���	�' 
�  

   ����� >�6��	�' 
���	�' ���& �� �� 
���	�' 0�� >'� . 4� 
��� ������ ��6�m *?��& �� o� &�� �	 
���	�' 0�� >'� �5� �	

�  *�A�	 ���5 E�F�  	�C 	����	 �-1�6 I��� ���W& �� *-���� �	 �-%��%& �� ,���� #�����C�� #�-����� 	�J� ����7 #@G%8

����� �-A��� 
�� � *) �� <���	 *8'� ���� 
�� ,���� *) ��� �	�5.  

�' *��Y� ����Y� 	�' ���C *� �-������ *)��6� �� b�.&� ����� 
���	�' 0�� >'� ���) ���� �� 
� *"T� 	  
� *"T� D' 
���	.  

 n (*Y�� ���V:  

 ��) �� U'�?& �'� ]�A *� �� 
���	�' �TB� �R�;��-� *Y�� ���V:  

- I��5� :�*��J& n����-� =��5 �	 *.�m D' I�J��  

- n�&��� :�<�A I�J�� 
����) �6�%A � ��) #�	��	�C��%6�  !�+;� �� <���8�  

- o� &�� :'� ZTC�'�� 
�- ��5 �	 �-�( ��	 �����  I��5� 
��� �� <�.  
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- ,�+R& :o� &�� *T����	 <�A ����& @H�+��� ���� �� =���� 	�%'� n�9��� 
��� *'� >'�&.  

*"T� =��5 �	 �� �R�;��-� >'� *Y�� 	��� �� ��) *� �������  �+�&  
	�6 
���	�' 
�� .  

3-2 -2  
���	�' 
�� @��-�:   

   �'��� @��-� ��� ������� �:�� 
���	 . d�"&�� ��-�  �&�:�� 
���	�' 
��� �� v9A 	��?���  ��6�m #�-&��-� >'� *) ��?� >'��

�� ���	*) �A� �� �)i *� I�H   	��6� ���+& ���6�  ��%6� �	 ���W& ������� #���� >'��-� �	 ��'� ��� ���A	 
��) #������� 
���	�'

��� ������ .@��-� >�6�� 	�' ���) ����&��  ��9� \���� ����� ��� >%+� 	��6�  ���� <	�� 
��) #�'�� 
�� . *?��&

@��-� 4��5 �;��� �H�+?� t'���  	��	 ���� 
	�'� ���� *� ���)��) 
�� ������ <���8�.  

 �� ��&�� ; �-&��-� >'� ,��:  

-  ��+���� �%.& -  ����i 
�� !�� -  �
	�6 ET�&-  �
���	�'	�C- �Y�.�.  

1-3 -2-2  �+���� �%.&:   

 ��� *�.� >��8�'� @� �(:  

",'��� Q�7�� #,'� <	�) 	�J'� 	�C �%6 ���� 
���Y�� �� *) �� �T'��� *) 	�� ,����9� �	�5 # *8'��� 
�Y�� �	 ���W& ���."  

	��	 ��)  �� �%6  *8'��� �	 ���W&�� �+���� �%.& .� <�A <��s�V ��-� 	�?�� 
�-T� <��  ��� �� <	�	 �� ��8�� @H�-J� #��

��� � ��V .*�'S� ��� ,��) 4'� & d�S�� *� �� �-�( #<��s�V 
�� <�'�V  4'��� r�	  ,-6 
��� *) ,'	�� *�6��	�' *�Ah� �	  
��

4) �	�	 ��	 �� g�Y� >'� >�Y��  ��-�V)|�S� �'�R& ( �G) �'�R& ��'	 
��� *� ��  	�� *� �� *TR.�� @�?M5 ,'	�) �� �?�

 ��� 4B�� �� *��%A *�'( D' @�?M5 �	�) 4R�� ,� *� ����� *) ,��� �s� ,� . �%.& >'� 4��"��	)�T�TF& g�( g�Y� #

 �G) 
���Y�� *) ��) �� D+) �+����)|�S� �'�R& (�89� �� 	� -� �( ���W& 
��� �� �� ���&  ,��� � �� .��� 
��� ��� �A� E

 d�S�� �� 4R�� ,� *� <��J�� D' *�  ����� �� �� 4) ���6� *) d�S�� ���� 4��?��.  

    >'�  ,��	 N�1�& �� �(���6� ,������ ��?' ,�+-.� �� �( �'�� ��) 4+; �9��:� 
� *��� *� *) ,'��� �	�5 �� �+���� *%�'� 
���

���S� ,���� �	 ,���� �( �"�  	�)��) �� ����( IST������ � .	��� �� ,���6 �� ���%�� >��� �+���� g�Y�.  

 *��+� ����; *�������� 
���	�' �TB� ��6 t�V ,'	�( Z�"F& 
����� �	 ������� 
���	�' U'�?& �	 *)  #�FM���� 
���	�' 4��A

*�'	�-�  
���6�  ��C��A @����W& #�O;� ���� r��8� r�	 #vF.&  �Y��� ������� *P6�� *� #
�������	 .  ����J�� *� ��?'

*���� �'�����6� ��8� *) ��� ����?6  @�1�.� <���	 ����� *�Ah� �	 ������ <�A *�'	�-� 
��. 

*� �RF�� #<�� �� ������� *P6�� *) �J�( �� <�� �'�� �� S'�+��  ��W�� #<��s�V �( ��6�m  	�6  ���W& �' 
�(�� ��'��6 D' #����

� ��� >%+� f�C<�� �	 �&�.�� �G��) t'�� ������ UT�9� 
�� �A�� *�A�	 UT�9� 
��.  

�� �WT� �� @�1�.� >'� #������� 
���	�' �� ��V �+���	� -� *� �+���� 
	�%'� �� ��'� 	���  ���+& �'��� �� 
���	�'  	�

�� ���5 ������ 
�O;� ��	 .������ �'�� UT�9� 	�?�� �	 g�) ������� �h� ��� �;�+��� E��� *?��&  �) @�1�.� 
�Y����  �F�

����?6  g��� �'����A #	���� 
�� ��� #r��8� ����.&  r�	  ��  #
�(�� ��8���  *;�A�  �?+� vF.& Z'�7 �� 	� -� 
��

*����	  ���� @�6�8�)�  �O;� 
��(. 

� 
��� �� 	�C *�A�h� r���A� *� ���	 ������ 
�O;� #p_�*'�  �����C�� n�9��  	� -�  ��8�� 
���	�' b�8� <���� 
��

*� #�+��� �� ��) ����� .�� ZTC �� ������� ��6�m ���S+� #<	�) ,���6 �� �O;� 
��� �?+� 
���	�' ��%�� #
���	�' ��'��6 >'�  ��)


��+���&  �� *?��& �� 
� �� 
�� �89� .*� �� ������� ��6�m #�O;� *) ����� �� 	��   ���� E�F� �.�  ZTC �'����& #���(


���	�' 
��� b�8� �� ���V S�� �� 
�?� 
�� ���). 
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      ���� ��� : �� � !����� ��" 

����h� �� �:� �� 4+; <�F�  ��-��� �� ,-6 �� *) �-A���  @�1�.� #����� <������� �	 ����� �'���Y�� #���i 
�-���). 4%A

�)	�)�	 �H����S� @���:�&.  

	��	 vR9& �� 
� <[' NM� *� <��A� . *) �Y�?�B �' ������ D' ����+�

  ���6��7� �����	 �� �(  �'�+� �( ��  #���'h_� �� 	�C 
���	�' ����k�� b���A� ��  *�����( �'�� ������ 
�O;� ���+&

���-�( U'�m S� S�� I���  �+��� 
��� . 	��6�

��� 
���	�' 	�C *� �-?& ������� ��� >'� .  

 ��%6� �	 �J��� >'��8�� <��������	  <	�� *6�7 	  *��5GC o� &�� 4%A >'�& �.�)  >'�& ���; �Y�.�  >��s+�  �'�";

 
�-1�6  ���i 
�� !�� r�	 
��� �J��� #�S�� >�� *M��� ��'	 #�S�� �����	 4) ��'	

 ���� ������ ����� � ����  ���                            

  

٢� 

���i 
�� !��:   

����h� �� �:� �� 4+; <�F�  ��-��� �� ,-6 �� *) �-A���  @�1�.� #����� <������� �	 ����� �'���Y�� #���i 
�-���

 ��) �� �:� ,) �' �:� �� �� 
���	�' #���i !�� *� ���.  

 �� ��&�� ; ���i !�� 
��� 4%A 4���;:  

 �<�A =�) ���	-  �@�	�;  Q�; #���-  ��;�+��� 
����J��  ^���6 - �)	�)�	 �H����S� @���:�&


�� ��T��5 (
	�6:   

� ����� 
��?� *� 
	�6 ET�&��� d��A�  	��6� �� 
�&� .	��	 vR9& �� 
� <[' NM� *� <��A�

��) �� �+?�� I�	�� 
���	�' *� �-?�� �� 	�C .	�6 �( �7 *) ��� ���P�:  

��89� �� 4��%&  	� -� �� 	�C 
�-&��-� �+��� @��B *�  

�� @��B *� �� 	�C 
�-����'	  ����� ,8�Z�+;  �& >A� �+� �� �& �	���  

�� g���� �� 	�C 
���	��  � B ���	  

�	��� �� 	�' �-�( ��  <	�) ���.& �� 	�C @����J&  

����' �� �	 *��1�; ��  *��.R�� �� �-��?5�  

	��	 �� <�'�V *� *����R�  Z�+; <�Y�.  

��	�' ������ 	���� ����; *� �� 
	�6 ET�& #*Y�� ���V���	 �� <���.  

   

  ���6��7� �����	 �� �(  �'�+� �( ��  #���'h_� �� 	�C 
���	�' ����k�� b���A� ��  *�����( �'�� ������ 
�O;� ���+&

���) Z'�8& �� 	�C ����	�'�.  

	�' *%T� #���� >��� �F� *� 	���� U'�m I�J��  ��) *`��� E"6 ���)��) Q�����-�( U'�m S� S�� I���  �+��� 
���

�������� �+��� ��7 *� *��Y� *) ����Y�	�' �'�� .��� 
���	�' 	�C *� �-?& ������� ��� >'� 

 ��%6� �	 �J��� >'��8�� <��������	  <	�� *6�7 	  *��5GC o� &�� 4%A >'�& �.�)  >'�& ���; �Y�.�

��� ��%6� ����  <��"; ��-m�  N�1�& >'��8��.  

��� �+�& 
���	�' g�  ��S�� �Y�.� . 
�-1�6  ���i 
�� !�� r�	 
��� �J��� #�S�� >�� *M��� ��'	 #�S�� �����	 4) ��'	

��� �( 
�-��[' �� r��8� ���?� ZTC  4'��� �	�)��� #������.  

  
    

  

������ �	
�� � �

 

2-3 -2-2 ���i 
�� !��

   ����h� �� �:� �� 4+; <�F�  ��-��� �� ,-6 �� *) �-A���  @�1�.� #����� <������� �	 ����� �'���Y�� #���i 
�-���

�8� <��+A(  

�( I�; ��) �� �:� ,) �' �:� �� �� 
���	�' #���i !�� *� ���

 �� ��&�� ; ���i !�� 
��� 4%A 4���;

-  �*��J&-  �<�A =�) ���	

  

3-3 -2-2  ET�&)
�� ��T��5

   � ����� 
��?� *� 
	�6 ET�&

��) �� �+?�� I�	�� 
���	�' *� �-?�� �� 	�C

- ��89� �� 4��%&  	� -� �� 	�C 
�-&��-� �+��� @��B *�

- �� @��B *� �� 	�C 
�-����'	  ����� ,8�

- �� g���� �� 	�C 
���	��  � B

- �	��� �� 	�' �-�( ��  <	�) ���.& �� 	�C @����J&

- ����' �� �	 *��1�; ��  *��.R�� �� �-��?5�

- 	��	 �� <�'�V *� *����R�  Z�+; <�Y�

��	�' ������ 	���� ����; *� �� 
	�6 ET�& #*Y�� ���V

    
4-3 -2-2 
���	�'	�C: 

     ���6��7� �����	 �� �(  �'�+� �( ��  #���'h_� �� 	�C 
���	�' ����k�� b���A� ��  *�����( �'�� ������ 
�O;� ���+&

���) Z'�8& �� 	�C ����	�'�

	�' *%T� #���� >��� �F� *� 	���� U'�m I�J��  ��) *`��� E"6 ���)��) Q��

�������� �+��� ��7 *� *��Y� *) ����Y�	�' �'��

  

5-3 -2-2 �Y�.�:   

    ��%6� �	 �J��� >'��8�� <��������	  <	�� *6�7 	  *��5GC o� &�� 4%A >'�& �.�)  >'�& ���; �Y�.�

��� ��%6� ����  <��"; ��-m�  N�1�& >'��8��

   ��� �+�& 
���	�' g�  ��S�� �Y�.�

��� �( 
�-��[' �� r��8� ���?� ZTC  4'��� �	�)��� #������
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*J��� 
��� :  

������ 
��� �'	��  	� ��� �� ������� 
���	�' ����	 #�+��� 	� -� Q�� �� *) �'�� 	���� 	�� #���A . �� *+� �� ��� ���W&

�� ��a( ������ ��	 D& �Y8�+� gG&  *��& *) ��� 
��'��6  	�A �� �� ������ 
�O;� D& � T7.������   �'�V #UM?�� 
��

�6�m *?��& *� �(���� 	�J'� �M�F�  ����	 
��8�� *��& 	�C ������� � �� #������ *J��� �	  �O;� *) ���)  	�' ��+��� �����&

����' 	� -�  ����Y� .�� #p.� <��& ������ 
��� I��9���  n�9��� �� <��+� #������ 
�O;� *?��&  >�+O& �� 
�����  
�(�� ����&

��) .������ #p%;�� <	���6 
�� g�  	�C *s9'��& I�	 �	 *) <�A ���6�� ����) I�J�� 
��� 
��   ����%��� �� ����	 4'�+& #���

*�  <	�) *�%& 	�C �T 5 @����5� ���) �.� �� �T?6 ��?1 #�+���	� -� Z'�8& 
�� . �-�( N�FR&  ���MC U8) �� 
����T�

)vF.& (�� �.� �� 	���� ��?1 S�� �) �� 
���	�'  ��)�� �� ��	. 

��� ������ *?��&  ��"6�� 
��� *%T� ���� 
���	�' p.� �7�C *� 
���	�' . >�Y�� 
�� *�'S� ������ #
���	�' I�; @��B�	

  	��6� �	 p.� *� 	�+�;� �	�	 ��	 �� ���A  <�A 4+F�� �� �-&��-�  ����� �	�	��� *�  �'(��) I�;  
��) <���	 �' >������

��(�	 ���) 	�� ����C 
�(�� I�; 4��	 *� . 
�� *� 	��6�  *�6�' �'�S6� ������ 	�� #�( *� �+��� �-?&  
���	�' @��B �	 ���

���A �� ������ 
�� *'���� *� 4'� & ��) 
���.  

  

  
  

hCe�  ����� :  

1-  ��+���� *Y�� ���V #����6 >�+J�V : �'��� !�+) �6��–  >A� �+F�1382 )I��-� ���(# ��?�B �'�'�� ������ @���8���.  

2-  ,���� #S��� n�� #���(��& ������ :�A�� #�T��� ��'��C ��)	: #���-& #�%V�� �)�A1378  

3- #���-& #��?�B �'�'�� ������ @���8��� #��'	��� �WB���)	 #!�F& �'�'��  

4- #S����� #�V >.����1376 >��  ������ 
�-� ��� *+��& #������ 
��k& #��.B @���8��� #���-& #!� ��� #	�6 �'���	.  
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 �##� ��!�  :%#�*+ )�#��,  

����� -��#
 : �����, �."�� ��!��  

*?��& �� ��� @�� ; ���'�V *?��&  	�C 
������ �	�( �� �	 �� �&( 
�-T�� �'����& *%�( ��� �� ��-� ����) 
������ *) 
�

� >���& ��%.�� <�7�9� *�� ��) . ��� <�A ��R�� ����� >)� *� ���'�V *?��& 
��� �C�� : �M�F� ��'� 
���'�V

)�%'$���)� (�;�+��� 
���'�V  
	�R�5� 
���'�V #) .2002 , Shriberg  ( �?� *� �� �	�) ��F� *� �+���� �� 
��(��)

 
���'�V) �;�+���  	�R�5�#�%'$���)� ( ��� .  

 �� �( #����� D� *) �'���	�� <��+� 
���	 �� �( >+��V  ���-� *��C ����; *� �( �� �T6�&  ���-� <�%�	 �����  �'���	 #

��'�V �( �	 
��+8��	 ���	 *) ��� ��� <���� ��6 
�YA�)  
��+A� ���	 *�6�'hV).#�.��C1383 (  

 �;�+��� ����; 4B� # �T�� >�� ����; 4B�)�T�� ���	 ����; (����k�� 4B� #  ����� 4��"�� �Y���� 4B� # 
�����6

 �	 �-���  	��6� I�+& �9� �:� �)��8� 4B� # ���'� 0��& �.�  >��� �	 ,'G� ����� 4B� #�?� 7 

,�+R& �� ���5 ��:�& �'� �� �-�( ����� *) �'�-'���  ����� NTB #������ 
����� #���� ���	  ^���6 *� *��& #��	

 @�;G7� *� �����	���) �� �6�?� ���'�V *?��& ��'��6 !�B� ����; *� �� � �?�) .2000, Filho  ( 
�-'��� �-� �	

*;�+J� *��� *� �� �-������ �'�� #*?��&  �Y'�%' �� �"M�� ����& �	 �-�( d�S�� *) 	�) U�B�& <���  <��s�V 
�-��P� �� 
�

�� !� �	 �� r��8� �6��  ����	 ���5 �8� 
��'��6  ���) ����	 *����V ,� *�  �'�V �A�Y� �� r�. *) *s�( *��.���� ���

*����� �	  ��G�� �%.&  ����� ����5 <���'	 *) *s�( � �� *� ��� <�A *`��� ��C� ���	 �	 ���'� �T� 
�� *?��& 
��

��� <	�	 ���5 	�C *?��& ��F� �� 
���6 ,T; *) �'����8) �� *�'�"� �	 S��  ��) �� ]�M� �� <�'	 
��Y+8� @�.& #

	�A) . ���%�1376 ( *�	 E��� �� *) I�� ��-� ����� 
��� 
	�R�5� *?��& 
�� *�����1950  
�� �� Q�7 >'� *�

 �� 
������	 �� �-��& 4��5 
	�R�5� �A� ��������� 4+; �	 ���A <	��V # �%'��( <[' *� # 
��	 *'���� |�S� 
�-&��5

�� *� ���S� 
����8)���( 	).2001 , Duffield  ( �� ���'�� # ���'�V *?��& *� ������	 
��� *?��& !�� �	 
����8)

��6�m *+� �� <	�.���  v98� ��'��6 D' �	 ������ *) ���) >'�& 
� *����� 	�C *?��� ��?5��  E'��A \���  
��

����	�� I�� �'�O�5� g�Y� �� �T� .  �TC�	 ����� 	�� �� *�%& �� E'��A *� *��& ��� #<�A S'�J& 
�� *9�� �� <	�.��� �'

�6�' ��	 ���'�V 
� *?��& *� ���& �+� #�M�F�.  

�'�� ��� �"�?� ��� :*��&�'�� �A�	 !�B�#*) *����� 
S'�  �Y��Y� 
���� *-����� *��'��� *��� 
� �M5  >�"' Z M�� �� 

E'��A <[' ��8)�� ^���+� �� �T��� 
�A� �R�5�
	 �( �A�� )#�����1373 .(>'������ �����+� *?��& ����� *��& *� 

E'��A ��8)�� �C��A �-�B�6  ���'�-& *���& 	�) .*��.���� �	 �{)� 
����8) ��-� I�� *����� �'�� �� ����; :*����� 

*?��& 	�� ����	 *) G+; �������+� *� *?��& ,�C ���A . �'�A �T; �TB� ���( �'��6�	� �'hV �	� � I�;#*����� �C��A 

�6�) I�H �� E'��A �+�T5�  
�-�'��+���& <�"��� 	� �#�( �Y���_%' *����� ��  >�A��� ��� 
���'�_-%' *?��& �� *� 

<��+� *�A�	 ������#�A�� �6�'.*?��& ������� *����� 
S'� 
�5 =����� �� E'��A ��?5�� �� 
��8) ���'�� I�J�� 

�&#	�A Z"F& ���'.  

*� *?��& 
��?� ,���6 ��A *���� 
�� I�H 
��� �'���V ��6�m �� 
�-��T��5 UT�9��B��; �	 0�+��� ����� >�6�' �-�( 


��� ������	 *� �6�8�V  �'�S6� 
�-�`����& �+) �.�) �	 � >M�*?��  ���%� ��� *) <G; �� ���G"; 


��S�� ���G";#\������ �Y���6 �G";�� �7� &�� �� S�� �	 	��Y����) .#\������1372 (*?��& �� QGC nG"�� *) ������� 

*� <�� %' b�.&� ��.�� �� ��'��6  D'�	 <�	 ����� ���������  ��	.  
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���'�V *?��& ���-.� !��  

  

 # 	�	�-� # ���Y� ����	��" ����f�8��
"  ��8��� !�� #����& *������#2009  <��+A #201 

� 3g�	� �2�" ������ ����-��) �S��14001 (:  

 <��+� *� �8� ��'� E�F� *�T; 
�� 
�- ��( <���+�#|�S� ��?�B 
�� �+�J�  �� *��C��) �	 ��H�) <� �� ����&

	��	. �( ��'� ��'� E�F�  ����� 
��� �� *��C��) �� �O?� ����?6 �� �A�� �&�B ��	��( ���  r�C#n(#��� ��	��(

���.  �6�� ���5 �P� �� ���( �� �m�.�#��'� E�F� ='�9& ��� ��'� ��:( *� � �� I	�� ���	 �"&�� �� 
	G�� *�	 ��a( ��

 S'� 
�� �TT+�� >�� 
��	�������� ����; �F& �B�C 
����������14000 �A ='�R&  >'�&.  

 S'� 
�� �TT+�� >�� 	�������� E���1 
���� �� Q��14000 P� 	�J'� �� 
	�R�5� ������ ����?6 *) ��� ��'�'�� I�

��S� *+M� ����� ��'� E�F� *� *) ��) �'��� ����. S'� 
��	�������� 
�� �	14000  	�������� ����; �.� 	��

�� ��&�� ; *)	��	:  

1-�M�F� ��'� �'�'�� 
�� ,����)S'�14009-14000 (  

2-�M�F� ��'� 
S�+�)S'�14019-14010 (  

3-�����M�F� ��'� ��� =)S'�14029 -14020 (  

4-�M�F� ��'� 	�%T+; ���'���)S'�14039 -14030 (  

5-@��� *C�� ���'���)S'�14049-14040 (  

ه�ف ا����د�

�ز�� درا��-�

ا ���ل-

%"$ ه�� ه�#"!�-

ه�ف ا'�"��&

�+�ر%* �(دم -

%.(ت ,(ا�&-

ه�ف ز�2* �01/&

ارز��4& �301 ز�2*-

ارزش ,5ار�-

درو8& %(دن-
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6 -U'��?&  @��GMB�)S'�14059-14050 (  

7-H�) 
��	�������� �	 �M�F� ��'� 
�� * ��) S'�14060 (  

 �M�F� ��'� �'�'�� *�Ah� �	) S'�14001  (�� �TF� 
�� E�F� ��'� ���� *� �-�&#	�� �� ��	��( !���) �� e��

 ��'� �'�'�� �� 	�� @�� *��C��) ��	��( *T+� ��  ��	��( �� 
����T� �� �( �TB� S)�+&  ��)e& #�8�� o����

�� �� �( @��� *C�� �	  !�RF� �+; !�7 I�+& �	 ��'� E�F� �� 
����& @H�RF� ��:e& �� �'�� �M�F��A. ��)e&

 !���) g� *� � �� �'�'�� >'� @������� �� S�� ������ 
���  *��C��) E�F�#*��� 	��� �M�F� ��'� 
�� * �� ��

�A� �� *�Ah� �	 ��?�B ��	��(.  

%�+��� ��'SM�F+�� 5���Ĥ�����5��;�+�������k�+- -��&� ������%��'�'�+'��������+?'�-A��M�F+��'S�'�'�+'��	����������

	�8m�FT������'�-����?6�	���'�_-?�����B�-%'��M��'�+�	�����'SM�F+-��� ��Ĥ�'��+%�������Ĥ�M-) .

 S'� 	���������M�F+��'S�'�'��	���������'��6�?�14001  *��+) *T���� *) �A� ��207  S'� 	�������� ���-� ������

<�A >'�&.  

  

 �S�� ����-��� ���S� "� 3W��14001  \�!:  

1-�A��-�  ��+'�  

2-�( ��	��( �� 
����T�  ��) E�F� ��������  

3-���'�V *?��&  

4-!�RF� @��� *C�� ����� �	 ��'� E�F� ��	��( �� 
��Y8�V  

5-�;�+��� ����k�� *� ������� �-?& @� :� 

  

 �2�" h�	� ������ ��%����$ :�.�$ O��) �S��14001:(  

� ������ 	�������� >'� >�6�� 
��� ,���� D' ���"���  
S'� ]�7 *� I��5� E'��A ��� ��8� D' D+) *� �'�� ����� �

 �TT+�� >�� 	�������� 
�� � �� �M�F� ��'� �'�'�� S'�14001 ��'�+�. �'�'�� ,���� 
S'���7 �	 ���� >'��+-� �� �%'

!���) g� �( �� pV  �M�F� ��'� 
������V  �� * �� ���'��� �M�F� ��'�  
�-A� �'  �( *� o���� 
�-%�'�

A�� �� @��T+; !���)�.* �� ���'��� 
��� �.T�9� 
�� g�    
�� <�	 �	 *) 	��	 	�� �M�F� ��'� 
������V  ��

 
�� * �� ���'���  �MC 4�TF&  *'SJ& �A���(� 	�A �� p'��& �M�F� ��' .  
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�TC�	 
S�+� <�	 D' I�J��  ,���� ���"��� �� pV  �)�A D' �� ,���� �	�� =���� �� ����+7�  �'�'�� 
�Y���� 

 <���	 ������ �?� CB�)�A �����ASYS ����� <���	 *�������� 
�-�)�A �'���':  

�'( �� 4+; *� @�;	 
S�+� I�J�� 
���. TUV     # IMQ  , BV, SGS , SQS , DNV 

	�	���5 	�"?���� pV �)�A >'�# I��5� *�  @������ ����� *� ������ 4F� �� �� 
�'	��� ���� @��B�	  <	�+� !� *T��� �	

 ��%�� *`��� ,���� 
S'���7 ��?1 �� o� &�� �	 ������ �'�'�� *� g��S� D'   	�( ����C 4+;.  

  S'� @���S�� �'��  �'�+���14001 ISO14001    	�������� 
�� � �� �'�-� 
S�+� I�J�� 
S'� *����� *� I��5� ISO  @��B�	

 ���6��) Z6��& # *`��� ���6��) *�  *�-& 
S�+� g��S�  <�A I�J�� @���S�� *� *��& �� *����� Z��M� <�A >��?& ~'��& �	 
S�+�

	�A ��.  

 �S�� ����-���14001   �W�N �����)b%��� ( ��! 3)��7:  

3)��7".:  
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�'�'�� 
�Y����: 
�� <�	 �	 S��  ������ �	 �M�F� ��'� �'�'�� ,���� ���"��� ��) *+&�C �	 ������ �A�� �'��

'�.)  =���&#�'���) �� ����+7� !�R� ��P�� *� v98� ����� 
�Y����  ���'��� 	��� ���(#<�A 	�J'� ��'�'�� ,���� �

��) 	�J'� �( �	 �&����W& �5��� �C�� �	 ��� >%+� �( \��� �� *) ����� ���5.   

  

 # ��+�# �'�.B" �S�� ��� 3//�+� :�� ������-���14001 �2�" h�	� "� �j�) ����"  

�'�'�� *'�8�."!�F&  	� -� �'�'�� @�?��M�" '�V# ������  S�1378  <��+A#23 f#24  

`*
�� �S��14001 �8��
� ����1:  

��+�� g���( ���+; E�F� ��'� 4��	 @G%8� ��'� M�F� �������	 *� Q���� *?��& ���J�����&���'�V *) 

*������	 I��-� *?��& �;�+���#
	�R�5� �Y���6 =��5�	S����8) g���( ���Y+� E�F� ��'� *� �( *�C�	�V <�A 

���.*� �&�� ; ���� �� ���& �.� *?��&��'(�6 ���'�V 4B�	 ��?'#�������� 
���'�V ��'� �M�F� *?��& 
	�R�5� *��� 

����V�Y'�%' ����� .�5��	 ��) ���� >'� 4B�	 *� 0��	 �A�	�� �� *?��& ���'�V �-��� 	�8�� :I�� 
��F� :*) *� 


$���)� ��-� ��'��� ����� ����� F�
�� :*) <�6� ���'S-� ���-����� I�"� 	�+8��.  
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]�M� �A� �� .��)����	�	 21 S�� )*����� ���-� p���.�) �'� !���	 1992 (*�# �F� g���( E�F� ��'� 
��� \�%?�� 

��
���� *?��& ���'�V *�C�	�V <�A ���.  

*� �(��P�� *) *?��& 
���'�V#@�����	�	 �.���	�C !	�?&	��#��) >�� ��-� �?� #<�A�)i 
��1 ��� .*%�`�J�(�� 

������	 *� *?��& ���'�V 
��8)���	 
�-����(�� I�+; I	�� �( *?��� o� &�� �h�#	��	 g���( ������� �	 >'� ��� ����� 
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�:�� �A�� .g���( E�F� ��'� >'��� 	�"�;� ��� *) ����� 
�������	������� �� �?� 7 ����� ��)  �	 >'� ����� ������� 

@�+�+R& *�����( 
� i�9&� *)�'�+� �7 >'� @�+�+R& *� 
�-T�� <��'( *��&S�� 	�A.  
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!m�2�N �H�� I)3(  

A ���� ��.�) �'�'�� >'�� <��h� �+Y�� . �+Y�� �A �	 \�+T�  \��F� 	� -� 
��� ��)  =�) >'�� 
[&�����

		�� �� �TJ��.  *�	 �	 H��&��80  
� *� �+Y�� �A �� �� �� ������ ���?& �� 
�'�� 
���	 >'���� n�� 
� �� *�

�-� *� g� >'� �� 
��� <�-� �� ���	 |�S�  D��) �'��B �B�RC  �� ������ �?� *� ~'��& �( �� 	�8� ��)  =�) �

��� *�6�' ��	 ����� @H�F&.  

 �� ��� @�� ; �+Y�� �A N'�B 
��	�����:  

·          ����� ,-� �'�S6�  

·          �� *�'S� D'[&����� ���)  

·          -� 	�� �'�S6��'�  

<�-� �� ������ 4���; ��� <	�) 	�J'� ��?5� >'� \��� �� ���P� I�J���� #�%'$����%& 
�-�6�8�V 
�'�S� �� 
���   
��� *)

��� 
��1 <	�?�� b�6 #r��� ����� *�'S� Q�B �� H�� ����� ��.�) 	�� #���� S��( ���5� 
���	 �	 �"� �.� . �A

�  �"� <	�� *8"� �5� �	 �+Y����� ��"6�.  

 �+Y�� �A #�.� ���& �� <	�� ��7 *�   <	�	 \��� �� *) ��� 
���)data ( Q��  	�A �� �'���  *� ������	 �(

��� �&�� ��.�) . �+Y�� �A *) 
S�� ��� @��� �A� 0�5 �� 4 5 
� � ��V ��) �� S'�+�� ��.�) !�B� �'�� �� �� .

 �+Y�� �A �.� ���& �� <[' ��7 *� G& D' 
�-89� �	 �� ������ <���A ���%& 
����'(�6 *) ��� *�6�' ,P� g

  �&���C 
�-�'�� #������) >���& 	�%T+; #@H�RF� ����7… ��	 �� ���5 �J�� 	��� D'	S� ��.  

 �+Y�� �A  ��[' 
�� D' ��+1  <	�) U'�?& *������ U'�m @��B *� �� 
��8� 
������ *) ��� 
���( ��� D'

� 
��	��� �� �P� �	 ��8'��� #�A�� *�A�	 	�� >���+�6 
��	�%T+; �-�( >�� *%�&��B �	 *��- . ����A �� *) ��M��+�

 	�%T+; #@H�RF� ��.�) 
� *� Z�+; ����� ��:�& 	�A �� *�A�	�� Q�� >'� *� 4�� 
��� *) �'�-��� #�����V

*6�� 
�-�6�8�V  ��'��8� 
�-�'�� �h� ����C 4���V 
��A . �+Y�� �A  
�-T�TF& 
� �� Z�+; ��)�& 4��	 *�
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 �MC ��� !�+��� ��� �	�5 #�'��� 
��8� *M�� �	 S)�+�� 
�-����?6  !�RF� ����& #����7 ���'��� 
�-���"� #
���(

*"��� �� ��S�� *� �� �-�'��  @H�RF� �	 ��	 ���) 
� . �+Y�� �A  ��6  �;�+��� 
�-+���� ����V 4B�����.  

 �H�� I! �� "n4):3(  

 �'�'��  ��.�) @��%.& ��  �����+8'���  ���  ^���	 	��	� *�	 �	  50  ��5   *�Ah� !�F&  Q�YA  
���	 �	  =�)  ��)

	�) 	�J'� .,���.�  
���Y��   !���)  ��.�)   )QC(!���) #  ��.�)  ����  )TQC(�'�'�� #  ��.�)  ����  )TQM ( ��

�� ��&�  4����  *��F���  4��%&   0�1��  ��.�)  ����	  *)  *�	 �	 
��  50   �&80 )���   ���� �& (*��	�  *�A�	  ���. !�F&   

4��%&  I�-.�  �'�'��  ��.�)  ����  <��+�  @���S��  ������ ��  =�) @��B ��)  *�6��  >'� ��   *'�V  <	��  ���  *)  �'�'��  

��.�)  #���� 
$�����  ����  ������� �+��� 	� -�  ��� .
$����� �	  �'�'��  *��� #��.�)   �	 �+��� 	� -� ��'��6

������  *'�V��  Qh� �%.&  QG&�  <	�	 ���5 �MC   <�A  ���.  

 *;�+J�  
����S��  ��	�%'�  4%A  *�6��  �'�'�� �	  ��.�)  ����  ��&�+;  >'� ���� �	  
��T) ��F�  ��?'  Qh�   �	 �MC

������  4+;  <	�) ���.  

 *;�+J�  @���)�& # ��	�%'�  @�-��&     �'�'��  ��.�)  ����  4'�� �	  *�	  90  @��B *�  *����V   *���_%'   !�� �	  

���?&   �������EFQM �TJ��  �'	�� .>'�  
�Y��  ����  *)  ���?&  �������  *'�V�� ��  �'�'��  ��.�)  )QM(]�7 # 
S'�  

<	�)  ���  *J���  @��  
��	�%'�  ���Y�� �	  UT�9�  4 5 	�?��   	�C ��)*T+���  
���Y��  ���?& �Y'	  �������   S'��� 

��.�) (��� .
$�����  �'�'��  ��.�)  ����  *�  <��+�  4��%&  �(  =��5 �	  !��  ���?&  �������  )���  *%�(  *�  @��`S�  �(  

,'��	�_� (
�MC �%.& ��  *���� �.B  �7  *�	  60  �&80 @���:�&  �6�YA  *� �-������ �	 ��  
��  �A�h�  *�	 �	 ���  80  ���	

���F&  �'	�� �Y'	.  

 *s�(  ���_+)  *�	 �	 H��&��  80 *�  �(  �C�	�V  �� �� ���&  D'  0��  ����-�  �'�'�� �	 	�J�  ��.�)  ����  ���	�  *)  

���'�-�  *�  ]�7  
$�����  6 �'	�� �J�� �+Y�� .�&��1  *)  >'�  ���_+)  *� ��  �+�  g�  >'� ����8) �'��  *) 	��   �	


�O6  <��s�V  ����5� �����   =�) �+� �Y'	 ��) ���&  ��6�B  
�MC �%.& ��  �C��  �.B  
����%���  �&��T+;  *�  ��"6��  

���� . �;��5
��� �'��  ,%�  �� *) ��)  ������  Q�� 
���  v98�  �"�5	   
���  ���)  �'����S�� �� �MC  *�A�	  *) �A��  

Z 7  *�����  !�R� #���C��  Q��  >�+O& ��  �� *J���  ���)  �89��:�  >'�  *� 	�%'�  @��B  ,�"���  4��5   <����� 
���  *�  
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NM� �"&��  ������  
�O6 �	  ����5�  ���J��� .g� �h�  <��S� #�'��  ��'��  �'�'�� ��  ��.�)  ���  *)  !�R� �� ��)�& ��  

t'���  )  
�-RC�A �	 <���8� 4��5  
��T)  ������ 	�%T+; (*�  4%A  �9��:� ����� � �� �&  *�  
��	�%'�  D��G)  

�'�'��  ��.�)  ����  4+;  �� ��).  

o%B  6 �H��: 6 Y��D' �+  «
$����� «����  �9��:� 	� -�  �������  ���  *)  ��	 �	  *����� #���C�� �� 	�C   


����S��  �'�'�� ��+���&  ��.�)  ��� ��	��C��.  

 ��P���6 �H��:  	�%'�6 ���) �+Y��  v98�  *�T)  
���MC  ������  �����   *�  NM�  6 ���MC �	 �+Y��.  

���) �� ��P��  �MC ������ �	  ���)   �	 �MC»����'��6 «��� .�5��	  ����� ��F�   �	 �-T�TF& 6  �+Y��»��'��6 «���  

*�   	��6� .*����  g�Y�  >'��  �'�'�� #  ��.�)  ������  *;�+J� 
�  �'����'��6 ��  ���  *)  Q��   	�J'� �-�(»g��� «
���  


��8�  ��� .������ S)�+&  
���  ����8)  NM�  
�MC  4)  *�  NM� 6 �� ��a( ����'��6 �� S)�+& �� �+Y�� >'�& �h� #		��  


����'��6    �TB�  ��+�� ��  <['  ��� ��	��C��.  

 <����  �������  *�  NM� 6 �+Y��   ��?� >'� *� ����  ���  *)  	��  99966/99 �MC 
 �-�B�6 �� �B�	   4'� & �MC *� #

 ��� <�8� . 
���  D'  ������  
�MC  *� ��8��  *�S��  *�'S�  ��.�)  ��8��  >�'�V *J����	  �&  ���)  ��S��  g���  <�A 	�J'�  


���  ��'��8�  *�   !� �	  �(  ��	 ��  �	�	  NM�  ���5� 
�'hV  ,-�   	������C �����.  

 +p�3 �H�� I! "�)5(  

1-  �� �6��� ���T�� D' *���� �1�6 ��� ��� �)�A #��A�� �1���� �6��� *� E"6  ���A �J��� ��� �)�A 
�-����&�

��� *�6�' ��	 �+Y�� �A *� . #�1���� ���6��� 	��?& ���333 ��� �`�+Y�� t�V �)�A D' ��� �)�A ��A�� �.� .

 �1���� >'�6��� ���6210    ��� �)�A ��A�� �.�4 �� �1���� ���6��� 	��?& ���  �`�+Y��  ���66807   	�hY� �.�

��� �`�+Y�� *� �)�A ��� �)�A .��%�� 
��� <����� �� ��'��8� 
��+�'�1� ��S�� �+Y�� �A pV . �-�)�A ��8��

 	�%T+; NM� �	2  �&3  #
��8� ���T�� �� �� ��?' �����	 ���5 �+Y��66807  �&308538  �`�-�)�A �? 7  ��� �1���� �.�

�	 ���5 NM� >'� �	 *)�� ��)  =�) 
���	 �	 ��A�� *�A *���� 4%8� ����� . �� ��B  �������-� 
��� �`�-�)�A >���

���) �� 4"��� 
�Y'	 
�J� �� 	�C *'����  ����� 	��8C�� �������-� #���%�+� 	�J'� 	�� �6�) <����� *� *'����.  
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6��0�" 1$  ����� �(3�:. )2(                                   

-T�� ��P: 
��8� �� �"�"�  �?5� S)�+&  

�)�A *�6�� ��) *� �� �+Y�� �A *) �'��  ���Y�  =J?�� ����� #����	 ��8��'��8� �� 
S���� r�	 ���6�'�	 *) >'� �� #���

���A.  

��� ��	��C�� �'��� >'�&H�� �� 
��8� *� *��& #�+Y�� �A �	 .�+Y�� �A �'���) 
�����?� !�{� ����; *�  
��8� ��

�� 0�A �� U'�?& 
��8� g���  �'�1� �� ��A��:e& \����� S�� �+Y�� �A 
��	� -�  	�A ���A.  

F�� ��P-: @�;G7�  Z'�"� �� ��� � �'�'��  

 I�-.� �+Y�� �A»�"�"� E��& �'�'�� «��� <	�	 !�"��� 
�&��+&��5  �'�� NM� *� �� .!�� �	 *) �( ,a� *�  
��

 -� *� ��C�,���� 	�  @�+�+R& �� 
����� ,� ���� �� ��� <�A 
����� *��& <��a  ���	 �'�'�� #@�;G7� 
��

������ �� i�9&� @��1�6  @��P� *'�V�� �� ���A .�� *) �'�����?� �� ��%A( U'�?& �� �+Y�� �A   =�) �TB� 	�?�� �����&

�� ��a( #����Y� <����� �� ��) �+� #@�;G7� p_� #	�A �� 4�TF& ,-� 
����W��  
�( ���A . �A 
�����) *� �� >'������

�� 4� *8�+� 
���  4�TF& ����	 *� #U'�?& �&�:c� ����� 4`��� �+Y�� ���A.  

F�� ��P-: ����	 	�� @����5� *) ����� �'�� ����'��6  

�� �?� �+A *) >'� �� ���6 #	�%T+; ���'��� #���C �' !�RF� ����7 *� ���)   
��8� �'�1� 
�"&�� #�89��:� 	� -�

����?6 �� @��P� �-?& ��� �'  *��& 	��� ��"6�� �TB� 4��; ����; *� �� ���'����'��6 �+Y�� �A #�'��	�_� 
��J& 
��

�� ���5 ��	 .  ����'��6 �� ET�& *) >'� f�RC �	 #�&���C 
����� �	 <[' *� #���'��  ��� �� �	�) �;�"�� <����

 �+Y�� �A 
��	����	 >'��+-� �� �%' #��� 
��8� *� g��� *`��� *���� �	 ����5� �'S� 	�J'� 
��� �A� �-�( !���)

�� n��� *� �'(.  
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F��N ��P-: �8�) �'�'��  

p%; �� *�'�"� �	 �����8�V 0�5 �� 4 5 #���� 	��� @����5� I�J�� 
��?� *� �	�� �8�) #<	�� ���� *� ��8� 4+?��  �	�	

���-�( 0�5 I�Y�� .�� *�6�� <�'	�� =Ta� *) �'����) *� �	�) @	�; ��?' �8�) �'�'�� #�?5� 
���	 �	 ���A . U'�?&

����( �'��� �	�) v98� #�-�( ��%� �������  *�����V��T� 
��  >'� ]�7  �( �� *T��"� 
�� *� 4%8� ��� �� 
����T� #��

>'� �'�� 
��) ��� *) !�c� *����)��) g�'hV 
�� *� #	�A I�J�� *���  !�{� #�( ��� �8�) �'�'�� �� �'��.  

��� �	�� �:c�  ��5GC 
��� �;�A �-�& �	�) �%6 *����Y8�V . *) ��� �&����5�  ����S�� �� 4%8�� �+Y�� �A

p%; >'SY'�� �� *����Y8�V  �Y9��V #�'�V �'�'�� @G%8� ����� �	 �	�	 ��8� 4+?�� �� ��).  

<�%1 ��P-: ���  �� ��� 
��%+�  �)��8�  

»�	�� ���  �� ��� «�� ]�M� @��) *� ������ ��"6�� 
��� �� D� *) ��� �&���)e& �� �%' 	�) . *) �( �� 4 5

�� #���' ��	 �+Y�� �A *� � D'��%�� !���� 4��; �'�� � �� D�  g���� �� �+�& ��) #������� I�+& �	 ��A�)

	��) Qh� �� 	� -� �����  �� .���5�  @�7� &�� >'� 	� � 4��	 *� �H	 ��	���T�� <�� *+� <�� >�� �J��� 
��  *) �'��

�� >�� �� #���) ����?6 � 
��8� 
��� g��� 	�J'� � r��8� Q�� D' 
��� �'�� 	�.  

<X! ��P-:  ���?& 
�� *� �)�� /��%A 4+F&  

�� *��Y� ��?& �+� *� ���&���Y'�%' 4+%� 0�1�� 	 >'� ������ u	�� ��%A 4+F& *� �	�5 ���s+�  	�) �)�� � .

�+� ��)�A ��� <�'� ]�7 ��� ����& 	�A D'	S� �+Y�� �A *� #	�� ����C I��& S�� �&��MC �� *) �'�� 
��	�%'�  �� .

�� >%+� �� ���?& �� 
�&H�� ]�M� *� ������	 *) 
	��6� ���  �� #����� #������ @�A *� 	�C @��� �A� �� 4B�� t'���

g� >'� S��� 	�� �����9� ��) *� �� ��.  

g� *���9 A�C  !�B� !�+;� �-��& 4��5 ��S�� 4��A 	� -� 
���� 
�Y���� 
��Z2�� ������  >'� �� *) ��� S��

��%A Z'�7 �� ���) �� ���' .�� ���5 	�C Q�� �� �+Y�� �A *) ��)�A �� '�� ��	 ������ ���?& *� ������	 
��� �

�8����  ��) gG& �A�� ��'hV S�� �� �( �'�'��  ="; *� 
	��� 
��.  
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 �N  3-2�  ��-�� �� ��  6 m�!�� �%���W ��d) �H��)2(  

EXECUTIVES  )#�����  �!��:(   

���'�� �' �'��  
�A��  *)  
���  *� 	�%'�  6 ������ �	 �� �+Y��  
���  �� � ��  ���)  *�  
����  �(   �Y9��V  �-?��

�����.  

CHAMPIONS )#-���[ :(  


	��6�  *)  *.�m  t��-&  �6�?�   �.�T6  �Y���6   6 *� �� �+Y�� <�-;  ��� ���  ����	  
�%6  ���   E��  	�J'�  >'�  

g� ����A  �����.  

 MASTER BLACK BELTS   )#�����  3PX� �%���� �:(     


	��6�  *)  <$�V 
��  ����  6 �'�'�� �� �+Y��  �'���   �� ���).  

 BLACK BELTS  )3PX��%���� �:(   


	��6�  *)  �'�'��  
����  <$�V 
��  6*� �� �+Y��  <�-;  *�A�	  *�����  
��  �A���(  �6�?�  
����S��  	�%'�  �(  >'�& ��   

�� ���� ���).  

 GREEN BELTS  )�S*� �%���� :(  


	��6�  *)  �'���  <$�V �S�� 
��  6<	�.���  �+Y��  
����S�� ��  �TB�  *� 	� -�  <�-;  ���-�(.  

TEAM MEMBRS )<�
  3���B� :(  


	��6�  *)  *����� 
��  v98�  U'�?&  <�A  *� �� 	� -�  @��B  �&��T+;  @��P� �' ����  �� ���� �� ���).  

 ,��"& �
��  b�6  D'  <�'�  
�Y��   �T)  ���  *)  ��8�  �� �A ��	  <��  v98�   	��6� ��)1  �&6 (D' �	  U�7  *����V  

* �� 
��  UT�9�  6*��& 	��� �� �+Y��  �� ���5 ���	.  
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 ��0�" 1$ ���8� �� %9&� ��*� �")2(  

T�� ��2� :#�"� 3-�$�$�  

A �	 ��s+� �&G%8� �� ������� ��� �'�� @H�RF� *`��� �	 ����&�� �'  �Y�'�"� 	� +) #� 5� �� �	��6� ="; #����� �� ��


$����%&  @���%�� #��'��8� 	�� ��� �'  ��� ����	 �B�6 #�'�� 
��  #��� <	�) ,���6 ������ 
�"� 
��� �� �'��

� ��� <�A <��� �-�( �� *) ����C �� ���)��)  ���'�� �A�� I�H �'�A��"6�� ��� �'  ���A ����  #������ ��C� 
��

�� ����?6 �	 �+P�  @	�; >�A�h��� �8V  =���� 
���C�� 	�J'�  S)�+& *� @��B >'� �	 #<	�( �'�V ������ 
��

��� ���� ������	 	�J'�  *�Ah�.  

 �'�'�� 	�A \���� ��� >%+� #���+Y�� �A �� 	�%'� >'� 
���� !�� �	 ������� ��� ��� >�C��� !�� �	 �A��

��� ������ �	 
�'�� .	�� ����C <	����  
�5 ����� ����� 0G7� �+Y�� �A 
���� ���� �	 . �M'��A >��� �	

 ��P� �&G+� ����A»������� �'�� ^���6« #»����� 
��� �A� « �'»<��'( �	 �� ��"6�� ��T) «��� 
	�;.  

G� 4��5 @����W& 	�J'� ��%�� *PF� ��	��	 	�� *P� . !���)  @����W& �� 4B�� t'��� =�) �	 �?� *����V �'�'��

��  	��	 <�A !�+;� @����W& �89� 	� -� �� ,-� !�RF� D' �'  ����F� ��'��6 D' �A�).  

,�& �� �� ����?6 ������ 
��� �����	 *���� �	 *) �'�� �� *����C =Ta� #���) �) *��& ,-� 
����'��6 *� 	�A  ��

���	 *`��� ���W& 
��� �� �'��	�-�8�V .����?6 >'� �A�� �'� 	���� Z�5	 ����� 4��A ��� >%+� ��:  

�)�A @H�RF� �'��& �Y��Y� �  

g�6 ��'��6 �89��:� �  

�'�� !�RF� *?��& �  

��'��8� ,-� @�'�%A �  

�Y8�+� @G%8�  @H�RF� n��; �  
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,���� � R& ��'��6 �	 �&�;G7� ,-� 
��,�+ 
��J& 
���  

\��"� �	 *�'S� ���) � *��& 4��5 
��  

 ���� ��)�A ���»������ 
��� �����	 «�A �����C <��( ,�+R& >'� �� �)�A ���)��) #�A�� <�'S��� �� . 	�%'� >'�

<����� �Y��Y� 4��A *) �A�h� ����C ���( ��) �� S�� �&���:e& 
��	��C�� <�F�  �-�( ��) ���'���  
���  �� 4��"��

��� ����%+�  ��'��8�.  

�)�A �� �C��  	�%'� D+) *� �� �+Y�� �A *) �'��»������ 
��� �����	 «*�6�� ��) *� �� ��&�� ; #��� : !����

4�� #	��6 #D'��%��   �'	�� ��� #	����� 
��3M.  

F�� ��2� :Z�6
����� ��*��  

*�'S� >'��8�� ���� >'� ���� ����C� �	 �� ���� �� ���5 �� ��	 .�� ������ gG& D'[&����� 	� -� ���� �	  �' D' *� ����&

,�& *) 
��7 *� �	�A 	�F� ����F� ���� 	 g���(  �� ]�7 
�� �TB� <�A 
S'� �B�6 >'�& U?1 >'��+-�  ��  
��

�� ���5 Q�� �� ������ ���	 .� �'  ����� �� 
	��?& *� �+Y�� �A 
���� ��� >%+�����?6 �� �89  ������ 
��

	�A 	�F�.  

�� D'[&����� 	�%'� #����� ����	 ,�"��� ��7 *� *) 
	��6� 
��� �"�"� �	 gG& ����+� ����& ��)�A��6 
��   �P� *�

�9� NM� �	 #*5G; ��S��  �?� ��F� �� >�"' *� �� ��� 	���� ���5 �-�( gG& >'�& .������ #=Ta�  ����?6 *) �'��

<	�) ��a( S)�+��  	�F� ��7 *� �� �+Y�� �A <��89� *?��& 4��) \��"� D' �	 �� �+Y�� �A �&�� �� pV #��� ���.  

������ *�6�� ��V �	 �� D'[&����� 	� -� ���� *) �'�� �� ��&�� ; ��� : ���  \�_�)� >%'��� #���� #������

,�����%�� .������ �� *��+� 	 *� *��	� �	 �'�� <	�� ��) *� �� 	�%'� >'� *) �� <��A� #��� 	�A.  

F�� ��2� :�/q2� \)  

*���( *Tk�� 4� ���� ���+Y�� �A Z'�7 �� 	� -� <�� >'�& . �� �T`��� ��+� =Ta� ��?' �+'�5 @G%8� 	�%'� >'�

<	�� �T 5 Z6���� 	� -� Q�� *) �� ���5 �P� �� #��� ��	 .) 
	��6� D+) *� 	�%'� >'� �	 ���� 
����S�� f�RC �	 *
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<�'	 g���( �+Y�� �A �� �?� #��� ���' 	� -� �'  	�A 4� @G%8� *��� >'� 	�A . �+Y�� �A 
����S�� �� <	�.���

<��  *Tk�� �� � ���� 4�TF&  *'SJ& 4� �� ���5 	��6� ����C� �	 �� �( 
�� ��	 .4�TF& >'� \���  *'�V  �?5� r�	 �� ��

�T; �� 
����� ������ �?5� 
������ �C��A  n��; �.  

�)�A 
��� 	�%'� >'�� ���� *Tk�� 4� 	�%'�  	�J'� ��� �+Y�� �A 
���� �6��� �� <	�.��� 	�B�	 *) ��� �'��

����� ������ �	 <�+; @����W& . *� 	��6� �� �+) 	��?& �-�& #
�5 !�+��� *� #	��� ��V �	 �� 	�%'� >'� ������� ��� ��7

�� ,�-� gG& >'� �	 <�+; 	�A 4'�+�� �Y'	 
������ �� �%' *� 	�%'� >'� #*) �( �Y� ����A. �� S)�+& g� >'� �'S�

*8'� 4T; �'����A  ,-� @�;�1�� <	�	 �� <	�.��� �� �-�( 
� 4�TF&  �� ��� �	�) 	��C�� ������ 
�� *� �9��:� 
��.  

 �H�� I! 3/� \)��� l��X
)1(  

�-�  �+Y�� �A ���.�) NM� *� ����� ) �+Y�� �A 	�%T+; NM� ( �	  ������ �� �9� D' �	 #��'��6 D' �	

	��� �� ���5 <	�.��� 	��� *T��� �8� �	 �+Y�� �A 
$����� #������ 4) �	 ��.�) NM� >'� ��A 
��� �'�-� .

�� ��&�� ; *T��� �8� >'� :  

1-     )recognize  (:�W%!  

2-    �8
 #��� c� )Define  (  

3-    ���$ �"��-�)measure  (  

4-    \�/	
 � ��S�
)analyze (  

5-    ��*�� )improve  (  

6-     T��%�)control  (  

7-     #��� ����-���)standardize  (  

8-   �"� �N�fP�)integrate (   
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�� �'� Q����  ��A�� �� �+Y�� �A 
$����� <���	 4�%8& 4���� >'� ���) �� <	�(�� �G) ]�M� �	:  

1- 		�� �� <	��V ������ 4) �	 *�6�' I�P�  	�������� �A� �� �+Y�� �A 	�%'�.  

2- ���A �� ����  U'�?& ����	 *� �+Y�� �A 
�� <$�V .  

3- ���A �� *�6�� ��%�  <�A =�)�& ��)  =�) <���� 
�-����?6 �	 �� <$�V 
���� �� *TB�� t'��� .  

 NM� #�A�� �� ��)  =�) NM� #������ D' �	 NM� >'���G) #	�+� 
��� ,��"& NM� *� �	 ���& �� �� ������ D'

 #�A�� �� *��� *� 
��� ,��"& >'� �	 NM� >'�&	�C *) ������ I�� NM�  	�A �� <����� @��T+; NM� ������ I	

��� ��'��6 NM�.  

  =�) NM� �	 ������ �A�� ���'�� @����T� @� : >�+O&  
�( 	��  I�-� g��� �'�S6� �-� �� �+Y�� �A ��)

 
�� *�'S� ���) #
� <�-� d�"&�� 
��� �+Y�� �A 
$����� �� @��T+; NM� �	 ����� ���'�� #����� �� ��%� ������

#��'��6 NM� �	 ���) �� <	�.��� ��-�V 
�� *��C��) Qh�  	���  ��) 
��� *� o����   �A 
$����� #�%8� ����+)

 �� �;�� �� ��'��6 ��T��5 	� -� #
�'hV ���W&  �MC ��� ���) �� #*�6�� ��%� 	�C <�A U'�?& 
�� <$�V �	�� �+Y��

 @��T+; NM� �	 Q���� >'� Z"F&  <	�+� D+) @��T+; NM� �	 <�A U'�?& Q���� Z"F& *� ��'��6 �	 	� -� >'� #���A

�( 	�� *� �J�� NM� �	 <�A U'�?& Q���� #
��8� �'�1�  
�(	�� >'� *) 		�� �� 
��8� 
��� �'�1�  


��A�� �� ��)  =�).  

m�2�N ��*��)6(  

��*��  �TB� *.�m t�V �� �%'���'�� �� n��F� 	�A. *� ����	�'� �� i�.� ��� ��?' 
� �� *� �-�( *) 
�F�  ��  *�� T7�	 @��B

����?6 � a� 
� >��?& ��V �� 
�� <�A ���	 I�J�� ���?� Q���� n����� �	 �� 
� .=��B �� �C��  U'�m �� �%' �� 
� �� #���P�

�� 	��+T5 ���'�� ���) .�����	  ����� �� 
� �� #�C�� #4��"� �	 *)�� �'�'�� �� �&��6 ������ ��� �� *) ���"�?�  ����	  ���S�� ��

������ ���'�� ������ ��.   
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c��8
  

�� ��� @�� ; �( *.�m *) ��� �8"� #������ D' �	 
� ��:                                                              

 1     .������ ����� ,8� �	�) >�� &  

2.       *� �( >�A�h� r���A� *'  ���) �)��8� �( *� ����� 
��� *��5��8� 	��6� *) 
�F�  

3.        �( *� �����	 
��� ���� 	��� 
�����  ���	 #@�;G7� �	�) ,���6  

4.       
i ���?�� �6��� >�� !	�?& 	�J'� ������ ��?.�  

=��B �� �C�� � 	��6� �� ���� >�� o� &�� �� 
� �� #���P�� �� �.� D' #�( �7 *) ����	  �R98� Q�� �+� *� �� ���Y'	 �A�)

��	 b�� .<	�� @�� ; *� >��s+� �� �& 
��'(�6 �� 
� �� ���& �� ������ �'�'�� �( �7 *) 	�) U'�?& <S�Y�� 	�J'� �� �& �A�)  

���) =�a�& ������� U'�m I�J�� *� 4��  *5G; 
� �� �� ���)��) #�:�� o� &�� ��'�+� 4�-�& �� ������� Q���� *� ����� .  

=��B #!�� >�; �	 �� <�� ��V�8�V #��� �� *) ���"�?� ���P� �'����& �{)��� �� <	�.��� ��  ����'� <�� *� #	�C 
��  ���) D+)

����' ��	 �P� 	��� Q���� *� *).   

Z*� ��*�� ��  

D � #�'�'�� @���	� �	 �A 
� �� �� �.T�9� 
����� <�A U'�?&  *�C�. D � >'� ����� �	 *) �-��& 4��5 *�%�  	��	 	�� ��

�+� *) ��� >'� ������ *+� 
��� �� �B�C D � ���& <�'� �� 	�) S'�J& �' 	�+A !( .4%A �' n�9���  D' �	 
� �� D � 
���

������� ��T� *� �Y��� ������ 	��	 ������ ��)  =�) ����� .   

Z*� �*� ������[� "� ������ �� 3%  

*" 7 �� �C�� 
��� D �  ��� �� #�� *" 7 ����5� �� <	�.��� ��S�� \��� �� �� 
� �� 
�� �� 
��� ��'�+� . 
�� D' �	 \��� >'� ��

 #U�7� ��� ��� �� �� ����6 *) ����	 ���5 �� �;�7�  ���	 �����C . �	�	 g�	�V �'����& \��� �� �� ��) >'� �-�(  	��6� �	�) *� �&

�� I�J�� 	�C ���	 .�� <	�.��� ,) �T�C 	�C @��5 �� *) ����� ���� �� #U�7 �Y'	 
�� �	  �'H�� *��	 	�C ����	�'� *�  ���)

�� !G"��� �� ��	. S�� �������� D � 
� ��
�H�� I	�� ,�+R& 
��� *) ��� �� @��8� 	�C ����	�'� �� #
���  �'�-��	  ��)
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+R&,� �� 
��� �'�+� .D � !�� >�; �	 �� *T+� �� *) ����	 	�� S�� 
�Y'	 *���� 
��  *� ���&<��C��C � ��� 
� ��   
� ��

���� 	�) <��A�.  

<�2��  ]�P�+ ������ ��  

 �	 *) �&�?��M� \��� ����Y�8�� <�Y8��	 ��� <�A �'����A �'�'�� ,���� ��-� #�6�� @��B .,���� >'�  *� ��� A 
���	 ��

Z*� ����[� "� ������ �� 3%�*� ������ �� ����� .������ �	 
� �� ,���� ��-� #\��� >'� �� 	��	 	�� ��:  �'�'��

�+{���
� -
	�� ��� #*�����C��C �'�'�� -
	�� ��� #<��8� �'�'�� 
�  ���� �)��8� ,����.   

 ������ �P*!)6(  

 	�%'��'�'�� *% A D � �'����A 
��� *� #�'�'�� 
��  *T��D�T� @����  ��&�� >�� ��� <�A ]�M�. ��F� 	 4��A !�� >'�

9*��C �� 	�+; 
� ��8� 
	�+; ��F� *) �A�� ���	��8� �"6� ��F�  	��6� *� *��& < ����& *� *��& <���	 ��� . *� ����F� �	 �)��

��8� H��  ���� �+� ��� � �� *��& �'�S6� <���	.  �'����A ��F� *A�� ��-� �	 
� �� �7��6� D � ��-� \��� >'� ��

�� 	�A:   

   

1.     *��C9  9 : 	��6�  ����& *� 
	�'� ����� *��& ���'��

	���� . 
������ ���	�5  ����� ���� ���'�� �-�(

,� �Y'�%' �� �� ������ Q����  	��6� ����� �����.   

2.     *��C9  1 : ����& *� �+) *��& ���� >'� �	 ���'��

�� *��& 	��6� *� E"6  ����	 ���) . >'� �	 ���'��

 *���� Q���� *� ������	 �	 ������ Z�6�& ����

������.   

3.     *��C1  9 :��� ����& *� Q�M?� �-�( �TB� *��&  ����	 	��6� *� �+) *��& ���'�� . <��� �	 *;�+J� >'� ���'�� ���'��

� ��� ����	 ���5.   
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4.     *��C1  1 :����	 	��6�  ����& *� �+) *��& ���'�� .0G7� D' �"� �	 ��8�� *;�+J� >'� ���'�� I�W�V #����  �� �� ��

H��>�'�V *� ��	 �� ��	 ������.  

 *��C ��'�'�� D � �	 #!�� >�; �	5  5*���� *��& ���'�� # ����	 	��6�  ����& *� 
� .Q�� ���� >'� �	  U'�?& H�� �T�C ��

�+� ����	 	��6� <����	 *��� ���  ����C��C �8'��� H�+���  ���A.   

��2� ��P��� -e��  

�(��) #	�%'� >'� \��� ���� D+) ����	�'� *� *) ����� ����) ��� �� >'�&� Q�� *� ,� �& ���) Q�� *� ,�  ������ 
��  
��

������ ��	 �B�RC .��V U'�?& �	 �� I�H ��6�.A �-�( �+�  �� *� ������� 
�� �� 	��  Q���� >��?& 
��� <�� 	��6� *�  ���(

�� D+) ���) . � ��V ����� !�� >�; �	 �-�(�� >�� �� Q���� *� ������	 
��� �� ����.  

m�2�N ��*�� � �H�� I! �g���)8(  

�H�� I! ���B� �%�4�. �� ���
 I�-  

 *) 
��M� ���) �� <	�.��� ��8'� ���	  gG& 
�����%� �-� �	 �-+�& �� 
� <��'�S6 ��M� �-������  �-�)�A <����

�� �%' ����; *� # �-+�& 
�O;� ��������� 	� �� ��+8� �1�� ��5 �	 @��J& ��'(�6 
�-89� >'�& �?� 7  >'��+-� .

 *) ��� ��"�"� ���( 0�+J� 	�%T+; �� >��s+�  g� <���	 4�%8& 	��6� D& D& 	�%T+; �� ,�& 	�%T+; �	�� �&��6

���� �( @� :� *� 
���� ���� .	�.��� ,-� 4��;  �TB� �9� ����; *� �5� �	 �-+�& ���)� �����  �8� @����J& �� <

���A �� <	�+A ������ . !�7 �	 *) �&��B *�10  �&15  # �'��( �Y��Y� �'����A  r��	� �-� �	 gG& ��C� !��

��� *�A�	 
��Y+8� �A�  �;�� �+�& @H�F&  ���6� .  

+Y�� �A *) ��� >'� ����� �� g� >'� �� �+Y�� �A g� >'�"��� *) �&H�%A� �� �%' ��'(�6 D' S� 
S�� �

 �;�� �5��� �T�C �	  �� <$�V I�J�� ��A �& <��s�V �;�� >'�  ���� �A�	 	�� G 5 *) *s�( �� �& <��s�V  
���%&

��� <�A �-�( ��%A . 4���� �-��%A >'� �{)� *%T� <	� � �+Y�� �A ��'(�6 *���� �� �-��%A >'� �"�"� �	 *%���� �	

6� ���	 n�9��� I�; �+Y�� �A 
�-+�& �	 *) ��� �&H�F&  ��	�%T+; *�T) *� *��& I�;  �+Y�� �A 
�� ,�& 	��

�A�� �� # ��	 �� �� .	��	 <���) 4+; 
�-+�& *� �Y��� �+Y�� �A 
�� <$�V �	 ��"6�� �.� ���& �� >'� ����� .

�� u���� �	 �+Y�� �A �� �-+�& =�)�& g��� ��+-.� ���9� *) �'�-������  �����& �� *) 	�� �����C �'�-������ *T+�

���) ���V ��	 
��� ,8� 
�-��"6�� *� �+Y�� �A ��'(�6 �� <	�.��� �� . �A 	�%T+; NM� *� ����� *��H >'������
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 ��� ,J��� �+�& ��)  ����� gG& # �+Y�� . �A�� ������ ����& �� ������ D' *) ��� ,J��� �+�& ��) *'�� �	 �-�&

)��� *�C�� <	�(�� !� 5 4��5 NM� �	 �� !�RF� =���� 
�����?� *�T) * .  

 <�
 m�2�N  

����	�V �� 
��%+�  ��) *� *.�m D' I�J�� 
��� ,� �� �'  <�'	 g���( ,� �� *) 	��6� �� ���� �� ��� @�� ; ,�& D' .

S� # 4) D' *8�+� ��?' �A�� �� �'�S6� ,� I�-.� *'�V �� ,�& I�-.���� �S��  	��6� 0�+J� �� ����.  

 ���
 �8��
 � ���$ \P! \)���  

	�A �� ,) �( �� �' <�A *6�1� �( *� �'�O;� # 	��� �� 4%A ,�& D' *) ���Y�� . ,�& *?��&  
��� 4%A �T) ���� �	

 ���'�V ��'(�6 D' # .6 D' ���P� =��B �{)� <��"?�  ����� ���W& !�� �	 �+`�	 �-+�& ��8�� �� �7 �� �T��%& ��'(�

���) .���) �� �7 �� �T��%& ��'(�6 >'� �-+�& �{)� *) ��� <	�	 *`��� 
� *T��� ��-� ��'(�6 D' >+)�& . ��?� S����� >.���

	�+� ��T��) �� �( �Y'	 *T��� D' �	�+� *6�1� �� .�� ��&�� ; *T��� t�V >'� :  

1 -  � ���$ \P!Forming  :*T��� *) *T��� >'�  Q���� # ,�& ���C�� >��?& 4��A 	�A �� <����� ,� 4�%8&

�A�� �� �'���� 
S'� *����� >'�&  �-�'�����.  

2-  � 3��" #.�7Storming  : ��� ,�& �'�'�� 
$����� >'�&  # �-A���( # ,�& �'�'�� <�� 4�%8& 4��A *)  

3 -  � �"� ��%�Norming : �� ,�& �?� 7  
	�; 
����)  *� *��& 4��A �-+���� *?��& 
��T) 	���� 4� 5

	��� �� I�J�� *T��� >'� �	 
�(��  �.�) 
�� ��) �	 �)��8� # �-�'��-� �� 
��	���Y�� # 
��8� 
��B .  

4 -  � \��Performing  :��� �+�& ��) 4��%& 
G;� �� #*T��� >'� *� ����� . ^���6 4�%8& 4��A *T��� >'�

J��  ��������A�� �� �-+�&  
� �� # ����'(�6 # 	��6� Z'�7 �� ,���� 
����'(�6 *�T) I� . �� �+���� ,�& *T��� >'� �	

 
�-�'�+� �� �'H�� *��	  	�A *�	� � ���'���	� ���  *��	��( �-����'	  ���P� *M"� ��	 �� <���� *) ��) �� �1

	��� �� 4%A 
��� ,�+R& 
��� ���� ��	.  

5-  � 3!1��.Adjourning : ��� !GF�� <	��( ,�& *T��� >'� �	 . I�J�� NM� �	��H�� #*.�m >'�& I� � �Y'	

���� *.�m .��� �-����?6 �	�	 ��'�V *� Q�M?� *��& #��; �	 . \��F� � '�"& �+Y�� �A 
�� ,�& 
��� *T��� >'�

��� .Tk�� *� *��& ��+�� ��'(�6 ]GB� �� *%�'� �� �?� *T��� >'� �	 <�A 4�%8& ,�& �6�' ���) �+Y�� �A �P� 	��� *

		�� I��5� �'�� ,�& 4�%8&  <��& �����?6 
��� �'��  *�6�� ���5.  

 ����	 �� 	�C f�C �T��%& ��'(�6 �� ,�& *) ��� >'� #	�) <��A� �( *� ���& �� ,�& 
��� 4%A 4���� �	 *) �+-� *�%�
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A �� 4��) ��5 ��'(�6 >'� �"� *) 	���*��  ���W& �����) ^���+� *� �'��� ����5� ���� �� �+�& ��T� @����� *� ,�&

���' .��� �+� 
�?� *T��� *� !� *T��� �� Q�.A ��7 *� �� ,�& *8�+� ��� N�1�& *� I�H >��s+� . �C�� �	 �5��	

����� �� 4%A ���S+� ��7 *� #	�?�� 4���� 	����.  

  ��+�q2� � �X�-<�
 �� ��*�� )8(  

 !�?6  <�A *�C��A � �� D' �'�� �+�&�� *) ����� �+� �P� �	 �� ��� >'� *) ��� >'� �-+�& !���� @��� �A� �� �%'

�A�� *�A�	 .��A�� � �� 
���	 �'�� �-+�& *+� ����� S�� �+Y�� �A 
�-+�& . <$�V 
�-+�& 
��� 
��T) � �� 	 �5� �	

��� I�H �+Y�� �A . �' ,�& ����-5 ����; *� *) ��� <$�V D'[&����� � �� �%'champion 	�A �� *�C��A <$�V .

 *) ��� ,�& �%��)�& � �� 
�Y'	 Blak Belt  �'Green belt 	�A �� <����� . I�+& �R�; D' ,�& ����-5 *� ���

�� �� ���	 ,�& ��?1 �	 �� 
��T) �"� D' � 	�� >'� �� # ���� ,�& �5�A . �+�& ��) 4���� I�+& �	 ,�& ����-5

��� 4�C	 . �� �+-� ����� �"� � # ,�& ��) I�+&� �� �?� ���  <$�V !�7 �	 	�A 	�J'� �+�� ��7 *� ,�& *%�'� �� 4 5

	��	 <$�V Q���� 	� 8�V �	 .  

�-� �& *� ���+Y�� �A �5 I�+& vR9�� *) ��� �%8� ����+) D' # ,�& �%��)�& � �� �� <$�V *?��& ,�& �

��) �� 
� �� . <G; �� �5 <��V ��?5��  ��V D' �+Y�� �A �	 *) ��� ����� �'�� D' H�+?� S � ����+) D' 

�A�� �� ���	 	�C ��'�'�� U'�m �� .  �� �%8� ����+) D'	S� ����� 4��?& �� �	 <$�V ,�& ��"6�� �.� ���& ��

����S � ����+) .
�-+�& �	  *) ��6 4`��� �� <G; *) 	�+� n�9��� 
� �� 
��� �� ����) 	�+� �5	 �'�� �+Y�� �A

��A�� *�A�	 *��& S�� ��'�'��  
� �� 
�-&��-� *� ��� ���� 	��� . �T�C ��6 vR9& 
���	 *) �'�-+�& ��� �� *) ���

�  	���� �'��A( ���+; E���  �7� &�� 
�-&��-� ��  ��A�� �� ���; ��6 ��T��5  �'�.) *) �'�-+�& ��� �� >��s+

 �� S�� ,�& 
 �O;� gS�Y�� 
��� I�H �� �;� �5�6 *%T� ����	 ���5 ETa @�+�+R& ��?� �	 �-�& *� # ��A�� *�A��� �� I�H

��A�� .��A�� �� ���	 �� ��T��5 	 >'� E� �� �:�� ��� �� .  

 �*�� �� I�-  

) �� ,�& 
� �� �'�� 
�-8"� *BGC ��7 *� �6�� �P��	 ���& �� �+Y�� �A 
�-+�& �	�� <�����	�' IS� *� *��& �� *

�A�� �� �'� @��B *�:  

]��7 �"� �	 � �� : 	�%'� �� �� �-+����  �-'[&����� #�-����� ����7 �-+�& ��� �� *) ��� >'� �"� >'� �	 ,-� *�%�

"�� <�'� 
�( �+�" ���) �� �.'� .S�� 4+; �	 " 
�-�`����& # ��?5�� *� ��� ������ *PF� �� �	 *) ��� >'� 
� �� ���

��'S��� ��%�  ���� *� *��& �� �� 
[&����� >'�& =����  <	�	 Z6 	���� 
�-'������� �� �� 	��6� .  
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��SY���C �"� �	 � �� :���W& 	�J'�  
���	�' *� D+) 
��� 
� *T�� ����; *� 	�C ,�& *� ��� ��  <�Y� ������ 4) �	

���) �� .�� 4+; NM� 	 �	 v98� ��7 *� � �� �	 
��SY���C p� >'�  �F& *) 
	��6� 
��� 
��SY���C �%' #��)

��� <�A ��� �( 
��� ������ *) H� ������ �' 	�R"� 
��� 
��SY���C #
�Y'	  ����� 
 
� ��.  

,T?� �"� �	 � �� :�� �� *) �&��5 �� �+P;� �9� *� >�6�' ��	 
��� ���Y'	 *� D+) �	 ����' ��	 ���� �����& �� �

��� *�.-� @��?5� �� �& �9� @��5  �& ��?��V #�& Z�5	 
�'�R& . ���Y'	 *� *) ���� >'� !� ��� ,T?� �"� �	 � ��

���� � *��Y� *) ���� 	�' .���	 g��V ��8'� �	 �� 
�����6 *) ��� �( �V �	 � .� �� >����� D+) 	��6� *� ���  ���)

���	 *?��& 	�C �	 �� D�+���� ,-6  g�Y� *) .  

 <�
 �*�� ����+�q2�)8(  

�� ��� @�� ; �-�( �� 
�R�9� ]�A *) ��	�O& �6�  �:�� @�7� &�� #,�& >�C�� �� ��� @�� ; � �� ,-� 
�-����k�� :  

 <�
 :�W�:  

��� ,�& � �� U'�m *T+� �� ,�& >�C�� .& �	  �&��T+; U'�m ��S � ����+)  �� �%8� ����+) �+Y�� �A 
�-+�

����	 <�-; *� �� �'���� . *) ��A�� �� �+Y�� �8A 
�� <$�V S��( ��"6�� 
���� �	 4��; >'��+-� �� �%8� ����+)

���A �� <����� S�� �+Y�� �A @��"6 ���� ��GMB� .�-8"�  ���A �� <����� ,�& �TB� *��� �-�( �'�'�� # 
� �� # 


 
���� �-� �:��  
��) 
�-+�& >�C�� 
��� >'������ ��A�� �� ��	 <�-; ���� ,� �� �O; D'  <���) 4�-�& # <$�V

 	�+) N�FB 	�%T+; �� �+Y�� �A 
�-+�& \��� *)��� 	�( 4+; *� �� �5	 �'�-� 	��6� >'� n�9��� �	 �'�� �+Y�� �A

S � ����+)  �� �%8� ����A�� �� ������ �� .  

 �� ��&�� ; ���	 ���5 �P� �� ,�& >�C�� �	 �'�� ��� �� *) 
�B��;:  

 ,�& �T) =�)�& :�A�� �� �'� @��B�RC �� �-&��-�  	��6� �� � �)�& 4��A �+Y�� �A n�C ,�& D' .  

" ���) �� r�	 �� 
��� 
����'(�6 *) 
	��6�.  

" ��) *� �� ��'(�6 *�H�?6 *) 
	��6����) �� ��) ��'��8� �� D'	S� ��  <	��.  

"  ��6 ����� 
	��?&  

" ��A�� �� ���C  ��'(�6 Q�� �-� �	 G��) *) 
	��6� �� �O?�  

"  ��'(�6 ��'��8�)�A�� >%+� ��� ( ������) >���& )���A �� ��'(�6 
�-�'	�F� ����	 *) 
	��6�(  

"  ������ ��A( �+A 
����'(�6 �� *) 
	��6�)���	 �� ,�& *� <��& �P��  * �� D' *) 
	��6�(  
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 ,�& 
�O;� n�9��� 
�����?� : 	��6� >�� �� �O;� ��%�H� ��� ��� ��-� �� ��� ,�& 
��� �O;� n�9��� ,�& � �� 4WA

���A n�9��� =T7�	 .*) �A�� �� ��	��(  
	�6 
�-RC�A # ������ 
�-&��-� 4��A ,�& 
�O;� n�9��� 
�����?�  �'��

	��� ��5 �+Y�� �A ��'(�6 �	 ��� �� �P� ��.  

 ,�& <����� : 	�J� ����-� 
�-+�& 
	�-�8�V <�����3  �&12 �A�� �� �O; . �� ��%��) 
�� ,�&3  �&4  ��) ��?'�� �O;

����� *J��� *� ��?'�� �T�C ��T'��  ���) �� . �� 4%8�� *) ����S� 
�-+�&8  ���7 G�-�& ��A�� �� �O; @���%��  @

 
��%��) 
�-+�& *� � ��a  ����	 ���� �6�1�)sub team (��) 4+; �:�� ��7 *� ������ ,�& *%�'� �& ��������� . �	 ���

 �� ��� �+�&8  �� 4%8�� D��) �TB� ,�& *) 	�A �� *�B�& # �A�� ���� �O;3  �'4  �� <$�V 4) �& 	�A 4�%8& �.�

 I��)�� p_�  ��'�+� �'�'�� �� 4%8�� *) �%��) 
�� ,�&2  �&4 ���� �� ��V *� �� <$�V  <	�	 4�%8& ����� �.� .

 @��R�  ���	 �� !�� >�; �	  ��) �)�� ��?'�� *) ��	 �� ,�& *� �� ��%�� >'� <�A *�B�& g� *� ,�& 4�%8& ���

���A ����-� ����S� ����.  

 ,�& 4�%8& ��'(�6 : 4��A �-+�& 4�%8& ��'(�6 �A�� �� �'� 4���� :  

" ,�& D' �'�� >��?& .  

" =���� 
��) 
�O6 D' 	�J'� .  

" �+�& @��T+;  ����'(�6 # U`�m 	��� �	 @�;G7�  �� <	�	 
�( �+� .  

" �� <	�	 4�TF&  *'SJ&.  

" 	�%T+; 
S'� *����� .  

" �� *����� 
����  I�J��.  

" ��C���  4�+%&.  

 �K�� ]7*
��  

7� &��	�( ,���6 # ��8&��P� *`��� �-� ,�& 
�O;� I�+& 
��� �� ����%' �B�6 	��	 *.�m � �� *%�'� ��?' �:�� @� . ���

�A�� ���	  �5�� *� # ��� @�7� &�� =��� �'�� E�F�  ��) * Ta @��T� �� *) ���� ��J� �R9A.  
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 ��d
 A.�  

� 
�� ,�& ��� �� <�-; *� *) �.'�m >'��+-� ����� 	�O& �6� �A�� �� �+Y�� �A UT�9 . �� b�.&� 	�O& *) ���Y��

 @�5 *M"� D' *� �� 	�O& ����& �� 	�O& �'�'�� �'�+� �7��  
�� �J���� �� 0�S� �	 �& �A�� <	��( �'�� ,�& � �� ��6�

�'�+� 4'� & ,�& .��R& *) ��� >'� 
���� 
�-+�& ��� �� 
��� <� �A� >'����S� >'������  # ,�& �	 @�5 *M"� D' ���)

�A�� �� ,�& �	 	�O& 	� � .  

������ n�9� �&��1 ��	�O& .�A�� *�A�	�� �	 ,�& 
��� ���C �'��6  �6��� ����& �� 	�O& ���A �'�'�� ����	 *� ��� .

���� >�� �� �?'�� �'��  ��A�� �� r���MC ����� S�� �.�� 
��	�O& �� . ���T�)1995 ( �'�� �� >%+� �.�� 
��	�O&

�A�� �� 	�O& *� ~��V �	 �-A� >'��-� �� �%' �Y�.� 		�� ,�& D' 
	���� �;�� �;�� *� @�5� �� �O?� ��� . *� ���

���	 �+� *`��� 	�O& �� *T��"� 
��� �� g� >'��-� I��) ��� �� 	��	 	�� 	�O& �6� 
��� 
	�'� 
���Y�� . ����)1989 (

�� �Y�.� �'�� ���A�� �� 	�O& *� ~��V >'�&�: . g��  <��s�V  ����� 4'��� *��	��(  bGC ����� �� ��� @�� ; �Y�.�

 ���Y'	 �P� *M"� *� Z�+; �	�_� .#*��; ��R& p%;�� ���	 *) ��� 
��1 *�%� >'� *� *��&   *M���� Z6�� 
�-+�&

�& *�%� >'� *� Z6�� 
�-+�& *%T� ��'( �+� �'�V ���?& 	� � ������	 
��� #���?�� 
���P� >�� 	��( ��'�� *) ����	 *�

��� 
��1 #bGC 
�%.& *�.  

  

 �H�� I! ����
 ��P/�� ���$ �"��-�)8(  

,��) !���) ���( ,������ �'�� ,�89� 	� -� �� �+Y�� �A 
�� ,�& 	�%T+; ,����9� ��� . �� ,�& 	�%T+; ,����9� ��� 

+; ,������ �'�� ,��) !���),�'�+� 
��� <����� �� �+Y�� �A 
�-+�& 	�%T . ��'(�6 �	 ,�& 	�%T+; 
��� <����� >'������

��� ��	��C�� 
� <[' ��+�� �� �+Y�� �A 
����.  

����	 �"6��� �( �&�i ��+�� 	��� �	 	��6� =Ta� *) ��� �T�TF& @��-� D' 
��� <����� 4+; . D' 
��� <����� >��s+�


��� *��� ��S��  ���'���  �	�) ������� # ����� v�R9& # �-8"� U'�?& # �-����k�� 	�J'�  
���5�� # �-� �	�	 o� &��

�A�� �� @����W& �'���  ��'(�6 Q���� �	�) 4R�� # 	�%T+; .	��	 	�� 	�%T+; 
��� <����� 
��� ���+; g� 	 .

,�  	�+� * ��F� ,� ���& �� �� 	�%T+; t'���  �����6� 	�	 ���5 @�O5 	��� . �	 ���� 0�� ��� <������� �	 * ��F�

�A�� �� UT�9� 
�-���� .�A�� �� �& 	�+�;� 4��5 �( 	��� �	 @�O5  ��-� ����m g� >'� . * �� <������� �	 # @�O5

�A�� �� 	�%T+; ���'��� �;�1�� 
�� .  
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 *�%� >'��+-� # �+Y�� �A 
�-+�& 	�%T+; 
��� <����� �	 �� *) *s�( �� �T��) ,-6 D' *) ��� >'� ,�& 
�O;� 
���

���) ��) ��	��������  Q���� �O?� Z��M� *��Y� *) ��+-.�  ��A�� *�A�	 	� �� ��P��� �-�( . �	 *%�'� 
�?� *�%�

���A g����6 �'� � S�� �����6� �� 	�) *��& t'��� *� �'�� �+Y�� �A 
�-+�& 	�%T+; 
�������� . *� t'��� �Y'	 @�� ;

 ��a  �����5 ��a 
�����6� �;�� ��� >%+� t'��� 
� �� S)�+& *)��� ����� ���5 @�O5 	��� �����6� *� *��& �� �'��

 ��� 
��1 @�� ��T� Q���� *� ����� 
��� *) �'�����6� ���� >'� �	  	�A t'��� �' Q���� *� ����� �-� �5GC�

	�J'� �;��  <�A g����6 		�� <�A U'�F& 
�� <	�	 . 
� �� �� �� ��� ��)�& �MC >'����S� �.� ���& �� >'������

�A�� 
��) ,��� ���6� �A����6 ����& �� t'���.  

  

 �H�� I! �� ���
 ��P/�� #��� <��S��)8(  

 �B�R9� �+Y�� �A 
�-+�& ��� �� �'����&  ��T��5Black Belt 
��%+� �	�) ,+'S)�� 
��� ��  �� ,�& 
�O;� >��

�A�� �� �+Y�� �A <$�V ��"6�� 
��� �&��� ��� D' �Y'�%' . 	�A *�6�� �P� �	 �'�� *���� >'� �	 
	�?�� 4���;:  

1-  ,�& 
�O;� ����� ������  

 ����� I�����( # I	 ���-� ^�� !�7 �	)1908 -1970 (*?��& �� ������ =&��� *T�T� *���� �	 	�C ��-8� @�?��M� # 	�	 .

  gG& *� o���� 
������ p_� # �;�+��� 
������ �& �-�( >'�& 
� *'�V  >'�& ����� �� �� 
	�6 
������ =&��� *T�T� �

	�	 ���5 ����� 	��� # 		�� Q�7�� # !�+) *� v9A ����� �� 4 5 �& �'�� ������ >'� ����� �P� *� *) �'�6�%A .  

�� 
������ =&��� *T�T� 
�����%� 
��� �'��� ���� �' ���-6 D' �& ��	 �� ��%��  <���� �� *� �+Y�� �A �	 ���

,�89� *?��& �� ,�& ��T��5  v9A 	�%T+; 
��� *��-� 
��� IS� 	��� 
������ �� 
� <�A . 
��� *" 7 >'�'� ���-6

	��	 	����) �+Y�� �A ,�& 	�%T+; �	 *) ��� ����� 
������:  

U�� - 8��� 
������ �+Y�� �A �� *M��� �	 ,�& 
�O;� �;�+��� 
������  ����� # ����  

n- gG&  ��) *� o���� 
������  

�-  �`�6�%A 	�C  !�+) *� o���� 
������  

 	� -� �	 ����& �� �-�( �	�) Q�7��  # �+Y�� �A �	 ,�& 	��6� 	��� �	 ����� 
������ �� =9��� *��	 *� >'� *� *��&

-+�& 	�%T+;�A�� �+: �+{� ����� �+Y�� �A 
�.  
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2-  �+Y�� �A �	 ,�& NM� ���'���  

 �� *M��� �	  # ������ 
H�� ]�M� Q���� *� ������	  ����� ��S�� �'  
��%+� n�&��� \��� �� �'�� ,�& NM� ���'���

	��� I�J�� #����h� �� ��:�& t'���  @G'�+& �� *) ���T?�  �T; 4���; .� 0�� 	�� ��&�� ; ,-� ���'�� : # ���)��) �'�1�

���)��) 	�%T+; . �	 ,�& 
�O;� *� D+)  �'�+� # 
���-Y� �	 �� �%8� ����+) @��-�  �'����& # �A �)i *s����

 *� ,�& !�R�  ��"6�� �	 ��A	�%T+; ���'��� 4���; !���)  ����� �	 >��s+� # !�+)  �`�6�%A 	�C *� �����

 	��� Q���� ���) �	 # �&���	�� t'��� *� ���& �� # =���� ,�& D' >�A�	 �� *)��� 	��	 �&��� �"� �+Y�� �A �	 �P�

�6�' ��	 �&� <�-�  ��+��� 
�O;�  ���)��).  

 �H�� I! �� IU� �K� � ��� ����
 ]YUX�)8(  

� �6�'�	 �'�� �+Y�� �A �	 �:��  ���) 
�� ,�& �.� ���& �� �T) ��7 *� ��� >'� ��  ��A�� *�A�	 	�C Q�� �� ��A

����� �( *� �'�� *) 	��	 �V �	 �A��� ��  ,-� t'��� ��86�� *) ��A�� . *� � �� �O;� # �9� �:� 
��) 
�� ,�& �	

���-?�� ,�& Q���� .���) ��) ,� �� �'�� *��Y� *) ���) �� r�	  # ������� I�J�� *� �'�� �� 
S�� *� *) ���	 ��  *� �&

����� Q���� >'� .����� <	�(�� �� ,�& 
������ �& ��89� ���?& �� 	�C 
��) 
�-&��-� ���	�5 	��6� >�+� . 
�O;� >��s+�

 	��6�  <	�� ���W& !�� �	 �+��� ��7 *� ,�& �	 @�7� &��  4`��� *) ��� # ��A�� ��	��C�� <�)�h� �	 @��-� �� �'�� ,�&

& �� ��A�� �	�5 �'����A�� ��A( �	 �-&�.&  @����W . 
�O6 	�J'� �9� �:� 
�� ,�& 
�-7�A �� �Y'	 �%' *%�'� ��'�-�

��� �����  ���	 �P� �� ��'�+�. g�	�V ,���� # 	�%T+; ���'��� # �A���( �C�� �'� ���'�� # ���	 �P� �� ... ,���6

 ���� 	��� ����� �'�� �'�'�� S�� ����� �P� ��  	�A��) >���& # ,�& U'�m I�J�� �-� �� .#��*��  �+Y�� �A 
�� ,�&

��A�� �� �'� @��B�RC 
���	 45��� ,�& 
�O;� ���A >k+M� �& ��'�+� �5	 �'��:  

1- ��A�� g����  �%.�A� # bGC.  

2- ���8� ,� ����)��� �	  <	�	 v�98& �� *Tk�� ����F� o�"� �������.  

3- � ,�& n�C ���Y'�����A�.  

4- ����hY� I����� ��)  =�) ��� �� �Y'	 ,�  ��?.�'i *� ,�.  

5- ��A�� *�A�	 �� �O;� >�� 	�+�;� 	�J'� �'����&.  

6 - ��A�� ,�& ��"6�� *� � �� �-?& \���� 
���	  <	�� �'hV ����k��.  

7- �+Y�� �A �	 �+�& @H�F&  
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�� ��� @�� ; ,�& D' # �A �)i ,�& U'�?& �	 *s����  
��%+� r��8� ����?6 D' �	 *) 	�.�� 	��6� �� ��8�� �' 	 	��?&

���) �� �"� 
�.'�  .��A�� ��+6�� 
��	����	  t'��� �� 
	��?& 
���	 �'�� E &�� 
�-����?6 >'� # @��J& ��-� �	 .

� ��A �+� E"6 ,�& �� ��A�� �� ��?�B �' 
��J& �-�( 	�%T+;  ����?6 *) �'�-+�& ��8�� �� ���	 �� <�� D' ����; *

��A�� . 	��� <$�V  �?�B *� o���� �.�) Q���� ������ *) 	��	 ��+�� ����� ,�& !�k�� D' 
��� �+Y�� �A ��'(�6 �	

 
$����%& =��5 �	 �� �F�DMAIC  �-89� >'� �	 ��(��) 
�� *�'S� �� <	�.��� ��  �( *� o���� �+�& ��) Z'�7 �� 

	��� <	�(��. ���A �� *���� ��%A �� 
$����� >'� �� <	�.��� �	 �+Y�� �A 
�-��� �� 
�����.  

 �� �& 4��)  ��-� *8�+� 0�+J� �	 ,�& 	�%T+; *) ��� >'� 	�	 N���& 	��6� *� �� ,�& 	�%T+; �'�� *) 
	���� �� �%'

��� 	�6 D' 	�%T+; . ��� ��+�� S`�� *���� >'� �	 *) 
	���� �� �%' ��� ,� ���; t'��� *� �-+�& *� ��� *) ��� >'�

��� U�?1 �-�( �	 �'�'�V  
�'hV Q�M?��  �+�& @H�F& *� *��& ��� ����' �� ��	 . @����8� �	 f�R9� ��� >'�

	�A �� <���8� �+Y�� �A 
�-+�& ��%A �	 >'�'� .��� �'� ���5 *� 4'H	 >'�:  

" ) �� � *.�m  � �� D' ��� >%+� �-�(��A�� <	�%� >��?& G��.  

"  *� �O;� �� D' �� *%�'� 	��� �	  ��A�� <	�%� v98�  
S'� *'�V ����	 *� �� �-����k��  �-8"� ��� >%+� �-�(

����	�V �+� �F� *� 	�( �� <��+� *� ,�& 
��� �� 
	����	.  

" 
S'� *'�V ����	 *� �� �-����(  Q���� �� 
� *;�+J� ��� >%+� �-�( ��A�� <	�%� 
S'� ]�7 .  

"  G{� *�T� D' ,�& �'�'�� 
��� v98� 4+?������	 �' *�T� @��B D' ��� �-�(90  ,�+R& I�Y�� �	 
� *"�5	

������ # ,�& ���� 	��� 
�-'���.  

" ��A�� <�8� v98� ����	 *� @��T� >'� 	� 8�V 
��� ��� >%+� E���1  !�B�  >����5.  

" ��S�� �� ��� >%+��A�� <�8� <	�.��� ����	 *� =���� �.�) 
��.  

" ���	 ��� 	�C �� 
� *�����+�� 
�����6� # �+Y�� �A <$�V �	 *J��� ��� 4���; 
��� ��� >%+� ,�& 
�O;�.  

" ���) �� UT& *�T� D' ��a(  0�A 
��� �� 
	�'� ���� H�+?� ,�& 
�O;�.  

%T+; 	� -� �	 	���� >'��+-� �� �%' �'�A �;�"�� �+�& �� 
�O;� 	�%T+; 	� -� G)  �+Y�� �A <$�V �	 ,�& D' 	�

�A�� �� �-�( �� D'�� 
	�6 	�%T+; ����� �	 �+�& ��) =��5 �	 ��8'� 	�%T+; 	� -� �	 ,�& 
�O;� �	�) . >'� ��� ��-�

 	��	 4��) 0G7� S�� <$�V Q���� ��  ��� ,�& 
�O;� !� 5 	��� *) 
	�6 E��& ��� �+�& 	�%T+; �	 �6�) *��J& 
���	 

	�A 	SA�� <$�V 	��6� *� �-���& *�T� !�7 �	 �A�� �� S�� . �	 S�� �'�-��{� ,�& 
�O;� 
��� ��� ��-� *���� >'� �	

	�A �)i 
	�6 ��) �� *�'�"� �	 �-+�& �O?� 	�%T+; 	� -� �	 *��& 4��5 ��"6�� 	��� .  
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� �+�& ��) Z�6�& ,����9� �� ��� *��& �� �-+�& 	�%T+; �� 
	��C��� D' �'�� #,��	 ���5 ����� 	��� 
	��.�� ��) ����� �	 �

,�A�� *�A�	 # �A ����; H�� �	 *) �&����8� *� . �� �� # �+Y�� �A ��'(�6 �	 �( �Y��Y�  @����8� >'� ����� ��

����T� �-+�& �6�8�V �� *) �� *�����+�� 
 �����6� �� �O?� ,����& �����6� >'� �A� *� � ��� ��  �'����A ���) �� 


,�`�+� 
����T� . �A�	 *��& �'� @�%� *� �'�� �Y'	 @�� ; *�:  

��A�� � �� 
���	 �'�� �-+�& *+� ����� S�� �+Y�� �A 
�-+�& . *%�'�  <$�V ,�& 
�O;� �� D'�� ����k��  �-8"�

��� *� ,�& 
��� 
	����	 *� �-�( �� D'��		�� v98� �'�� 	�( �� ��W . G��) �+Y�� �A 
�-+�& Q���� �'�� >��s+�

 	�A �'����A  >��?& . 
��� ,�+R& ���	 
�-A� �'�� # �F� 	��� 0�1�� *� ���� ,�& �	 
��� ,�+R& *����� �� 4 5

� 
�O;� *+� Z6��&  �P� 	��� ,�+R& �Y��Y� *� *��& �� �� <����� ,R+R& v9A >��s+� 	�+� >��?& ,�& �' <� .

 �� �'��	��������  !�B� �� *;�+J� D' �'�� # ���) �� @�5G� 
��) *�T� D' �	 ,� �� ,�& 
�O;� *) ���Y�� <G?�

����� ��%� # ��A�� ,� �� 4��?& �	  <	�) ���6� ,� �� *��Y� *%�'� 
��� . 
��� ���& �� �.�) 
����S�� *�T) �� *���� >'� �	

 	� -�	�) <	�.��� *7���� <$�V �	 ��	�%T+; >'� ���'���  �-+�& 	�%T+; ����	 . *J��� ���  *��� ��+�� 
�����6� �� �'��

�'( 4+?� 
����T� ,�& �	 . �-�( Z��M�  n�9��� �� �'�� <�� *�  <	�) �'����A �� �����6� >'� *��Y� *) 	������ �'�� ,�&

  Q�� *� �;�� *� �& ��) 4+;���� <$�V �	 ���)  �:�� �6�8�V �	 	�C 	�R"� . �A 
�� ,�& 	��� �	 >��s+�

	�+� 
����T� <$�V ��) *� ��a(  0�A 
��� ���� ��A UT& �� �'�� 	��	 ���	 �� <��s�V ��'(�6 D' *) �+Y��.  

 �H�� I! ����
 ���� '�%� �H+� Z� ��-��$�� ����
)7(  

,�& 
��� =���� 
�Y�� D' ��A�� �� <�����	�' 
�� ,�& �+Y�� �A 
�� . >�C��( !�� �	 �+`�	 �'�� �+Y�� �A 
�-+�&

 �'�� 
�� 
$����� �� <	�	 ��8� ��)� @����W& *� � �� �;�� *� ������� �& ���	 *?��& �� 	�C 
�� ��T��5  ��A��

�  *�6�� 	�' �� �'�� 
����S�� �� ��) �Y��Y� # <�A ��A( *Tk�� 4� I��5� @����W& >'� *� *��& �� *Tk�� 4� *� � �

��'�+� . ��)	 �� �	�� <�����	�' <�'��H%� ���1 �C�� ]�M� <����� 	�' 
�-������ <�'� *`��� �� . E�� �� ,����& �� ��

,�`�+� *`��� �+Y�� �A 
�� ,�& 
��� =���� �'�Y�� D' <�����	�' 
�-+�& *� <�����	�' 
�-������ 0�1�� .� *) ��

���	 �� 4�%8& �-+�& # 
��'(�6 ���C�� *� *��& �� �� 
���� 
�-������ ���C�� . <�����	�' ,�& ,�'�Y� ,����& �� pV

 ��?' #�+�& 
���	�' ��'(�6 �hY�� �� *) r��8� ����(  <S�Y�� ��  #�"�"� *� �-?�� #����& 
	��6� �� 4%8�� ��� �+�&

����� 
���Y�.�  �F� Z'�7 ��#bGC  <  #�-�( I��� ���8) �"� *�  	�C ���i 
�-��� 
�)���    *��� �� �5� �	 

 
�-�B�6  ���Y�� 	�C Q��7� E�F� *� 
�& *����� �5� �'	 �� �& ���) �� �?� #�"�"� *� �-��� �( >�C�� ��%'	S�

 
�'�S� �	�	 ��	 �� 
��� �� ���'�-&  �'�� ����5� 
�'�S� *� ������	����' �	 ��-� 	���� ����5� . ���� >'� I�+& �	 �-�(
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#*+� >'� *) ����	 *��&   ��T) D' @��B *� *%T� #4"��� d�S�� �� 
� *;�+J� @��B *� *� �� ,�& *) �A�Y� �� S�

 #��� ���5�� �( UT�9� d�S�� ���� ���-�V  <��s�V 
�� ��)�  �� ��) *) #<���  �F�� ��'	����  *���_%' ��

 	�� ����9� >%+� #����� . <���� *) ��� >'� ��A�� *�A�	 �6�) *��& �( *� �'�� �+Y�� �A 
�-+�& *) �+-� *�%�

	��	 ��+�� 
���	�' 	�C <����� *� 
���	�' �;�� . ,������ �'�� *%T� ,�A�� <����� 	�' ,�& D' �'�� �-�& *� �Y'	 @�� ; *�

�� �� 
�-A�  ,'��Y� 	�' ��?'�� ,'��� ��%� . �	 �� *) ����� #@����W& 	�'� �;�� *� *��& �� @��B >'� ��a �	 *) ���

��� <�A ����& 
�Y'	 �'�� ��S�� �' g� #,���� �'�� ��S�� D' �	����%� �Y��Y� �' g� D' >�6��	�' !�� . *��Y� ���

 u�C�� <�����	�' ,�& D' ���& ��"*Y��" �� #<�����	�' 
�-������ <�'� �� ��&�� ; *) ��� <	�-� ����� 4B� t�V �� : �%.&

 �?+� 
���	�'  r��8� ����( # ���i 
�-��� # �R9A 
�-��T��5 # �+����)�+�& (  

��� �+�& 
���	�' �	 �;�� <�����	�' 
�-+�& 
��� �Y'	 ,-� *Tk�� �A <��A� G 5 *) *��Y��+� . �'�'�� 
���� ����

 �:�� 
���� *� �RF�� �+�&��� �'�� 
����'(�6 �& �'�� *��� 
���� *%T� # ���� 	���� 
����'(�6 ��(��)  . >'������

����Y� 	�' ��?'�� *) ����� �'�-+�& # Z6�� 
�-+�& . <	�) @	�; ��) ��'�� �	 ��'(�6 �� 
� *PF� 
���	�' *� *) �'�-+�&

��� <	�	 ���5 	�C ��) *����� �� �(  .���	�' �	 ,�& ��"6�� 
�����) *� <�F�  ,�& ���(�� ,� *� �Y��Y� ���& 


��� ,�& �'�'��  ����7 <�F� # �Y'	 ���� *�  ��8&����J& . 
���	 *) ����� �'�� ,�& 
���	�' ��� �	 �-+�& >'��?'��

��A�� �'� ��B�RC *�:  

��A�� <�A ����7 
���	�' ��P�� *� *%�'� !� .��+&��5 <S�Y�� ��� �� *%�'� I	 	�� *� ,�& 
�O;� 
���	�' �-� 


���( .  ,�& 
�O;� 4��?& *T����'�� �& ��'�+� 	�J'� ��C��8���  ��+'� E'��A ���� ������� �-+�& ��� �� *%�'� I�� 

		�� �'�"& �-�( 
�(��.  

��� 
��� �� 	�C 4�����V  ��A�� 
���	�' !�� �	 <���+� �'�� �+Y�� �A 
�-+�& ��� �� �P��  <��s�V 4`��� �� *-�

���	 �'�S6� <�P��� ��a . 
��'(�6 
�-A� �� 4`��� 4� 
��� <���� ���  ��A�� <�����	�' �'�� 
���� 
�-������ ���

 
�-+�& �B�R9� # �-+�& *�T) �	 �� �������	�' �F� �'�� >'������ ����	 �� ����� �"� �-+�& �( �	 *) 	�A �� <	�.���

�"& �+Y�� �A�A�	 !h � <[' *��& 
���	�' �;��  4+; �� <��+� 
���	�' *�  	�+� �' .  
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 ���$ ����-)4(  

 ����	 <�-; *� �� ����� �"� �+Y�� �A 
���� ��'(�6 �	 �-+�& . 4`��� 4� ����	 �+Y�� �A 
�-+�& *%�'� *� *��& ��

  �Y���+� *� ���� 	�%T+; 	� -� �-� ���A �� ������ @G%8� ����	 
	�'� �+�& 
��%+� . >'�"��� �P� QGC��

 
�-��%A  ����	 �� ��� *�A�	 	�� G 5 *) *s�( �� �& <��s�V ��� 
���%& ��'(�6 D' �� �( *) �+Y�� �A 
$�����

 �{)�  �A�� �� 	�%T+; 	� -� 
�-A� >'��-� �� �%' 
$����� >'� # ����	 �� �( g�  ��'(�6 �� �� �+Y�� �A >'�

 *� *��& I�;  �+Y�� �A 
�-+�& 	��6� ���	 n�9��� I�; 4��	 *� *%T� �+Y�� �A ��'(�6 4��	 *� *� �-��%A

�A�� �� # ���A �5� �F� 	��� �+Y�� �A 
�-+�& �F� �	 *) ��� �&H�F&  	���� # ��	�%T+; . n�9��� �	 �'�� >'������

	�( 4+; *� �� �5	 �'�-� ,�& 
�O;� .�B�R9�  �A 
���� �TB� ��� *) ��S � ����+)  �� �%8� ����+) n�9��� �	

��8) �� g	 *� �� �+Y�� . *��J& 	��� ���5 �P� �� �+Y�� �A 
�� ,�& 	��6� n�9��� �	 �'�� *) �T`��� >'��+-� ��

�A�� �� ��6 
�-���GB �� <G; 
� ��  ��'�'�� 
�� �'����& >�A�	  �+�& 
��%+� . �� �?� 4�%8&  	��6� n�9���

 	�%T+; 
��� <����� # 	�+� �'�'�� �-�(�� ���& �� *) ,�& ��	 
��	�O& *� �+Y�� �A 
�-+�& ��� �� *��& �'�� ,�&

		�� Q�M?� ,�& 
�O;� �+��� 
���	�'  �+�& @H�F& # 	�%T+; 	� -� �-� ,�& 
�O;�  ,�& .  
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 _W� � A�%�   :  

1-(http://rapidshare.com/files/68037965/The_Six_Sigma_Black_Belt_Handbook.rar) 

 

2-http:strategmehvar.blogfa.com 

 

 

»������ ��H�� I!«  -- ���. k\$������� S��B �/1�� � 3P� k"���� 2001    -3  

4-http://www.maqale.sub.ir/ 

5-http://www.maghalat-sanaye.blogfa.com/ 

                         http://www.articlecube.com -6 

  www.magiran.ir -7  

www.irandoc.ir -8  
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��)�:� %+��; )�  ���("� �� ����� %"�#!�  

*'��A 
	��#�'�1� <	��(	��  

����� 
!�� �	 @H�F& ����� �� ��8� ��C� 
��  ����5� *�e��  ��� g���� !�� �	 �?�� @��B *� @���C *) ��	

 ��A��� 
�'hV����%�� ��� @���C �	 . !�� �� @���C ��.�) �	 ��Y+8� !�F&1970 ��� <�A ��'�+� . 0�1�� <����

 	��  <	�� ���-� 
��J& g��� 
���	 @���C ��.�)20 %�:c� 4���; ��   ��� <	�) 	�C �( �� �� ��-� @��J& ��

) #���8)1386 .(5	 
S'� *����� D' �� �	 @���C �?�B �A�g� i�9&�  Z�'����� =���+. )  ����� g���

����%+�5 #2003.( 

�����& E��& ��� >��� *) �	��:� ����7 g�6  !�� �	1986 g� �� #�A ]�M� �� n��F� ��.�)	� -� �	 ,-� 
��

	�A .��� @���C  @H�RF� ����7 *T��� �	 ��.�) 	�J'� �� g�Y� >'� S)�+& .����7 ����� !�B� �� �%'  #�	��:�

 *��-� �� b�.&� >'� *) ��� �T; 	�C !���) ��� #�T; @����W& @��:� �	�	 ���) Z'�7 �� ���C �' !�RF� ��.�)	� -�

�� 4B�� ��'��6  @���C #!�RF� ����7 �	�) 	�A . ��W�� 0�� 	 #g� >'� �	)!���) ��W��  	�)��) 
�� ��W�� ( ��

����h� ��:�& ����7 t'��� 
�. 

��7 �	��:� ����7 g� �� <	�.��� �� @���C ��.�) ,���� ��)�'���( 	�)��) 
�� *� ����TM� � ��  ��'�&�� 
��

S/N) ((�� 	�A �J�� @���C ��.�) 	�?�� *��-� ]�M� n�9��� *� ����&.  

����%+� �����( #�	��:� ����7 *���� �	7)2006 (���& ��'��6 *?��&  �'�� !�RF� D' ����7 
��� �� �'�� !�RF� �

<	�) <	�.��� �����& 
�	��:� ����7 g� ��� .!�� �	 ���� �+� *� �	��:� ����7 �F� ��C� 
��  ~��V ��W�� ����� �'��

,���� �	 *�A�	 �?� ��""F�  ��� *�6� 4`��� *��� >'� 4� <�F� 
����& 
�� g��� ���  *� 
��%��� ��6  
��%��� 
��

��	�_� 4`��� >'� 4��� .�� @�"�"F& >'� *T+� �� �� @�?��M� *� ���&8  ����%+� )2003 (	�) <��A� .�(  �� <	�.��� �� ��

g� *�A�	 *9��V ��� 4`��� 4� �	 �?� #D���$ ,�'��Y��  � R; *% A 
��%�����6 
�� ��� . ����%+�  �����()2006 (

<	�.��� �� �� *9��V ��� 4`��� 	�C �Y'	 @�?��M� �	 S�� g� �� � R; !��  �����& @�8'���( ����7 
�� - 4� 
��6

<	�) ��� .����%+�  *'���9 )2009(g� Z'�7 �� *9��V ��� 4`��� �	 �	��:� 
��������V *�S��  ^��T��( 
��%��� ��6 
��

<�A 
��� *� A10 0��+� 
�J��� 11 *�6�' ��	 ��� . 

 #@���C 
��� �	��:� ����7 �� <	�.��� 	��� �	���� ��	 �	 
	�'� @�"�"F&  *��8�V . D�  ���� E��& Z�"F& >���


����12 )1993 (�A �5� ��`�& 	��� @���C ����7 �	 �	��:� ����7 g� �� <	�.��� 
�'hV ��%�� �( �	 *) �6�� I�J�� .

=��)�T� #�( �� �?�13 )1994 (� �	 *) 	�) ����7 g� >'� �� <	�.��� �� �� @�)���& @���C >'� �T+; 	����) >��� �5

	�� g� .*'��( �� 	�C �'���( �	 �  ���?�� 
��)�'���(��'�&�� 
�� ( 4��5 
����W�� 
��� �����& ����C  �TC�	

	�) <	�.��� !���) 4��5 ��a  !���) . 	�)��) 
�� *� ����TM� � �� >��s+� 
(S/N) *� ��.�%��S�� * ��F� 
��� ��
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���

 >�A�� *� <�A 4�+F& ��� E'��A60 	�� *�6�' ���) �B�	 .'��( <���) ����& *��c� D+) *� #	��6 ��&�� �)�A  �'�%

*�'S�  *�6�' ��	 �P�	��� ��.�) *� �	��:� ����7 �� <	�.��� �� �	�C ������)����& �� �O?���	�	 	� -� �� �� . >'�

 #�%'��%�� �S�� ���� 
��) ,�F� #�%���GV @�?M5 Z'�S& 
������ #@�ST6 
�� *�9'� �	 �'��	� -� 4��A ��	����)

��T�) 4��) ����7�� #p%; ��H S�� �	���  �+�J� ���� *A��& �	�	 �)� #t�� ��	�A .�� ��8� �-��{� >'� *) ���	

�� �T+; �� ����-� ��	���  *�'S�  	�%T+; #!�RF� ��.�) �	 ���S+� 	� -� #�	��:� ����7 
$�������) ). *� ��

��� \��'	 
	�R�5� �:� 
���	 �?�B �	 �( �� <	���� <	�.���(.  

�� 
$����� >'�	�A <	�.��� ��'(�6  !�RF� ����7 4��A ����-� 
�-����?6 *+� �	 
���	�� ��M� ����& . *.�T6

�+� ����-� 
��	����) *� 	�F� �	��:� ����7	�A . ���	�� 
S'� *����� �	 ���( 
��	����) �'�� �����&  �����)�'

#
���%��� �	 �Y�'�"� ��'�� 
��� *��-� #@��J& <	�	 ��8� ]�M� �'��  ���	 
��h� �������� . >��s+� g� >'�

�� �� <	�.��� 	� -�  ����	 �6	�R& 
�1�"& *) �'����) 
��� *��-� 
��) 
��� =�)�& >��?& ��P� �'�-����?6 
��� ����&

	��Y� ���5 <	�.��� 	��� <��	�6 D' ���V ����.) #*)	�61381(  

��"�K� 3)��7 \)���  

-��� �-����T&  !���) 
�����)�6 ]�M� #]�7 >'��-� >��?& 
��?� *� !�RF� �' ��'(�6 ����7 
��� *���A�� . ����7

 
�� 
�����)�6 4��"� �	 ��'(�6 �' !�RF� �	�) \��� ��a �-� !���) 
�����)�6 *��-� @� �)�& >�6�' 
$����� �	��:�

�� 	�)��)�A�� .�%8& *T��� �8� �� ����7 >'��� 4�� *) 	�A <�+; *��	 *� *� �����&"�'���( ����7" #"�( d����" 

 "t'��� ��'e&  S����(" ���A 
��� *��	.  

� �'���( ����7 

1- ��	��6���) �� 
�-A�  � ��� @��:� #�TB� 	�%T+; U'�?& 

2- �.�) ��'� ���'��� E'��A �	���(  	�)��) 
�� 
�����)�6 U'�?& 

3- � 	��� �.�) *R98� U'�?&	�A *��-� �'�� *) �6�� ���&  <���8. 

4- �-�( ]�M�  !���) 
�����)�6 U'�?& 
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5- <	�	 S����( *'� U'�?&  ��'�&�� �'���( ����7�� 

� �'���( ���� 

6 - ��'�&�� �'���( I�J�� 

� t'��� ��'e&  S����( 

7- <	�	 S����(�M� >'� �	 	�%T+; ���� ��V  !���) 
�����)�6 
��� *��-� ]�M� >��?& #��] 

8- ��'e& )Z'�R& (
�?� 
�-����?6 ����7  �'���( 

�� 	�J'� �� �	��:� ����7 *C�� D' *T��� �8� >'����).) #*)	�61381(  

v	�:  

�A�� �� �� p���T&  !���) 
�����)�6 ]�M� #*��� ]�7 >'��-� >��?& 
��?� *� ��'(�6 �' !�RF� ����7 
��� *��-� .

)�& >�6�' 
$����� �	��:� ����7 4��"� �	 !�RF� �' ��'(�6 �	�) \��� ��a 
��� !���) 
�����)�6 *��-� @� �

��� <	�) ��) 
�� 
�����)�6 .  
$����� >'�8  @��:� >��?& �& ��'�&�� �'���( ����7 4���� *� *) 	��	 <�+; *T���

 !���) 
�����)�6) *T���1  �&5 ( ��'�&�� �'���( I�J��) *T���6 (����  S����(  t'��� ���) 4����7  8 ( �� ,��"&

	�A. 

•  *T���1 :��	��6� ��) �� 
�� <��  � ��� @��:� �TB� 	�%T+; �'����A . �	 ����-� vR9& *� ���� *T��� >'�

	��	 
��8� *� o���� E�F�  ��'(�6 �' !�RF� *����.  

•  *T���2 :�'� ���'��� 
��� ����( E'��A  	�)��) 
�� 
�����)�6 �'����A�.�) � . �:� !���) 
��� ����( E'��A

 �	 ������ �� ����: 	�(�� E'��A >'� *) ��� >'� ,-�  ���A �� n�9��� �& ,-� 	�)��) 
�� 
�����)�6

���) *`��� !���) ���)�6 ]�M� �� =�)�& �� 
��� #	�)��) 
�� 
�����)�6 4��"� . �TV ���8� *& *Tk�� �	

�) 
�� 
�����)�6 �:� ��%�T�� �	 �.�) @�R98� 
��� <����� �� 	�)�3  �� 
� f�C *T���3  !���) �.'

�A . =)�� 	�)��) 
�� ���)�6  	�)��) 
�� ���?�� *'��(2 ����� ����( E'��A 	�J'� 
��� ���+?� D��%&. 

•  *T���3 :Q�� ���&  �.�) *R98� �'����A .'� � @�R98� 4C�	 @H�RF� �B�	 �� <	�.��� t'�� ���?� *� �

	�A �� �'���( �'���) ���) �;�� ��'� #	�A *�6�� �P��	 Q�� ���& ���; . ����& 
�� ��'(�6 
��� *��-� 
���

	�A n�9��� �.�) @�R98� *+� >�� �� � ���� *R98� �'��. 

•  *T���4 :�-�( ]�M�  !���) 
�����)�6 �'����A .�s�V !���) 
�����)�6 
���	 �& <��s�V ��'(�6  !�RF� <�

p%?T�  ��� �& . �H�+?�6  �&8 ���A �� n�9��� 
��� *��-� 
��� ���S+� @��B *� !���) ���)�6 . �� 
���

 ���)�62 	�A �� *�6�� �P� �	 *��� NM� ����; *� *) �%' S� *� #	�A �� n�9��� NM� ��� �' . �'�� ]�M�

_� �� �'���( �� �?�� *���� �& ���A n�9��� <	���� ��� �� 
�� 
�����)�6 4��"� �	 ������ ��'� ����A�

��) �+� ���W& !���) 
�����)�6 D��) @����W& �� 	�)��) . ,����& �� �'���( ��� *���� n�9��� �� >+1 �	

,��) �'����A �����)�6 >'� 
��� �� ��  n�C ����� . �����)�6 �� �%' #>%�T�� �TV *Tk�� �	)�	�) S�+& g� (

  ��� *���� 
���4  >�� �( >'��%��) *� NM� >'����S� � �� ���)�63  �&5 ���. 

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

�٧ 

 

•  *T���5 :�� <	�	 S����( *'� U'�?&  ��'�&�� �'���( ����7 . @��:� *?��M� 
��� ���?�� 
�� *'��( �� <	�.���

��� 
��.� g� ���S+� @��B *� !���) 
�����)�6 . � �?� �'���( *���� *+� �	 <��( ���� @��:�  <	��

��) �� *`��� �����)�6 @��:� 
�'hV =�)�& ����( 
��� �� �A� . *� ���� �MC  �?� g� �� *�'�"� �	 g� >'�

	��	 
��+) 
���  �5 Q�B . ����C �& <	�� #	�A �� <	�.��� ���?�� *'��( �� ��5 �� <	�	 S����( >��s+�

�A .#�����)�6 	��?& *� �Y��� *'��( 0�� n�9��� 	��	 �T+; @�P�G� �'��  ]�M� ���W& �Y��Y� #�-�( ]�M� ..

 ���?�� *'��( ��%�T�� �TV *Tk�� �	L18  4��A18 	�� *�6�� ���5 <	�.��� 	��� �'���( . *'��(L18  >'�& !�+?�

 *?��M� 
��� ����& �� ��'� 	��� �� ���5 <	�.��� 	��� *) ��'� *'��(7  ���)�63  ���)�6 D'  �FM�2  �FM�

	�A <	�.���. 

•  *T���6 :��'�&�� �'���( I�J�� . ���W& 
�?� �'���( *� �'���( D' �� >�6� I�Y�� *� !���) 
�����)�6 ]�M�

��� �7��� UT�9� !���) 
�����)�6 ]�M� N�FB ,�P�& �	 �5	 *T��� >'� �	 *)���) �� . D' ��5 ��?'

�'� � �Y'	 #	��� �� ���5 D' NM� �	 f�C ���)�6  NM� �	2  �'3  �	 S���� @�6��F�� ��5 <G?� #	�A ,�P�&

	�� ���Y� �'� � ��'( �� �'�V �8'���( @�S�-J& . 
��� �'�� <� �A� 
�� �'���( �' n�9� 
�� �'���( *+�

 
���� �� 4 5 �� <	�	 *BGC *���   �Y8'���( g��S� *��� *�-& �� ���& �� >+1 �	 #���A ���%& p'�&�� 4�+%&

	�) 
����T� �MC ��� �� �'���( . #	�� �� H�� �� �� �'���( I�J�� �;�� �G+; ��) >'�18  �TV *Tk�� �'���(

 �7 ��%�T��9 ��� <�A 4�+%& ��. 

•  *T���7 :]�M� >'� �	 	�%T+; ���� ��V  !���) 
�� ���)�6 
��� *��-� ]�M� >��?& #�� <	�	 S����( . �� � ��

S/N '	 
�� <���( ��� <�A * ��F� �'���( �� 
��� ����� #�Y) . �	�) �{)��� 
� *��� S)�+& �	��:� ����7 �	

 � ��S/N ��� (.  <�A * ��F� ���)�6 @��:� p_�ANOVA 		�� �� ���� . �� <	�.��� �� �-�& ���)�6 @��:�

��� <�A ,���& *��-� ]�M� n�9��� *� D+) 
��� �-�( ����+7� 4B��6 .'(�6 ��5 �.�) @�R98� ���RF� �' ��

	��� �� ���5 <	�.��� 	��� =���� 
�� !	�?& 	�J'� ���)�6 *��-� ]�M� n�9��� �� #�A�� *�A�	 �.T�9� . �	

 ]�M� *) 	�	 ��8� �� <	�	 S����( ��%�T�� �TV *Tk��3  @���� *��	 ��?' ���)�6)A( ���8� *& ���� #)E ( 

 �	S) S�+& g�)F (��) ���W& �'��� . ]�M� *%�����	5  �� *�A�	 <�Y� 	�C *��� ]�M� �	 �'�� �Y'	 ���)�6
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�� �'���( *� *%�'� 	��� �	 
��� ,�+R& ��

�A�� . *C�� D' �� ��8�� 
��) ��'(�6 �' !�RF� D' ����7 �	 *) ��� 
	�; �G��)8  ����� 
��� 
� *T���

�A�� I�H ��.�)  *�'S� 	� -� *� . <�A 	�-�8�V *��-� E'��A �� 
��'e& 
�� �'���( ��%�T�� �TV *Tk�� �	
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%=�>�� ?�� � �#�@�< �)�" �#�!�:  

  

 
�� *�	 �� *) ��� ��%�� 4��5 ��a 4B� D' ��.�) ���� ����5� 
���	 �	1940  1950 ��� <�A *��& �( ��+�� *� .

	 ���� �?�B �� �+-� ��:e& *) ��� ��.�) *'�P� ��� �� >'�&��-8� �� ��� �8'�  �����&# �����# �����)#^���	 *�A�

���.  

 <�A v98� 
���� *M�� �	 ��� !�RF� �	 Q��F�� *) ��) �� !H���� �����&"  0�+��� 
��� ���'�"  �+; <�	 �	

 	�� ����C ��8�� �( 	�%T+; �	 o�MF��# 	�A �� �&�	 	�C �P� 	��� g��� �� !�RF� *� ��  ��) �� 	�J'� !�RF�

.F�� ���� �� ��'� *) ��� ��� >'� �� �� ��� =����� �P� 	��� g��� �� Q��. ������ ��� ��� �� 
��8� *� *) ���RF�

 ��) �� 	�� ���'�# �A�� *�A�	 �� 	�C 	�)��). Q�7 ��  ��'SY'��  ��+?& 
�� *�'S� �	 
��8� Q�7 �� ��'� >'�

��) �� <�T� �����  4WA >�6� ��	 ��  �)�A �� �;� �6�# >�+O& 
�� *�'S� �	 <����� . >'� ������ 45��� *� 
���

 	�A U5��� �'� � S��� 	� -� ����?6  ���' *��	� Q�� !�+) *� ����� �& �'�� ��.�) 	� -�# ��'�. ��.�) 	� -�

 ��� �����& 
�� g� 	����) �:� >'�&��-8�.  

� �'���( ����7 
�� g� �� <	�.���# ��.�) 	� -� 
��� 
���( 
�� g� >'�& >k+M� �� �%'�� . S�� �����& g� *)

 ��� �( �� 
� *;�+J� �'�].1 [  

 ��?�B @�����& ��.�) �'�S6� 
��� 
�5 
��S��  �+T; 4�TF&  *'SJ& 
�� g� >'�& 
	���� �� �%' �� �'���( ����7

 ��� ����& *��-� E'��A �	�( ���� ].2[  

*��-� �'  �'�� @�����& �	 ���& �� �� �'���( ����7 g� ��  	�) <	�.��� ����& !�� �	 
�� ,���� �	�). <	�.���

 ���)# �'�� @H�RF� ����&  ����7 4���� ���-� �;�� ����& �� 
���( 
�� �'���( ����7 
�� g� �� N�FB

 	�A <�A ����& @H�RF� 	�%T+; 	� -�  H�� ����+7� NM� �� ����& *��-� E'��A >��?&# �6�R� 
�� *�'S�  ����].1[  

 ���� �'���( ����7 �� 
� *;�+J� �'� �����& g� �A *�.� *) ��M��+�. 
�� ]�7 ����7 ���& �� �����& g� ��

	�	 I�J�� �� ����& �' ��'��6 
��� *��-�.  

 ��� *�6�� 4%A# 	��h� �� �� *� 	�C �� ~��V 
� 4��; �� NM� *) 
�:�  ���?�� 
�� *'��( �� <	�.��� �� g� >'�

.�%� *?��M� �� *%T�# 	���� ���5 
	�-�8�V 
�� �'���( ���� �	# ��� *?��M� Q�� *) *����� *��-� *M"� ���S� *%�'� ,-� *

 <���) ��'e& �'���( I�J�� �� ��'�V �	  	�) ���� ��V �S�� 
��� �� *��-� NM� ���& �� 
	�-�8�V 
�� �'���( t'���

)��'e&  *��-� E'��A �	 �'���( ���%& E'��A >'� �	 n��� 
�'hV ���%&(	�( ��	 *� �� �( �FB].1 3[  
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	�A �� *�6�� ��) *� ����-� 
����'��6 
��� *��-� 
��� 	����) ���-� 4��	 *� �����& g� *� �'���( ����7] .4 [

�� @�8'���( 45��� 
������ Z'�7 �� �8�)� 
����W�� 
��� *��-� 
��� 
� <	���� 4%A *� g� >'� ���5 <	�.��� 	�

	��� ��. ��) �� <	�.��� 
��	�� <�-� E'��A  ����W�� >�� *M��� ��  <	�) D+) �SJ� 4���; �:� �'����A *� g� >'�

].5[ 

 UT�9� ]�M� �� 4���; *) �&�?��M� �	 *) 	��	 �� ��T��5 >'� �� �'���( ����7 	�?�� 
�� g� >�� �	 �����& g�

 	��?&  ��� �P� 	��� *�'S�# I�J�� ����# ����( 	��?&# 	�'� ����+7� ��# ��� ���� *��-� E'��A >��?& 
��� 
	�'� @�8'���(

 I�J�� �8'���( E'��A �( �	 ���� *) *��-� ���� �	 ����� ~��V ����& ��  ��	 �� ���) ����� ��� �& �� �MC !�+��� 

��) �'�Y8�V# <�8�].2[ 

��6 *T+� �� 
� �?� 
�� �)�A g� >'� �� UT�9� 
�� *���� �	 ���� ������  p)��'�# �����# �������# �& �& 
(# 	

��� <	�) <	�.��� 	�C �P� 	��� 
����'��6 
��� *��-� 
���. 
�� 
�&�� 	�%T+; NM� 
��� *��-� 
��� ���� !�{� ��7 *�

��� <	�) <	�.��� g� >'� �� 	�C �'�O6 
�� *��.�] .6[  

 ��+�� <����3N�$
 O��:  

x�1:  E'��A  	�A �� 
��� <����� �� �'���( I�J�� ��'�V �	 *) ��� 
� *R98� �&�� ; *�  ��'��6 ���C ��W��

���A �� v98� ~��V Q���� *� �	�� D'	S� \��� �� *��-�.  

����.: 	�A �� ����� ,���� �� �( �:� *) ��� 
��W�� �' 4��;.  

lg�: � *) �&H�� �' �'	�"�	�A �� <����� ���)�6 �( NM� 	�A �� *�6�� �P� �	 ���)�6 �� 
��.  

3/@� �K� :��� ���)�6 D' NM� ��S�� �	 ���W& �:� �	 ~��V ���W& ��S�� ���)�6 D' �TB� �:�.  

\���� �K�: ���) �� 	�J'� ~��V �	 ���S+� ���)�6 ��� �' 	 *) 
���W& ��S��.  

 ��8�� �� ����4 3$6��:  

 *'��( @��B *� �� ���?�� 
�������� ���	 �� ��8�.n # �� �'���( 	��?& �Y����X   ���)�6 
�� NM� 	��?& *��8�y  �Y����

 ��� ����� 4��5 �P� 	��� *'��( �� *) ��� �'�����)�6 	��?& �{)���. �( 
���M� *) ��� ��'�&��# ���?�� *'��( D'

  �'���( �� �	 ���)�6 
�� NM���	 �� ��8� �� �����)�6 	��?& �( 
�� ����.  

 (U�-� '�%� ��8�� ����4:  

 
��� n�9���		�� U'�?& 
	��( *��	 �'�� �����# =���� ���?�� *'��(.  4��"�� @��:�# ���)�6 
	��( *��	 \��� >'� ��

��'( �� ��	 *� �'� E��� �� �'���(:  
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 ���)�6 �� 
	��( *��	:��	
���� � ������ �� ����� � 1  

 4��"�� @��:� 
	��( *��	                                              :��	������ ���!"#� � ��	
����! "
��	
����#  

 �'���( 4) 
	��( *��	                                       :    ��	$%&�� '�� � ∑ ��	
���� )
∑ ��	������ ��  

 *��	 *)# �A�� 
��� �' ����S� �'���( 4) 
	��( *��	 �� �'�� ���?�� *'��( 
	��( *��	 =���� ���?�� *'��( n�9��� 
���

�'( �� ��	 *� �'� *M��� �� S�� *'��( 
	��(] :1[��	*.! � � � 1  

 �����& g� *� ������V ����7 Z'�7 �� ��.�) 
��� *��-� 	��� �	 
	��� 
� *?��M� *�# *��+� ����; *� �+�5 >'� �	

,'��	�V ��.  

����7 ������ D' 
$����� ����-� �-� *��-� �	�) E'��A *�#��H�RF�  ��'(�6 *��� *%'� !�RF�  ��'(�6 

>'��+) ������ �� �� � 4���; *� *�A�	 ���W& *J��� �	  @�����& ��.�)�� H�� *� �� <��+� ����C �A�	 . �%'  ��


����S�� ,-� 
��� ����7 ������ ����7# ������V  *� g� ��� �����&. ����7�	 *� ������V g� �����& ��6 >'� �� 

��� *) 	���  d�S�� ��.�) �� E���� !�RF� �	 	�� *�A�	  �' *%�'� �'�-��A�� �� ��'(�6 *) ��%�� <	�.��� �5	 

�'H�� ������ . >'� ���"� ��� 
 p�����& *� �� 4��	 	�� 4���; !G�C� 	�) ����C 	�J'� . >'������ ������ � �� *� 

4���;  !G�C�@����W&  �.�) *) =Ta� �A�� �� E'��A �M�F� #�A� �� �� ��'�� *��+) 		�� . >'��	 F&Z�" D'  *��+�

G��) � *��-� 
��� *� g� ������& �� *`�� 	�A.  

~� ����& <�A �	 >��� �����'� @�J��C��) I�"� )���-� I�;(�%' *) �+'�5�� >'�& @�J��C��) �����)�����'�  

����6�� (�	 ���'� #��� 
���	 �&G%8�  ��� .*BGC 
� �� @G%8� �.�) *) �	 >'� >��� g��S� <�A ��A4 : 	�� ~� 


�� ,)���&�V #n�& 	�� 
�-9� �.T)  r���  >�'�V 	�� I�%F���� ~� �� �A��. Q�� 	��� 	� -� Z�"F& >'� �P� ��'(�6 

�����'� 
��� ���) �� ��C���%' ~� H��  	�� I�%F���� ~� *�A�h�  �A.  


��� 4� >'� *�e�� ����-� �� �'�� ��.�) <	�.��� 	�+� .�%' ���S�� ��� 
 ����-� ��.�) ����7 @�8'���( ���  *)

������� *� �J�'��	 *�6����) #	�A ����7 ��� @�8'���( *���	 �?�� 
�-A� �� ����7 *'SJ&  4�TF&  �A�V �� �-�	�	 

����� .*� >�+� ��'� �� 4��	 !� �	 >'�� ���� g� �6�.  

*��� <	�	 
�� D' �	 ���� 	��� ]�7 �8'���( �A�� ��+) �*�'S ����  
��+) �-� ���� 
 �( Q�B ����C �A.  

���?� *)�Y'	 ����7�	 @�8'���( <���+� ��S��#	��� ���5 �P� �� �'�� �&�;G7� ��� *) I�J���� @�8'���( �+� 
�( �� 

	�A. ]�7 �8'���( *) �A�� 
��7 �'�� @�;G7� �6�) �6�) ��� ���' <����	 *���� �F& ����� �+� 
�( 		��. >'� *���� 

	��?& 
�-�	�	 
��8�� 	��	����. D' ]�7 �'���( ���7 *��-� ��� *) �� >'��+) @�;G7��-�	�	#�'���(	��?& 	��� ���� 
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��� I�J�� *'SJ&  4�TF&  ������	 *� E'��A *��-� �� ,���6 ��) . g� 4�TF& *'SJ& <	�	 �� �	S�� n�9��� ]�7 *��-� 

����:c� . D' g� *��-� *'SJ&  4�TF& �-�	�	 �A� ��� *) �� >'��+) �-�	�	 *� *M"� *��-� 4���; =�)�& ������	.  

�	 *���� ����7 <�+;#�-8'���( ]�7 
�� 
	����) �� �6�?� �����& <	�+� ���. ]�7 
�� 
��( ,� ���?& ��� 	����� 

�����& �� 	��?& <	�	 ,) ��� �� 
�� �5	 � �� �	 >�+9& *��- ' *M"� >�+9& @��:� 4���; ���)�& >'��8�� 	����) 

4+;�	�� *�A�	 ���.�����& D' *��� �'���( ����; D'�	���W& 	�J'� �-���'(�6 *?��M� @��:� �( U'�?& ��%��. 
 

>'�&�:c� <��A I�J�� @�8'���( 4��; ��� <��A�� ���� �� �	 ������. \����� @��P� �����& *)	�6 # 
�+Y����# p%�� 

���4� UT�9� I�J�� �'���( �������� *� @��B �A���'�:  

• *����� 
S'� �'���(  

• ����7 �� �'���(  

• I�J�� @�8'���( 
�( �+� �-�	�	  

• *'SJ& 4�TF& �� <	�	 >��?& *M"� *��-�)=�)�& *��-� 4���;(  

• ���� �-���C��� !���) Z� M&  8�V���  �� 4+;�	  

*��&�� <�A I�J�� *) �"�"F& �	 8� *��&�� *) >����-��� ��'(�6 �����A��) �9� !���) �.�) *� �+; 4���;�� 4��5 

!���) 4��5��a !���) 
��� @�R98� �.�) 	��� ]�A *��P� !��)1(�� ��A��. !���	)2(]�M� 	��� *?��M� 
��� 

4��;�� �� *��& *� ��T��5 >�A�� @H( >��s+� >�6���P��	 �� 4��5 	�� !� 5 ���'� 
����� *T������	 <��( ���.  

  

  

  

  

  

  

  

3)��7 I��"4)(U�-� ����4 ��8�� '�%�(:  

]�7 �'���( 4'���)�6 4��) 
��� 8 4��; b�6  �������1296=24×34 �'���( �' =�)�& 
��+�& ��� . ��� �� *��& *� 

*�'S�  �5 >'� ]�7 0�� �8'���( ��"� *� *6�B ����. �6�7�� �� ��F� 
���( 
���� ���� *) *+� @� �)�& ]�M� 

4���; �'���(	����� ,��	���5 . *� >�+� �-� 
�-��7 �� ���%& 
��) D+) ,'��Y��. ��+�  4 5 
�� �+�5 �	 *) ��7
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��� ,��.� 
 n�9��� *'��( ���?�� =���� ��'� �� @���	 	��?& 
	��( 	��� ���� * ��F� ���A . >'��	 *�e�� *��	 D' 


	��( 
��� >�Y���� 4)D'# *��	 
	��( 
��� �� 4��; 	  �FM�)
����G)44��;  �FM�	4=1×4 *��	  
	��( (	 

*��	 
��� 
	��( 4��;�� *�  �FM�)
����G)44��;  �FM�	8=2×4 *��	  
	��( (	��� �������. >'������ 0�+J� 

@���	 
	��( 	��� ������������ �� :13=2×4+1×4+1  

�h� *'��(�'�� 
� n�9��� 	�A*) 45���13*�A�	�M� �A��. *?���� �� *� 
�� *'��( 	�������� ���?�� v98� 	�8�� *) 

*'��(�	 
��  ���?��L 16(215)  )21×37(L 18>'� E'��A ���5�� ���. ��� 	��?& 4���; �FM� 	 *�  �FM� 

>'��	 *�e�� 	��?&�� >'� 4���; 
�� *'��(�	 	�������� b�6 �h�#	���� Z��M& �'�� �� 
�� D��%& �"� M& <	�.��� 	�+�.�	 

*%����� *����C 	�A  *'��()21×37(L 18 *� *�6����) 	�A �'��  D��%&��Dummy Level<	�.��� <	�+� D'  ���� *� 

�FM� �� *� D' ���� �FM� 	 4'� & 	�+�.  

 *'��( ���C��)21×37(L 18  !�� �	)3 (��� <��( .>��s+� ���C�� 
 *'��( 4'� & <�A <	�.�����  D��%&��Dummy 

Level!���	)4(<��( ���.  
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F�-� ]X��"4 A�B� ���4 �����:  

�.�) *R98� I�%F��� ~� *� ,�"�����7 4��5 <����� 
��� �� ���#�A�� ��C���%'�� ~� *��� ,�"��� ��7 �����+� <����� 


��� 	�+� . >'������ <����� 
��� 
��� >'� *R98� �.�) )��C���%'�� ~�(�� ��'�� D' ��� �' �+) ���?� 4��5 <����� 


��� n�9��� <	�+� *) >'��Y���� *R98� �.�) Z'�7 ��  ��A�� <����� 
��� ������-�( ��C���%'�� ~� �� ���'��� 	�+� . 

�J�'��	 
��� >'� �+) ���?�	�� ��P�� d<�+� ~� n�& ~� <	�.��� <�A ��� . >'� *����?� 	 ,�"�����7 4��5 
��� <����� 

<	�� �h� *%�&�8'���( �	 I�J�� <�A �� <	�	 
 o���� *� d<�+� n�&#~� ~�  ���"��� ~� �+� 
�( <�A ���.  


��� �+� 
�( 
�-�	�	 o���� *� ������ x-
���# �M��� ���?�� *'��(�� t�V r	 *� @��B n�9��� �6	�R& <�A 

p_� ���� �)	 t� *��+� ��*�6 <�A 4)�	  
��� =�)�&�� ]�M��� 4���; 25<	�	 �+� 
�( <�A ���.  

�+�5 �	 4 5 
��� �M��� *'��(�� ���?�� *`��� <�A t�V r	 *� �6	�R&��7 n�9��� �A . 
��� �+� 
�( 
�-�	�	 

* 7���� ���- x-n�9��� r	 ����# <�A *T����	 4 5 *��+� t�V I��)�� *� !�750 n�9������ <�A p_� *��+��� *� 

*��������7 >'��& 	�8��. >'������ >'� �	 �+�5 =�)�& �� 
���S�� ]�M� �� 4���;25*��+� *�6�� <�A ���.  


��� �+� 
�( <	�	 
�� o���� *�(
 x-r	 �� �� S��# n�9��� <�A *T����	 4 5 t�V *��+� *�6�� n�&  *��+��� 

E��& <�Y��	 t����& <����� �� 
��� 	�A. 0�+J� �	 
��� =�)�& �� ]�M� �� 4���;25*��+� *�6�� <�A ���.  
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��S�
 \�/	
� ���� �� A�B ���4 ��!:  

*�e���	 	��� ����� *� *R98� ��.�) 	�� *)	��	 *��� 0���� 
����W�� �6	�R& *����V ����� . �J�'��	 Q�� >'��� 

>�6�'#@�8'���( ]�M��� � �)�& 4���; �����) ��� *� *��� 
� *) 
��� 	 *R98� �.�) n�& <�+� ~� �'	�"� >�Y���� 

>'� *R98� �	�� *M"� Q�� *�6�����5 *R98� 
��� �.�) ���"��� ~� >�Y�������"� >'� *R98� ��%�����& <�A����S� 

�����& Q��F�� ���?� 
��� *R98� 
�� �.�) b�6 45��� 	�A .b�6 0�1�� �F& ����; *��-� �	�) =�)�& ]�M� 4���; 

!���) *�C��A �� 	�A.
��� ����� *� Q�� b�6 	�%T+;���?�# *`��� <�A E��& �����&  �� ��?' �S/N *� ����; ��W�� 

~��V *�6���P��	 �� 	�A. �'�J�(�� *) 	 *R98� �.�) n�& <�+� ~� �'�� 
���	 
���"� f�C �h�#��A�� ��W��	 E &�� 

�� �����	�-�( "f�C���"� >'��-� ��� " �J�Y��. >��s+� *R98� �.�) ���"��� ~� ��'� �� ���& ��%�� 

>'������#�A������S� E &�� ��W�� �� �( Z M�� ������ " �����-�����S� " �� �A��. *��&�� *� >'� =��M�  � ��S/N 
��� 

����W�� 
 b�6 *� @��B �'� 	������C:  

~� n�&  <�+� 
���,/. � �� /  �0 � �10log 51/N�∑�y8 � y�9�:            (1)                        

~� ���"���

*) �	 �(:  

\�/	
 ���*2-  ���P/��S/N :  

!���	)5(>�Y���� *R98� 
�� �.�)   � �����"�S/N 
��� *+�18]�7 * ��F� <�A ���.  � �����"�S/N 

��+��� E���)1()2 (* ��F� ��� <�A.  
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<�� ]��K������-  \����:  


��� <���8� ��S�� ]�M���:�& 4���; UT�9� 
��� E����  � ��S /N@��:���	�+��� 4���; <	�.��� �� 	�A.  �	


����J�'� *R98��� @��:���	�+� �.�) 4���; *� *��������7 ,�� <�A ��� *) t'��� �(  
����	�+� �	)1(#)2 ( )3 (<��( 

��� . 
��� I��)�� >'� �� ����������	�+� *)	�+� >��?& *� �T���; I��)�� �� *R98��� 
�� �.�) ��?���:�& ��	 

*�#	��	 �T���; ��A��:�& >������ ��� *�  �T���; 
� *R98� �.�) ������ 
��:�&. >��s+� 
��� 4���; *� �FM� 

������ �MC�:� �MC��a �' �	�� 4���; *R98��� �� �.�) ����� 	�+� . QG�C���� >�� ]�M�)12(]�M� )23(���%' 

<	�� >'�S�� ]�M� =�&���)123(�')321(4��;�:�#���A ���m *7���� �MC ��� . @�6G�C���� 
����� <	�� 

=�&�& >��s+� >'� ]�M� o�T9� <�Y�(#�A�� �( �:� 4��; �MC��a ���.�J�'��	 
��� ��A ��"�5	 @�?��M� p��'��S����( 


���  � ��S /N,��	 �� I�J��.  
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o-����S�+-4 �����  �*2-S /N :  

p��'��S����( ��A �1�'� ��� *) o� &�� >�� 4���; @�R98� �.�) *) �� 
� �� @��:���	�+� 4���; @��R� 
	�-A 

*J��� <�A �J�'��	 �+) @��R� ���� �� 	�A. �%' ��V�� 
������ I�J�� S����( p��'�� 
��� 
�� D' <	�	 # !���� �	�� 

�( �� <	�	 ���. 
��� >'� ��P�� ��& !���� �	�� J�� �-�	�	I� �A  <���8� *)�A <	�	 �� NM��	 
��	 ��?� E'��A 

!���� �	�� �'�;��� �� ���). �	 �J�'� 
��� *R98��� �.�) 	 !�� p��'��S����()U��()n(<	�( <�A *)#��� 

!��)U��(�F& ����; !��  p��'��S����(S /N !�� <	��)n(*� !�� S����( p��'�� I�a	� <�A 
���  � ��S /N 

Q�?� ���.*%�'�J�(�� !�{���M� *R98��	 �.�) ���"��� ~�  4���; @�?��� 0�+J�#A ,D ,E  G(.0185) 

0�+J�����+) @�?��� ���MC ).0413(>'��h�# 4���; !���	�� �� ���& �MCdS� �6���P��	 . !���	 >'������ *)�'�� 

*� !�� S����( p��'�� ���a	� Q�?� ��� # �+� @�?��� 4���; b�6 �� �+� @�?��� I�a	� �MC <�A ���. �h� >'� �	 

!�� E"6  4��; ��-�B ,C ,F  H ,'��	 ��.  


��� * ��F� ,-� 4��;�� @����W&�	 !���6 �� �'� <	�.��� �� 	�A:  

;% � =,,> � �?�
,,@

t'��� p��'�� S����( 
� ��  
�-� ��S /N *�# D�%.& @�R98� �.�)  !����	78 9 <��( ���.  
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�2
 3%8� ���� \����:  

��& ��?� 
��	 D' g� !�+?� 
���( ��� *) *�'�"��� �'	�"�  
�-� ��F* ��F� <�A 
��� 4��;�� �� 
���"� *) 

!���� 	�������� �� *�-& 	�A # ��?� ��	 �	�� 4���; 
��� 	�%T+;���?� D'�	 NM� v�98&  >�?�α ����� �� 

�'�+�. *��&�� *� @�;G7� !�� )n- 7(  ���"�F(n1,n2,5%) 
��� *�'�"� ��  � ��F *��� *� ]�M�	��?& 4��; ������� 

�%' �� 	��;�  F(1,10,5%)=4.9 �'F(2,10,5%)=4.10 �A��.  *�'�"��� >'� 	��;� �� 
�-� ��F(B) ,F(C) ,F(H) 

F(F)������ �.� *)  4���;B C  H ��?� �������	. ������>' *J����	 
��� >'� 4���; �� *� ����; 4���; 4��5 !���) 

	��� 4�TF& ���5 ,�����.  

*� >�+� =�&�& �� *��& *� @�;G7� !�� )n- 8(������ �.� *)  4��;A ��?� �+���	 �A��. S�� �� *��& *� @�;G7� 

!��)n- 9(������  4���; *) �.�A E F ��?� �������	. >'������ �	 *J��� ��� 
 >'� 4���; �� *� ����; 4���; 

4��5 !���) 	��� 4�TF& ���5 �� ,��	.  

 4���; *) �A v98� �J�'� �&H,F,E,C,B,A�� ��'�� �	 4�TF& �'�-� ����?� 4���; !���) 	��� 4�TF& ���5 ����� 

.
��� v98� �	�)  <���+�5�� 4���; ��?1D  G ����� D' p��'�� S����( 
� >�Y���� 98�@�R �.�) I�J�� 	�A �� 

�'�-��	# I��)��  4���;��D  G*) ��?���:�& 
� 
��	 >�Y���� @�R98� �.�) ���A�	 # �( 4��; ����?� 4��; 4'�?& 

*�6���P� �	 	�A ��.  

\�/	
 :�H-�� �� �YUX� 3���:  

>'��	 �+�5 
��� >�6�' 4���; 4'�?& >�Y���� *R98� �� 
 �.�) 	��� �� 4�TF& ���5 �� ,��	. *� >'� ��P�� �� ��'�� 

>�Y���� @�R98� �.�) ]�M� 
��� UT�9� 4���; * ��F� 	�A. t'��� * 7���� >'� @� ��F� �	 !��)10(*� D�%.& 

@�R98� �.�) <��( ���.  
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o-����S�+-4 ����� :�H-�� ]YUX� 3���:  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

�2
 3%8� ���� \����:  

�� *��& *� @�;G7� !��)n- 11( ���"�F(n1,n2,5%)
��� *�'�"� ��  � ��F *��� *� 	��?& ]�M� 4��; �� ����& �%' 

�� 	��;�  F(1,10,5%)=4.9  �'F(2,10,5%)=4.10 �A��. *�'�"��� >'� 	��;� �� �� � �� 
F ������ �.� *)  4���;

BF, C,  H
� ���"��� >�Y���� ~� ��?� ��	 ����� .>��s+� *��&�� *� G7�@�; !�� )n- 12( ���"�

F(n1,n2,5%)
��� *�'�"� ��  � ��F *��� *� 	��?& ]�M� �� 4���; �%'����& �� 	��;� F(1,6,5%)=5.99  �'

F(2,6,5%)=5.14 �A��.*�'�"��� >'� 	��;� 
�� � ���� F������ �.� *)  4���;B,A,C,DG,E, H ��?� ��	�� 

��A��. *��&�� *� @�;G7�  !��)n- 13 (������ �.� *)  4��;A
� >�Y���� d<�+� ~� ��?� ����	 �A��.  

(U�-� i�g� y�%��� \����:  

*)��M��+� �+�5�	 
�� 4 5 *�.�  4���;#�AB,AF,E,C,  H
��	 ��?���:�& 
� 	�%T+;d<���(S/N *�#����	 >�+� 

4��	 >'� 4���; ����; *� 4���; 4��5 !���) 	��� 4�TF& ���5 ����Y��. !���	 *BGC�'� �J'��� *) *'SJ&�� 4�TF&  <���(

S/N4B�� �A <	�(# <�A ��� . !�� >'��	 NM� *��-� I��)�� 4���;�� !���) <��(S�� ��� . >'� NM� *��-� 
��� 

@��:���	�+� 4���; ���� <��( >'��#��� =�&�& *) 
��� !���) 4���; �FM� *) 	�%T+;d<���(  � ��S/N
��� �( ��8�� 

>' �"��� �� *�A�	 �A�� *� ����; NM� *��-� �( 4��; n�9��� 	�8��.  
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*)��M��+� !���� b�6 I�T?� 4���;#��� D  G4���;dS� !���) ��	� � . *��&�� *� t'��� 4B�� S����(�� p��'�� 

>�Y���� *R98� 
�� ������ �.�) �.� *) 4���; b�6 dS� 4���; 4'�?& ����� . !���	)15(*BGC t'��� 4B�� 

S����(�� p��'�� 
� >�Y���� *R98� 
�� >��s+� �.�) ]�M� *��-� 4���; 4'�?& <��( ���.]�M� *��-� *%'� 

!���	)15(<��( ��� �� 
����	�+� 4���;�:� >�Y������ *R98� 
�� ���� �.�) <��( ���.  *��&�� *� 

!���)14()15(E'��A *��-� ��'(�6d ���� �� �'(. !���	)16(��- *�'�"� E'��A *��-� E'��A�� �T?6  ,����)�	

<	�( <�A ���:  
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>'��	 *T��� I�H ��� 
��� E'��A ��'�& *��-� D' �'���( >'��	 E'��A I�J�� <�A ��S�� 	� -� �� I��) �� 
�� *R98� 

�.�) <���8��� 	�+�.  

���
 h���! y�%��� �%�4�. ��+�
:  


��� ��'�& E'��A *��-� ��'(�6 
���# I��)�� *R98��� 
�� �.�)25*��+� E'��A�	 �T?6  25*��+� E'��A�	 *��-� *�6�� 

�A.  


�-����6 
�����%��� �&� ��F� 
��� � �� I��)�� *R98��� 
�� �.�) ������ >'����"� <���( �� E'��A�	 �T?6  *��-�

��'(�6 �� �Y'�%' *�'�"� 	�+� .t'��� o���� *� >'� @� ��F� !���	)17(<��( ���:  

*)��M��+� @�;G7��� !��)17(v98� ��� # ��S�� ����)��V ���"��� ~� ~� <�+� *�6�'	� -� =�&��� �� ����)��V 

~� n�& ����F����W& *�A��� ���. >��s+� >�Y���� �� *� �.�) *R98� ��� *�6�' 	� -�.  

����- ���$:  

*��&�� *� t'��� � : <�A !���	)14(���;#4B,C,H*� ����; 4���; !���) 
��� d*R98� �.�) ���"��� ~�  4���; 

A,E,F *� ����; !���) 4���; 
��� �.�)d*R98� d<�+� ~� n�9��� ���A . >+1�	 ��� I��) 4���;�� ��?���:�& 
��	 


� d*R98� �.�) n�& ~� ������ . *%�'�J�(�� �O?� �� 4���; # ��?���:�& 
��	 
� @�R98� �.�) ���A��� # �h� >'��� 

4���; *� ����; 4'�?& <	�.��� �A . >'�� ��P�� �:� >'� 4���; 
� >�Y���� *R98� �� 
 �.�) ����� <�A ���M� 

4���;�� �� *) >�Y���� *R98� �� 
 �.�) �� *� �+� ���"� Q�� ��A D'	S� �� *�#��	�+� ����; ]�M� *��-� �	 �P� 

*�6�� �A . *��&�� *� t'��� � : <�A �	 !��)15(4���;#D  G*) dS� 4���; !���) ��	� � # ��?���:�& 
��	 
� 

>�Y���� n�& ����	 ~� # �h� >'� 4���; �	 ���M� ,�P�& ���A # *) >�Y���� n�& ~� 	� -��� ���	 . ��'�-�" 
��� �� �;� 

�J�� t'��� 4B�� �� 4�TF& # E'��A 4���; 
��� ���� *��-� ,�P�& <�A *��+� �� �' �	 >'� E'��A 
��� �� I��) �� 

*R98� 
�� �.�) *�6�� >'� *��+� �� ���'��� ���A . *��&�� *� t'��� � : <�A �	 !�� )17( # p��'�� 	 d*R98� 

�.�) ���"���  d<�+� ~� 	� -� ����F� ��8��� �� ���	. �h� d*J��� 4B�� �� >'� *��+� 
��� S�� ���	 �	�� t'��� 

&4�TF ��'e&�� ��	�+�. >+1�	 >����-� ��'(�6 S�� 	� -� \��F� �	 ��C���%'�� ~� �� @���	 ���� <	�.��� �� E'��A 

*��-� ��'e& ��	�+�.]7[  
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AB���:  

1.I�-��#����'�).1387.( ��S6� I�� �� <	�.��� �� �����& g� *� �'���( ����7Qualitek .���-&: 
���6  ��[V @���8���

�V�+�A�.  

2.����%+�  �T; �+F� ���#
�O&�� ).1385(" �`S� *� *�9��( ����A 4%A  �%���%� f��C 
��� *��-�  �����

pp/pu/EVA �����& g� �� �'���( ����7 \��� ��". <��+A#,�	��� !��#�+�TV 
$����%&  I�T; *TJ�2   

3.����#���)�+)#�+��#
	��( ��� ���O�� ).1384(" 
��� *��-��+�5- �� ���+; 	����) 
���	 *��"� *+�& ����& �	 ��.�)

 g� �� <��+� �����& g� �� <	�.���OEC" <��+A#,��J� !��#�+�TV 
$����%&  I�T; *TJ� #3   

4.����%+�  ��'�8C#�?'�� ). �i(1383(" �� 
� Y�� E'��A 
��� *��-� �-� �����& �'���( ����7 g� 
�����%�

 ����� 
�� n��V!�"&�V �?� 7 ni�� �� <	�.��� ��"���'� �+�A ����-� �T� <�Y�) >�+-�#  

5.����%+�  ��-�#�6�� ).1388(" *� ���: ���� 
���	 !�?6 >J� ���)�� D' �	 !�%�T� >T�V�V Qh� ��'��6 
��� *��-�

�����& @�8'���( 4�TF& g� D+)"�T�#���+� �%ASV I�T; <�Y8��	 �+T; *TJ�#11<��+A#1    

6.����%+�  	�	#0��� ).1389(" ����& 
��� *��-�#�8) E�F� ����7 �	 �����& g� 
�����%� ��T��5 �����

�� �'���( ����7 E��& �G��(�.�(" �T�#���'� ����A ��'� *TJ�23 <��+A#3   

7.����%+�  �.MR�#*'���).1378("������A�-�������V ����M"'�7����.�%'���-��-�"���.�) >��	 �TT+�� >�� p

�'��B ����-�. 

  

 

  

  

  

  

  

  

 

 

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

٨� 

 

-�#� �A�� ��� ��  

  

  

  

  

  

����� B�C��:  

  

 ������6 D����  ���) �� ��3�"  

 

 

  

  

  

 �##� ��!� :��E��/�)  ����  
  

  

  

  

  

  

�+���� 	����:  

	�� *'��A 
	�� ��)	  

  

 

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

٨� 

 

 1$��0�"  :  

  

�+Y�� �A #��C� 
�� !���	 	 �� �� ������ d�"� *) 
	�%'� ����; *� *�T) 	�%T+; 	� -� �� <	�+� >�+O& ���5� *B�;�

�A�� �� ]�M� #�'�+� �� 4+; �( d�"&�� @�-��	 ������ 
����'��6 . *) ��� �( �� �)�� ����A 	�C ����( �+Y�� �A

*� r��) D'��%�� !����  H��&�� ��P� �8�V 
�-������ �	  I�; @��B *� ��+�(  �%'��( #>V�$ 
����8)�	 ��  @��B

��� <	��h� �� �8V ��"6�� �� # f�C. 

	��	�V �� n�TM� �1 �� Q��F�� �'�+� *� *) ��� ���(�	 ��GMB� �����' 
� .�� Q�� �� ,��J� Q�� �+Y��.�A 

�+Y�� D' *����� �.�)	� -� ��� *) = � ���) 	��?& v"� �& NM�4 /3 D'�	 ���T�� �� 	�A  ���C S�� �� �� v"� 

 �'�1� ��
��8�  <��������.�A �+Y�� �� ��)e& ���	�� 	���� �������	  <	�.��� 
�-A��� = � #
���( 	� -� 

�'(��)�	  �:� ������ �89� 	�8�� [8].�A �+Y�� D' 
[&�����  
��� 
$����� ���"��� �-A�  �%.& 
���( �� 

�A�� .���� 	��6��� �A �+Y�� �� *� ����; D' *��� �F�� 
���(! <�A  �	TQM�������.�A �+Y�� D' g� ����A 

�+)  ���� 
��� �'�S6� �89��:� ������ ��� *) ��	�	 	�C �� 
����S�� ��+���& �'�'�� ��.�) ��	��C��  �A�� ��.  

*%���B� �A �+Y�� �� �� �'�� S'�+�� �-A� �� 	��� ����&�� ;[2]:  

• 
����) ����&�	  

• 	�J'� ������ ��'(�6 ��F�  

• ��&* *� *����C 
�� 
��8�  

• g� �8��� *'���� 

  

  

  

  

 

  

�H�2X! e����  

•  @����W& @������ ���) 

•  @�	��'� ���)  

•  ��'(�6 ��	��� 	� -�  

•  
��8� 
��+�'�1� �'�S6�  

•  �� *�'S� ���)  

•  ��.�) 	� -�  

• ������ ����5� *��� �'�"&[2] 

  

 

��زد� ��ا��� �� �����

30/85% 1

69/15% 2

93/32% 3

99/38% 4

99/97% 5

99/99966% 6
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 �� "�- ���� 3-2-� A�%�6 �H��:  

 
���� 
���6 �	 �+Y�����A 4�%8& �'�� ,�& �'�� ����� ������ . >��?& 	�+� �����C �.'� ,�& 
�O;� �� D' �� *) �8"�

���%�+�6�'�	 *) ��� �A���( NM�  0�� <���).[9] 

•       
� �� 
���A  

•        ����-5  

•        �%8���� �+)  

•      S � ����+) 

��*�� ����!:  

  U'�?& !�k�� *)�A�� ���'��6  
��� �+Y����A�� �� ������. �	 �)�A NM��	 
��h� Q�� ���( �TB� ����k��

 U'�?& # 	���� �O?��	 �� <$�V t'��� Z"F& �	 �'S� =�) �Y��Y� <�F� >��?& #��) =�) 
�� 
[&����� 
�����

 
�� <$�V6 ����� �+Y��.[9] 

  

#���[ :  

  
�� <$�V *) 	�A �� *�.� 
�A�� ���'�� *�6 ��P� �� �+Y�����) �� @ . ����� 	�� �� �& ��� ����-5 ����k�� >'�

 �� >'�'�� ����+� D+) # *��%A ,��	 �� ��	��?��� ��� <���� �� 	���� 
�� �'	�F� #<	�) 4B�� ����+7� ���� 	���

���) =T� 	� -� 
�� <$�V ��"6�� =�) 
��� #IS� @��B�	.�A�� �� �� ��� =Ta� �-�( �A���( 
�� <�	.[9] 

  

 3PX� �%� ��� :  

 
�� <$�V 
���� !�k�� <�� ��� �� *� ]GMB� >'�6  45��� �-�( �A���( <�	 *) 	�A �� bG7� �+Y��4  �� *�.�

 
�� <$�V *� �5 I�+& ��7 *�  �A��6 ����	�V �� �+Y��. ��87� &��  
� �� 
�-&��-� 4��	 *� �%8� ����+) 
��	S���

�( # ���A �� n�9�����A�� ���W& 4��; �'�� S�� ��.[9] 

  

 S*� �%����:  

 	� -� 
�-��� 
�O;� *�6  ���	 
� �� *) 	�A �� *�.� �+Y��6 ���) �� ��) �+Y��.[9] 

 

 �9��1 (U�-� ����8�6  �H��  

1 -  ������ ��/�[ �%���:��A�� 4'�F& 4��5  <	�� v98� N1� 
����� �� 
���	 �'�� 

2  - �1 �%���.����: <$�V >'�  ��A�� *�A�	 <	S6� g��� #���A n�9��� *) �&��B�	 �& ����Y� Q���� *����V ��'��6 D'

���A n�9��� ��� <	�	 
� �������	 ����C� *) �?'�5 *� *��& �� ��6�B �'� � ��[9] 

3 - ��$ �"��-� \�[ 3B��W�  
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5 �H�� I! #�-[:  

1. ��"� #�-[ : 

) 
��8� 
��������� ��	��C�� 	� -� �'��� >'�&H�� ��  ��) �� U'�?& �� ��.� . �� 
���'�V �A� �� ,����& �+� �( ���

,�A�� ��	��C�� ��(�	. 

  

2.  ���_1 eg8-� #�-[:  

��� UT�9� U'�m >�� �'�J����	 	��6� ���-� �Y'	 @�� ; *� �' 
�'hV Q�M?�� �� =����� ��'��6 �� �;�� . 

  

3. S���
 #�-[:  

 *) ���	 �� ��8� I�5�� 	��;����20 % 	�J'� �;�� ��'��6 D' 
�� ����?680 %		�� �� ����C�& @G%8� . ��� >'������

 �( 
� �� �� 	�C 
�� gG&20 %�A ����C 4B�� 
��8�� �6�8�V <�Y�( ���) S)�+��. 

 

  

4.  ���� #�-[ :  

 ��S�� �� ��'(�6 �� �;��WIP)��'��6 �	 ��) (?� *M���	��	 \�% . �'�S6� �� ��?'WIP  ���) ��  ���' �� ���) �;��

���' �� �'�S6� ��'(�6 �;�� �( . 

  

5.  �%�S� � 3$��z�1 #�-[ : 

 �'�S6� <��+� *� ��.�) ���) �� *�'S� �'�S6� ����& �� 	�'� ����s�V �T) ��7 *�WIP 	�A �;�� ���) . >'������

� 	� -� *��� Q���� �� �%' ��� >%+��A�� <�A *`��� @���C �' @H�RF� 0��& �' 	��?& ���) �+A 
��) <�.  


���#�'��������� 
���� ��"6�� S��( �+Y��8A 	���� �'� �� ���� �� ��'�+�:  

• �'�+� *��+)��%A( 
�� ��'�'��  

• g���( *����V ���'�� �'����  

• Q�.A 
��� @���P��� n�9��� ��� ��� <$�V  

• n�9��� <$�V 
�� �� ����+[9] 

 

����-" :��
  

 �� ������ =���� 
�� ��)� @��1 ��� ���W& !�� �	 ,`�	 @��R� *) �M�F� �	 ���-� ���5� *�FB �'�8&

  	��86 �� 
�V ����C >k+M��� E�F� �� �-�( 
�'hV Q�M?�� ��  <	�) ����� 	 �� ��?�B � 
����& 
�-�)�A

*� ���-�  �T� *B�; �	 
���� 
�-������  =���� 
�Y�� �� 
��� <�-� ������� �( �.�  =���� ���Y'�� =�) ��P��

����� ��'��8� @���P���  ����5� �'S� Z"F& 
����� �	 >���& <��J�� �'�'�� ��s+�.[7]  

�'�'�� <��J�� >���& *% A 
� �� �-������ �� �7� &�� H�� ���	 *� >�`�V ���	 # ����'(�6�	 �'�-����?6  ����	 <	�� *� 

@��B @H�RF�  @���C *'��� <�A *� 
��8� ����& ���%�� g���.[5]*� ��7 ��� D'�& <��J�� >���& # 4��A 	 �' 

��� ������ ��� *) �� �P� �����5 ��  ,� ��� <	��  E��& 
�-��'�� 	��� # @�;G7� ���� *� ,� E &�� �� ��A��.*� 

�T)��7 �'�'�� <��J�� >���& '�S6���� b� M�� 
�'hV Q�M?�� 
�'hV �-�)�A ��)�& 	��	  
���	 ��T��5 ��)�  ~��V 

�'��  �:� �9� *� @����W& ����� ���.[6]  
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]{�	
 ������ ����-" :��
  

*�		�	 60 70 
����-������#
	G�� �'�S6� ���& ����5� 	�C gG& ��	�%�� �& �� 	�������� 
���  	� -� 
����'��6 

TC�	� 	�C ���RF� �� ��.�) ��-�  *�'S� ��+) ����& ���) .�	 ���S�( �%.& � ��a *)	� �' ����-� ����7 
�5 S�� 

@��T+; ����& ,J���  ^���+� ����8�V ������	 *� *����C �� 
 �����  �	 *J��� =�) ,-� ����� 
��8�� ��� .*� 

>�+� 4��	 �-������ gG& 	�C �� �'�S6��� �'���) Q�M?� �� ��	�) .*�	�	 80 
	G�� �� �'�S6� 0��& �	 
���Y�� 	��� 

��P��� ��'��8� �-������# *� <��'�S6��7 
� *� �'�S6� Q�M?�� 
�'hV o�MC�	 ����&  *?��& @H�RF� �'�� 
��� 
�1�� 


������ ��'��8� ��+5G; ���A .*�	�	 90 
	G�� *� <��+� 	� -� �	 
����'��6 ����&  �
�����% 
���Y�� ����-� 

	�J� # ���'�� 
����� �'��B�� *)���6�'�	 
��� *��	� ��O� �	 ����� �-�& 	� -� 
����'��6 �TC�	  
�'h_6�M?�� 


�-�'����&�	 �)�A �����6�) *%T� >���& ������) @�?M5  	��� S�� �'�� 
	��� �� >'��-� ��.�) >'��+) *�'S� 

���)����& .�'��& �����)� @H�RF� S�� �'�� o� &�� �%'	S� 
�-������� *?��& ����� <���)����& *�A�	 ��A�� .>����� 


��	�%'�#�A�Y� <��J�� >���& �'�'�� �( *��V *B�; 	�� 	�-�.[7] 

  

���%���. 3/@� ����-" :��
  

  ������ ]�;7�:	��	 ��+�� ����� �-����?6 �	 �Y���+� 0�1�� >���& <��J�� �	 . =����  ^���+� @�;G7� �'�'��

 	�� �Y'	 
�� * ��  ��.�) #�5	 #�;��  �� 
��� ,�+R& �	 
� <��'�S6 @���:�& �& �A ����C �;�� d�)�A ����

�A�� *�A�	  

  ������ Z��2�+:>'� �9� *�T) �-����?6 
 �%'S�6 *T����� *�-& 	��� I�C �& !�RF� �'�-� 4��A 
�-����?6 4+�  

 ��#4"�
�� ����#
��	�� ����&   ...4��A�� 	�8�� .  

  ������ h����:>'� �9� >'��+-��� ��� � <��J�� >���& ���  ��:�& �6�YA �� *+� *���� �� �	 <��J�� >���& E� 

4+?� 	�) �( 	��	.  
����� 
�-��%A�� >'��a( �	 <��J�� >���& !�T?� !�"��� U�?1 @���P��� @�?5�&  *J��� 

����6��'� ��� *) >�� 
�-6�7 �	����	 <��J�� 0�5�� �� 	����V .*?��&�	 �� <��J�� >���& *���_%' # *?��& ����+7�  

	�+�;� �����	 d�)�A  ]�7 ��T��5 ����+7� 
��� �-�( ����F��B��;�� ,-� 
��� =�) ��"6�� ���.[7] 

  

|%1 lg� ��P/�� ������ ����-" :��
:  

1. '���
 ���! ����-" 
:��:	�A �� 
S'� *'�V >���& <��J�� �	 �'�-� @H�RF� �� ����( *'�V ��. 

  

2. 3���X� �� `*
�� �������:>'� 	�%T+; 
�-7� &�� <��J�� >���& *��� �)��8� 4���;�� ���C �)�A�� g���� 

����� .
���W&�� <��J���	 >���& �'�� *� 0G7� �)�A ���� �& �	 I�+& <��J�� <	��V 	�A. 

 

3. �73)� ����-" :��
 �%*��� 3�����:�'�'�� <��J�� >���& �)��8� �:�� 4���; ���C �� �)�A �� n�J'� �� 

��) 

4. ]�;7� ������ ����-" :��
 : �"� 
�-+���� �&�;G7� �	 ]GMB� <��J�� >���& ��+�� �B�C 	��	. 

 

5. :��
 ����-" �%�S� I��: ���) >���& <��J�� ���"��� Q�� >'�& �TB� ��� *�'S�. 
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7-  �T?�� ; #
	��( ����">���& <��J�� �'�'��" ��8���1389  

8- SIX SIGMA U���& # :��) ��)	 ��&( �8� # ���+a ,�+B \��-� # �'�1� ���  

9-  U���& #u ���� �+Y�� �A, Dave Rowlads& Bill kastle  *+��& : d�������� !��� ��)	–  \� ; ��)	

 �'�"�  

10- ������'� ����� �'�� 
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��	 ��� ��  

  

  

   %F�G  ���+  

  

  

  

        

      %��H���  ���$ :  

 39103937 

  

  

 

FMEA  �� 3%�*��%�S�  

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

٩٢ 

 

 g� FMEA �'����A 
��� ��.� �����  <�A *��J& 
�� g� �� �%',
��� *" 7,  ���MC 4�TF&  *'SJ&

���� �( �� �A�� 
�� D�'�  @��7�9� ���'���. �-�( ��� ��  ���' *8'� �� ���MC ������ g� >'� D+) *�

	�+� 
����T�.  

 �� ���40  g� 	����) �� !��FMEA Y�� ���	 �		�h.  	�J'� I�Y�� �	 �MC 	��C� �� 
����T� ��P�� *� gG&

 �� �MC ��� �� 
����T� 
��� <�� >'�& *�'S� ,) �	�) ���V  �MC ���� ��V S��  �� ��'��6  @H�RF� *?��&

��A�� �� g� >'� 
�����%� Q���� ,��.  

 g�FMEA 6�� ���5 <	�.��� 	��� �%'��( �&�� �	 ��� >��� 
������ *�. ���P� 	��������MIL-STD-1629   ��

 ����;" =�; S����( g�,�( ��+�� ��S��  o���� @���:�&"  � ���� ,-� �	1949 �6�' ��8���.  

FMEA:  

 �( ��:(  �MC @H�� 4�TF&  *'SJ& FMEA 	�8�� <����� .FMEA    ��� �+�& ��) *'�V �� *�6�' I�P� ��S�� D'

�'����A U'�?& �	 *) , ���'���,
��Y8�V,@H�� !���) �' Qh� , ,���� D' �	 <�"��� 
���MC @��:�  4T;

,��'��6,	�8�� *�6�� ��) *� ���C �' ]�7,���� 
��8� ���� �'�-� ���C �' !�RF� *%�( �� ��V . ���� *�

 �Y'	FMEA 	 	���� <�"��� @��MC >%+� �� �& �A�%�� *) ��� D�'� ���'��� �	 �T�TF& g� D' <	�F� �

	�+� ��	������  �'����A �� �( �� E &�� @��:�  4T; >��s+�  	�8�� I�J�� D�'� ���'��� �( �	 *) 
�. [2].  

 �� ��+�� T�@�FMEA:  

Z� \@� :�'��Y� �P� �	 �� ���MC ���+& ���� I�H.  

�A�	 !� �	 *� �?.� �?5� *%�'� ��� �?M5 ������ �	 	���� 
���MC ���+& ����� ,J� �'�S6� �;�� �A�� *

�� 4�TF&  *'SJ&,	�8�� ����  *�'S�. ��	 �� 
���� @��B *� �������  �'�MC *) ���� *J��� >'� *� ,�& ���

�'( ��V *) ��� >%+���a 4+; �	 ���, I�6 �	 �MC >'� ���� I�HFMEA 	�A 	��.  

�� \@� :���'��� 	�%T+; D' �.�� 4?6 @��B *� �� �MC.  

�Y�� �	�MC >'� �'( *) �'( ��V !��� >'� ��� >%+� ���MC �	�) ���� I, �"� �	 �' ���MC D' �:� 	�C

��� <	�	 �� �Y'	 
�MC 
��� �T;.	�� �� '�V 4B� D' *� ������ E'��A >'� �	 : *T+� D' @��B *� �� ���MC

���) ����� 	�%T+; D' �� �.��. �A�� �'�� 
���-Y� *;�+J� D' *.�m ��� G{� *7���� 
�MC @��B >'� �	

	�A ���� �'�� >�A��� *Y� ����� �.�� @�� ; D' =��5 �	 �������.  
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�� \@� : I�6 
�� ���� �� D' ��FMEA *������ ��7 *� ��)����� (��'�+� 4�+%&.  

������ �� I�6 �	 �Y'	 
�� ���� �	 �F� *� ��A 	�� <���� ,�& 
�O;� �� D' ���. 
�?� !��� *) ����� �T�C

��%�� <��A� 
�Y'	 ���� *� �� �A�� E &�� ,�. I�6 
�� ���� 4�+%&FMEA  �.� �;�� 
�Y'	 �� �?� �%'

 	� 8�V �	 �T) �'(��)  	�8�� ,�& S)�+&FMEA  ����� �'�S6� �� .[3].  

 e����FMEA 

�( �� �A�� @��:�  �MC @H�� 4�TF&  *'SJ&)FMEA(� �	 �� �'� Q�� *� *) ��� �A�#��) �� !: 

  

1(�MC 	��C� �� 
����T�  

2(�'�� ����C �'  ��'��6#!�RF� D' *?��&  	�J'� �	 D+)  

3(���C �' ��'��6#*?��&  ����7 �	 �� vC�A  �� ������V � :  

FMEA   ��� �� 
����T� 
��� 4� <�� >'�& *�'S� ,) �	�) ���V  �MC ���� ��V �-� �:c� 
�� ��S�� �� �%'

��� �MC. FMEA  !�RF� ]�7 *?��&  
�Y���� �' ����7 ��a( 
��� *�6�' �C�� �A� / ������ �	 ��'��6

��� . �� # �-�( v�9� @������  ������ 
��T) @�;�1���� 
����� >�C�� E &�� 
��� ����& �� g� >'�

����� �� ���5 <	�.��� 	��� �Y'�%'.  

 @������FMEA ��6#,���� D' 
S'� ]�7 ���� �� 
����& �+; @�� >'� !�7 �	  	�A �� ��a( !�RF� �' ��'

	�A �� 
���-Y� � : ��6	 D' ����� !�RF� . !�RF� ����& ��'��6 �' ]�7 �	 ���W& *����� @�� >'� !�7 �	

 =��5 �F& ���'�� 	��hY� �:� !�RF� 	�+�;� ��T��5 �' ��.�) �� ������ *)FMEA 		�� 
��� �����.  

FMEA  �� �-�HNm�%� 3�  

FMEA 	��	 �� �89��:� >'��8��  >'��-�#	�A I�J�� �+�& ��) D' @��B *� *) �7�A *�. 	�� >'� ��FMEA 

	�A I�J�� S�� 
	��.�� @��B *� ����& ��. �� ���' �� �'�S6� <�"��� 
���MC �'����A !�+��� �+�& ��) ���� �	

 
��� <	��V *�'S� *) ���FMEA ���� 
	��.�� @��B *�  �'����A !�+��� ���� >'� �	 # ��� �& >�'�V �

 
�� �'�� *6�B *J��� �	  �6�' ����C ���) 
	�-8� ��7 *� S�� <�"��� 
���MC �� 
����� �� 
����T�

 ��.�) �� E &�� / 
���-Y�  ���"��� 
�� *�'S� �� ��� >%+�# !�RF� 
��� <��( ���� ����+7�FMEA  ��+)

�A��.[5] .  
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 u��-�FMEA : 

 *) ����� ��FMEA  *�	 �	60  ��� *�6�' *?��&4 ��� <��( �'�V �( �� �T) 0��:  

1 (FMEA ����7 �	)Design FMEA(  

2 (FMEA  ��'��6 �	)Process FMEA( 

3 (FMEA ,���� �	  )System FMEA(  

4 (FMEA @���C �	)Service FMEA(  

 �� E &�� 
�� I�6 4�+%& <�F� �	 *) �&����W& 	�� �� >'�FMEA  !� �	 �� Q�� D' �Y+� ��� 	��	 	�� ��

�� T7 �� r��8� Q�� >'� *� ����� 
��� �� ����+� @���S��  ���) ��.  

 �-��8� �T; *�DFMEA  System DFMEA    *�6�� ���5 *��	 D' �	PFMEA  SFMEA  *��	 �	

����� �� ���5 �Y'	. 

 

  

  

  

 

FMEA

FMEA   در
=(ا>&

System 
FMEA

Design 
FMEA

FMEA   در
#(ا�!� 

Service 
FMEA

Process 
FMEA
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System FMEA  

SFMEA  I�J�� #FMEA 
��� ��� ,���� .D'   SFMEA  ����7 <����� �� �	 *) ��� �T���� 4��A H�+?�

�A�� �� ���'���  ��& # �T�O.& ����7 # ���-.�. D'SFMEA  # ,���� ����-� ��'��6 *'�V �� H�B� �:��

	�A �� I�J�� 	���� >'� �� � �)�& �' *?��&  Z�"F& # !�RF� *?��&.  

Design FMEA  

FMEA � ����7 �	 �����  �'����A ��P�� *� ����7 !�k�� ����-� ,�& E��& *) ��� �T�TF& �A

	�A �� *�6�� ��) *� �( �� E &�� 4T;  �MC @H�� .DFMEA  # �� *.��� 4��A 4���� �� 
�� D' �� H�+?�

�A�� �� <��+� <�A $����� 
�� *;�+J� �'  �� *;�+J� �'� # �� ,���� �'� .DFMEA �%& 
��'��6 *) ��� �T�

	��� �� ��) *� �:�� ��7 *� # �'�� !�RF� 	�J'�  *?��&  ����7 �-� �� �� g�  �� 
$����%&.  

Process FMEA  

FMEA  ����� *� S�� ��'��6 �	DFMEA  �' 4?.��� 
�MC @H�� �'����A �-� 
� *�6�' ,P� 4�TF&  *'SJ&

���Y8�V  ��GB� @����5� 
����  U'�?&  <�"��� �	 �' @���C *`���  ����& ��'��6 ��) *� 0�A �� 4 5 # E &�� *�

��� ��'��6 ��) >��.  

Service FMEA  

FMEA  
���5��  <�"��� �' 4?.��� 
�MC @H�� �'����A ��P�� *� ��� *�6�' ,P� �T�TF&  *'SJ& # @���C �	

@���C *) �( �� 4 5 �� �( 
��Y�V  *����Y8�V  ��GB� @����5�  �� 	�A *`��� �'�� @���C �' �?5�

�A��.[4] .  

 u��-� �� ]��
FMEA  

 >�� @�.&DFMEA  PFMEA  ���) �� !� �	 D' �� *) ��� �6�� �	 �-�&. �MC �� 
��Y8�V *) Q�� ��T)

 @H�� �� D' �� �	#���FMEA 	���� �&�.&.����� @�.�� G��) Q�� 	 
���	 	 >'� �� D' ��.  

 
���DFMEA  *) ��) �� !��� ,�&:  

• u��	 I�J��#	� �� ��P��� �( �� *) �� *s�( ����& �+� ]�7 >'� *��Y� 

• u	�) �'�� *� ]�7 �	 <�"��� 
���MC >'� ��� �� 
����T� 
��� 

 
���PFMEA  ���V �� �� �&�.�� @H��� ,�&#:  

•  I�J��#	� �� ��P��� �( �� *) �� *s�( ����& �+� ��'��6 >'� *��Y�u��	 
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• u	�) �'�� *� ��'��6 �	 <�"��� 
���MC >'� ��� �� 
����T� 
��� 

 �	 *) ��� 
��1  ��A�� �� �Y'�%' �� @�.�� G��) Q�� 	 �-�'�FMEA  �� �& ���A !� �	 
� *������ 
��

		�� 
����T� ���A �� !� �	 ��'��6 �	 *) �6���� �� ���A �� !� �	 ����7 �	 *) �6���� oG�C�.  

 �	 r��8� 
�S�� �6�?�FMEA ������� 
��  

 
��� 	���� 
�� �`��5 I�+&FMEA  �-�( ��"6��  �'���) >+O�� �& ��A�� �'� *��� �R�; t�V 4��A ���'��

�A�� . �"�#		�� Qh� �B��; >'� �� D' �� ���FMEA  ,) �'�-� !�RF� ����+7� ��T��5  ��.�) 	� -� �	

	�A �� �& ^��.  

1  S'� ]�7 
FMEA  

2  ���MC-�MC ��� 4T;-�MC �� �A�� ��:(  

3  	��C�-���C -U8) !�+���  

4  ���.&  �� ?&  

5  
��Y�V  

  

 I�6 
��� �.T�9� 
�� =��5  �'��'FMEA ��� <�A U'�?& . *���� >'� �	 *) =����  
�� I�6 �� �%'

 4��A <�A U'�?&11 V ,����C �-�( �� D'�� N�1�& *� *) �A� �� �R�;�C�	�.  

 �Y%�1: c�@�
FMEA  

FMEA   	��� 	���� @H�RF� �' �'�� @H�RF� *?��& 
��� <�� ���'��  ��� � : ��6	 D' ����; *�

	��Y� ���5 <	�.���. I�6 |���� *) ��� I�HFMEA  *) �� �&�;G7� ���+& �& 	�A ����7 =���� 
� *��� *�

������	 �� ����� I�H �'� 	���� �'����A 
���	 .  

• FMEA u	�8�� I�J�� 
S�� *� 
���  

•  
���� �	 ����) *�FMEA u����	 �)��8�  

• FMEA u	��hY�� �:� �&������ *� ��  

• u��� <�A 0�A ����� *� �	  

•  @������ �	 @����W& >'�C�FMEA u��� <	�� ����� *� �	  
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•  @������ 
���-Y� !�k�� ��) *�FMEA u�'�+��� ='�R& �� �( 
�� 
�Y����  <	��  

 �Y%�2 :��P/��-���j�:  

u���� ��) =T� �� 
��8� �'�1� �& ��	 I�J�� �& 	��� ��P��� ��'��6 �' ]�7 >'� �� *) *s�( ���+&  

u������ *7���� 
�� 	�%T+; ���+& *) 		�� ]�M� *��Y�'�  ������� ���V >'�  

Y�� <���8� ���� >'� �	�) 4�+%& I�Y�� 4+; �	 �O?� *) ���+; @G%8� �C���� ��� @�� ; 		�:  

• ��	�� �+� �)i U'�m  �� 	�%T+; ���+&.  

• 		�� �+� ���� N1� ��7 *� 	�%T+; ]�A.  

• ���� Z�5	 	�%T+; ]�A.  

 �Y%�3 :gW �+)  

	��	 	�� g� 	 �MC @H��  �MC >��?&  U'�?& �	.  

T�� O�� :6 #]�7 <�A U'�?& U'�m  �� 	�%T+; �	 �MC ��� �Y��Y� ����� *� *) ,���� �' @���C �' ��'��

��'�� �� 
	�%T+; 	�%'� g� >'� *� *) ,'��	�V �� #��� <��( �T 5 ���� �	.  

F�� O�� :	��	 I�� 
��S6� �9� 	�%'�. �	 �T�R.& @�;G7� #<�A ���� 	��� �' *?M5 �� 
��� *) ��� 
��1

	�A v98� ����7 
�� *R98� �� *M���.	 @�;G7� *��Y�'� H�+?� �C�� ��'��6 *?��& �' ����7 *��� 4���� �

 <���) ����� ����& �+� ��S� 	�%'� >'� �� @�?M5 =�; ]�A <G; *�  ������ ��?M5 �'  ��� <�8� v98�

�A�� ]�7 
	�%T+; 
�MC.  

 �Y%�4 :]��K�  

����� �MC 
�� ����V <���) ���� @��:� .V ���	 v�98& �	 ��� >%+� *) ���+; 	��� *� �MC 
�� ����

�� ��� @�� ; ���) !�%A� 	�J'�:  

• 
��8� <���'	 *� Z�5	 *��& I�;  

• 
�?� �M� @��:�  �����6 #�?1�� @��:� >�� ��?� 4C��&  

• ��'��8� �?5� *��J& Z�5	 \�%?�� I�; 
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 �Y%�5 :��W�  

 >�� H�+?� �� �MC �:� ���C1  �&10 ���	 �� ������. 	�;1 :� �	� � 
�� �� ��H	 4��5 ��a ���  
��8� �'	 �� �MC �

	��	 
 
��� �MC �:� �	�� *��& . 	�;10 ��� 
��8� 
��� �MC ���+��� 
�� ����V  @��:� >'�&�� �Y��'�+� S��. 	�;

�Y���� ���C 
��� ��8��:1 - ��(H� %#��� -��(<� �O	 �� P��(+� 2 - � ���� %F�� 1F�= ���� �+ �� �O	 ��� �#�A� -��� Q�-��)�".  

 D' �?� 7  ����� �� ������  ���'�� 	��� �� ���5 <	�.��� 	��� �MC �:� ���C 
��� *��	 
��� *) �.'��?&

�A�� ������.  

���C 
��� *��	 ]�A  ������  

  

	��� �+� ���5 
��8� *��& 	��� �MC �:�  1  

�  ���( =��� �:� >'� ��� 	�A �� �( *���� 
��8� #S���� �T�C 
�:�		�� �+� 
��8� ������.  2  

 Q�7�� 	�B �	 
��8� *) 	�A �+� �;�� ��� 	�A �� 
��8� ���(  ������� �;�� *)S���� �:�

�'(�� �( �	�).  

3  

�'(�� �( �	�) Q�7�� 	�B �	 
��8�  	�A �� 
��8� ���(  ������� �;�� *) S���� �:�.  4  

 	�A �� 
��8� ���(  ������� �;�� *) ,) �:����� �( �6� �V �	 
��8� .  5  

�'( ���� �( �	�) Q�7�� 	�B �	 
��8� �� 	�A �� 
��8� ���(  ������� �;�� *) ,) �:�.  6  

 ]�7 g��� !S�& �;�� *) ���'�MC �:� �'  	�A �� ]�7 ���	�� 	�)��) �;�� *) ���+?� �:�

		�Y��.  

7  

�MC *� �� 
��8� ��+'� *) |�S� 
�MC D' ,-� �:� 	���� !� �	 *� 
	�'� 
 *�'S�  	����� �+�.  8  

 �'H�� 
 *�'S� #	��� �� U5��� �� ]�7 	�)��)# 	�A �� 
��8� ��'�1��� �;�� *) ����F� �:�

	����� �� �MC *� �� 
��8� ��+'�  	��	 !� �	 *�.  

9  

5��� G��) �� ]�7 	�)��) *' *�A�	 !� �	 *� ���� �MC *) r���MC ����� �:� �'  ��) �� U

	�( �� 	�� *� ������ 
��� Q�S� ����� 
�� *�'S�.  

10  

  

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

٩٩ 

 

 �Y%�6 :gW "��� \/�  

 �� ��	 �� �MC �� �( �7�C *� ��� >%+� *) �T'H	  4T; *+�#��� <�'	�� �)i *) 
� <�"��� 
�MC �� 
���

,�'�+� �� ����#u	�A �� �MC >'� ��� �;�� 
S�� *� !��� *� ~��V �	.  

�� �	 �MC 4T; � :  v�98& �	 <�+; @H�%A� �� �CFMEA ��� �'� ]�A *�:  

1( 
��� �'���� 
�� g� �� �C��FMEA���) �� 	�F� �� 4T; 
��� �J��� #.  

 2(  �	 �� 4T; ���+&FMEA  ���) �� 	��!  

  

 �Y%�7:���W�  

 *� �J��#��	 �� �� ��"� �MC ��� 4T; �' �MC >'� *) !��� >'� *� ~��V !�� �	 	��C� ���� �	�) 4�+%&

FMEA �A ����C.  

  

	��	 	�� !��� >'� *� �'�Y9��V 
��� g� 	:  

T�� O��:u��	 �� �� ��"� �MC  

 ,����C 
�& N'�B  �& Z�5	 >�+9&#,��) �� ���'��� �+�"��� �� �MC 	��C� *) >'� 4��	 *� g� >'� �	

�A�	.>'� ���"� ���) 
��� �� 
�� gG& ��; �	  ����C b�� �MC ��� 
� *8'� 4T; �+� *� �� ��# 	��C�

	�	.  

F�� O��:u���	 �� �� ��"� �MC ��� 4T;  

 
��� �"�5	 >�+9& �+�"��� ��� >%+� *) 	�A �� ��	 ������ �MC ��� 
� *8'� 4T; �� D' �� g� >'� �	

��A��� �MC 	�C 	��C�.  

 Z6��&  g� 	 >'� �� D' �� ���	 r�	 �� pV 
���� �	 g� 	 >'� �� �%' n�9��� �� ��FMEA  ,�& 	��6�#

���) <	�.��� �P� 	��� 	��C� ������ >��?& 
��� 	��C� ��	 ������ !�� �� 	�� �����C �	�5.  

��� �'� 4%A *� 	��C� ��	 ������ !�� �� ���{�:  
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	��C� ]�A  ������  

��?� �����#>%+� ��a  1  

��?� 	��C�  2  

A �� 	��C�S���� p��  3  

,) 	��C� 	��?&  4  

��	 �� �� <�� ��  <��.  5  

��	 �� �� H�+?�.  6  

��	 �� �� =Ta�.  7  

��	 �� �� 	�'�.  8  

��	 �� �� 	�'� �����.  9  

��	 �� �� ���"'.  10  

  

	�+� <	�.��� ,� �'� 
�� ���?� �� 	��C� 
�� *� ���& ��:  

• ���  

• ��T��5 vC�A  

1(���:����� �� 
����� #I��S� D' � �� �� ����+7� ��T��5 �' ��.�) 
�� vC�A  Q���� U'�?& 
��� �� �

���) �� <	�.��� ��8��. 	��C� ��	 ������ !�� �	 �����& �� �-C�� >'�FMEA ���A <	�(.  

2 (��T��5 vC�A:��� �� ������ ��.�) 	�%T+; NM� 
��� <����� 
�� ���?� >'�& ���+; �� �%' *). <�F�

F� 	��C� ��S�� ���& ��#<	�.��� 	��� !���6 0�� \��� ��  ����	 �Y'	 D' �� �'�� @�.& vC�A >'� * ��

	�+� >��?& �� �MC ��� !�+��� �( � & *�  	� >�+9& �� @�?'�1.  

  

 

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

١٠١ 

 

 �Y%�8:��B �� T��%�  

C �'����A g� �89� �:� *) 	�A �� *����C ,�& �� U8) !�+��� ��?' 
�?� ���� �	 �� �MC ��� 4T; �' �M

��) ���� 
	�; ���"� D' @��B *�  �'�+� ���'���. <����	 � ���� @�;G7� ,�& *) ��� I�H ��P�� >'� 
���

��) ���'��� �� �'����A g� �89� �:� ������ �&#*�A�	 ����C� �	 ������ �	 	����  
��� 
�� !���).  

*) ��� �'�� !���) �� �.�B�& 
��� !���)  ���� �'����A �' �MC 4T; �' �MC ���� �� 
��Y8�V ��P�� *�

	� �� ��) *� �( �� E &�� 4T;  �MC.  

	�A <�Y� @��B 	 *� 
��� 
�� !���) *� *) 		�� �� *�B�&:  

1(*����Y8�V 
��� 
�� !���):	��C� ��� ���) �'  E &�� 4T; �' �MC ���� �� 
��Y8�V ��P�� *�  

2(E &�� 
�� !���) U8) ��: E &�� ��GB� @����5� I�J��  �MC 4T; �' �MC ���� 

 g� *� ����7 
�Y���� 
���)�����) (	��	 	��:  

  

����7 
�Y���� g� 0��  Q��  <	�.��� 	��� ��S��  

*��� ]�7 
�Y����  ����(  ���'��� ��P�� *�  ��.�) 	�%T+; g����)QFD(  

*��� �%6 n�9���  

� ]�7 �T�O.& 
�Y����*��  *��� !�� ��'�&  ���'��� ��P�� *�  
���( *�'�"�  

�� �'���( ����7  

�� p���T& 
���( ����7  

!�� 
��� *� A  

����& 
��� <�A �'�-� ]�7 
�Y����   ��P�� *� �'�-� ]�7 ��'�&  ���'���

����& ��a(  

*��� ��'��6 ��T��5 @�?��M�  

I�J��SPC *���  

*��� *��+� !����  
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 �Y%�9:�cX� T��)  

u��� ��"� ,��) �'����A �� �MC <���( 	�� *� 4T; �' �MC ����� *%�'� !�+���  

 �	 �'����A  U8) !�+��� 
��� �SJ� U'�?& 	FMEA 	��	 	��:  

1(u��� ��"� 	��Y� ���5 �'����A 	��� 
��8� ��	 *� ����� �� 4 5 �MC *%�'� !�+���  

2(� *%�'� �� 4 5 �MC *%�'� !�+���u��� ��"� 		�� �'����A ��'��8� E��&#	�A *?��6 ��� *� �J�  

�A ����C <����V U8) !�+��� ���� �	�) 4�+%& 
��� *) ��� ����� !� U'�?&.  

 I�6 �	 
�-�8�V @����5� ���� *� U8) !�+��� I	 U'�?& ���FMEA ��) �� <��A�.  

�� �MC �:� ���C  �MC ��� !�+��� ����� *) �7�A *�  @����5� ���S� 
 �MC 
��� *) �A�� I�H  	�	 ���)

 ��� *� �J�� *%�'� �� 4 5 
��8� 	S� �� �MC U8) !�+��� ���& �� @��B >'� �	 *) 		�� �)i 
	�-�8�V

	�� H�� 	�A *?��6. U8) !�+��� ��	 ������ !�� �� 
� *��+�:  

U8) !�+���  ������  

��� �'����A 4��5 �+��  1  

+��� ����� �'����A 4��5 �'H�� ����� !�  2  

��� �'����A 4��5 �'H�� !�+��� ��.  3  

	�8�� �'����A H�+?�  4  

	�8�� �'����A <�J�V <�J�V !�+��� ��  5  

 �'����A �	 ,) p��A  6  

�'����A �	 S���� p��A  7  

�'����A �	 S���� ����� p��A  8  

�'����A �	 ��?� p��A  9  

�'����A 4��5 ��a  10  
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 0�� �� �	FMEA  ����� n�C D��) 	��;�  ����� �� |�S� 	��;� .  

 @��T+; *� �'  
��8� ��	 *� *%�'� �� 4 5 �MC �+�� *) ��� �( 
��?� *� U8) !�+��� 
��� D��) 	��;�

	��� �� ���5 U8)  �'����A 	��� ���� 
�?�. �( 
��?� *�  <	 ��?' ��	 ������ !�� �	 	�; >'��8�� ���

�A ����C � C �� !�RF� �	 �MC ��� �� 
��8� �'�%A Z'�7 �� ������ 	�'� ����� !�+��� *� *).  

 �Y%�10 :���%X�1 ]���[�  

	�	 ~��V  @H��� >'� *� ���'�� 
	�-�8�V @����5� ���� 4�+%& ��P�� *�:  

1( u	�) �'�� *� �( <�"��� 4T; �' <�"��� 
�MC ��� �� 
����T� 
��� 

2(  
���u	�) �'�� *� <�"��� 
�MC �-� ����V  ���C ���) 

3( u	�) �'�� *� ���� 
��8� ��	 *� *%�( �� ��V �( �T; �' �MC U8) !�+��� 
��� 

4(  *� �)���MC  
�� ����V *) 
� <�"��� @G%8� ��� I�Y�� ��'��8� *� �5�� *� ���8� IG;� ��P�� *�

u	�) �'�� *� ����	 !� �	 

 �Y%�11 :[� ��85����%X�1 ]���  

���%� 
��h� *'���� ���8�+� ����+7� NM� �' ��.�) 	� -� *� �J�� *) �'�� ����?6 
��� S���.  

 I�6 �	 <�A �)i 
�� �MC 
��� 
	�-�8�V @����5� *����� I�F�� �� 4 5FMEA  ,�& !��� 
 *.�m

FMEA  ���+��� t'��� 
� �� �"�5	 ����� �& ����9� ���Y'	 �� *) �����A�� *�A�	 @����5� >'�.  

 I�6 �	 �'�� �� ����� >'� ��1FMEA 	�A � : � ���� 4%A *�. @�;G7� >'�3  �� !� �	 �� �'� Q��

���).  

1( 
	�-�8�V @����5� I�J�� �	# D�'� >'��+) >�+O& 

2(  
���� �Y���+� ��%��  	�.�� ��7 *� U'�m 
��Y�V ��%��FMEA *?��& 
�� *����� �'�� �� <��+� 

3(  ���) �� �� �( D�'� 	�; ,'� *�������  ����	 H�� D�'� 	�; *) �'���MC �� � ���� Z���� *`���

,��	 . 

Z2�� ���+�� ���:(RPN) 

RPN �A �F� �-�( 
 <����	 ���)�& *) ��'���?� *� n�OTB�� : !�+��� 	�; #	��C� 	�; #���C 	�;

U8)  
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 <$�V �� �	FMEA  !� 5 4��5 NM� ���'��RPN 	�) v98� ��.  

 ���.&  *?��M� !���� 
�� 	�+���FMEA  �� ��&�� ; <�A 4�+%& 
��:  

1(��	 ������ D+) *� 
��� ,�+R& RPN ��  

2 (��GB� @����5� I�J�� 
��� �'���  

��	 ������ D+) *� 
��� ,�+R& RPN ��:  

��( �-� �& H�� D�'� �'��� �� 	��;� *) ��� >'� �Y���� 	�+��� >'�  ��A�� �� I�"� ����� v�R9&  S��

 *) ��) ��) �'���MC @H�� 
� ���'�� ,�&RPN 	��	 �&H�� 
��.  

 �� E &�� 
�� g� ���+& *��.����RPN  ��%�� *) ��)  �� S)�+�� �'�MC ���� 
� �� 	� -� 
�� gG&

 �	�� ���	 �� 	��	RPN   *� ���MC �'�� *� � �� 
��+) ���C �&H��RPN  *�%� >'� *) �A�� *�A�	 ����'�V

�A�� �� �+-� �����.  

 �� ���S+� H�� 	��C�  ���C 
�� ��� 
� S)�+&  <	�) 4'�?& �� 	�+��� >'� �� ������ �� 
�����RPN 

����	 H��.[1] .  

!�{� : 
�MC ���� *�A,B,C  D' �	FMEA ��� <�A <	�	 v�98&. 

�MC @H��  ���C  	��C�  U8) !�+���  RPN 

A  4  5  10  200  

B  4  8  2  64  

C  9  2  1  12  

   

u	�A ������ �'�� �� �MC @H�� �� D' I��) *� �����  

<�A 
��� *���� ��	�+�:  

�A�� �� 	��C�  ���C *'�V �� <�A 
��� *���� ��	�+�.  

 >'�&H�� n�9��� �� <G; ���'��RPN ,�A�� H�� 	��C�  ���C �� 	��;� 
�J��� �	.��� *� ��	�+� �	 *�

�� ��&�� ; <�A 
��� *����:  
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1( H�� �'��� *���� 

2( E���� �'��� *���� 

3( >�'�V �'��� *���� 

 	��� �	 ������ �8� EC \��� �� ����� >'�FMEA ���A �� �6�?� .  

��GB� @����5� I�J�� 
��� �'���:  

 �'���� 
�� g� �� 
����� �	 *) ������ 4B�FMEA  � �	 	�A �� <�'	��� <�A <	�( �'.  

1( ,��	 ���) �� �MC ���C 

2( ,��	 ���) �� �MC 	��C� !�+��� 

3( ,��	 	� -� �� ���'���  U8) !�+��� 

 b�.&� �� pV ����� ��� U8) !�+��� 	� -� *��� ,��	 ���5 *��& 	��� �� !� ��� 	 *) 	�A �� 	�-�8�V

��� ���5 *��& 	��� �C( 	��� ����; *� ���'�� *8�+� 	��		.  

	�8�� Qh� S�� �MC ���C G+; 	��C� !�+��� Qh� �� ���) *��&. �P� �	 �'� !�� Z 7 �� ���B� >'������

,'��� ��.  

1( ���) Qh� �� 	��C� !�+��� 

2( ���	 ���) �� ���C 

3( ���	 ���) �� 	��C� !�+��� 

4( ���	 �'�S6� �� U8) !�+��� 

5( .��� I�Y�� �	 
��8� E��& �MC U8) 
��� 
��S�� 	�J'�!�RF� �� <	� 

]�[ `�-  

• !�RF� *?��& ����  *�'S� �	 �'�� *6�B  

• c� ����(  ������ 
�� *����� 	�J'� 
��� �'�+����  

•  *��-� *�'S� �� *����Y8�V @����+?&  
���-Y� ,���� 	�J'� *� D+)  

• ��'��6 
S'� *�����  
S'� ]�7 �	 * 5��� ��a 	��� 
��� *��+)  

• � 
��� 	����� 4��5 ����@G%8� 4  

• ����-� @����W& ���)  

• ��'��8� �'�1� �'�S6�  
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• ������ 4) �	 �( *� o���� @������ 
�( �� *�  ����7 
��Y�V 
��� 
� *T��  

• >'��6 �	 
��1 ��a 
�� !���) 
��� *��+)  

• *��& 4��5 ��+'� 	���� �	�) v98�  

• ������ ����7 ��%�� �	�) ,���6  

•  �	 �MC ���%& �� 
��Y8�V ��%��<��'(  

• @H�RF�  ��'��6 	��� �	 ������ �RR9&  ��6 ���	 
�( �+�  �.�  

• <	�� g���(  

c85 `�-  

• �'���� 
�� ,�& �)��8� 	� +) 

• �MC ��� 4T; *� �MC @��:� ���	 o� &�� I�;  

• ��) �� �9� �� ��.� @�;G7� n�9��� 
 <��� �	 ,�+R& *) @�;G7� �� ��� �� �� �'��'�.  

• & �	 �5	 I�;�� I�6 4�+%  

•  @�;G7� ���	 !�"��� I�;  

• �A�� ���'�� �Y���+� I�;  

• v5�� @�;G7� 	�� 

���$ �� �� �� 3�����X�  

• FMEA  ��� <����� 	���� ]��7 >����-� ����?6 #��A >'SY'�� 
���.  

• 		�) ���'��� ��S� �'� � ��� ��R& 4��5 *) �'�MC ��.  

• FMEA �� ����7 �	 *��-� ]�7 n�9��� >��1��.  

• FMEA   ��A �	�	  ��� 	�C *� o���� 
�� �'	�F� 
���	 �Y'	 ���6 �� 
����� ����� S��

	��� �	 �6���� �� �� �( ����& �� �( *� �6�1� |��  

•  
�� ���� �& 		�� U'�?& ������  �?�B �� =����� ���'�� �MC U8)  	��C� # ���C 
�����?�

�  
�� ��'��6  @H�RF� �� o�����A�� �Y9��V �� �����.  

RPN �A�� <���) <��+� ����& �� # �MC ���'��� �TB� ���?� ����; *�. [5]. 
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FMEA �%�S� �� 3%�*�  

FMEA  ��%�� * ��F� *�'S� �� �'�� I�& �	 �� D�'� >��s+�  �MC ��S�� # *�'S� 
�� � �� . �� �MC *�'S�

	� >�+9& �'� *M��� �� <	�.��� *T�� *� ����& 	�A <: 

∑ PiCi� DE     = �MC *�'S� 

��	 �� ��8� �� *��� 
�MC 0�5 ���� �MC e8�� . 	��� �� @��B �( �	 �MC *) �� 
� *T��� v�98& ��6

 ��) �� >��?& . 		�� =R�  *�C�� # ����7 <���	 �'�� �9� D' # ����7 @��� �A� �:� �	 . # �������& ����

 *� ,���� *) ��� ����� ��� !�?6 ��a �MC ��� �T; . ��� *�6� ��	 �� �B�6 ��+� �������& ���� . *�'S�

 4���� �	 *%�����  	�A �� 45��� # ��	 �� *T��� D' �	 ���S+� �( v�98&  �MC 0�A *%����� �MC

���' �� �'�S6� ��6��� b�.&� *������ .�  	��� *�'S�  	S+��	 *�'S� *�'S� *� �	 �MC *�'S� �B�6 *�'S

 *) �'�MC �'����A ���� # v�98& ���� *) ����	 �Y��� @�.�� *T��� ��-� *� 	�C �-�'� *) 	�8�� * ��F�

��� <��( ��V 4%8� >�A�	 *Y� ���: ���� # ���: ����  �A�� �� <	��6� b�.&�.  *� *) ��� ����� ��Ce& ����

 	�A �� ��'� =���  <�A UT& g��� �� 
����) �7�C  ,���� �& 	�A �� UT& *) �������# �������& ����

 ��) ��) *� 0�A !� 4{�  <�A =�; �6� . �	 <� �A� ���& �� # ����7 *T��� �	 ���+��� 
���MC *T+� ��

 	�� I�� �� 	��� N�FB n�9��� �	 <� �A�  ��� �	 
	�; <� �A�  ����7 @� ��F� . ��� >%+� @��� �A� >'�

Y���� >�� �	 <	�	 v�98& 
�?� 4���� �	 �'  	�A *�C�� �( d�S�� *%�'� �� 4 5 ��?' ����7 *T��� �	 
�

 	�A . �A�� �� 45��� ��6��� b�.&� ���%' *T��� D' �	 v�98&  ����C *) ��5 ����C *�'S� . *%���Y��


�MC 	�8� <	�	 v�98& @��T+; *T��� �&  <	�� ����7 *T��� *� o���� ����C e8��  *�'S��V ����� �P� 	���

 	�� ����C ) 
��8� E��& v�98& .( �� ���& �� ��6��� b�.&� �C�� *T��� >�� �	 *) �'���MC *T+� ��

 	�� I�� ��&��V� @��� �A� . 	�A <	�	 v�98& 
�?� 4���� �	 �' ������ 4���� >�� ����& �� @��� �A� >'� . ��

���& �� =R� *T��� !�7 �	 
���MC *T+�  I�Y�� ��S�� 
� ,) �' 	�'� 
��� !�+;� # =R� <��A �	 @��� �A�

  @�?M5 ����C # @H�R&� >��� ... 	�� I�� �� . 	�( ���� �'� *�	�?� �� <	�.��� �� ���& �� �� 	S+��	 *�'S�:  

   �S���� }�- * V�UX
 #�"[ { * ��X�1 =�S���� �%�S�  

                       ] ��1 ���8
 \% * �S���� }�- * ��K #�"[  + \%��1 ���8
*  

    )2       (}]   \%��1 ���8
 * �S���� }�- * ��W �
 #�"[ +  
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 ��� * ��F� 4��5 �'� !���6 �� <	�.��� �� S�� 	��� *�'S�:  

  

  )3(   IU� �� �%�S� * ��X�1 =���� �%�S�  

 ���� �MC ��� *) ��� ����� *� o���� S�� �B�6 *�'S� �'� *M��� �� # ��� <�A ,���� ��) *��	� ��

 �'( �� ����:  

 ��� '2) �� �@�. �%�S� * ��[� #�" =�@�. �%�S�  

  )4(  ) ��W�
 #�" + ��K #�" + V�UX
 #�" = (��[� #�"  

 3����� ��/�[:  

J�� <�A <	�	 ����� E'��A �	�� 	�C ��P��� 	��� 	�%T+; # �9� D' *) ���+��� >�Y���� ��	 �� I� .

 *M��� E��& � '�"& ��M� # 	��	 �� 	�J� ��+?& ��T��5 *) *?M5 D' �����	 ��T��5)5 ( *� 	�A �� ����

 �A�� *��� ���� ���C *� *?M5 ��.�) # �	�) ��+?& ��� �� �� �?� *) �7�A:  

  

 )5(  
FGGH

IJJKLIJJM = 
FGGH
FGNH) =A (3����� ��/�[  

MTBF )�����W :�� h���� #�" : ( ��+?& 4��5 
�-�+�5 
��� �����	 ��T��5 �� *'�V <����� D'

 �A�� �� . ��A n��C �' dS� D' $����� �� 4 5 <�A �7 
�-�;�� 	��?& �� 	�; D' *T���� ����& �� �(

 	�A U�B�& ,���� . �A�� �� 
���-Y�  �����	 ��T��5 
��S����( �	 ��W�� D' �(.  

MTTR ) ���8
 #�" h���� : (MTTR  �	 ��GB� 
���-Y� I�J�� 
��� ���� 	��� ���� E����

 ��� ,���� D' �' !�RF� D' �	 �'hV �8��� 	���� I�+& . 
���-Y� ��T��5 �� <��+� ���� ��V 0�� >'�

 	�A �� Q�B �MC D' ��� �	 
���-Y� 
�-����?6  @���+?& 
��� *) �� ����� ���"� # ��) �� S����( ��.  

MTTF )gW #�" ]�� : (MTTF  ��+?& 4��5��a 
�-+���� 
��� ����+7� ��T��5 �� *'�V <����� D'

 ��� . ��� <�Y��	 �� *?M5 D' �	 �MC >��� ��� ���� �& ��P��� 	��� ���� E���� �(.  
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 �MC ��� ���µ  	�A �� * ��F� �'� g� *�:  

  

)6 (µ �  O
PQ#
    

��  ���� ��V �� ��� <�A * ��F� �( �	 �����	 ��T��5 *) ����� <�	 D' 
��� �� �MC ���%& ���&

 	�) . 	�A �� * ��F� �'� *�	�?� *T���� *.5 ����:  

  

)7 ( ]�/�� #�" ) * 3����� ��/�[– 1  = (��[� #�"  

 >�A�	 ��MTTR  ���� D' 
��� �MC >�Y���� ���%& # ���J& 
�� <	�	 ��  �'� *�	�?� *T���� <�A <	�	

 		�� �� ���� ��V: 

 

  )8  (
����

FGGR   = gW ���P
  

 ���� ���& �� �� ��Ce& ����  ���: ���� # v�98& ���� # >�Y���� ���%& 
��� ���J& 
�� <	�	 ��� ��

�A�� �� r���MC 
� *M"� >�+9& �� <	�.��� ��� 	�( .��A 
�� � �� 
��� ,�+R& �� # E���� E'

 *� �' ��� <���� ���'�V �' �'H�� ����� *� E'��A *) ���� v98� ��'� �A�� �� ���	��. S����( D'

��	 �� t'��� *� � �� 
��8�� ����+7� # �� >�+9& 
� \���. [1].  
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 �����:  

1( FMEA  3���
 �� ���� "� ������ � �%�S� �� 3%�*�)k #��P�� � 3%7� 3/�1387( 

2( http://freepaper.blogfa.com )�'��B ����-� ��Y'�� @H�"� D���( 

3( mt.blogfa.com-http://alireza ) ��?�B �'�'��( 

4( http://hsepost.blogfa.com 

5)Stamatis DH. Failure mode and effect analysis. Milwaukee, WI: ASQ 
Quality Press; 1995. 

6) Lee B. Using Bayes belief networks in industrial FMEA modeling and 
analysis. Proceedings of International  
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 �A��9001 -��)�" ��39�
 �  

���  �!� � ����� ������ ��� �����  

��("�:��) �����$ ���� �(��  

  

  

  

 �##� ��!�:�>���F�"  ��!�  

 '��#& %"�#!� �$�� %"�#$���–���  �!�� R(*�" ������  

���@ S� �+�� %�T"� ��)@  �0H���  

%��H���  ���$:39105292  

  

��!�1392  
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'+g� ����.  

� c��8
�S�  

ISO9001 

 �W�NPDCA   

�X� T�@� ����� ������ �-$  

#�"� ��P/��  

#�"� ��P/�� �� �S�� ��%����$ �K�  

A�%�  
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c��8
ISO 

 (ISO) �A�� �� ��$ �	 �( �"� *) , �	 *) ��� �TT+�� >�� ���	 ��a ������ D'24  !�� *'��61947 �6�' p���& . ������ >'�

� *���� �� 4%8�� �	�) 	�������� �T� 
�158 D��)  |�S� ��8) ,�A�� �� ���	 Z7��� *�T) �� *?��& !�� �	  ��?�B .

�TB� *.�m (ISO)  �TT+�� >�� @H	� & *� � �� <���) 4�-�& �A�Y� �� ��-� �	 E &�� 
�� ����?6  �	�) 	�������� *?��&

@���C  ��H�) ,�+T; <	�F� �	 
��%+� 	� -� ,��6 , <���) Q�R�  <���) ����& �� �'�+�  
	�R�5� 
�� ����?6  �&�;G7�

�A�� �� .	�������� �TT+�� >�� ������ (ISO) 	��	 <�-; �� �� 
����C�  ��6 
��	�������� >'�&. 

��H�) *1�;  �C�� *� D+) S��  		�� �� 
$����%& *� o���� 	���� *�T) 4��A �� '�"& ��	�������� >'� �&�:�� @���C  , >+'�

�'�+� �� �& ��A��-�  �&. 
��	�������� (ISO)  �� �T) ��7 *�  ��) �� �& N�FB  �& ���( �� ����8) >�� ��������  @��J&

 �& 4-� �� �-�( �����  <	�) �'�+� @���C  ��H�) ������) Q�R�    �'�+� �� .@����5� �Y'	 @�� ; *� (ISO)  *� t��� *)

��*�8� �TT+�� >�� 
�� *��� �"6� ,	�A �� ��� �TT+�� >�� 
��	�������� @��B *� ��'�-�. 

 *'���$ ��'�V �& 	�������� �TT+�� >�� ������2001  
���	138  4��A �O;91 �TB� �O; ,36   
� * &�%� �O;11  r��8� �O;

��� <	�� .
�O;� *T+� �� ���'� ��?�B @�"�"F&  	�������� *����  �)��8� �TT+�� >�� 
��	�������� >'�& �	  <	�� �( �TB�

	��	. 

 *+T) *) 	�A �� ��R& (ISO) U.9� International Organization for Standardization���,  U.9� *) ���� �	

@��B *� ��'�� �� b�6 @�� ; (IOS) �A��. (ISO) �����' *+T) �� 4B� �	 (isos)  ��?� *�  <�A Z�8�)����� (���8�V *8'�  

(iso) ��� ���TY�� �	. 

 ��))����� (( �&))	�������� ((*+T) n�9��� �T; (ISO) *����	 ���-� *� �TT+�� >�� ������ D' I�� ����; *�     	�A �� . ������

	�������� �TT+�� >�� ,�O; 
����8) ���� *� *��& @��B �	 ,@��B *� ���TY�� �	 (IOS)  *����6 �	 @��B *� (OIN)  �� �	

f�C ��8) ���� >�6�� �P� �	 ��� �T) ��7 *� �� �'( ,@��B *� 	�������� �TT+�� >�� ������ I�� (ISO) 	�A �� *BGC.  

<�A ����� 
�� *��� Z6��& ��	�������� �T) ��7 *� ,�� ��[' >+O�� , ����; *� <	�.��� �-� Z�5	 E���1 �'�� �' ��6 @�R98�

>����5, 	��� � ���� �� ����+7� !�R� ��P�� *� @�R98� ]�A �' �+���� ,��H�) , �A�� �� �P� 	��� Q���� �� @���C  ����'(�6

 	�J'� *� �J�� UT�9� Z7���  ����8) �	 *��8� 
�� 
$����%& 
��� ^���+��� 
��	�������� 	��)@��J& <����6 ��6 ����� ( ��

		��. 

 ���� ��� @��	�B �'��B�TT+�� >�� 
��	�������� �	�) !� 5 *� , ��� <	�) p� �� �TT+�� >�� @��J& ��'(�6 �	�) �"M�� ��P�� *�

p���& �TB� 4'H	 �� ��� >'�  (ISO) 	� �� ��+8�. 

������ >'�&  ��'�+� �� IG;� 0� �� ��8) �T� 	�������� *���� *� �� f�C 	�������� *� ���� ���	 �	 UT�9� �'��B �� ��	��

���' \�%?�� 	�������� �TT+�� >�� ������ *� �TB� 
�O;� �� ����& . ����� �� 
$����%& �� 
����� 
��� �TT+�� >�� 
��	��������
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@�7� &�� ,�&�;G7� 
����'(�6 ,����� ,
��� *��� ,�'��& ,
$��� Q�R�  ����& ,��8) �C�� , *�-& 
	�R�5� @���C  
���%���

  ���A ���� ��&�� ; �-�( *�-& <�+; 4'H	 : 

-  @��J& 
��� 	��( �	 ���-� �6�8�V 

 -  �'��B UT�9� 
�� �9� 4C��& 

 -  ���-� @�7� &�� 
�� ,���� 

 -  *?��& !�� �	 
����8) ���� 

 - 
$����%& �'�6�%A  �A�  

��6 ��) (ISO)  @G�%8& n����� �	  S)�+�� ��a G��)2850 ��6 *��+) , �'�	��� �� I�J�� 
��) 
�-���  *��+) . >'� �	

�?�B >�RR9�� �����'�+� �� *��+) ,�&�"�"F& 
�� *���� ,���	 ���P� =��B , 
�� ������  <���) Q�R� 
�� ������

��'( �� ,� 	�� �	�) 	�������� ���-� @G%8� 4� ��� 
�)�A ����; *� ���	 o�"� *�T) �� �TT+�� >�� . *) 
��7 *� *��G�� �	


�� (ISO)  	�� !�� �� �	30000 ��'�+� �� �)�A vR9��. 

��6 
�� *��+) (ISO) !�?6 
�O;� �� 4%8�� (P-member) �m�� 
�O;�  (O-member)  >'�& ����	 *.�m *) �A�� ��

��� �� �P� *� 
��1 *) �� �'��	�������� ,��'�+� ]�M�  ����� .0�1�� �� �O;� �"6��� �� pV 
	�-�8�V , ��6  �+T; r����

o���� (Draft Committee)  �'�-� p'�� ��V @��B *� I�H @��GB� I�J�� �� pV *) 		�� �� �'��& �O;� >��  *�-&

�TT+�� >�� 
���������� ( Draft International Standard) ��'( �� �	 . <	����6 �O;� 
��� ��	�J� ��)h� 
�� p'�� ��V

V �& ���A ����� ��� *� S'� �TT+�� >�� 
��	�������� @��B *� �'�-� ='�R&  <��( 4+?� @��GB� >'�C( I�J�� �� p. 

��) *���	 �T) ��7 *� (ISO)  \��-� �� ��a *� ��6 
�� *�A�  @�;�1�� *�T) 4��A  	�A �+� 	�F� �B�R�C� *C�A D' *�

*��+) 
�� ������ �� *) �%����%��  �%'��%�� IEC ( International Electrical Commission( ��� ,		�� ��. 

 	�� ���)�&12000  �	 ��	�������� *�T) ���-6 *) ��� <�'	�� *�-& *����6  ���TY�� 
�� ���� *� �TT+�� >�� 	��������

|���&�) (ISO) �A�� �� 	����. 

 S'� 
�� 
��	�������� �	9000 �A ��)�& ��.�) ,���� 
S�+� *���� < , 
��S�� �( *�����  Q�� �� I��& I�J�� *) 
��7 *�

��.�) =��7 ������ �� �	 ��.�) >�+O& 
��� �:�� ,	�A �� n��F� �+��� 	� -�  ��.�) ���+���. 

 S'� 
�� 
��	��������9000 <���) >��?& �5� �	 ,� �'��	�������� *%T� ������ !�RF� 
��� ��6 @�R98� �'  �� ��[' �

��� ��h� ��:�& �'�-� ���C �' !�RF� ��.�) �� *) �'�� ����?6 ���+& 	�%T+;  ��'(�6 �� *) ��A�� , >�+� *�  	��	 *��&

��� 	����) 
���	 ��?�B �� 
��� 4��	. 
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 S'� 
�� 
��	��������9000  ��'(�6 �	 �'�� ��.�) *) 	��	 ��)�& *�%� >'� *�  <	�� ��'�'�� �'��	�������� ���+& �	  ����&

 ������ D' 
�� �9�)�)�A �' *��C��) (����7 �9� *T+� �� ,@�)���& �9� ,����& �9� ,��.�) !���) �9� , g���( �9�

�'( 	���� <��a . 

 S'� 
�� 
��	��������9000 *" 7 *� �	 �T) ��7 *� ,����� �� ���5 : 

 U��–  �B��;  ��.�) �'�'�� *� o���� 
��	�������� ��.�) ,����) S'� 
��9004( 

 n–  ��.�) >�+O& 
���Y�� *� o���� 
��	��������) S'�9001 ,9002 ,9003( 

 �–  <���) �'�+�  �+���� 
��	�������� �'��) S'�8042 , S'� 
��9000  S'� 
�� 10000( 

ISO9001  

���� �TT+�� >�� 
�Y�� �	�( 	���� 	�������� 
�� >'� >'�& �� Q��'�'�� ,���� ���"���  
��� <	��V 
   >�+O&  ��.�)

�6�� ���5 ���	 NM� �	 ����6 !� "��� 	��� *) 	�� ��.�). 

,���� <	��V ������ �	 ����'��6 ]GB� Z'�7 �� ��.�) 	� -�  <�A U'�?& ��.�) NM� �.� ��P�� *� ��.�) �'�'�� 
��

	�8�� 
���.  

+� S�� �&���C 
����� <����,���� >'� �� 4B�� ����� �6��� 4��	 *� ��?�B 
����� ���� ,���� ���"��� *� 
	�'� *5G; ��

���	 �� ��8� ��.�) �'�'��.  

 S'� 	��������9001 �� ����� *��	 *) �� ��'��8� 
������ ��A <	�(�� ����&   *� � �� � 	�+�;� �	�� H��  �'�1� 	�J'� *J���

( �� �'�V ����������?6 I�+& �`�����'��6 g�Y� *� *��& �� <	�+� >�+O& �'	����� �	 
��8� �� *M��� �	 �� ������ 
�� . >'�

�� ������ <�A ������ ����� I�J�� ������ *) �����?6 0�� �� �� 	��������� ����& *�'�+� 	�J'� �� Z��M& >'� �����.    

 
��� S'� *�������� �6�'�	 �� ������ D'�� >A� *+��� ���: v9A E��& �( �'�'�� ,���� *) ��)  
S�+� 	��� �6�7

������ �� ��� ������� >��� *� 
��8� 	�+�;� >'������ ��� *�6�� ���5 ��������� �Y'	 
��.  

,-� *� ������	  
��8� 	�+�;� =�) *� E"6 ������ D' �	 ,���� ���"��� �� 4B�� �6��� *) ���)i ��'�A   ����� �	 ��8��

�+� *BGC������ �'�'�� 
��� 
����� �6��� *%T� 	�A  �� 4'i ]�A *� �-�( �� �C�� *) �A�	 ����C �V �	�A��.  

 * �'�'�� E��& ������ !���)  ��������� 
S'� *����� �	 	� -�  

 * ��'��8� 	��?& �'�S6� �-� �	 ��(��)  �:c� ���'�����  

 *'�1� NM� �	�� H�� ���( *� ��-� @���C *`���  ��8�� ����+7� 	�J'� Z'�7 �� ��'��8� �  

 * �-A� 	� -�  ����'��6 �� �:c� 
�-����) !�+;�  

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

١١� 

 

 * ���MC 	��?&  �-'��) <���	 @�?'�1 �� *�'S� ���)  

 *@���C *`��� <�F�  ��.�) 	� -�  

)��� ��A��C)1388(u���� ��.�) �'�'�� �TT+�� >�� �����#(  

�S'9001 � ���& �� �� *	�+� ���� �'� ]�A *� <	�� �T�C ����:  

1-  ��(��'�+� ���� �� ���	 �� I�J�� *) *s�   

2- 		�� �����  <	�+� >�?�  v98� # ��'�+� �� ���� *) �� *s�( ��   

3- ���' Z� M& 	�������� @���S�� �� <�'	�� ����� *) *s�(   

4- �T+; 	�������� @������ Z6���' I�J�� �+��� ��M� @�  

5-  I�J�� ��� �	 ���?& IS� @��B �	  Z����  p%?�� @������ �	 @����W& # @��T+; 		�� 
���-Y�  

6 - ���' I�J�� ���	 I��5�# ���	 Z���� \��� ��  

7-  �A�� ������ �� �A�� �'�'�� �8� EC *��� �� ��.�) !�� �� �	.  

8- ��)��) *�T) �)��8�  
��%+�		�� =T� ��.�) *� ������	 
��� �  

 S'�9001 �B �	 <���� *) ��� ��-� ��.�) �'�'�� 	�������� >���9�  �� ��� �	 ������ ��S�170  <	�.��� ��-� ��8)

�� 	�A .�� ���� �� �T+;  �9��:� ��.�) �'�'�� ,���� 
��1 @���S�� #	�������� >'� ��) .  

 �+���� #��.�) �'�'�� ,������� �B�6 �	�) �{)���  D�'� ���) 
��� . S'�9001  =���� #�?�B 0��  <����� �� ���6

��� ������� *�����.  

�� f�C ��+&��V	 �' ��� D' 
��� 	�������� >'� �� �9��:� �� 	�) <	�.��� ���&   ������ ���&�� �	 *) ��� ����� ���� >'�&

	�A �"��� ]�M� *�T) �	.  

  S'�9001 ��� �'� ]�A *� �-�( �� �C�� *) 	��	 
	�'� 
�'�S�:  

- ������ 	�%T+; 
�"&��  

-  �'�1� �'�S6� 
��8� 
���  

-  ���-� g�'hV  �C��A  

-  ���)��) �	�) ����	  
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- ����5� �'S�  

-  
��8�  Q���� �� S)�+&  

 �W�NPDCA   

 *C��PDCA ��� S'� �'�'�� ,���� 
��	�������� *+� 
����'� .� 	��� �� ,���� !���)  �+��� 	� -� #	�J'� #*C�� >'

�� ���5 ����� �� �( D+) *� *) ��� 
��.� ��S��  ��	 	�) �'�V �� ������ �89��:� *����V @��B *� ���& . 4��A *C�� >'�

��� �'� 	����:  

-  *����� 
S'�)PLAN(  

���C Z 7 �� t'��� *'��� �-� I�H 
����'(�6  Q���� >��?&������ �8� EC  
��8� *�  

- ����)DO(  

����'(�6 
����  

- !���))CHEK(  

EC Z 7 �� !�RF�  ����'(�6 
��� <�����  �'�V  

 -   ��GB� I��5�)ACT(  

��'(�6 	�%T+; �+��� 	� -� �-� @����5� I�J��  

  S'� @���S��9001 �8� !�B� \��� �� ��� ��.�) �'�'�� *��� .�� 	�-�8�V !�B� >'�  ��.�) I�P� *?��& 
��� *) ��)

	�A <	�.��� 
��'(�6 	�%'� �� .�'�1� �'�S6� �-� !�B� >'� ��� <�A ��� 
��8� 
��� . �� �+��� 	� -� #��.�) I�P�

�� I�S�� ��). ),����# �T; ��G�:�'�'�� *���_%' ,���� n��))IMS( (  

�X� T�@� ����� ������ �-$  

� ��.�) �'�'�� 
��	���������8� !�B� � *���  *) ��� <�A ���"��� #��.�) �%.& �TB� ��F� ����; *� #
� ��� �'� ]�A *�:  

 
��8� �� S)�+&)���� 
��8� ������(  


� �� 

	��6� *�T) �	�)����	 


��'(�6 	�%'� 
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�'�'�� *� �+���� 
	�%'� 

�+��� 	� -� 

�5� 	�%'� ,�+R& �	 *����� 
��� 

"�� �6��� >�6�� �P� �	>���& �� @� ���� �	 4�� ������) 

 �	 !�B� >'�8  	�������� <	��ISO 9001 I�P� *) ��� <�A <���J�� �� 4�%8& �� ������ ��.�) *���  I�P� #4) �	  ��	

�� U�B�& �� ��.�) �'�'�� ��)) .,����# �T; ��G�:�'�'�� *���_%' ,���� n��))IMS( (  

#�"� ��P/��  

@H�F& ����) �R; �	 n����� �� ���'��� I�P� 	�� �'�'�� ���	 Q�YA *��� *� ���� <	�+� �'hV��  �	 ���'��� I�P� ���"6 *) 
�

�+�� ,`G; �� �%' ����; *� ��� 
[&�����  Q���� #���)��) #@���%��  ����� �� <	�.��� �	 ���'��� �� ,;� #�� ������ UT�9� 	�?��
�-

�� 	��+T5 ������ 
�� ��'�+�. 

 	�C 
�� ����?6 ����a��  ����TM� ��S�� �� ����( ��P�� *� ������ ��f�RC *�  *� I� � ���� �'�V  <��s�V 
�� E�F� �	

	��	 ���'��� I�P� .  ��	 E�F� �� o� &�� 
���5�� I�; 
��?� *� ,���� D' �	 !���)  ���'��� I�P� 	�� ���"6 �Y'	 
�� ��

�� �"T& ������ ��� 	����� ������ |�� ���'�-�  ���-) �( 
������V *) 	 . I�; �T; *� ������� |�� <�'�V ��� ��� >%+�

	�8� \���� �� ������ ���; ���'�� 
�� �� #�( <�� %' 0�5 .�� ��8� @�?��M� >%�  I�J�� ��%�� 	��C��� =�) I�P� ���"6 ��	

 
�� ����?6 	� -�  *?��& #�A� 
��� I�H @��GB��� >%+� ��a �� ������ ��� ������� |�� <�'�V >'� I�J���� #�'�+�. 

�� @��B ��"6�� *� ������	 ��P�� *� *) �AG& ��  �-�( �� �'�� ������� 	�%T+; 	� -�  �A�� ������� 
���	 �'�� 	���

 *) �A�� 
��'(�6»	�%T+; *C�� «�� <����� 	�A .�'�� ������� 	�%T+; 	� -� *����� �� <����� ��  	�%T+; ���'����?�  	�%T+; 
���

�'�+� 0�A) .f # #�-��52(  

�� �� 	�%T+; ���'��� ��� � 	�	 ���5 ����� 	��� �&�.�� 
�'�� �� ���& .	��	 	�� <��� >'� �	 ��  ���� ����� <���'	 	 .

�5 Q�� �� <���A ���'��� !���)  	�%T+; 
�(	�'  @�O5 #���� <���'		��	 
����	 D �  <	�	 �� . Q�M?� ��6�B <���'	 >'�

��� *�6�� 4%A S�� *�Ah� @��O�"� ��  ��� *�Ah� ����� <�	 	�%T+; *� .��6�m *?��&  �A� #g���( #�� <���'	  
��

<��8� @���C *`��� #�( 	�%T+;  ������  	��6� 
���-�  	� -� #<���A ���'��� 'i ���+; �)��8�  
�  gS�Y�� 	�J'� #��?.�

����k�� *��-�  ��.�) 	� -� 
��� 
�'hV ����?6 
���   @�5  U?1 o�"� �'����A �� �( 
�� �  <	�	 ���5 Q�� �� @��T+;  ��

�� 4�%8& ������� ���?& ��	 .D��%& �� <	�.��� �� 	�%T+; �+���� ���'��� *�  <	�� �B�?� @��O�"� <���'	 >'� <�Y���C ��  

g� �� ���V *?��& #���� 
�� ��) .<����� �A�V �F& <��� �� 	�%T+; 
���  ��'��6 D' #��� D' #������ D' �G) NM� ����&

�A�� ���)��) . 
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� �A�� 	��6� 4��A �-�& ��� 	�%T+; ���'��� NM� *�9� �	 <���� *) 
��7 ����A��� #��� !���� ������ ����� �'�'�� 
��

) �Y��'�A�� I�J�� �-������ �	 UT�9� 
�����?� �� ���)��  	�A . 

�� 4) ,���� �� �'S� �-�& ��� ����� ��) <���	 I�J�� ���m *� *��� ������� ��� �'  	��6� #������  
�S�� E'��A �'��  ��A��

	��� ���5 �P� �� S�� �( �Y'	 .
[&�����  * ��� *+� 
�����?� *� *��& ����(  �� 
��  	�%T+; �'�'�� ,���� D' I���� �� ������

�� ���� �A�� . ����C �'�V  <���� ��V  �%&�  	�+�;� 4��5 #��F� ����; #�?5� ���'��� D' #	�%T+; ���'��� �	 
	�%'� >���

	��. 

��� *�A�	� ���� *� �� ������)  ��""F� *) ��� 
	�'� ������ 	�%T+; ���'��� *Tk�� .�� ������ �� �-�& *�Ah� �	 
��J& 


 *%�'� �& ���	�) �� <	�.��� 	�%T+; ���'��� ��S�� ����; *� ���� 
�� vC�A»>&���  >TV�) « *�	 4'�� �	1980   ����� �� pV

�� ��'�+� �� ������ 	�%T+; ���'��� 
��� �� @�;G7� >'� 
�� �'���)�� �� 
����� #�'�'�� 
������� 
�� ,���� ���'��� *) ���C

 	�� ����� ���5�  E�F� �'�'�V #�� ������ ����s�V �'�S6� �� �A�� �'���)�� >'�)Kaplan, 1992, pp.9-71   & Norton .(  

<�����  ���'��� �� *`��� �'� 	���� �	 �� I�H 	��C��� 	�%T+; 
��� ��): 

1-    �� v98� <�A >��?& Q���� �-� �	 �6�8�V ��S�� 
��Y�V �� 	�A  @��B *� <�A >'�& 
�� ����� �'( *)

��"6�� <��( �	 ���� *� 
S��( ��C �' ���. 

2-    <����� �� <�����  ���'��� >��s+�  ������� ��P��� 	��� t'��� 
��� �� v98� �� 
��8�  ���)��) �'�1�  
���  �'( 	�A

<�A >'�& N�FB ��7 *� �-����� ��C �' ���. 

3-      ���'���<����� *���� �'����A ��%�� 	�%T+; 
��� �� ���� �� �'�+�� �-�( *� 
��8�� *��& �'�� �'�'�� *) �'��  *�  	���

�� D+) �� �'	�F�  �� �B�6 �'����A ��). 

4-    ,�+R& �	 ���'�� 
��� @�;G7� 	�J'� �;�� 	�%T+; ���'��� 	�� ����C ��'�'�� 
�� 
��� .�� 
	�'� �9� *) ���  @�;G7�

,�+R& 
��� I�H <����� Z'�7 �� ��'�'�� 
�� 
��� �� ,���6 	�%T+; ,���� ���'���  	�%T+; ,���� ���'���  
��� �'(.  

<�����  �J�� ��'(�6 *� 	�%T+; ���'��� �T) ��7 *� <�	 �	 �-��Y��	 	�%T+; 
��� *��� *� v98� 
��   @���P��� *) 
�

�� @�O5 	��� 
�-RC�A�� bG7� #�A�� <�A �G�� �( *� 4 5 ��  Q�.A <���A ���'��� <�Y��	 
� 		��. «)f#��� 74( 

������ 	�%T+; �	 S'� *�������� �:� 

�+� �6�?� ���� ���'��� 
��� �+���� ����; *� ��6�B S'� ��.�) �'�'�� I�P� 		�� . 
����'(�6 �'�'�� �Y��Y� *� I�P� >'�

�	�V ��.�) �� �:���� >��?& 0�1�� >'� 
��� �� �&���S��  *�C  >'� *�T) �O�"� �F� *� �'�� �( *�������� >�6�� 
��� *) �'�+�

��A�� <�A <	�(�� �-'�������  @���S�� .<����� #��� <�A ����� ��)�& �( �� S'� �	 *) �'�-'������� >'� *T+� ��   �'���) 
���

��� ����'(�6 �89��:� .'� Z��M� �89��:�  <�A �'����A ������ �	 	���� 
����'(�6 *�T) D�&�+���� ��7 *� �'�� 	�������� >

<����� �-�( �'���)  	�A ����'(�6 	� -� *� �J�� �-RC�A >'� 4�TF& �'�-� �	  
���) .f # #<	�S�T;���  ��Ga29( 
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 ��� �( 	�%T+; ��.�) �� <$�V D' * �� >'��+-�.%T+; *��.���� >�� �� �� ���� !�� �	 
�� <$�V ����& �� #U�?1 ��.�) �� 	�

	� �.	��	 	�� ��.�) <����	 *��& 4��5 ��� �J'��& ,'�	���V ���W& �1�� !�� �	 . 
���� �� �� ������ 
��Y+8� ��7 *� <����

��	�) �( �'���)  ���C�� 	� -�  ������ ��) ��7 r�	 *� 0�A ��.�) �'�'�� ,����)nanda2005 ( �	 ���W& >'� *� *��& ��

��.�) �'�'�� ,���� *� ������	 *.�m 
� *6�� ��.�)  �'�'�� D �ISO9001  �C�� �'� I�H ���"��� ����; *� �����

��� <�A <���8� �+��� 	� -�  �'�'�� 
���. ��� �'� 4���; �� � �)�& �' �%' 4��	 *� U�?1 ��) ��7:  

 �� =������ <	�.��� <����	 ]��7 ���	 ���"6  ����	 �������� �:� �Y'�%' �� *) � �)�& 	��� �� <	�.���# 	��� �' <���	 =�)�& 
�S��

 U�?1 ����7  	��� <�"��� ���C)carillon2001.(  

J& 
�� @��T+; #�C�� <$�V �'�'�� �� ����+7� 
��� �9� �:� 
��S�� S'� *�������� *M���� 
��) @��-� ,���� ��'��6  
��

��� ����& 
��.  # n��?� 
�� *��C��) # 
��) @��-� ����� v�98& �	 �� ���'�� #
��) @��-� 	� -� ,���� �� 0�� >'�

	�) ����C �'��� �-�( ��) 
��� ������� �'�S6� 
��� 4� <�� >�6�'  ����& @G%8� . @��-� 	� -� ,���� �� <	�.��� *%���� �	

� ����� *� 
��) @�O5  @��-� �� *��J&�� 4���V  �� o� &�� �	 ��� >%+� t'��� >'�& �9� �:� #��� <�A ���� S'� Z'�7 �

		�� 4B�� �'�'��. ��	 # ������) Q�R� Q�7  �� @H�RF�  �� <$�V ��.�) 
��� H�� 
�1�"&  ����� ����� >�6���P��	 ��

 ����; *� �� ,���� # �.�B 
�-������  #��	� �� ��) *� ����� �	 �����  ���5� 
��� ���'�� 
��� �+-� ��S�� . �� �;�  ��R& >'�

��	 �� I�J�� �� �-�( ��) ��.�)  
��8� �'�+�  	�	 ����C �'�S6� �� ������� . ���'�� E��& ����	 *� ��� # >'� �� <G;

8� # �� <$�V �	 ��C�& #�&��T+; 
�� ��%A # 		�� <	�.��� �� Qh� �� D�&�+���� 4���;  �� v"�  
��) <���	 @G%

��). �� �'H�� NM�# <$�V �5�� *� 4�+%& # <$�V �9��:� �'�'�� # �C�� 
�� <$�V �� ��.�) #
��) @��-� �;�� >'� �� <G;

� �6�) @��P� # ������) *�6�' 	� -� 	�%T+;# �� <$�V =���� r����  	���� # �'�'�� �-?& ��-� 
S'� *����� # @�7� &��# <$�V �

		�� ��#�-�(. ��  �89� �� 	� -� S'� *�������� �� �� 
��) @��-� 	�%T+;  ��) �� Qh� �� �6�1� 
���;	� @G%8� >��s�

� -� �� 
��8� �'�1�  
� <�-�# 
�( 	�� # @H�RF� 	� -� 
��� �� ��'��6  ������� 
�� ����?6 ���+& ����& >'������ �89� 	

		�� �� *�B�& ���'��  ���+& *� 
	�'� �� �&  ,���� >'�.   

(Joseph Iwaro and Abrahams Mwasha,2012) 
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�����:  

 �� ?A #�-��"������� 	�%T+; �T{�"<�Y��	 	�%T+; ���'��� #�'��� ��-A <����8� >��	 @H�"� *;�+J� #  #���-& #��8) �'���� 
��

� ��������8) ����9���  
��	� ���.  

,����# �T; ��G�:�'�'�� *���_%' ,���� n��))IMS (  

��� ��A��C)1387(u���� ��.�) �'�'�� �TT+�� >�� �����#(  

 �1��Ga #��� 7"���	 
�-������ 	�%T+; ���'��� 
�Y�� n�9��� �	 D'[&����� @�`�O�5� �"� >�� &  �����" >��	 @H�"� *;�+J� #

��8�<�Y��	 	�%T+; ���'��� �'��� ��-A <�� ���-& #��8) �'���� 
�� :��8) ����9���  
��	� ���� ������.  

 �1���+� #<	�S�T;���  >��� #��Ga)1381( #"	�%T+; ���'��� 
�-A� *�'�"�" #	�%T+; �'�'�� �T� p���.�) >��� @H�"� *;�+J� #

���-& :�	 �'�'�� <�%8��	 #���8Y��	 	�-����-& <�Y8�.  
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 ���3-��/�  

  

�-� T��  
  

�����  

 	�+� ]�M� �� ���� #��.�) �'�'�� ,T; ���P� =��B >'�& *����� �� �%'  ��)�& �%'� <�Y8��	 	���� ���) �)�'��� ��)	

 �{)� �	 <���� *) #���X� ��5� ���H+�	��� �� ���5 <	�.��� 	��� .  

@��B�RC �Y'	 @�� ; *� �'  ��'��8� 
�� 
������� 	�C !�� �	 
  ��  	�+� ,��"& *��	 *� *� �� @H�RF� �.�)

	�	 �'�+� 
�?� 	 ��	�+� D' �	 �� 
������� 0�� *� .  

��	 �� ��8� �� 
��8� �P� 	��� �.�) I�S�� *`��� ��S�� �"6� ��F�  
��8� 
	��8C �'  �'�1� ��S�� 
	�+; ��F� .

�& *� ��	�+� 
	�+; ��F� �� *M"� >'�& >�'�V  >'�&H����� ��'��8� �'�1� I�;  ��'��8� �'�1� �'�-� �Y���� =�& .

	��	 ���5 �'�1� I�;  �'�1� �P� �� !	�?& ���� �	 
��8� *) ��� �'�� �Y���� 
	�+;  �"6� ��F� �5G& 4F� . �+�

� �� �+�  ��� <�A *1�; 4��) ��7 *� ��P��� 	��� �.�) I�S�� *) ��� �'�� �Y���� #�"6� ��F� ����#�"6� ��F   *M"�

 ��F� ���C �' !�RF� �	 ����; ��� *� �P� 	��� �.�) I�S��  	���� ��P��� 	��� �.�) @��B�RC *) ��� ���RF� *'���

��� <�8�.  

 �-� T�� 3��� ]��S+�)BASIC QUALITY(F"{ �  

#���) ��)	 �'	 �� *) ��A�� �� ����� @���S�� #@��B�RC !� *��	   ��F� @��B �	#!�RF� �	 �-�( 4��) ��A   �� E"6

	�( �+� ,���6 
 �	 �� 
	��8C  �'�1�  ��) �� 
����T� 
��8� ��'�1��� . @���S�� 4��) 
�1�� �Y'	 @�� ; *�

 ����� >�6�� ��	 �	  � 5� �� 
���V 
���  	�( �� ,���6 ����� �	 �� !�RF� ��O� @���"� �-�& #!�RF� �����

+) �� *� !�RF���) �+� �% . �� 4�%8& �� !�RF� I�	  �'�'�V #��+'� �� o� &�� �	 
	���� �T) ��7 *� �� *R98� >'�

���	 . >'� *) ��) �� ��6 
��8� *) ��� >'� #�.�) @��B�RC  @���S�� �� <�� >'� 	��� �	 *��& 4��5 *�%�

� �� *����C >'� �Y'	 @�� ; *�  ��� <�A ��F� !�RF� �	 @��B�RC����� �F'�T& �' ���.�� . 
��8� !�{� ����; *�

 �-A b�� ��'�� #	�������� 
�&�� �� 
 �P� 	��� !�RF� *%�'� 4� 5 �� �'�� ��6 ��V �%'��%�� <�Y��	 D' �'�C I�Y��

	��	 >�i �	 �� ��) �� ��) ���C *� 
	�; S'�V  4��)  .  

Y�� �.�) @��B�RC 0�� >'� *� 
�Y'	 * �� �� *s���� 	�� �T) >����5  ��	�������� #����C  !�RF� �� 
��� ,'�

 #*7���� 
��	�������� �'�;� I�; @��B >'� �	  �A�� �� �P� 	��� !�RF� ����� *� �� 	�  ��O� *��� o�A *) 	��	

 �	 *� �� ������) Q�R� �'�A ��'�1���  �A ����9� *���� �����'�C !� "��� �� �P� 	��� 
H�)�A�	 ����C !�.  

 �-� T�� ���P/�8
��S+�)PERFORMANCE QUALITY(��8� Z
�  

 �� ��'��8� ��'�1��� =��� �-�( >�C�� <	�(�� I�; *) ��� !�RF� 
	�%T+; @���S�� #�.�) @��B�RC I	 *��	

	 ����C !� �	 *� �� 
��8� 
	��8C  �'�1� �-�( =����  4��) ��A <	�(�� #4��"� �	  	�A�A� . @���S�� ��+��

 ��?5�� �.� =��� *) ��� �AG& 45��� #!�RF� �	 �-�( �	�+� ��F�  �'����A *) ��� �( �	 !�RF� 
	�%T+;

	�A �� ����5� ����� �	 ������ 
��J& . �Y'	 0�� 	 �� *�'�"� �	 @���S�� >'� #v�98&  �'����A ��T��5 �P� ��

�+T�  �& <	�� ����� #�.�) @��B�RC #�� *����� #
��J& @�W�T & �	 *) �&H�RF� �� �&�R98� �{)� ��'� #�A�� �� �& \

����� 0�� >'� �� #���A �� ]�7 	��6� *����	  <���� 
�Y�.� �	  �?+� o� &�� 4'�� . *����C 0�� >'� �Y'	 Q�7 ��

 !�RF� ������) Q�R�  ��'��8� E��&  <	�� 
���.� !� *��	 QGC �� ��		�� �� ����; ,�"��� ��7 *�.  
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��� !�RF� 
	�%T+; @���S�� *T+� �� #!�RF� ������� ��S��  =���� �+�5 #4� ��&� D���H 	��� �	 . *%�( !��

 �;�� �	 �� D���H �	�� >+'� 4� 5 �� �&��B�RC90 �Y�� �	 �-�( ��+'� #�;�� �	 ����T�)I  <����� #���-��� ���)�&

�"� �	 �-�( =����  �� ��� ^�'� �� *�' ... ��F� *� IST� <���) ����& #
��8� �P� �� *) ����� ����� @���S�� *T+� ��

�A�� �� 	�C @H�RF� �	 �-�( �	�+�.  

 �-� T�� 3!S�H-� ]��S+�)ATTRACTIVE QUALITY((�_B�  

 	����) ���� �	 *) ����� �.�) 
�� *����C ���) !�� �	 �.�) @��B�RC I�� *��	 �� I�S��  ���� D' ����; *� !�RF�

 �+� 
��8� �'�1� I�; =��� #�.�) @���S�� �� <�� >'� >�C�� 	�(�� I�; *J��� �	  ��	�� �+� �"T& 
��8� �'	

	�( �� �'�V 
��8� �	 �� �'H�� �'�1�  ��J�� #!�RF� �	 �-�( *`��� �� #	�A . >'� �AS�Y�� @���S�� ���� ��B�RC

�� *) ���  �;�� �� �P� 	��� !�RF� #����7 �	 �-�( ��A ��F�  �'����A @��B �	 �� 	�A �+� ����; 
��8� Q�7

 ��W��� *� <���	 *`��� �)�A 
��� �� � ���� ����� ��?5��  �A ����C ����� �	 � 5� *��8� @H�RF� �'�� >'SY'��

	�( ����C . ��A ��F� @��B �	 *) ��� >'� *��& 4��5 *�%� H�� ,J� �	 �( *`���  !�RF� D' �	 �� 
������� 0�� >'�

  
	�%T+; *����C  ���� D' *�  <�A 
��	�� �_) � 5� �'�� E��& ���&�) @�� �� pV �P� 	��� �.�) *R98� #����� *�

	�A �� 4'� & !�RF� ����� ���� D' ��� �'.  

� *��� !���� #��V ��5 D' 
�� ����� 
��� !�{� ��7 *��A �� n��F� �'� #�Y'	 
� <��5 �' ���	 
�� �( * . �"�"� �	

���A��� �� ���C >'� *'��� ��P��� �	 ���  ��	�) �+� <�Y� I�S��  ���� D' ����; *� ��� >'� *� ����� �( ���	�� ) I�S��

�AS�Y�� �.�) .(�'��8� �'�1� =T�  4 5 *�	 ��� �	 ���V @���C 
��	�������� *'��� �� �'�� *� �� @���C *'��� �� �

 I	 0�� *����C D' *� *����C >'� #�& <�&�) ���� �	  �&)
	�%T+; I�S�� ( !�� *� �& ��V !�� ��� �� *%�'� �& #�A 4'� &

!� 0�� ���� D' *� �%����%�� ��V  p)�6 >�A�� 
�Ĥ�6 *`��� ��)����� I�S�� (��� <�A 4'� &.  

 ���� �Ah� �� *J��� �		�A �� 4'� & ����� p_�  
	�%T+; *� �AS�Y�� @���S�� . �Y���� ���) !�� �	 ���� ��F�

��� ���� �Ah� �� !�� *����C 0�� >'SY'�� �"�"� �	  ��'��8� �.�) @���S��  �� *����C ���W& I�-.�.  

- �-� T�� "� �B�
 \�[ ]P- 3W��  

 �� �Y����  o� &�� >'����S� ��'��8� �'�1�	��	 !�� >'� *� .  

	��	 ����� �&�"�"F& *�	�� �	 �� ,-� >'��8�� !�� >'� .  

	�A �� ��'��8� 
������  �� *����C �A�  �'�S6� �;�� .  

	�A �� �� ������ >�� ���5� 4'�?& �;�� .  

	��	 �� vC�A ���	 U'�?&  N�FB 
���� *� �Y��� !�� >'� �	 ��"6��.  

- �-� T�� ���S�  

o� &��  ��'��8� �� ��-�  

 ��'��8� 
������  ��'��8� r�	  ���+-6  

��'��8� �'�-� �'�1�  

- �-� T�� �� �����	�  

 �	�) �%.& ��� ������ �	�) ����  

 �	�� r�%8�  �'�� =�;  

 		�� �+� �"T& ,-�)���� 
��(  

   -���X� ��5� � �"�- ���:  

�	 @��J& �	 
	�%'� ����; *� ��.�) I�-.�  4��; ����; *� ��.�) �T) 
�&�� Q��  ��� <�A *�6�'hV ��-� �����

�A�� �� g�'hV 	��� ���-� ���5� �	 �TB� . @���P���  ������ �	�+� ��8�� �' �'�1� =T� 4��; ���& �� �� ��.�)
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��) �� @�O5 �� !�RF� ��.�) �'�-� �	 *) ��� 
��8� >'� 
� <����� �& �h� #	�) U'�?& 
��8�. #��"6�� ���%& 
���

�'( �� n��� *� �+-� Q�� 
��8� �'�1� =T� .�A�� H�� ����� ����& �� 
��8� �'�1� =T� I�; *�'S� . ����; *�

 *) ��	 �� ��8� 
��C� Z�"F& #!�{�5/8 �A�� �� �MC �	 
��8� �'�1� I�; 4��	 *� ��(�	 �B�	 . >'� �5� �	

����� ��'� 	�A �&�� ����& �� ��?1 �'�%A ���� ��A��P��� 	��� *) ���.�) �� *-���� I�Y�� �	 @��� *� ��'��8� �� 


���) �� .���( �� 
� 	�C 
������ �	�(�� 
��� � 5��' ���Y'	 @H�RF� *� 	�C 
�?� �'�C �	 ���'��8� >���.  

�2�� �- �-��� ��1 �+) T�Y	� �� 3$6�� ����- �� � ���X� ��"�- �-� �=- "�.  

 

�� �)�A 	� ��� Z6����� �-�( �'�1� �'�S6�  ��'��8� 
��� 	��8C #.  

 �� �.�  <��( ��	 *� ����� *J��� �	  <�A �.� �H�+��� ��'��8� #n�h� ��.�) 
���	 @H�RF� �� <	�.��� ��

	�A . 	�� ��  <�A <	�(�� 
��8� @���P���  ������ �H�B� �� ��H�� <�� ��2� ����� <�-��
 3� �-� T�� "�

�!� 3� �-��P�*� ]{�Y	� A[�� �� \��	
 �� `���� k<���H� �� . �7 �	 n�h� 
�� ��[' #!�� >'� \��� ��

���A �� �TB� 
�� ��[' p_�  
�?� D& 
�� ��[' *� 4'� & ���� . ����; *� *) �&H�RF� �( #�Y'	 @�� ; *�

6�� �P� �	 n�h�  *���%� � @H�RF� �H�+��� 
��8� �'�1� *J��� �	  <	� � *���%� � �1�� !�� �	 #	�A �� *�

	�A �� ��8��  <�8� =T� .��A�� �� ,-� *���%� � 
�� ��[' 
���	 @H�RF� �5�� *� *`���  *?��&.  

  

      -�-� ��- I��1:  

 !�� �	1984  
�?� D& #I�H 
�� ��[' �C��A 
��� �A� ���) ���6�V #	�( 	�� *� n�h� . ���� 	��� @�;G7�

 �� �.�� !��k� D'  � {� !��k� D' 4��A *) ��'( �� ��	 *� ���) *��� ���V �� 
��8� 
�� ��[' 
��� *" 7

	�A.  

�A�� n *F.B �'�� ���( H�� 
��8� ����  n *F.B 
����& !�RF� *) ���) ��R& !�{� ����; *� . ]�M� @H��k�

�C >��� <�A	�� ���� : *� �( 	��� �	 �+A \���� �A�� >�'�V �' �A�� H�� n *F.B ���( H�� �;�� *) �&��B �	

���) �� n�9��� �� �� ~��V >'� �� �%' ��'��8� !��k� 	 �� 	��� �	 u	�� ����C : g��  ,�A�	 �� g��P��� #I� �1��

 g�� #,�) �� �� �( �� #��) �+� �5�6 ,'��� #�'( �� ,A�C�� ~��V �Y'	 �' �'( �+� ,A�C . #���) Z�"F& t'��� \��� ��

���A �� 
��� *" 7 *������� �' \�%?� #@�.& �� #n�h� #
�?� D& #I�H @��B *� 
��8� 
�� ��['.  

��*B� (U�-� ��%� ��*7 O��:  

 UT�9� 
�� 
��� *" 7 �	 ��'��8� 
������ 
��� <�� 
��� ���B� g� ���) *��� ���V	�( �� 	�� *� ���) . >'�

 ]GB� ��8�� ����& �� ��-� \��"� �	 �� 
��� *" 7 v�98& 
��� 
� *T��� 	 
��� *" 7 �� <	�.��� E��& 
��� <��

	�A .	�) 	�J'� �;�6 
�� 
��� *" 7 ���& �� ���) UT�9� 
�� 
��� *" 7 �� #<[' *� . n *F.B ��'��8� !�{� ����; *�

 �� *��& =��� n�h� ����� #!�{� ����; *� #�( ����h� ��8�� r�	 ��� ����) �� 
��� *" 7 n�h� �R�; ����; *� �H�+���

�A�� �� *��& =��� n�h� 
� <����� �& �'.  

 #��'�+� 
��� <�� ���) �TB� 
��� *" 7 *� *� �� 
��8� 
�� ��[' �& 	�A �� *����C ��'��8� �� #*T��� >��� �	

� *" 7 ��?'n�h�  
�?� D& #I�H 
�� ��[' 
�� 
�� .���8� ��A( ���) !�� �� Z�"F& 
���� �� 4 5 �'�� �-�( . >'������

 ��'�Y9��V *� ���) !�� 
��� ���&�) *��"� �'�� ���'����� <�� �' *?��& <�� 
�O;� #!� *T��� �� 4 5)��'��8� ( *`���

���	.  

�� *����C ��'��8� �� #I	 *T��� �	  �	 
��8� 
�� ��[' 
��� <�� *� 
�� �� n�9��� \��"� �� <	�.��� �� �& 	�A

����	�_� �;�6 
�� 
��� *" 7 . #��� <�A 
��� <�� !� *T��� �	 n�h� 
��� *" 7 �	 *) 
��8� 
�� ��[' 	��� �	

� ��� �� #n�h� ����� ��?' �m���� �;�6 
��� *" 7 *� �� �%' *� �� �-�( ��'��8� �� 
��� <�� n�h� 
� <����� �&  n�h
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���) . ��'��8� #��� <�A 
��� <�� I�H 
�� ��[' 
��� *" 7 !� *T��� �	 *) 
��8� 
�� ��[' 	��� �	 >��s+�

���) �� 
��� <�� ����� 
� <����� �&  ����� ��� �� #����� ����� ��?' �m���� �;�6 
��� *" 7 *� �� �%' *� �� �-�( .

 �	 �-�( #� �� ��	�� 4��	 *� #��� <�A 
��� <�� 
�?� D& ����; *� !� *T��� �	 *) 
��8� 
�� ��[' 	��� �	 

����� �� �5�� 
��� *" 7 ��+�.  

  

|��- \�/	
:  

 @H�RF� 	��� �	 UT�9� 
������ r�	 �	 �� *� ���) =���� �;�6  �TB� 
�� 
��� *" 7 �	 
��8� 
������ 
��� <	�

��) �� D+) �&( . �� ��'��8� �� ��[' �O?� *) ���� �	 ���) �+� �1���� �� 
��8� �-�& !�RF� 
�� ��[' �� �O?�

���) �� ����C . D& 
�� ��[' 	��� �	 ����� �	 
� 5� �� #<	�) <	�(�� �� I�H 
������ I�+& *) ��� �( �T) 	�+���

 �� 
S'�+�� n�h� �B��;  <	�) ���5� 
�?�����J�� �� !�RF� �	.  

 ��[' �� �?��� ���-6 *) ,'�A >k+M� �'�� ��?' ����A ����� t'��� \��� �� �'�� 
��8� 
������ >���& >'� �� <G;

,'��	 ����C� �	 ���) UT�9� 
�� 
��� *" 7 �� *M��� �	 �� 
��8� 
�� . n�h�  I�H 
�� ��[' �'����A 
��� ��) >'�

��� ���	�� ����� ���A �� ��R& #<�A *�6�� �P� �� 
�� ��.�) ����; *� �-�( ��'� . *) �&��B �	 #!�{� ����; *�

	�A I�J�� �'�� 
�m���� 4+; #�A�� *�A�	 	�� n�h� 
�� ��[' 
��� <�� �	 �)��� 
��8� 
������ . �� �'�� ��['

& ���A <���J�� �&( @H�RF� �	  <�A 
�( �+� ���'�� 4� 5 >'������ ����C �� ��'��8� � . * ��R� Z'�7 �� ��) >'�

	��� �� @��B �TB� ����) 4�TF& �� <	�.��� �' ���� 
�� . ��'��8�  *�8��� �T 5 *T��� *� <$�V <�� �H�+��� ��; �	

�+� �� ����� ��	�J� �� !�RF� ����& *��� <�'�  *�6� �&��6 ��� �'  <	�) U'�?& ��	�J� �� <�"�����'.  

  

  

  T��QFD  

  
!��QFD !�� �	 *) ��� ����7 �	 	�%'� D'1996 �A �6�?� >V�$ �	 �`�)( E��& . *��C��) �	 ��9� 	�%'� >'�

 !�� �	 �8������� *��) 
��� ��8)1972 �6�� ���5 <	�.��� 	��� . !�� �	 p_�1983 ��( 	�� �	 ���)�  �A �%'

	��� �� ���5 <	�.��� 	��� 
����� 
����8).  

 ��QFD  ,���� >�A�� ����; *� ���& ��»��'��8� 
�� 
������� « *�» ����-�  ��6 @�R98� « !� � �&�� ; *� �'

g���� Z'�7 �� �'�-� !�RF� 
��� ��.�) ]�7 D' >�C�� <	��(  ��.�) 
�� ��[' *� ��'��8� 
���1�"& 

	�+� U'�?& #!�RF� ��.�) 
�� ��['  
��8� 
���1�"& >�� E��� D�&�+���� . 
�S�� ��.�) �� H�+?� ��'��6 >'�

���' �� g���� ����'(�6  �-�+�5 *+� ��.�) *� p_�  *�8� ��a( 
	�%T+;.  

 D��%&QFD ���	 �	 <��a  ��'�&�� ��-�  ��'�&�� <�J� #��'�&�� �� ��P� �'����� �� ��� <�A *�C��A  �6�?� .

 	��� �'� 4T; *� <	�	 ���5 <	�.���  ��`�& 	��� ���( ,� �%'��( ������) >���& 
������� *) ��'�&�� ��-� ��� >�� >'� �	

��� *�6�� ���5 ��8�� *��&: 

1_  ������)  ��RR9�� >�� �	 	���� 
�� <���'	 �'�� *� � �� ��8�� ���QFD  

2_ ���	�' ��	����	�%'� �'�� *� � �� �	�� *BGC  
  

3_ �Y'�%' �� UT�9� 4���� <	��  �"M�� o� &��  

4_ p'�&�� ��-� �� <	�.��� �� !�RF� ����& ,-� 4���� �A�V  
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 *� Q�� #<	�� �����QFD *����C 4'� & ��� !�RF� �	 !	�?� ��6 @�R98� *� 
��8� <�A ���'��� 
�� . ,��� � ��?'

�� *� 
��8� �C *) ���?���  ,P� Z'�7 �� �� �(  ���QFD �� !�RF� ����7 ��'��6 *�  ��� !�RF� �	 #��	

�� ,��	 . 
��� UT�9� �'��B �	QFD <	�) �)i �� 
����� �'��6 ���  

 \)���QFD 

QFD D��%&  UT�9� 4���� �	 	��	 *��& 	���� >'� *� ����+) #@�.�� 
�� :  

1 .Who )
��8� r�	(  

2 .What )
��8� *����C(  

�� ]�M� �'� ��� � �� >'� �	 *) �	�A  

�+� IS� �'�%A #S)�+�� <�� #�'�+�V #<���8� b�7 �� @�;G7� 
�( >�`( #�� *���  ���	 
��) N'�8& 
��� �Y+�


��8� *����C ��?5�(  

3) .Who-What (�Y���� >��?& *����C ��+�� >�� 	���� 
�� ��'��8� 
��  

4) .now (��"� 	���� 
H�) �	 
��8� 
�1�� ����) �)G��) #�+) #GB�(  

5) .How ( 
��8� *� ~��V <�F�)#�A�� �+)  �J�� 4��5(...  

6) .How to What (*����C E��� ~��V  �� ��  

7 .����-� Q����  	���� *� *��&  

8) .How on Hows (��6 ~��V >�� E���  

QFD  
�� !�� *� D'	S� ��� >���9�1970 ��( 	�� *� �8������� ���_+) >�Y�� �'��B �9� �	 
	G�� . �( �	

 
��h� *'���� D' �� 	�� <�A >�J; ���P� �'��B �� *) ����%� �9�  �.� >����5 	�� 4��	 *� �8������� �� !��

�A ���P� �9� �	 	�C 
����& 
��H�) �	 ��.�) >�+O& 
��  �+� *� �)�� *� �-?�� �G) .����-� �� ��'�&�� >

 �� �7� &�� ��'��8� 
�� *����C >��s+�  ����7 
��� ����F� 
�� 
������� #���	 >����5 ���+& ���� *) ��	�) *�-&

	�) �� ���5�� . 

QFD ��� �S�� ��-�� �%���. Z� �P/� �2�- ��S�� . �� �:�� <	�.��� 
��� 
� *�6�' ���C�� *����� ����& �� ��'��6 >'�

����S����) ,���6 �%��%& 
 .�� I�Y�� *�� *���� >��?& *� ,�& �8��� E'��A �	 ����& �� ��'��6 >'� #4`��� >'� 
��� �'

��) D+) 
��8� *5G; 	��� 
�� .  

 ���QFD #	��	 ��F� 
��8� �� � ��) D+) ������ *� 
��8� 
� �� S)�+& !�R� �� ����& �� ��'��6 >'� �h� . �� �-�&

�� <��A >'� #
�"&�� f�RC �	 �� 	�C 
������ ����& �� ������ *) ��� S)�+&  ��	 v�98& 
��8� �'�1� .  

1-QFD �( 4�TF& �' *Tk�� 4� ��S�� *� ��� 
S'� ]�7 ��'��6 .  

2-����� p'�&�� 
�� 
	� #
��8� 
�� *����C  ������ .	�A 0�A ����& �+� 
	� ��� #��'��6.  

3-QFD �� ������ �&�i ��) �� !�RF� ������) Q�R� �� ,�"��� o� &�� 
���5�� *� �� J� . 

4- �� 4�-�& �� 4�TF&  4��"�� * ���	 
�� ����� #���'��� 
�� ����?6 #��'�&�� ���C�� �	 @�;G7� 
�( �+�

��) . 

5-QFD ��) �� D+) ������ *� �'��� 
���	 4`��� >��?&  ����5� Q���� ,�P�& �	 . 

6 -�&�� p'QFD 	��	 ���C 	 .  

���A �� ���9��� 
��8� 
��B *� *���� 
��T) 
�� ����?6 
��� ����5� Q���� #!� ���C ��.  

 ���A �� n�9��� #	��	 	�� �-�( �� �B�C ��)�& *) �'�� �+�5 
��� #<[' �'��� 
���	 	���� #I	 ���C �� . 
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 �@%�QFD 

QFD  ��� *�6�' 4�%8& dS� 	 �� 	�%T+; 
�Y'	  ��.�) �%' 		�� �� ����7 ��'(�6 !�7 �	 g���� *� �J�� *)

 �A�� �� . ��.�) 
���-� �9� )Quality Deployment ( 
��8� 
��� # )Voice of Customer  ( 4'� & ��

 ��) �� ����7 ��'(�6 *� .  

o� &�� �	 *) !�RF�  *?M5 
�� ��[' #����7 Q���� �'����A �� ��� >'�  *� �J�� #��A�� �� 
��8� 
�� 
������� ��

 		�� �� ����& ��.�)  ����7 >�+O&. 

  	�%T+; 
���-� �9� )Function Deployment  ( ����7 �� *) ������ UT�9� 
	�)��) 
�� �9� �� o� &�� �	

 ���	 �� I�J�� �� ��) >'� ����7 ,�& 4�%8& �� #����� o� &�� �	 ����& .�%T+; >�RR9�� @�7� &�� *� o���� v5��� 
	

 ���	 �� ���) �� ��	�%T+;  ����7 4���� ���� .  

 Q���� *) *s�( �5� �	  �.�) Q���� *� ����� 
���QFD  �	 �&�.�� 
�� g�  ����S�� �� #	�A �� <�����QFD 

 	�A �� <	�.��� . 
���� 
��� �TB� ��S��QFD  ��+� �5� �	 �'  ��.�) 
�� *��C # S�� 	�C *��� *� *) �A�� �� �B��;

	��	 	�� �&�.�� 
�� g� �R�; �� 
���� 
���.  

 �� ����� �� �-W � �� O��QFD  :  

��.�) *��C �� g� >'� p'�&�� >���)HoQ (�'��� . >�RR9��QFD   4��) @��B *� p'�&�� >'� ��� *) ����	 ��;i�

�� I�� ��+� �	 <$�V 		�� 4�+%& ���� <�A <	�( �'� ���5 *� �( �9� �.� #p'�&�� >'� ��+�� *� ��� ���' �� *+&�C *�

���:  

U�� - ��'��8� 
������  

n- !�RF� 
�� ��['  

�- 
��8� 
������ ��+��  

	 - 
S'���7 p'�&��  

��- !�RF� 
�� ��['  
��8� 
������ >�� o� &��  

 -  ����-� 
�� *R98� >�� �Y�� +� p'�&��  

�- '��� ����-� 
�� *R98� �� D'�� Q����  �� �  

 *s����QFD   �'�� @H�RF� �	 
��8� 
��� >�6�� �P� �	 
��� 
�:�� g� ����& �� #	�A *�6�� ��%� N�FB

�'( n��� *� ��'��6 ����7  

  

  

  

 ����� �-W)HoQ(  
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��.�) 
�� *��C *) �A�� �� *��) !�� ��.�) 
�� *��C 0���� �� 0�� >'�& !����  *��C ��-� 4��A *��) !�� �	 	����

 4��A =�&�& *� p)�)  ����� �P� \��� �� *) �A�� �� :  

 �A�� �� ����& 
S'� *�����  ��'(�6 
S'� *����� #@�?M5 g���� #!�RF� 
S'� *�����.  

 �A�� �� ��.�) *��C �'  ,%' *��C #�� *��C >'� >'��+-�  >'�& �TB� . ,%' *��C ��+�� 4��	 *��C >'� *) ��� � >'���

 ��'(�6 
	� <���	 ����; *�QFD  �A�� �� 
��8� 
��� �TB� 
������ <���) ����  ��) �� 4+; . 
���� �	 I�H �5	

 *��-� 
���� �'��� �'� ^�� ����; *� ����& �� #*��C >'� �	 	���� 4����QFD  ��) 4+; .  

 �� ��S�QFD :  

• ��6  ���� ��) g���� �)��8� ^�  

•  �&��T+; 
������ *+� >����V ,� *�  
��� ����� D�&�+���� g����  

•  @��� �A�  �� ��%A �	 ���)  

•  ����7 �	 @����W& >'��+) 	�J'�  

• �5� 4��5 �&�����& ����� �� �&�����& 
�� U?1  �� �'����& �	�) v98�   ��  

 . �	QFD  ��� <�A ��)�& !�RF� 	�%T+; *� .  

; 	��?& �	�(�� �-� �	 !�RF� 
��S�� 
�� ��T��5  �'���) <	�� ���� *� 	�%T+; �� ��P�� ��� �.�) 4��; D' 	�%T+

 �A�� �� !�RF� D' �� 
��8� 
�� *����C ��8�� *� ��.  

  

 e����QFD  

 Q����QFD  ��( ����C �'� �	 �( ]�A *) 	�A �� \�+T���  \�+T� *��	 	 4��A H�+?� .  

Q����  \�+T� : 
�����%� 4��A \�+T� Q����QFD  �	 ���& �� �� :  

•  ��+) *�'S� �� ����7  

•  ��6 ��%� @����W& Qh�  

•  ��� ����F� *) ����& �� �'�� ��%� �&���"� �'����A  

•  ����& 
��� � ��V �	 
����'(�6 >��?&  

• ���� �� �-��& 4��5 ���) ,�& *��-� f�R�C�  !�RF� *?��& 
���  �����  

 \�+T��� Q���� : 
�����%� �	 S�� ���+T��� Q���� \�+T� Q���� ���) �	QFD  �� ��&�� ; *) ��� <�A �'����A :  

•  
��8� �'�1� �'�S6�  

•  UT�9� I�P� >'��� �� ���� ��) �	 4�-�&  

•  !�RF� 	� -� 
S'� *����� 
��� ����� D' 	�J'�  

•  @������ 
���-Y�  	�J'�  

•	�J'�  ��6 ���	 
��� 4'� & 4��5 �? ��  

•  
�O;� Z'�8&QFD  �� <$�V �Y'	 *� ��8'�� *����	 !�"��� *�  

•  �	 	���� �B��; ���+& ���S+� Z�5	 
����QFD  �Y'�%' �� �S�� ���+& 4��) I�J���  �Y���+� ��  

• *� �� �-�( ������ *) �%��%& *� ��'��8� I�-.��� 
�� *����C 4'� & 
���  r�	 4��5 
�� *����C ) ,���� 
��� ( 4'� &

 ��).  

•  @��T+; *�FB �	 i�.� >�C�� �	�5 
���  

•  
��8� 
��� *) 0�1�� >'� �	�) �& ���( 
��� ) 
��8� *����C ( ��A�� �� �'��S�� *� Z�5	 @��B *�.  
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�N�fP���P��� � �-� T��QFD 

  

��C r�	 *� ���� *���%� � !�RF� *?��& ��'(�6	��	 
��8� ���W& !�� �	 ��+`�	 
������  �� *�� .  Z�"F& *� ���� >'������

  <	�) ���V 
��8� �'�1�  ������ �� �?�� ���	 ��) �� D+) <$�V <�� �' �)�A *� *) ��� �'�� g� *?��&

���	 *?��& �� *���%� � 
�� ��[' 
���	 @H�RF� p_�.  

���� ��-� r�	 o� &�� >'� Q���A�� �� �-�( �7�C o�� ��  �'�1� =T� 
��� ��'��8� �'�1�  �� . �( Q�� >��s+�

 *) ��) �� D+) !�RF� �	 ��'��8� 
�� *����C ����7 �	 <$�V 
�� <�� *� *) ��� ���RF� *?��&  4+; *?��&

�A�� �� �-�( 
�� *����C  Z'G� <���	 ��8� .' 	�%'� #Q���� >'� *� ������	 
��� !�RF� *?��& 	��� �	 
� *���_%

  ���) !�� �� <	�.��� �� *���%� �QFD 	�A �� *`���. 

  

 �"�.T& 	�%'� >'��	��� <�A 
	�'� *��& �'����A  !�RF� ����& *��� <�'� 4���� *� . �.T�9� ����� �� �� <�'� >'�

6�� @�8� ������) 
�� 4� <��  � 5� #����� 
������ #
���6 �������� *� . 
�� <�'� 	�J'� 
��� �.T�9� 
�� g� >��s+�

����	 	�� !�RF� ����& . #!�{� ����; *�URBON  HAUSER  #
���6 �	 ��%��� #,�"��� 
�J��� 
��� ���-6 *�

��� *�C�	�V <��a  ����J� #
	�6 
�� ��5GC #
��8� 	��� �	 @�"�"F&.  

�A �� 4 5 �'�� #!�RF� *��� *'�P� 
���	�) �'����A �� <�"��� ��'��8� #��8�� 4�TF&  
��8� 
������ �C� . <$�V <��

	��Y� ,�+R& #��� ��� *5G; !�RF� >'� *� ��) *� �H�+��� *%�'� 	��� �	 �'��.  

-<�'� �*�� !�RF�  

-<�"��� 
��8� �'����A  

-���) !�� 4�TF&  

-
��8� 
������ �C��A  

- 4�TF&QFD  

-�� #�'���( 4����  ����& 0�A 
����� <...  


	�-�8�V *���%� � !�RF� *?��& ��) ���:  

��6� �� b�.&� ��%� ��7 *� 
��8� �'����A  !�RF� ����& <�'� . *) ���A *���� <$�V <�� 
�O;� *) �&��B �	

��� #�A�� �+� ��	�) �� ��R& *) ���S� *� <�"��� ����� �' ������ 	�� �6�) <�"��� ��'��8�  *�8���� �T 5 *T��� *� �H�+

����	�V �� >'SY'�� !�RF� ����& 
�� <�'� 
��� �J��� �' !�RF� ����& *��� <�'� ]GB�  ���'��� *� p_�.  

��A�� �� !�RF� ����& <�'� 
�� � �� �-�( f�C 
������ !� �	 *� <$�V <�� 
�O;� #<�"��� ��'��8� �C��A �� pV . ��

 �.T�9� 
�� g�	�) <	�.��� �-�( 
�� *����C  ������ �C��A 
��� *T��� >'� �	 ���& �� . ����� 
�� g� �O?�

��A�� �� �����  * ��R� #�J��� 
�� <�� 4��A !����.  

�-� T��  �� 
� *��5GC r�	 *� �& ���	 v�98& �� 
��8� 
������ UT�9� 0���� �& ��) �� D+) <$�V <�� 
�O;� *�


������ ����' ��	 �� � . ��) ��� �	 Z�5	 4�TF& 	��� 
��8� 
������ >'�QFD  ���'�� *) ����� �� ���5 <	�.��� 	���

 !�RF� D' �'�� *9�� �' �'�� !�RF� D' ��) ��� r�	  	�J'� #
��� I�-.� Z'�7 �� �� ]�7 
�� <��  !�RF�

��) �� �'�+���� 	���� . !�� 4�TF& *) ,'��� �� *J��� �	 ��6 �Y�� +� p'�&��  
	�)��) ���� <��  ���)QFD 

 �-��& 4��5 � {� @���:�& 
���	��A�� �� !�RF� ����& �	 ��%���  n�h� ��.�) 	�J'� 
� ��.  
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 "� ������QFD:  

 4�TF& 	�� 
��8� *�6�� ���5 4�TF& 	��� 
������ #4���� >'� �7 �� �?�QFD ���A �� .QFD & 
��� 
��S�� 4'� 

 
��8� 
������ ��� <�A 
��� NM����) !�� E��& *) 	�� *� H�) ����&  *?��& *T��� �� =���� ��6 @��B�RC *�

	�( �� .�A *`��� ��.�) 	� -� ��S�� ����; *� >V�$ �	 ��� >��� ��.�) �'�'�� #����A g�  !�RF� *?��& ����; *� .

 4%A D'QFD  *) �A� 
� *T��� ��-� !����.�) *��C 4��A)HOQ(  ��) ��� 
S'� *����� #�� �+�5 
�����%� #

	�A �� !�RF� 
S'� *����� . Q��  *�6�� ���5 <	�.��� 	��� 4���� �'�� �� ��8�� ��.�) *��C #UT�9� 4���� ���� �	

�A�� �� 
��8� Z'G�  �� *����C \�%?�� �(.  

HOQ �A�� �� #��) �� o���� ��6 @�R98� �� �� 
��8� <�A v98� 
������ *) ��'�&�� D � ��	�+� . <�'� ��7 *�

 #!(HOQ  �'�� p'�&�� �'� 4��A  �'( 	�� *� UT�9� 
�� �9� 
�O;� �� 4%8�� 
	�)��) ���� <�� E��& �'��

���	 I��) ��  ��� <�A 4R�� �Y'�%' *� �.T�9� b�7 *� *) �����A�� �� �� p'�&�� �� E &�� �&�;G7� 
.  

 �9�A  
�� *����C �' 
��8� ���� @�5� ���� *) �A�� �� 
��8� 
������  �� *����C �� ����-6 4��A H�� 4%A

	�A �� <����� S�� 
��8� . �9�B ��� �&�;G7� >��� 4��A �H�+?� *) ��� 
S'� *����� p'�&�� : #��'��8� ��+��

� �5� DF��'�-� 
�� �'���  g�6 4F� #� . �9�C ��) �� 
��� ���-6 �� !�RF� D' ��6 
�� *R98� . �9�D 

�A�� �� ��'��8� 
������ �� ��6 
�� *R98� ��:�& ��S�� <���	 ��8� *) ��� 
� *M��� p'�&�� . �9�E  
���	

��) �� v98� �� ��6 
�� *R98� ���� *����� *) ��� ��6 
�� �Y�� +� .9� �F  
���	 #�9� >'�C( ����; *�

��� ��6 
�� *�'S� 	��� �	 �&�;G7� �� ��6 p'�&�� . 	�(�� *�'S� #��6 @G%8� #��6 
�� DF� 4��A S�� @�5� ����

�A�� �� E &�� @�;G7� �'��  Q���� #<�A.  

 	�J'� ��) ���HOQ ��� @�.�� �?5� 4F� D' 	�J'� �� . 	�J'�HOQ �� �5�� �9� �� �	 �&�;G7� 
�( �+� ��?' <��

	�A �� 0�A �-�( 
��� �'���  
��8� 
������ 	��� .#
	�-�8�V !�� �	   4�TF&QFD  ����� 
��8� 
������ 
�� � ��

	��� �� @��B �T 5 4���� \��� ��  ��� <�A 
�( �+�  *�6�� ���5 4�TF& 	��� . ���) !�� �� <	�.��� �� <[' *�

� 
�� ��[' 4�TF& 
	� ����; *�  *�6�� ���5 4�TF& 	��� 
��8QFD 	��� �� ���5 <	�.��� 	���.  

 	�J� 
��� �'��� 
��� !�RF� *?��& <�� *� D+) 
��� 
��S�� *) ��� 
S'� *����� p'�&�� �C�� 4��A 
�?� *T���

�A�� �� 
��8� 
������ ���B� . @H�RF� �� 
��8� �A�	�� U�B�& *� �9� >'� �� � 
������ >���& *� *��& �� =�5�

	��	�V .	��� �� I�J�� �J�'� �	 S�� � 5� DF� . �)�A �'�� <��� *� �	 *%�'� 	��� �	 
��� ,�+R& 
��� g�6 4F� ��

	�A �� <	�.��� #��A�� *�A�	 *������ ���� �'��.  

�TF� S)�� 	�J'� 
�?� *T��� #��6 
�� *R98�  ��'��8� �'����A �� pV  
��h� ��:�& �Y��Y� <���	 ��8� *) ���

�A�� �� 
��8� ���� �� ��6 *R98� �� . 	�J'� �( �� pVHOQ  ���� E��� <���	 ��8� *) �A�� �� ��'�&�� *) ���

��� ��6 
�� *R98� .HOQ �'( �� 	�� *� �H�+��� *) ��� �&( ]�7 ����& �� � ���� vC�A.  

 	�J'� �	 *T��� >���HOQ	�J'� # ��� ��6 p'�&�� . �C( �9� >'�HOQ �A�� �� �+-�  ��.� ����� @�;G7� 
���	 .

 
��� �'�+���� ���� ��) >'�  	�( �� 	�� *� �� ��6 
�� *R98� * &� 
��� =�&�& ��%�� ��6 *R98� �� �'���

	��	 ����� v�R9& �	 �� *����� 
���5�� .  

QFD �-��P�*� T�Y	� i�7 �  )����) !���	�'( �� n��F� �AS�Y�� @H�RF� dS(:  

QFD ��'��� �	 ��� �Y'�%' �� ���C *� �����& �� ��.�)  ����& #��%��� *) 	�A �� �;�� >��s+� . ��:�& *) �T��; 	

����� �� ���5 4�TF& 	��� 4R.���7 *� ����	 *���%� � !�RF� *?��& 
� �� 
	�'� . ���� 
�� <�� �� <	�.��� �-�(

	�)��)����� ��'�&��  
.  

  

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

١٣١ 

 


	�)��) ���� 
�� <��:  

 �� ��) E'��A �� �%'QFD ��	 �� I�J�� �� !�RF� *?��& <$�V 
	�)��) ���� <�� *) ��� �( . �9� �� <�� 
�O;�

 #����-� #����& #���'����� #g�6 
�� �9� ����� ������ �	 UT�9� 
��R&D��A�� �� ���� �9�  ��.�) !���) # .

) >'�	��� �� @��B 
	�)��) ����� �6�  UT�9� 
�� *���� �	 	��6� 	�'� 
�� @��-� �� <	�.��� 
��� ��.  

 �'�� ]�7 ���� 	��� <[' 
�� ��.�) 
��� *���_%' �� 
	�)��) ���� 
�� <�� #���S+� ����-� *;�+J� �'� ����; *�

	��	 ��)�& S��( ��"6�� *?��&  !�RF� .���� 4� <�� >��s+� ��� E��& <�A ]�M� 
��� *���_%' 4`��� 	��� �	 � 

��) �� *`��� ���5� 	��� �	 E &�� 4`���  ��%��� ��) . �� !�RF� *?��& <�� *) �����QFD  *�'�"� #��) �� <	�.���

 *) 	��	 �( �� ��H	 
� *����QFD  �Y'�%' �� 
��8�� 
��%+�  <�A �& *���_%' �& ��) �� =�a�& �� <�� ��A�� *�A�	

��	 �� �'�S6� <�� 
�O;� ���� �� o� &�� 
���5�� .  

 	�)��) ��6�m �(  *�A�	 ,���� �	 �6�) @�;G7� ��6�m =�) *� ���� #��%��� �	 ��"6�� *) 	�A �� �F� >'� �� <G;

�A�� �� o� &�� 
���5�� 
	��(  @�.'�8& �'�;� I�; #@�A #����& ��?' o� &�� 
�Y�� @�A . *J��� ���& �� #�'�-� �	

 �	 
	�)��) ���� 
�� <�� �� r�	  <	�.��� *) �6��QFD  !�RF� *?��& ��) ��� 
� �� 
	�'� ��:�& 	�J'� �;��

	�A �� *���%� �.  

��6 �Y�� +� p'�&��:  

QFD  �A�V *) ��6 �Y�� +� p'�&�� ��HOQ ���  �TC�	 E��� �	�) ]�M� 
��� #	�A �� <����� S�� 
�� �Y�

��) �� <	�.��� ��6 
�� *R98� ���� �	 �TC�	 . <�A �J�� *?��& ��) ��� �	 �+-� t'��� *� ����& �� �8A�V p'�&��

�A�� �� �����-� 
��� �&��� ����� @�;G7� 
���	 
����� b�7 *� .  

�� �Y'�%' �� ��6 
�� *R98� ��:�& ��S�� <���	 ��8� �8A�V p'�&�� �	 
� *P.F� ��� . �� �Y�� +� *%�'� #<[' *�

����� �� ���5 @�O5 	��� �.�� �' � {� ����; *� �H�+?� . �;�� ��6 *R98� D' ]GB� *) 	��	 �( �� ��H	 � {� ��:�&

	�A �� �Y'	 ��6 *R98� 
	���� �;�� �.�� ��:�& *) ���� �	 #	�A �� �Y'	 ��6 *R98� D' �m���� ]GB� . �	


	�O& #I	 ��?5�� �'( �� 	�� *� #��6 
�� *����� ��?' #��6 
�� *R98� ���� �	.  

	��� �� @��B ����-� Z6��& #�� *����� >'� �� *-���� I�Y�� �	 .  

�A�� �� <�"��� ��%��� 	��� �	 �&�;G7� 
���	 �8A�V p'�&��.  

8& �� 
��8� 
������ UT�9� 0���� �& ��) �� D+) <$�V <�� 
�O;� *� ���) !�� �� 
� *��5GC r�	 *� �& ���	 v�9

����' ��	 �� � 
������ . ��) ��� �	 Z�5	 4�TF& 	��� 
��8� 
������ >'�QFD  ���'�� *) ����� �� ���5 <	�.��� 	���

 !�RF� D' �'�� *9�� �' �'�� !�RF� D' ��) ��� r�	  	�J'� #
��� I�-.� Z'�7 �� �� ]�7 
�� <��  !�RF�

+���� 	������) �� �'� . �	 ��6 �Y�� +� p'�&��  
	�)��) ���� <��  ���) !�� 4�TF& *) ,'��� �� *J���QFD 

 �-��& 4��5 � {� @���:�& 
���	��A�� �� !�RF� ����& �	 ��%���  n�h� ��.�) 	�J'� 
� ��.    
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QFD   �#� D���� V�W(�� �#  

  

  %��9" ��;�
X  

 ��("� �;���� : ��) �����$ ����  

 

���	
 ����.:  

1- QFD 

1.1-  c��8
QFD  

1.2 -  O��QFD  

           1.3 -   �� T��QFD  

1.4- ����� �-W 

  

2 - ��%%� :���
 (U�-�  

     2.1-  �������%%� :���
 (U�-�  

           2.2 - ��%%� :���
 (U�-� \�2�  

           2.3 - � \�2� Z�P�
 �� VW!��%%� :���
 (U�-  

           2.4 -  ��%%� :���
 (U�-� �� T�� �� �8��
 �� �"�)  

  

3 -  O��Fuzzy – QFD  ) �=- ���� �+�� �� ��! ������ O��(  

        3���� ���� �+�� :O�H- O��2$ ����� ����� �". �� ��=%� 3��"�� :��
 #$�%%� 

        )�8+g� �����: ���! ����4�. �� 3%*+ �+�(]��+� ��*�-�*k IU*P�- #����B k ���� ����� e��[  

4- A�%� 
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1 - QFD 

1.1-  c��8
QFD  

 �.�) 
�� *R98� g���� )QFD  ( �' H�) *� *) ��� �'��	�)��) �' �� *R�RC #�� ��[' g����  *?��& g�

�89� �� ��.�) ���C .QFD ��.�) �� @���C  ��H�) �`��� �Y��Y� *� ~��V �	  
��8� 
����� �' �� ���� \��� �� )

VOCs  (���) �� 4+; ��.� �����]1 .[ �'�-� Q�� #�Y'	 @�� ; *�QFD  
��8� 
�� *����C 4'� &–  
��� *) 
S��

 
��8� )VOC  ( 	�A �� <�����– ��� �'�-� ���C �' H�) �.�) 
�� ��[' *�]2 .[QFD  #	�%'� �	 <	�� 
��S��

Z�5	 #g� �	 ,J���  �'�1� >�C�� �{)��� ������ D' Q�� ��� #>'������  ��� �( t'��� �	 ���; �����  ���F� �	

 ����� �� ���?� ��S�� *� *��& �� 
��8� )*�	�� (��� <	�.��� 
��� ���	�� <	�?�� b�6 
��S�� g� >'� #�A��]3.[  

 !�� �	 ��� >��� 
��� ��.�) !��� p'�&�� ���C�� \���  �� �1972  ���6�V E��& *��) 
��� ��8) �'��B �	

�6�� ���5 <	�.��� 	��� ��8) 
���%��& ����7 ��P�� *� �`�)( ���' . I�-.� *) ��� �)i *� I�H *� ��"  ��.�) g����

"  !�� �	 �`�)( E��& ��� >��� 
���1969  !�� �	  <�A ]�M�1969 �6�' ��8��� 
 E��& �+T; *��"� D' =��5 �	 .

 	��� �	 	�C @�"�"F&  @�?��M� ���	� �	 �`�)( ��)	QFD  4'�( �	1972  I�-.� 	��� �	 	�C <�'� �`��� *� I��5�

 ����; ��  ,���� D' =��5 �	 ��.�) g���� System Hinishitsu Tenki 	�+� . g� 4��%& UM; *M"�QFD 

 !���	1978  ����; �� ����) ��8��� ��" ��.�) 	�%T+; g���� " 	�� <��+� ��� �� �	 �Y�A  �`�)( ���' ��)	 
���� .

 ,���.� 
�"&��  �A�QFD  !�� �	 >V�$ �'��B �	 �( �T+; ���"��� 1980  *� ���'�) �)�A *� ^���	 <S'�� 
�M;� ��

���� 	�C �� *� g� >'� �� =���� <	�.��� 4��	 .��.�) >�+O& ���'�� �� >& 	��8� �� ��� �'��A( ��  
�� �)�A

 �� �'�%'��(QFD  !�� �	 <�� ��-� �A���( <�	 D' �	 �`�)( E��& *)1983  ,���.� #�A I�J��QFD  �	��� >��� 
���

�A ]�M� �%'��( . !�� �	 	��6 �)�A1986  �� <	�.��� >+1QFD  ����Y8�V >��� ���� �	 �	�C @�?M5 ����7�	

�� ���5 �%'��( �	 ��S�� >'� �� <	�.��� �� <	�.��� #�?� *� ~'��& �(��  �6QFD  *� t'��& *� #�V��  <�F�� @H�'� �'��B �	

�6�' g���� �'�� @H�RF� ����7 �	 �:��  �����) 
��S�� ����;]4.[ !�� �&1995  �Y'	 	� -� 
����S�� �� ��S�� >'�

 #!�RF� �?��& 
 �� �)�A 
��� �� �B�6 �� 0���� �;�+J� D' 	�J'� 
����A Z�.T& . !�� �	 p_�1998  >���

 r�����QFD  t'�&  *?��& �( �� pV  �A �8���QFD �6�' 
	�?B 
���].5[.  

 <��8� 
��	�-�  �� ������ / *���� �	 
	�'� ����	 g���(QFD  
��� 
	�'� 
����S6� I�� >��� ,�  <��( 	����

 ��'��6 4�-�&QFD �� �� �( >�� �� *) ��� <�A 	�J'�  *� ���&QFD Capture #QFD Scope #QFD Designer #

QFD 2000  Qualica QFD 	�) <��A� . *���� �	 
	�'� 
�� �'�+�  �� >+J��QFD  ��-� UT�9� 
����8) �	

 *�H�� �'�+� �� �( *T+� �� *) ���A �� ��S���QFD 	�A �� ��S��� ��Y�8�� ���'� �	 . �RR9& *����QFDI ) 

QFD(� �	 *) # !�1997  !�� �	 *) �'�� n��)  �%����%�� �����  �� �'�� <G; *� #*�6�� 4%A <�F�� @H�'� �	

 g����  *?��& @� ��� ��V �� ��� #<�A *�A�� ��C� 
��QFD ��� <	�) ,���6 ��]6,7 .[ ��� �.T�9� 
�� *���� �	

��7 #
��8� 
������ 4�TF&  *'SJ& #��.�) �'�'�� #!�RF� *?��& #�'�'�� #����-� #
��� ,�+R& #
S'� ]�7 #��

��� *�6� ��%� ���' *�'S�  �J�� ���� #���� ��) . 
	����) ��"���� 
�� *���� 
��� �R98� ��� ��� #4B� �	QFD 

	���� 	��]6.[  
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1.2 -  O��QFD 

 g� *BGC ��7 *�QFD 
������  �� *����C r�	  �'����A !� �T��� �	 *) ��� @��B >'��  ,-� �� ��'��8�

 D��%& 
���� 4���� >'�&QFD �A�� �� .���A �'����A ���C �' !�RF� ��'��8� �'�� ����� ��P�� >'� 
��� . 
�� <��

 ����%��+�V #���)��) #������) �'��& #��'��8� UT�9� ... �� �'����A ��7� &�� �	 !�RF� ��6 @���S�� �� �"'�7 *� *)

���A .� >��?& 
�?� I�5 �A�� �� 
��8� 
������ �'����A g )S)�+�� 
�� <�� #��'��8� @��P� #* ��R� ����� .(...

 ���A �� n�9��� �� �( >'�& ,-�  ���'��� <�A 
�( �+� 
�� ���� p_� ) #4��� >�� �Y���� ��	�+� ����� �'����S�� ��

 ���) !�� #��C�	 ��	�+� ..	�A �� <	�.��� .( �?� �T��� �	 �� <	�	 4�TF&  �����  �� <	�	 �FB �� ����+7�  �����

�A�� �� <�A 
�( �+� 
�� <	�	 
�( �� *� �'�-� �	 ]8.[ 

1.3-  �� T��QFD 

QFD �� ��&�� ; *)	�A �� *�C��A ���)�6  *��)�� #�`�)( <���'	 *� �� �T) ��7 *� :  

1.  !��4 ��'�&�� 

 !�� ����; �F& *) #*��)�� g�Y�ASI S��  	��6 �)�A �	 ^�'�G) ����	 E��& �%'��( �	 ��� >��� #	�A �� <����C

 �� ��&�� ; =�&�& *� *) ��� *����V p'�&�� ��-� 4��A *) #�A ]�M�:  

 !�RF� 
S'� ]�7 p'�&��)��.�) *��C( 
S'� ]�7 p'�&�� #��'��6 
S'� ]�7 p'�&�� #!�RF� ����7 p'�&�� #

����&]11,10,9.[  

2.  !��30 &����'� 

QFD  ����� �� 4+�8� ��'��6 #�`�)( <���'	 ��30  4�TF&  *'SJ& �	 �� �( ���+& �' 	��?& �� ���� *� ��� *) ��� p'�&��

	�A �� <	�.��� !�RF� ����7 
�� <	�	.  

 !��30 p'�&��QFD  !�� �� *�'�"� �	4 G7� >�A�	 ������� *) 
	���� �	  <	�� 
�& ��� @��`S� 4��A ��'�&�� @�;

��� ��	��C�� 
�& ��� �'��� �� �( �� <	�.��� #,���� !�RF� ����7 
��� 
�& �`S�]11,10,9.[  

  

  

  

3.  !��3 <�A ������ ��'�&�� 
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 g� 
� �� @�+�P�&  @G'�?& �O?� I�J�� �� !�� >'�4  
� *T���QFD  ��A ������ g� *� *) ��� <�A 	�J'�3 

��� Q�?� �&���C  
� *T��� . >'� 4��A *) g�3  
S'� ]�7 �T��� #���C 
S'� ]�7 �T��� 
�� I�� *� *T���

��� @��T+; 
S'� ]�7 �T���  I�H 
�� *R�RC �' �� ��[' . �9� ��'��8� <�A �'����A 
�� *����C 4'� & 
���

	� �� ��%� #	�A ��'��8� 
��+�'�1� �'�S6� *� �J�� *) ����C @���S�� *� @���C]10.[  

���)�V�A�� �� *��)�� g� �� �( >'�&�. QFD ��� *����V p'�&�� ��-� 4��A *��)�� �'	 �� . *� ��� ��'�&����-� <���'	

 ����& 4���� ,-� �A�V #�"M�� o� &�� #
���	�' ��	�� ����� �T'H	 ...	��� �� ���5 <	�.��� 	��� ��8��]8  .[  

 UT�9� 4���� ���� �	QFD��.�) *��C #HOQ) (t'��   @G'�+& \�%?�� �( �� Q�� *) ��� <�A <	�.��� *T��� >'�&

��� 
��8� Z'G�]12  .[ =����  Z�5	 ,�P�&  *�-& @��B �	 *) ��� 
��.�  ,-� ����� =��M� 
�� ��.�) *��C

 !�RF� <����	 �A��� �� ����� @�;G7� *`��� >+1 #�( /��9��� ,���.� 0��&  ��	���� �M�� *� #���C #�( �� <�A �

 �?5� 
�� <$�V �� 
����� ���'�V *M"�QFD ���] 13[.   

1.4-  ����� �-W  

 ��.�) *��C( House Of Quality ) ��+���& 
����S�� �� �%' #QFD  *����C  
��8� 
��� *+��& ��P�� *� *) ���

F� *�  	��� �� ���5 <	�.��� 	��� �+) @���S�� *� !�RF� �� � �.�) 
�� �	�+� ��F�  
��Y�V ��T��5 
��� ,8� �

	�� �� H�� ������ Q�7 �� !�RF� �	 �� ��'��8� 
�� *����C . �� ��� @�� ; �( >'�%& 4����:  

 !� I�5–  ��'��8� �.�) @���S��  �� *����C >��?&( Whats ) :  

 I	 I�5- �.�) 
������ 
��� �'���  

 I�� I�5– �P� *M"� �� � 5� ���'��� 
��8�  

 I��-� I�5– !�RF� ����-�  ��6 
�� *R98� *� �.�) @���S��  �� *����C 4'� &  

 ,J�V I�5– !�RF� ����-�  ��6 
�� *R98�  
��8� 
�� *����C >�� o� &�� ��S�� >��?&  

 ,8A I�5– �%��%&  ��6 �P� �� � 5� ���'���  

 ,�.� I�5– 
��8� 
�� *����C *?��&  

 ,�8� I�5– ���!�RF� ��6 @�R98� 
��� �'  

 ,-� I�5– �Y'�%' �� !�RF� ��6 
�� *R98� *M��� �����  

 ,�	 I�5– ��6 
�� *R98� 
��� Q�� �'	�"� >��?&  

 <��+A 4%A1 ��	 �� ��8� �� ��.�) *��C �� 
� *��+�.  
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G& �& ��� �& ,-� �� �( �� D' I��) *) ,����� ��� ,-� #�A U'�?& ����7 Q���� *) ��5 @��B �( 
� 
�& ��� g

	���.  

	�A �� <	�	 ��+�� g��� D' ����7 Q�� *� ��) >'� D�&�+���� I�J�� 
��� . ����) p%?�� �'�� ��	 g��� >'�

�A�� ��'��8� <�A v98� 
������ ��+��.  

 g� 
����QFD ��� �+�& ����?6 D' IST��� .�-� 
�� �9� �� �'�O;� �� 4%8�� *) �RR9& ��� ,�& D' #���

 *) ��� 
	�+�;� 4��5  �:�� t'��� ����� g� >'� �� <��( ���� t'��� ��� ��� ����  ��.�) #����& #����7 #���'�����

 ,�&QFD ����� !�RF� ��"6�� �� \���  �:�� *) ��) S)�+& �'�� 
������� ��.  

RF� D' �� ��'��8� ��A !�W8� 
�� *����C ���+& ��+�� *��	 �'	�& ���  
��8� �P� ��  <	� � ���%' ,� �� !�

��� ��	��C�� 
�& ��� ��+�� �� �� �( �� 
	��?& #<���) ����& �' . �� *����C >�� 
��� �'���  ��+�� >��?& >'������

��� ���S�� �&��h� ��:�& 
�� *����C >��?& 
��� .����  !�+?� �'�� g� #��'��8� 
�� *����C 
��� �'��� 
��� !

 � &��� *T�T� 4�TF& ��'��6 g� ��P� 	��	 	��( AHP )  �� ��[' 
� *�'�"� 4�TF& g� ( CAA )  ����� *)

 	��� �� ���5 �F� 	��� *��"� >'� �	 
	�-�8�V g� D' *`���  �� g� >'� 	�%T+;]14.[  

   

  

  

  

  

 
2 - ��%%� :���
 (U�-�  

  

 Y3$1 :����� ���	 
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2.1 -  ��%%� :��
 (U�-� �����  

n�9��� ;�+J�* 
� �� >���& ������) 
��� �&��� 
��� ��"6�� ������ ����. �	 !�� 
�� ��C� *��& ��)�&  
	�'� 

�� ��+�� n�9��� >���& ������) <�A ���. n�9���  ���'��� �:�� >���& ������) ����k�� ��� �+-� *) �'�� <���+� 

�� �P� ���'�� �'�C ���5 	���. �&��� �	�� ��� n�9��� ���&> ������) *� *M�� ��� �&��:� *) �B��;�� o���� *� 

@H�RF� �'�-� ������ �� �� 	��h�. 
�B��; ���:  #�+�5 #����7 ��T��5 ��.�)#����&  ��a <]15 [p�`�� �"�?� 

��� *) ��� I��) �� ����k�� E &�� 
�� �� ��� �'�C *� <����� n�9��� D' � �� =���� ,-� ����. ��TY�'�  ����� ,� 


�P� *��8� �� � ����	. S�� ���( ���"�?� *) n�9��� >���& ������) >'��+-� ����k�� �	 ��� �'�C n��F� �� 	�A. 

�?� #�� �� >'� �����%+�  *��� ���� ��	�+� *):" �	 E�F� ����5� ���� ������	 *� ��"6�� �	 ����& @H�RF� �� 

*�'S� >�'�V #H�� ��.�) ��� *��& *� 
��� �'�1� �����A�6 ��a >%+� ���]16[ ".  

�� �'�S6� ��+�� ����?6 �'�C  @�)���& ,�+R& 
�� �'�C ,-� �& <�A  �� �( �� *) <���� ������ �� ��� �& *� 

>��e& ������) *���� <�A #��� 
������V ,�"���  ��a ,�+R& ,�"��� 
��� #U�?1 ,�C �& <�T� �� ��)]17.[  

�	 8���� #�'��B *�'S� 	��� I�C  
�S�� 4�%8& <���	 #!�RF� �+�5 <�+; 
� �� 
�-� I�+& <�A !�RF� �� �� �	 

�� 	���]18 .[�	 >��� �M'��A �9� @�)���& �� ����& �8"� 
��T) �'���) �	  �89��:� ������ �.'� ��)  ��:e& 

�+�"��� 
� ���) *�'S� #�� 
�(	�� 
�'hV Q�M?��  D' �A�) �A�� *�A�	]19.[ 

�	 �"�"� n�9��� *;�+J� � ���� �� >��e& ������) 
��� ��) �� �� �( �	 �-� ��"6�� D' �)�A 
��� ����� ,-� 

 �&���  

�� �A��  �	 �7 ������ ��H�7 �� n�9��� >��e& <���) ��)e& <�A ���]18.[ 

  

  >'������ �%' �� >'�& ,-� @�+�+R& #�'�C  n�9��� �.� �<� �T��) �� >���& �� ������) �A�� *� �� ���C� I�-.� 


�Y'	 I�� *� �'�'�� <��J�� >���& *� <��( 	�� ���. >'� =��� <�A *) ��""F�  ����	 b�"� ��� �� ��V ����'�	 

*) �'�'�� n�9��� >���& �T��; #������) ��� *) �J�� *� �'�S6� ���5� �	 4) <��J�� >���& ��  		��]16[. �	 

,�+R& 
��� 
��� n�9��� ������) >���& 	 0�1�� �'�� �� �P� ���5 	���:  0�1�� !� >'� ��� *) �� *� 
���?� �'�� 

<	�.��� 	�+�  I	 0�1�� >'� ��� *) �� *� �A� 
��� �'�� *�'�"� >���& ������) <�-� ���. �� �����%+�  �	 

!�� 1991 *� *�%� >'� <��A� ��	�+� *) *� �T; <��s�V �	�� ��� ,�+R& 
��� �	 	��� n�9��� >���& #������) 


�����?� �� �;���� �� ���& �-� n�9��� �	 �P� �6��  >'� ��� 	����	 <	�.��� �� 
��	�%'� @�.�� n�9��� >���& 

S�� ������) b�B �� �'�+�. �	 �5� 4�TF& >'� 	 0�1�� �	 n�9��� >���& ������) �� *�	 1960 # 	��� *��& 


����� �����Y8��	 ��  ����	 b�"� �	 ��� �'�C �5� <�A  ���]16 .[��� 
���?� *) �	 !�� 
�� ��C� 	��� ����� *��& 

*�6�����5 ��� 	�%'� *�'S� 4) ��%��� �� �A��]20.[  

4��5 *��& ��� *) g� �� 
 �+'�5 ���� n�9���  >���& ���'��� ������) � ��a ?&	�� 4��5 *P�G� 
� *�'S��� �� �� 

<�'	�� �� �����. *�'S� �'�� ��� *�'S� 
�� ,�"��� ��a  ,�"��� o���� *� #��.�) 4'�F& H�) # n���)� �(  

�B��; �&���C *) �`S� �� ��'(�6 �'�C  ����� 	���. ���Y�� *) *+� >'� *�'S� �� *� n��� <	�( �� ���A �� 
� 
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*�'S� 
�� 4) �*TB� �� ��'(�6 *) ����& *� >���& ������) S�� o���� #��� ��:�& ����� 
	�'� �� ����h�. >'� *�'S� 


�� �6�1� � ��a *� 
	�'� 4'H	  

<�'	�� *�6�� �� ���A ��� 4��	 <�+; #�( �'	�F� 
�� o���� *� ,���� ���'��� ����	�%T+; �� �A�� ]21.[ 

�	 �5� �� ���& �.� *) >'� g� 
�� ���'��� H�+?� E"6 \����� �+�5 <	�� �' >'� *) �`����� �+�5 \����� �' 

�.�) ���'��� 	�%T+; <	�� ��� *) *� ��7 ZTM� �' ���� �� g� �� 
 ��'�&�� 	��� <	�.��� �� ���5 �6�� ]22 .[�	 

>'� �5��� �'�'�� �� 	� +) @�;G7� �� g��� �-� ���'���  n�9��� 	�%T+; ���&������) > *���� �� 	�A. IS� 

<	�.��� �� 
��	�%'� >'�� �	 ��'(�6 n�9���  ���'��� ��'�+� �� 		�� . *��"� �	 
� *) E��& ��  �����%+� *`��� 

<�A ��� >'��� ��� *6�� 
�  �'�� 
��� ���'��� >���& ���� ������) <�A ��� ]23 .[	 *��+� �� >'�& n�h� #����� 

*�'S� 4) ��%���  ��'(�6 *T�T� � &��� �� �A��]24.[  

@�"�"F&@E &��@��@*Tk��@<���) >��e& n�9���@��@���& ��@�	@
�� !��@4 5@��@1950@@����� �	@*)@	����)@
S'� *�����@

�MC@@@� ��F�@
	�;@
����� �	@��)@	�C@#��	��@�'	]25.[@>��� Z�"F& �	 *���� n�9��� >��e& ������) *� *T�� 

���%'	 �	 !�� 1966 I. �A I�J��. �	 >'� Z�"F& D' #*���8��V 4+�8� �� 23  ���?� 
��� 273 �.� �� ���'��  

�'�C 4���; �� �%'��(  �	���) !����  �� �� �( ����C 
�����?� v98� <�A �� �	 \��"� �.B ) ,-� ��a( ��-� �& # )

 ,-� ����� (���) 
��� * &�]26 [*� ��@�'��@�A�<�@	�)@*)@=Ta�@@�"�"F&@<�A I�J�� 
���@�	@*����@n�9���@<���) >��e&@

E���@*�	@60 
	G��@��@*�@����;@<�	@�'�S6�@*��&@*�@0�1��@<���) >��e& n�9���@]�M�@��� <	�)]25.[  

  

2.2 -  ��%%� :���
 (U�-� \�2�  

  

����C� �� ��O� I�-.� �'�'�� <��J�� >��e& ��8�� #��""F� 8��	����+  ���'�� <	�� �V ��� *) n�9��� >��e& <���) 

=����  �'�'�� �( *T�� 
� ��� *) �� �( �� ���& 
��� �'�S6� ���5� 
�'hV <��J�� >��e& <	�.��� 	�+�]27.[ *� 

��7 ����� 4`��� n�9��� >��e& <���) 	 0�� ���: 

-1  n�9��� >��e& <���) ���Y�� *) ��� ��'	�F� �	���� �* �&�� ; �� I��) �� >��e& �'�-�& *� ������) ���	�5 *) 

���� 
��   ) @������� (���'�C �� �� *T+� ��S�� #�1�"& #��.�) ���� 4'�F&  ... <	���� �� ������ 

-2  n�9��� >��e& <���) �	 ����� *) �'�� �'	�F� �	 ��6�m >��e& #<���) ��.�) >��e& !�RF� <���)  ... 

	�� 		��. *� �&�� ; D' >��e& <���) �'�-�& *� �	�5 *� 	���� @������� �+� ���'�C �A��  ���'�C *� �� �� �'�� 

�89� �� 
�1�"& 	�C �� �� �� D' >��e& <���)  �9� �'�1�"& �Y'	 �� �� >��e& <���) �Y'	 *� ��P�� ��� � 	� +) 

��6�m �' ��.�) >�'�V >��e& <���) <	���� !� ��	�. 

�	 f�RC 	��� !� D' >��e& <���) �� ����& I�+& ���� ���'�C �� <	���� #	���  )� ��  	�.�� ���' (*) �	 >'� ���� 

�'�'�� �-�& D' ,�+R& i�9&� �� ��)  *%�'� I��) >��e& #<���) ��� >'��-�. �	 ���� *) �	 	��� #I	 ��� I��) 

�� >��e& ������) �'�-�& *� �	�5 ������ *) @������� ���+& ���'�C �� <	���� �����. >'������ �	 >'� ���� ��8�� �� 

D' >��e& <���) 	�A n�9��� �'��  )� �� ���' ���  *��� .(�	 >'� ���� �'�'�� �'�� 	 ,�+R& hC� ��): !� *%�'� 

>��e& I��) #������) >'��-� u�����  #I	 �� �� D' �� >��e& ������) ���9��� *� ���"� �'�� u	�) 
���'�C]28.[  
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2.3-  ��%%� :���
 (U�-� \�2� Z�P�
 �� VW!  

  


���@D�%.&@�;�1��@4`���@n�9���@
�� vC�A #<���) >��e&@�.T�9�@�	@�� *��"�@��@ *T+�]25[  ]29[ <�A *`���@���N@

�	@D'@
��� �+�@#�T)@
���F�@4`���@<���) >��e& n�9���@�	@�A@*��	@4��5@U'�?&@���N@���-� 
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#
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• <���@�����@	���@�F�@ )
� <�	 D'@�'@
� <�	 ���HSP/MP� 

• 	��?&@0����@@�?M5O	���@*���@��
�@
��_� ���O >��e& )D'@�'@���@*?M5HSI/MI� 

• 	��@
[&�����@U�.9&O�C�	�V@
��Ce&@HWOD/WDI� 

• ��?M5@�'@	� �@��?M5@ ����W��@4���;HDet/PrbI@@ �@ 

• ,����@n�9���@�? �� D&O �? ����� )n�9���@D'@<���) >��e&@�'@���@�&@��@�� �(NHSS/MS @

 
�	@4`���@n�9���@<���) >��e&@=Ta�@��0�1@4��"�� E��� 	�J'�@*�@@��B@<����-@<����@>��@���'�C@@�	 <���) >��e&@�P�@

*�6��@	�A �+�N@*�@@�� ;@�Y'	@�	@>'�@0��@Q�� #4`���@�TB�@������	@*�@�{)���@	��@�'@45���@E��& *�'S�@���'�C@

���N@N1�@���@*)@��A �{)���@	��@��A 45��� �'@*�'S�@#���'�C@����& �+�@>��1@	������@�{)��� *�@����TM�@E��&@

������) >��e&@�A��N@���@@�5� ����@�{)���@����TM�@���'�C@
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3 - O�� Fuzzy – QFD  )�=- ���� �+�� �� ��! ������ O��(  

>'��	 *��"� 4�+%& *��C ��.�) �� 4�TF& 
��B >���%& ��  �����A��) <� C <��+� ���. �	 �5� �	 >'� ���� 

�)�A 

�6�'�	 <���) H�)  �'  @���C)�)�A *��) (*� ����; 
��8� <	��  �C�� �� >'��+-� *����C 
�� 	�C �� ��[' 

@��ST� 

*��� 
��� 
���'�C <�A �� 
�� >���& ������) �� >��?& �� #��) p_� >'� ������ �	 =��5 D' *���8��V E��& 

�����A��) <� C �� \��� @��� ; �.�B�& 	���� ��	 ������ <�A  p_� �'��� 
��� ��� <�A. 

g� QFD 
��6 *� <	����) <�A �	 >'� ��[V 4��A 4���� �'� ���:  

 

• �/)�� T��:  :��8
 �����W �� �=- �� ���X�  

	 <�� ,�+R& 
��� 4��A �����A��)  ���'�� �9� 
�� #����-� #����& *����� 
S'�  !���) ��.�) 4�%8& 

<�A  �� 

I�� 
��1 DM  DM 2I�� ��� <�A 
��h�. �7 @��T� �* ��R 
� *) �� d�O;� *� 4+; <��( �� <�� 
�� ,�+R& 


���  

*����C �� 	�A �& 
������ 	�C �� �	 *M��� �� !�RF� 	��� �P� ]�M� #���)  

 =W1b� M�� !�RF�: !�RF� 	��� �P� �� �P� #<����� #	�?�� #�� #^�� �C�� *��	 Q�m  �'�� 	���� Z6��& <�A 

	���  

��'�& ���. 

 =W24'�F& *� �5��: !�RF� 	��� �P� �� \��� ���� ��"� *� ��	 �)�A ����.  

 =W3	*�� 
��� N�FB: @��ST� ������ �� *��� 
��� N�FB ��	��C�� ��A��.  

 =W4 ��.�): ��� n��?� U8) <�A �	 *��+F� 
�� ������.  

• �/)�� F��:  :��8
 �B�� ����� Z��� "� �����W �� ���X� 

�	 >'� *T��� I�H ��� ����� 
��� ���%' 
��� @��� ; #�.�B�& *� U'�?& �-�( !	�?� ,'��	�_� D'�� �� >'� @��� ; �� 


�� � 	��;� 
��6 �{T{� v98� ,��). p_� �� D'�� �� >'� <�� �� �1�"& <�A *) �P� 	�C �� �	 	��� ��S�� 

��+�� D'�� �� 4 *R98� 	��� �)�A���� �	 *M��� �� !�RF� 	��� �P� IG;� ���).  

  

  

  

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

١�٢ 

 

	��;� *��	� �	 
��6 �m���� �� @��� ; �.�B�& �� >'SY'�� <	�)  ���"� �?+J&  ��Wi �� Z 7 *M��� 1 * ��F� 

,��%�� 

  Wi � ∑ WTUDO V�                                                                                            (1)  

  

*) �	 >'�  *M���V : 	��?& *����C 
��  
��8�n, ( V = 1, … , k)   :	��?& <�� 
�� ,�+R& 
��� �� �A��.   

 

• �/)�� F��: :��8
 ����8� 3��"�� ��P/�� :��
 #$�%%� 

	 <�� ,�+R& 
��� �	 D' *�T� 
�����?� �&�.�� �� *� ��P�� ���'��� 	�%T+; >���& ������) 	�C *`��� �� 

���	. pV �� 'SJ&*  4�TF& 
�� I�J�� #*�6�� 3 ���?� *� ����; *R98� 
�� �� �P� >���& ������) �	 �P� 

*�6�� <�A ���. 

 

 =C1@� : ����: 
��	��C�� �� �� �;� I�H �	 E'��A 
	�R�5�.  

 =C2 *�������� ,���� ��.�): <����	 *�������� ��.�)  ... . ISO 

 =C3 ��T��5 �'�Y9��V: Q�M?�� 
�'hV 	� ~��V *� ����C�	 ��'��8�. 

• �/)�� F��N: :��8
 `*
�� #�� �����W �� ���X� � ����8� 3��"�� ��P/�� 

�	 >'� *T��� �� D'�� �� <�� 
�� ,�+R& 
��� �1�"& �� 	�A �& ��S�� �:� �� D' �� ���?� 
�� ���'��� 

	�%T+;(Cj) 
� �� D'�� �� *����C 
��  
��8�(Wi) �� 
�� � ;@���  �.�B�& ���� ���).  

�	 �J�'� S�� �'�� 	��;� 
��6 �m���� �� @��� ; �.�B�& �� >'SY'�� #<	�) *) �( �� Pijn,���� ��. p_� @��P� �� 

D' �� <��	 �� �� \��� *M��� 2 �� ,� �+� �� #,��) *) �	 >'� *M��� i 	��?&# *����C 
�� ��8� (V = 1, … 

, k) j  j 	��?& ����?�
� ���'��� 	�%T+;   ( j = 1, … , m) n 	��?& <�� 
�� ,�+R& 
���  �	 �'�-�   Pij  

 ��S�� ��:�& �� C j �� 
�  ��   W i�A�� �� .                                       (2)           ∑ P ijnTUDO  =VYZ   

  

• �/)�� <�%1: :��8
 �B�� ����� ����8� 3��"�� P/���� 

�	 >'� *T��� �� \��� *M��� 3 *��	 ��+�� D'�� �� 	 ���?� �� * ��F� <	�)  �( ��  ��F1 F2,  F3  ��

,����  

  Fj � O
8  \�]^ _ Z^`� ) … ) �]b _ Zb`�c                                                             (3)  
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• �/)�� <X!: 3���� �g��� #�� ����8� 3��"�� ��P/�� � �H��P�    

>'� *T��� �� ���C�� *��C #��.�) d�O;� <�� 
�� ,�+R& �� �	�5 �� 	��� �& *� ��7 *����V �� o� &�� � {�  �' 

�.�� ���  I�; o� &�� ���� 
�����?� ���'��� 	�%T+; <��( ��A��. �	 �C�� 	���� �'�S6�  �' ���) �%' 


�����?��� ���'��� �����:�&�+�" �� �'�� �����?� �� #	��h� *) 
��� ��F� �	�+� >��� �Y�� +� �'�� >�� 


�����?� ���'��� 	�%T+; #������) >���& �	 �+�5 U"� *��C #��.�) �Y��Y� >'� �Y�� +� �� �� ��G; �'�� 

<�A U'�?& v98� �� 	�A.  

  

 

• �/)�� <���: :��8
 ��85� �� :��
 ��%%� �� �g��� � ����8� 3��"�� ��P/�� 

 #������) >���& �� 	���� @�;G7� ����� ���& 	�A �� *����C ,�+R& 
�-��� �� 4 5 4���� ����� S�� *T��� >'��	

 *) ���) ���� �.�B�& @��� ; *T�� *� 	�%T+; ���'��� 
�����?� 	��� �	 �� ������) >���& �� D'�� 
�� *R98�

 �� �� �'	�"� >'�Thjn��	 �� ��8� ,�+R&	��?&  	�%T+; ���'��� 
�����?� 	��?&  ������) >���& 	��?& �Y���� *) ,

��� ��������  

 ���?� <���) >���& �� 
��� �� �?+J& �'	�"��+��) �� >'SY'�� �� �.�B�& @��� ;�� �m���� 
��6 �'	�"� p_�

,��) �� * ��F� 	�%T+; ���'��� .*M��� Z 7 =�&�& >'��4 �& �� ��?1 ���'��� 
�����?� *� � �� <���) >��

	�A �� v98� 	�%T+;. 

    @VY � ∑ @dYef
�DO                                                                                     (4)  

  

  

• �/)�� <�X�: 3��"�� � �*
� ��%� :��
 #$�%%�    

�)�6	 >�6�� �P��	�� *T��� >'�C( �	 �T) ��?1 #�����?� >'� *� � �� <���) >���& �� ��?1 ���'��� ���?� �� �� ��

*M��� \��� �� �� <���) >���& ��5 ,'�( �� ����  

  PSn �
O

0
 \�@�1 _ 	1� )  … ) �@�Y _ 	Y�c                                                (5)                    

           � 
��� �	�) 
��.'	 #4+; >'� *� *) 	�) 4'� & �"�"�	��;� *� �� 
��6	��;� �'�� ������) >���& �	�) 
��� * &

	�A �� *�.� .�' >�Y���� g� #<�A <	�.��� �( �� S�� *��"� >'� �	 *) g� >'�������DF���.  

 DF �
O

 i
 (a + b + c)                                                                                                       

 (6) 

	�A �� I�J�� �'�-� 
��� * &�  �'( �� ���� *7���� *M��� �� <���) >�� �& �� �'�-� ������ ���� >'� �	  
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����- ���$ 

�	 >'� *��"� �?� <�A ��� �& �� �	 �P� >�6�� *R98� 
�� �+)  �.�)  �� Z'�7 *� �)� �	�� D' !�� �"�.T& 

4��A 

*��C !�� ��.�)  	��;� 
��6 �{T{� *� ��P�� �6� @���-�� �A�� �� @��GMB� �����  >��s+� �� <�-� 
��� �� 

��'(�6 	�C  

�?+�  �)��8� I�+& ]�M� ���)��) ������ �	 ��'(�6 #���'��� ��%�� ����� *� t'��� *��-� ,���6 		��. >��s+� 

>'� 

Z�"F& ���J *� �'����A >'��+-� ��[' 
�� ��H�)  @���C 	��� ���� �)�A �	 *M��� �� D' !�RF� f�C �� 

	�A  \����� �'��� 
��� >'� ������ >'��8�� S)�+& �� 
� �� >'��A��� *����C �� @��B �� 	���  �	 �'�-� �� 

<	�.��� �� ��S�� >'� HOQ) 
��6( *� ����; ��S�� #�T�TF& �)�A �	 ���'��� >���& ������) !�RF� 	��� �P� #	�C �� 

���� @�O5 ����&�)   �5� ���� ��8�� � *� � �� �A��.   
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��� !��

 <�	 #�'��B ����-� �RR9& *'�8� #<���) >���&  ���'�C �6��� ���S+� >�6�� �P� �	 �� <���) >��e&44 #

 g2 f #168 – 153.  
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 ���	
 #��%�:  

���2� ��*�� � I-�� T��-� 

»����� ������ ��� �� `����« 

  

  

 ��� ���� F- :��" �����! ��� ���� �[4 (%B  

  

  

 ��%%� ���
 :�-"�� 38��! :2	�  

 3���X-�� ���! :39105766  

 3/�Y	
 ��!� � Ag�� : A�%@ 3��%�� �!�� 3�%!��– ��� ���� � <�2��  

 ���1392  

��4 c�- �)�� 
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• ����� :  

�	 <�A ]�M� ,-� @�;�1�� �� �%' <�	  ��C�# ���	 �'�'��17 ��� . �;�� *� *) ��� 
	�%'� ���	 �'�'��

4��%& !�� �	 �6�8�V  �  ��� ��6 �89� �:� 	� -�  �'���) �'�S6�( 
����' ��������+��� 
�(�� �� <��+� #  #

	��	 
	�'� *��& .���	 �'�'�� *� ����  �� #�� *+8��� ��?5� >'�  �����	  ������� 	�%T+; �	 ���	 *) 	���

���'�V ����5� �'S� *� 	�A �� �"T& ,-� 
�R�; #.  

  

• I-�� ������  #��=%*)@ �$��� "�:  

 ������'��# �'�'�� ���P� ��B   
�� <���'	 �� �������*�C�	�V ���	 �'�'�� U'�?& *� # ���  �� >'� �	 *)#

�?& �� �C�� ,'�( �� �� <�A ]�M� U'� :  

1. S�����18: ���	 �'�'�� *+� 4��A #  ������ *) ��� �'�� g� 8��	 
�� �'���	 #� ��) �� <��	� �� 	�C # 


�( �+� �Y��Y� 4��A *) 
��� <��Ci # !�"��� # 
�����%� # ��� ���	 	�J'�  
��� �� *� #.  

2. ����1 ��{19: ���	 �'�'�� %A( 
��� �AG& # �'���	 >'� 4'� &  d�O;� >�i �	 ��-�V �'���	 �	�) ��

��A�� *�A�	 �����	 �( *� ������ ���)��) *+� �& ��� ������� �'���	 *�. 

3.  F
]��f-���20 :���	 �'�'�� # U8) @��T+; ��� @�;G7� �'���	 �	�) *BGC  ��������� # #  �T%A *�

�89� 	� -� �� ���)��) @���T?� *). 

4. ]���� �H-4 �%�21: �)�A ��-�V 
�� �'���	 �� g��� 	�J'� �� ��� @�� ; ���	 �'�'�� . Q�� >'� �����

	�J'� �	 *) ,��	 g��V 
� *��� *� �� 
	�6  ������� 
�� �'����& ,������ *) 	�A �� >��e&   !	� & #

���	 
�(	�� ��A�� ����& # .�8� 	��6� 
��� *) ��� �( IST��� ��� >'�  #,'�A 4`�5 H�� �A���. 

5. ��PX-�� ��SH
 ������ : ���	 �'�'�� �6 #(I�P�  D�&�+���� ��' U8) ��� n�9��� # ��������� #  #

*`���  v�9T& @�;G7� ��� � <��� �	 �� 	��6� �C��A *) 
� *��� *�  �89� �� 	� -� g� *5G; 	��� .

��) �� D+) ������ *� ���	 �'�'�� C n��J& �� �&	�  �� �� 	�C ����?6  	�( ���� ����  �C��A #

                                                           
17 Knowledge Management 
18 Rubritz 
19 Larry Prusak 
20 Tom Davenport 
21 hobert santiago 
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=�) # S)�+�� ���	 �� <	�.���  
��� <��Ci @G%8� 4� �	 ������ �& ��) �'�V g���( #  
S'� *����� #

	��� <�-� ���	 >'� �� 
��� ,�+R&  
	� ��� . 
SW�  
�%6 
�� �'���	 !�� �� �-�& *� ���	 �'�'��

��) �� 
����T� � #�'�S6� �� @�: >'� �� I��� ��7 *� *%T. 

6. 3P�� ��122: �6 ���	 �'�'��(������ *� *) ��� 
��' @��-�  @�;G7� �& ��) �� D+) ��  �� ,-� 
��

� *) *����	 	�� <�8� ��������� @��B *� !�+?� ��7 *�  	�A �� n��F� ������� *P6�� ����;  #   

�'����A n�9��� #  ��������� # ��'�+� �8��� . ��� >'� #������ �'�'�� 
���	�' 4`��� 4� 
��� �� ��  #


��� ,�+R&  
	� ��� 
S'� *����� ��) @��B *� �'�V 
��( � c	��� �� �	�5 �: . 

  

• \�{� I-�� ������ I����1 :  

� �� !�F& *) ��?�B ��)  =�) !�� �( �	 ������ D' 
�� *'���� #  p+� 4��5 
�� *'����P� ��

@�S�-J& ����& >�A�� # <��a  >��� # ��	�� ������ �+� *� �( �TB� �'���	 *) �'��  ������� ���	  

 p+� 4��5��a ��� C���. 

� ,J� <� �� @�;G7�  @�;G7� *� �����	 �'�S6�  �( �%����%�� <��Ci # # ���� <	S6� �� ���	 g���

 @�;G7� >'� *) ��� ���	 Z'�7 �� E"6 ��'���) �� ���V g��� ���	 #  *) �P�� >'� ��         *�

  
��� ,�+R&��� �& D'	S� I��5� #  g���@�;G7� �� 
��8�� �	��	 ��'�  @�;G7�*� �J�� �'�-�& *� 

 ,�+R& 	�A �+�  ,�+R& *� *) ��� ���	 *� @�;G7� 4'� & *%T� #�( !� �	 *� ���J�� �� I��5� *�. 

� �RR9& ����?6 ��A �&  �' !�"��� *M�� *� ��� C  ������� ���	 >�6� ��	 �� �MC ��� >%+� ��

� �� ���)��) ���C� *�A�� *�A�	 <��+� ��) �� ��%A( �� ���	 �'�'�� *� ���� *Tk�� >'�  #. 
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• I-�� F���� :  

 >�� *) ��� I�H #���	 I�-.� N�1�& �� 4 5»<	�	«# »@�;G7�«  »���	« ,'�A 4`�5 @�.&.  

1. � ���� : <	�	 ����� ��	��'� 	��� �	 	�J� 
�� ��?5� *�A� ��. <	�	 @�O5 0�� �� �� ��  ���.& #  
�� �

����� �-& =���� I��5� 
��� �%&� 4��5  .<	�	 ����	 
	�'� ��+�� �� ������ 
��� �� *��� 	��� *)��� #  

�� ��+A *� ���	 ZTC 
��� 
��1 ���.  

2. ]�;7� : �;G7�<	�	 QGC�� @ �� ��?� # ����� ��	 .<	�	 
��  ����( >+O�� �'�� @�;G7�  ���W& �'��

�A�� <���	 .Q��  o� &�� >�A�	 ��� @�;G7� ��[' # .<	�	 �� 4'� & @�;G7� *� ����� ��  *`��� *) ���A

<���	  �( �� ��?� #  �89 � �-�( *� �B�C I�-.�  .<	�	 *� g��� �	S6� �� ��  @�;G7� *� �� �-�( �5� �	 #

�� 4'� & ,��).  

3. I-�� : <	�	 �� @�;G7�  @�;G7� �� ���	 �� *8'� �� ����� .*�6�' ������ =�)�& ���	 <	�	 �� ��� 
� *) ��

>����5 Z'�7 �� �6 #(��� <��( 4B�� *��J&  ��	�%T+;  ����' .�Y'	 @�� ; *�  ��?� ���	 #  ��� ���-.�

6 �� *)<	�	  @�;G7� �( ���  ��� <��( �'�V �%  �� �"T& 	�A . @�;G7� *) ��� I�-.� >'� Z'�7 �� �-�&

�� 4'� & ���	 *�  *�6�' @��� ���A .���	 �� ��) *�  <��( 	�� *� ��8��	 >�i �	 # 	� .�	 ���	   

���	 �'�Ci  r���� �	 �-�& *� �� ������ *'� �	 *%T� # 
��) 
�� # �6(������� 
����'  ����J��  !�+;� #

�� ,�J� 	�A.  

����� 	��;� �' Z'�"� # @����8� 4��A  <	�� I�-.� �� 
��; 	�C 
	�C *� �� <	�	 . ��P�� *� �� <	�	 *) ��5

���A �� @�;G7� *� 4'� & # ����� �� ���5 >�� D' �	  <�A ��������� �B�C . ��%A( 
��� @�;G7� *) ���Y��

	�A �� 4'� & ���	 *� 	��� �� ���5 4�TF& 	��� ��-� @�8'���  ���Y�� >�C��.  

  

• 3-�"� I-��  #4 u��-� �:  

 
���	 ������ �����	 � *) ��� * >'� *T�����	 	��	�V �� @H�RF�  @���C *`��� *� . >'�������� ���	  ���

� �( 
�"�  	��	 �� *Y� ����5� ����� �	 �� ������ *)��) �� >�+O& �.  
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�( �� ��� 	��6� *;�+J� �� 4%8�� ������ �� *) �'��  pV #���	  �� ����������	 	��� �� 4%A �R9A 
�� .

 *) �A�� 	��6� *� 4R�� ����& �� ���	»�R9A ���	« 	�A �� <����� .����'(�6 �	 ����& �� ���	 >��s+�  # 

>����5   
��) 
�� ,���� # ...� *) 	�A �6�' I�� �»���� ���	« 	�A �� *�C��A. 

4%A *� ����& �� ������ �� �	 ���	 �A�� 	���� �'� 
��: 

 T�Y	� I-�� : �A�� �� �( ����& <�F�  !�RF� 	�C ���	 4��A . �6� ��?� *� !�RF� 	�C ���	

*� ��"�  >'��-� ��?� *� ����& <�F� ���	  �A�� �� !�RF� �� <	�.��� �� �A�� @G%8�  *6�B

�A�� �� !�RF� ����& g� >'�& .���	 0�� >'� �A�� �� ������� ��	  *�6�' �C�� #.  

 #YYU�� I-�� :  ������ �( @���C  @H�RF� 
��� 4%A �;�� *) ������ �	 !�?6 	��6� ���	

	�A �� .������ ����?6 >'��8�� ���	 �'�'�� �	 �� ���9��� #  <	�.��� 4��5  
��� ����� # 	�J�

�A�� �� ���	 0�� >'� �	�+�.  

 ��*�� I-�� :  �'�'�� 
����S��  ����'(�6  >����5 I�+& 4��A���)��)  Q���� *� ����� 
���

��� ������� .�H�+?� *) ��� ���	 ���	 D' ���	 0�� >'�  >��?& ������ �� !� NM� 	��6� E��&

��	�� ��.  

 3g�	� I-�� : A�	�� 4��A ���	 0�� >'��A�	 ���& �� E�F� D' �� *) ��� �'�� � . 0�� >'�

 ����C �T%A *� ��9� *� ���	<���8� ����+;  	�A �� ��� ���	 ���	.  

 3���B� I-��  :	��� �� 4%A ���i� �	 *;�+J� �'  ������ D' �� *) 
�'�R&  �;�+��� ���	 #

���.  

 �Y'	 <���'	 ��# �	 ���	 0�� 	 �� ������ 	��  	��	 ���	 ����; *� *)l��@ �P!4 �  3%�5 #�%1 � 

�� *�C��A ���A .�� ��8� 
����� @�"�"F&  �-�& *) ��	20٪ ���	   ��%A(N'�B  80٪  �"�����-�V   ��+1

��� .���	 �8��	 # ��%A( 	��	 	�� �( r�	 
��� �6�) ]�1 *) ���.  �� 0�� >'� Z'	�R� ���	n��) # *��"� #  #

�����9� g� # �� *��8� @������ �'��  ������� ��� 
�� �A�� .��+1 ���	 ��� �� ���& ��  ���i� ��	 

����� �� *'� # *�C��� �	 S��  ������ 
�� �6�' ����� ������� ����� �Y���6 
�� .  
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�R9A ���	 �+T5 �	 �H�+?� ��+1 ���	 �� ���5 ���J&  ��C��A # 	��� ��	 *) ���� �	 # *� ��8�� N'�B �

�� bG7� �8��	 * �� *) 	�A ���; 
 �&  ��G"; �&
 	��	 . ��� � : 4��5 ���C *� ,� !�+?� ��7 *� N'�B ���	

��� �����	 4��5 ,�  .��H�V23 �� ���	 	 ���� S'�+& �	 �'��  :»�� �( �� ��� ,����& �� ���� *� *)  #,'�(

,�����« .�� >��� 4B� �	 � ) �'��<$� �� ��+1 ���	 �	�) ���� * ��� ���A	 �� .  


�&��_��) g��	�V 4��5 ����� *� ��%A( ���	 ��� �&�;G7� 
�� <�Y'�V �	 
��� <��Ci  �%����%�� !�"��� #  �� �

��+1 ���	 ���  ���i �����  4%8� ����� ������C��  �"M�� b�7 �� �� <�A =�) ���	 !�"���  g��	�V #

��� ��	 .���' g����  !�"��� ������ �	 ��+1 ���	 *%�'� 
��� #  ���A 4'� & 
	��;� �' @�+T) *� ���	 �( �'��

��� ,-6  r�	 4��5 p) �� 
��� *).  

 

•  3-�"� I-�� �� 3$6��:  

��[' 
���	 ������� ���	 
�� �'�  ���:  

  ��. �� �Y	%� : ��
	�6 ������ �	 #  �A�	�� \��� �� �� ���	 ���  ��	 @�;G7� �� *) �R9A

�� ��	 *� ������� 	�( 	��	 ����C� �	 # .>'� �� <G; # ����J&  �9'��& *�Ah� \��� �� ������� ���	@ 

@��-�  �+� 
�� �� 4%A ������ 	�C <�A 	��� .���%' <��A *� ������ 	 �' <�� 	 >'������   �%6 #

	�) �����9� 4+;. 

  O"�� �����: ������� ���	 @�����& 	� -� �;�� # ����'(�6 # �6 #�
� �� @���C �' ��  �� ������  	�A

�� �	�5  *) 	��� @��5 �� 	�C �'(��)  ���5��'�S6� ��	 .������ *� ���	 �� D+) ��  
	�%'� �� �& ��)

�6 @����W& �� �� 	�C  ����	�_� 	�C @G%8�  4`��� 4� *� �'���^���+� 
�   ��'�+��(  �A� �� ��

����� ��) *� 	�C ������� @���C  	�)��) 4�-�& 
��� ���	. 

 :�SH�B \�[��n : ������ D' �	 <��( 	�� *� ������� ���	 ��?' ������ �	 
�����) *� 4��5 #  
��

�Y'	 ���� >'SY'�� ����; *� # ��	�)��) ��+� *) ��� # *��J& # 	��6�  �� �+� # ���& <���	 �Y'	 
�� �	 ��

���A ���%&. 

                                                           
23 Pulani 

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

١�� 

 

  Z�6
����� : � �� D' ������� ���	D'[&����� ��� ������ �h� #   *) �'�� �����C �� *��	� ���5� *�

���) �.� �� 	�C �'�'�V  ���	 #  o���� ���	 E 1 
��� �� ����)  ��� �'��	�J'� ��) ��7 *� �� �(  �

Z�5	 �+`�	 # �5�� *�  �R�9� # ������� ����	 ���� �( *� *) 
	��6� *+� *�.  

  

• �� T�� �"� ���1 I-�� ������ : 

�� �� �( *) ���)�& !�� �'�'�� �8��	 *) 	��� Z6��& ��Y+� �A�� 	���� # ���� I�H >'������ ��� �& >+1 

�'��A( �� 
�� !�� *`��� <�A �	 >'� # *���� =���� 	���  =����� 0�1�� �� 	��� P�# � �� �(  �� <�-� ���.  �	

>'� 
��� �9� ������	 *� Q�� # b�6 ��9� *��	 
��� 
�� *'��� <�A *M��� �	 �� 
��� <	��V 
�� !�� �'�'�� 

���	 �6�?� �� � 	�A # p_� >'��� # !�� �� S)�+& 	 �� !�� ��� �� 4��) *) �� 	 �'	 # UT�9� �'�'�� �� ���	 

	��� ����� ���5 �� ���	  	����) 
��8�� # ����	 !�� �'�-� �	  	�A �� *`���   	��� ���	 �'�'�� 
��+?� 
��

����� �� ���5 �����.  

���)�& 
����� �� ������'��  !�� �'�� �� �	 *���� <	��V ��'(�6 
��� �'�'�� ���	 *'��� <	�	 *) ��� ��8�� �� �( �� 

�P� �'���F� �� '�"& *��8� ���Y'�%' ��� �	�&�.�� 4���� 
�� �����.  

 T�� b�2��24 : 

!��  ^���� (2000)�� ��-� �'� ��'(�6 4�%8& <�A ���:  

�  I-�� ����: >'� ��� *� �'����& 
���	�' 	�J'�  o� &�� �� �� 		��. �	 >'�  ��T��5# 	�J'� o� &�� >�� 

<�'� ��  >�C�� o� &�� 
�� �7�"�� ��  @�;�1�� �Y'	# �� ��+�� 
��T) ��	��C�� ���. 

� ���W�  I-�� :*� ����; >��	 �R�; 	��� ���� �'�'�� ���	 ��� *) �� Z'�7  �(# ��T��5 <��Ci 

������ *�6�' 
� *) ��%�� 
�J��� �'��  @�;G7�# �����	 @�;G7� *� 
��� ���)��) �Y'	  ,�-�& 

�:c� ���	 ,���6 ��  	�A# *� 	�� �� �'(. �	 >'� ,����  �'�� #�	�� 
�� I�H *� ����( 
��� 

<	�.��� ��Y+� <��Ci 	�A. 

                                                           
24 Hicks 
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�  I-�� �X-: >'� ��'(�6 *� *?��& D' 
��%+� �?+� *) �	 �( 	��6� *� ����; ����%+� �-� �	 !� �	 

�	�) Q����  r��8�# \���� �Y����V *� ,� *�A�	  �	 ��8'�� ����?6 *� �Y'�%' *����  ���#D+) 

�� ��). 

� �P�  I-�� #���: >����-�  ��'(�6# �� >'� <�'� ��a( 	�A �� *) 	�J'�  ���	# ��8�� 	����) E��& 

���; ���	 �'�� ���� ���  .>'�  �R�;# <�'�	 ��'��6 
S)�� ���	 �'�'�� �� 4�+%& �� ��). 

 T�� Z� ���+�25 : 


 �� 
��%+� �Y'	 
�O;� I������) >�� �TT+�� �'�'�� ���	26 (2002)���	 �'�'�� 
��� # ��-� 

n�� 
�%6 �� <�	 I�� �+; ���	 U'�?& <	�) *) �	 # �( <G; �� �)���� *'�P�  ���)�&27 (1995) �� *�%� 

,-� 
�Y'	 S�� ��)e& <�A  ���: »���	 �-�& pV �� *%�'� ����&  �A# 	�� 	��	  �?� �� �( �� ���& �( �� 

 ��-�# �' 
��h��) ,�-�& 	�+�«. 

 >'������»D� 
���« ��'(�6 	�J'� ���	 �� *� 	 ��'��6 ��?' ��+�
 I-��  #��� �����1 I-�� ,��"&  

 ��) ��: 

� ��+�
  I-��: ��'(�6 ZTC ������� ���	 �'�� ��� *) *� *T�� 
���	�'  ����# =�) ���	  

@�;G7�  ���'��� ���	 I�J�� �� 	���. >'� ��'(�6 Q	���� ������� 
���	�' ���. 

� �����1 #���  I-�� :�� Z'�7 �C�� ����?6 �� *) *;�A�  ,�-�& ���	 �� �� S'�J&  ���) #I�J�� 

�� 	���. >'� 4+; �'�� ����?6 �� 4� 5 *;�A� ���	 �� Z'�7 *�����  # �J��� #p'��&  #,�-�&  �Y'	 

����?6 
�� �;�+��� =��� *) o� &�� 
���5�� �� 		�� �� 4��A �� 	�A. 

 Z� T�� :�28 :  

�D >� (1999)�8� *T��� �'� �� 
��� ��'(�6 �'�'�� ���	 	�-�8�V <	�	  ���: 

�  3��%! :>��?& ���GB 
��  ���	# � ��  D'[&�����# �+T5 ���	. 

                                                           
25 Mark McElroy 
26 Knowledge Management Consortium International (KMCI) 
27 Nonaka&Takeuchi 
28 Beckman 
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�  ��U2
 :�+�� �	�) ���	 	����. 

�  (U�-� :>��?& o� &�� ���	  #g���   ���	 �5	# �6� ���	 
�� ��������. 

�  ���W� :�6�?� *P6�� '�% <�A �	 �S9� ���	 �� 0���� 
���Y�� ���	. 

�  IU1 :�'��& ���	 
��� <	�.��� ������) *� ��7 ��)	�C �� *'�V *5G;  ��) D'�8&  �;��� ���	 

�	 ���� <�� ��. 

� �P�  #���: >�6�'���  �� <	�.��� ���	 �	 ,�+R& 
���  ��# 4�  4`���# ��)	�C �	�) ��� ��8V  

��)  
��)	�� 4WA  g���(. 

�  ���� :����& ���	 �'�� �	 >��  @�"�"F&# *��J& �	�) ��)  �%6 bGC. 

�  ]��
 :g�6   *T��?�# *?��&  *1�; �	�) ���	 �'�� *� ����� �	 @H�RF� =��5  @���C. 
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 T��7C  : 

>'� !�� �� 
�� � �.� <$� *) Q�� !�  �� �( C ��� ��� � <�A��  �� >'�  �# !�� 7C ="� *�6�� 

���. 
�S�� >'� !�� *� <��+� ]�A �� D' �	 4%A 1 <�A <	�	 ��8� ���.  

 T�� �-�- � 3N��
29 :  

��V�$ ��""F� # �'�'�� �)����  ���)�& ��:e& 
����� �� ��� � �'�'�� *�A�	 ���	 ���. I�-.� ���	 ��-�V 

���	  ��%A( E��& �)���� 
��� ]�7 *'�P� 
S'� 
���	�' ������� �6�?� <�A ���. �	 >'� ,��"&  # 
���

�� *��& *� >�� �'��Y+� 4%A 
�� ��-�V  ��%A( ���( # ���	 ���� �� *'�V 
��h� <	�) ��� *) *� I��  ��A	�C

Q�?� <�A ���. 

>'� !�� �� QGC 
�� !��  >�8�V# S)�+& 	�C �� �� 	 0�� ���	  ��%A( h � ��-�! *� # *�A�	 <�F� 

4'� & �-�( *� �Y'�%'  S�� �Y��Y� 	�J'� �( �	 ���+&  
	�6 ]�M�# ����  *��& ������� 	��	 .�	 >'� 

                                                           
29 Nonaka&Takeuchi 

����  

Create 

����%+� �� ��) �� �'�� ,��.&  	�J'� #  

�  ��'��8�c����� @���  

��U2
  

Capture 

���( �	�+� �����  ��-� 
�� <�'� >��?&  

h2�  

Contribute 

 
��� 	�C 
�� <�'� ,�-�&

���Y'	 *� D+)  

��P��  

Collaborate 

���+; NM� �	 ���	 !	� &  

#��� e�Y�  

Consume 

 <	�.����� ,��	 I�J�� �'�� *) *s�( 
��� �?+� ���	  

`*
�� k�+�*�  

Communicate 

  ����C ���	 <�'�6  ���	 *� *��& 
��� ���Y'	 *� D+)

�� *) �����	��	 
�����6 g�  

b%��.  

Culture 

������ ���+& �	 ���	 ,�-�& ^���6 E��  

\P! 1- T�� 7C 
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!�� <�F� # �'�V <	�.��� 4'� &  >'� 	 ���	  �Y��Y� �'�'�� ���	 �	 >'�  *����# *� @��B �)�� 

�s�V���)��ST� (Z��M� 4%A  <��+A2  ��� 
��'(�6��� <�A ��6 �+.  

 

  

  

  

  

  

  

  

  
  

                         \P! 2 - T�� -�S/)3 ������ I-�� �-�- � N��
3  

>��s+� �	 �%.& ��6 # ��)h� �� >'� ��� *) �-�& *� # 	��6� 	�� <���( ����� ���	. # >'������ ��'(�6 

����& ���	 �� # ������� ��'�� *� ���;� 
��'(�6 �A�� �+��� *) �	 ���	 # �( 	�J'� <�A E��& # 	��6�  *�

��7 ��������� <�A �'�"& # 
�  	�A �'���. 

�� *'�V !�� �)����   ���)�&4���� �'� 
���  !�"���)4'� &( >'� 	 0�� �	 #���	 ]�M� ������� ������ 

I�J�� �� 	�A:  

� 3���B�  #���-)#�%1 �� #�%1: ( !�"��� ���	 	�-8��� D' 	�6 *� 	�6 �Y'	  .
��� I�J�� �:c�  >'�

��'(�6 �'�� ����  	��6�# ^���6 r��8�  �'����& ������) 	�A 	�J'� .*) �� <	�.��� �� *'�P�  
��

�;�+���  
��%+� ���� �� 	�A. ��8� ���� *) @����J& �� N�1�& <����	 # <	�	 �( �F� ��  ��)

�����?6 # ��� *) 	� �( r���A� ���	 ��-�V �� ����& �� ��	 . 

� 3-����  �"�)#�- �� �P!4: ( 4'� & ���	 	�-8��� *� ���	 	�-8� .�	 >'� ���� 	�6 �� ����& 

���	 	�C �� �	 =��5 =��M� <����) # ����+� # ,P�� ���Y'	 *� �A���( *'��� ��	. ���� 
���Y�.� D' 

�	�) �;�+��� 


�����%A( 

���	 �	�) 

	�6 ��%A( ���	                      	�6 ��-�V ���	  

  

  

�?+� ��%A( ���	                      �?+� ��-�V ���	 

�5�� ����V�� �	�) 
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�	 # <�� ~��V *� �� ���V �' 	���A� �� *T+� �� # ��	��C� 
�� ����?6 ���+?� ����� *) >'� 0�� �� 

4'� & �	 �-�( �� �� ��	. 

� �-��1 ���[��  #���)�P!4 �� �P!4: ( �	 >'� �� �)�� # *T��� ���	 ��%A( *� # 
	�6 �+� 

���	 ��%A( ����  <��Ci 
��� �( @��B �� 	�'hV  �� *��& <	�.��� *� �� ���	 # 	���� ��%�� 

4� 4`��� �� Z'�7 <�� ,���6 *� # <�A !� �	 *?��& ���	 �( �� ���'. 

� 3-���  �"�)�P!4 �� #�-: ( �	 >'� # *T��� ���	 ��%A( *� ��	 <��( �	          *�'	�-� ������

�� 	�A. >��s+� �����h� >'� *T��� 
��� ��'�6( # 	��6� ���	 ��+1 �'�� �� �R9A S�� �	 �V 

	��	 )=�) ���	 ��-�V �'�� �� ���	 ��%A( ����	.( 

�����h� 4���� *�����-� �'�� H�� *� @��B �V��V  �)�� ��ST� *��	� # 4%A �& # ���' >'� *� �� # *T�� 

*T��� 4��) 
� <���) *T��� ��V �� 	�C �A��  >+1 *�'	�-� ��A �	 ���	 �;�� # ������ ����&  ZTC 

���	 
�� �'�� S�� 	�A. 

I�H *� 
�(	�' ��� *) �'�� �� D' �� 	 0�� ���	 	�' <�A �	 �'�'�� # ������ 	�A S��  <�F�  # 4��?&

<	�.���  4'� & �� D' *� 	��� # 
�Y'	 �'����A  <	�.��� ���5 	���. 	 >'� 0�� �� # ���	 I��) ��  ����&

d�8�� 	�J'� 
�Y'	 �A��  �	 ]�M� �  ���� # 
	�6������ 
��&  g���� ���'. �	 4%A  <��+A3 #

<�F�  
�S�� 4%A 
��� 4���� *�����-� b�6 �'�+� <	�	 <�A ���.  

  

  

  

  

  

  

  

  

 4%A2-4-  ���	 4'� & ��'(�6 �� �'�+�  

      �����                                  ��+�.�      �;�+���  

  

  

              

  

                !�R&�             4+; �	 
���	�'                              ���	 

 g���(- 4��?& o� &��
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\P! 3  - ��	- � ��SB� \P! ���$ \)��� �-$��N 3N��
 � �-�- T��  

*�%� ,-� �Y'	 �(  ���*)# *) ���Y�� 	��6� �	 >'� ����'(�6 �)�A ������� g���( # ���) �� S�� ��      

�� ��'� # ��	 �	 >'� ���	 # �)��8� 	��6� �� ���Y'	 *� r���A� <	��h� # 	�A �� N�1�& <	�	 �� # 	�A 


��� ���Y'	 4��5 �����	 �� 	�A  >��s+� ZTC  ���	 ����& �'�� �� Z'�7 >'� ����'(�6 �� �� ��	.  

  

�	 !��  <��+A1 !�{� # �'�� �	 *M��� �� 
����'(�6 4'� & 4%A 
�� ������� ���	 �Y'�%' *� <	�( <�A 

���.  

T��B 1- T�*
 I-�� ��: \P! �� #�- � �P!4 #4  

 ��-� *� ��-�)�	�) �;�+��(  

<�� D' @�{�� �  �� � �� �����  

��%A( *� ��-� )
��� �����(  

�� ���V *� ~��V #�� <�� ��	 
�Y�.� �����  

 ��-� *� ��%A()
��� ���	(  

g��S� ����A  �����C Z'�7 �� >�C��( �����  

 ��%A( *� ��%A()�	�) ���5�� ����V(  

�%����%�� ��V Z'�7 �� !���� �����  

*� �� �'�� *��& �A�	 *) >'� ����'(�6 �	 �S�� �� �+� ���	 *%T� # �	 @� �)�& UT�9�  ��?5�� �	 
�� 


��) >���� 
	��6� *) �� �Y'�%' !�W8� *� *� # ����) 0�5 �� 	����V. ZTC  ���	# *J��� 4��"�� ��:e& 	��6�  

��%A( ���	  ��-�V ���. *� *M�� 4��?& 	�6  ���Y'	 ��# ���	  ��-�# ��� 
��� *�  <�A r���A�         <	��h�

�� 	�A. >��s+� 	��6� �	 ����'(�6 >'� �� <�� �'�'�� ���	 �� *� ��	 �	�( ����  *��J& ������� 	�C  �'

���)��) E��& # �Y'	 ���	 ��  ZTC# �8���  ���	 �� ���). 

�� �� �( *) *+� 
����'(�6 >'� !�� ,-� # ��� >'������ I�H ��� �-�( �� �	 �'�'�� ���	 @��B *� *���_%' 

�	�� *��& ���5 <	�	 �� ���8'��� �����&  *����� 
S'� 
�� I�H  S�� �'��; �� *� ��?5�� ������ 	���  �P�# 

����& >�� >'� ����'(�6 �� 	�) ���5��.  

!��  <��+A2 !�{� �'�� �� 
���6 �'�� ��� *) �� # ����& !�"���  4'� & ���	 �� �'�"& �' ��� ��8V 

��).  
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T��B 2 - Tp� 3�� "� ���%. 3�� �� 3� �-��
 k T��-� � \��*
 I-�� �� ����
 � 3-*��X1 �%�. 

��-� *� ��-�  

 ���� ,� 
��%+� #�%����%�� 
�� ��8�)�	� ��(  

��%A( *� ��-�  

���.& 
�� ���V *� ~��V  

��-� *� ��%A(  

�&�B =��M� *'��� #
��� �'�R&- �� 
�'�R& ��T��5

�J���  

��%A( *� ��%A(  

	���� 
��� *��	 #>�� 
�J���  

  

  

 T�� ��1 �� #��W�  I-��:  

>'� !�� E��& »����V# n�  @	��-��30« (2002) *�  I��»!�� *'�V ^�� 
�� 
��� ��+�C�� �'�'�� 

���	 «I�� 
��h� <�A ���. *��� ��+� *) ��8�V *�.� # �A �� *��& * �� *� 
	����) &� >'�  !��# �( �� *� 

����; !�� ��� �� �T��) *) @�%� � {� *+� !�� �� �� �� '�"& �	 �� �� 	��� 	��� *��& ��8�� ���5 ,����C 

	�	.  

�����7 !�� 	�' # <�A �'�'�� ���	 �� *� @��B 4%�� �'�'�V �� ����� *) �C�� �	 ,'�	 ���. 4���� 

>'�  !��# 4��A �8�  dS�# 4%8�� �� 	 �4%� ���	 �����  ���.  

� \P��  3-���: *� *T�� r�T�  
��: U8)  =�) # �'����A# # *?��&  ,�-�&# 	����) <�-� 
��	��  


���-Y� �� ���	 *�C�� �� 	�A. 

� \P��  3-����: 4��A r�T� 
�� Q���� ���	  ���'��� �( ��� *) 4%�� ���	 �'�'�� �� v98� 

�� �'�+�. 

4��) <���) >'� 	 4%�� ��C��� ���. 4%A  <��+A4 # 
�S�� !�� ��)h� �� �'�+� �� ��	.  

                                                           
30 Probst & Raub & Romhard 
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\P! 4- T�� 1�� �� #��W� ������ I-��  

<�F� 	�%T+; *'�V 
�� >'� !�� *� ]�A �'� ���: 

� :��8
 e�� ��  I-��: Q�� 
�� �'�'�� # ���	 �'�� �� Q�� 
�� �TB� @e8� ������ *�6��  

�	 	 NM� D'[&�����  �&��T+; v98� ���A. 

1. lg�  Z�6
�����: 4'� &  
���-Y� ������ �� 
�� � �'�'�� ���	 >��s+�  	�J'� ^���6 

 
�� ����� I�H �	 >'� *���� I�J�� �� 	�A. 

2. lg�  3
�/��: *) �	 >'�  NM�# �� *��& *� Q�� �� �'�� # <�F�  �'����A#  <	�.���#  �'��&# 

)	����  
���-Y� # ���	 v98�  *����� 
�� I�H ������	 
��� *� �( �� �����	  >�?�# 

����7 	�A  *� *T��� ���� �'(�	. 

� 3��%! I-��: �� ]�7 >'� ���V  *)»�'( �� ,���	 *) *� �� u,���	« �'�� I�J�� *.�m >'� 

�'�'�� � ���	 ��?' *T��� U8) ���	 �� ��a( 	�). 
����� �� �� ������ *� �7�C ��A( �� �	�� �� 

���	 # 	�C �	 ,�+R& 
��� ��  Q�� ��8'�� 
��h� ���	 4%8� �� # ���A *� �� *�.��� ���+� *) 

�'����A ����� ���	 ��	  # ������ ���� *� <��+� ,� I�J�� �� 	�A. 

 �'����A <	�.��� 

=�) 

*?��& ,�-�& 


���-Y� 

�8��	 
�� Q�� ��'����  
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� '2�  I-��: �	 >'� # *T��� ���	 �� �'�� �� ����� �TC�	  ����C �P�� ���	 o���� 
�� *�   

# ��'��8� # ����&  ����%+�# � 5�   ...�� ����� �'����A <�A �	 *T���  U8)# =�) 		��  S�� 

v98� �	�+� *) �( *� ��T��5 �'�� �� �� ���& �� ���C �' 
���'�C 	�) *�-&  	��� <	�.��� ���5 

# 	�	 	��� *��& ���5 �� 	���. 

� �8��
  I-��: �� *��& *� *'�V 
�� # 	���� �'�� ���	 ������ �� g���� 	�	. *� �� # ��� >'� 4��A 

*?��&  ��T��5# # !�RF� <�'� 
��  �'��# ����'(�6  �T`��� �� >'� �� ��	 	�A. 

� <��2
  I-��: �T`��� ��s+� �Y��Y� *� r���A� 
��h� ���	 	����  !�"��� �( 4F� *� =����  

	��� ����  �Y��Y� "���!�  ���	# *� *��� 
� *) �	 ������ 4��5  �����	 <	�.���  �A�� S�� 

�Y��Y� !�"��� ���	 �� NM� 
	�6 *� NM� ���	 ����  NM� I�J���� ���	  �������# �� *T+� 


	���� ��� *) �	 ����	 ��) >'� �9� �� �'�'�� ���5 ���	 �� 	���. 

� ������ "�  I-��: ����+7� *� <	�.��� .��� �� ���	 �	 # ������ o���� *� >'� ��� �+�5. �	 >'� 

# �9� �?���� �� �� <�� <	�.��� ��.� �� ���	 �'�� ��� *) �'�� �'����A �6�  ���A �& �� �( # ����� 

*� ��7 �T+; *'��� �	 @���C  ���	 @H�RF� <	�.��� 	�). 

� �����H-  I-��: # <��Ci 
���-Y�  �	�) ��(�� ���	 �* >'� �9� o���� �� 	�A. >'�  g�# �� 


	���� ���	 
����T� <	�) *� �( <���� *) >'� 	��� <	�.��� 	��� ���5 �� ��	 �� *) *� �� �	 >'� 

����� �'��  ��� 
����) � ���� 
��� *� �� �	�) ,���� 	�A 	�J'�. 

� 3��"��  I-��: <�F� ����� *� Q�� 
�� >�?�  <	�.��� �� t'��� �( *� ����; 
��� # ��C��� >��?& �' 

# Q�� ]GB� *� >'� �9� o���� ���. �� <�Y� *� t'��� ��O?� �.�) >'� # ��'(�6 
��1  ���# �( �� �� 

�� *��& *� t'��� �+)  *�'S� 
�� I�J�� <�A �	 >'� # *���� ���'��� 	��� ���5 	�	. 

 

•  ���2� ��*�� � I-�� ������:  

��� ���	 �'�'����� ������ �	 ��h���:e&  <��( 
� �� 	�� IST . �( �	 *) 
� �������� ^�����6"  ��5GC


�(��" ��� ���	 �'�'�� <�����T� �B��; �� �%' 	�A �� �"T& ,)�� g��� D'.  
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�� ��'��8�  *�6�' �'�S6� @���C �FB  �;�� *) 	�A �� =��� H�� 
$����%&  
���6 �� <	�.���  �'�1�

��A�� ��	��C�� 
�&H�� 
���. �T� �B��; �� �Y'	 �%' ����?6  @���C 
��� <�����  �'�V # ���	 �'�'�� <���� 

����.  �� �'���	 
��� <���	 �'  4��?& # 4C��& *� �J�� *) �&����W& �'�� ������ �	 ���	 �'�'�� *?��& 
���

���A �'�+�  Z'�8& ��� I�P� ��M� ��	��. ������  �'�"&  <	�	 *?��& �� ���	 �'�'�� ������� *%�'� 
��� ��

��'�+�  �	 �'�� #5 ��'�+� =�) �� I�H @��-� <�+; ����?6 . ��� �'� ]�A *� @��-� t�V >'�:  

1 (���) ���V �� *Tk�� ��	 I�P� 4� @��5.  

2 (��"6�� �� *��J& =�) �'����&  �� >'�� 
����%��� 
�����%�  ���Y'	 
����A�� *�A�	.  

3( �������� �� �6�) *��J& �T?6  �T 5 n��J& ��.  

4( ��'�+� *�'�"� Z6�� 
�-������ �� 
��	���Y�� �� �� 	�C.  

5 (��A�� *�A�	 ������ ]�M� I�+& �	 �� ���	 �'��  �:c� !�"��� �'����&.  

@��-� >'� �� I��) �� ��� ���?� ���6�  ��S�� # <[' �%.& ������� ��  ���5 <	�.���	��� �-�( 
�����%� I�Y�-� �'�� *)

	���.  

��� *��+� !�"��� D' �	�) *��J& !�� �	 # f�C ��M� ��) 
���	  ����) ��-� .������ 
�� *� !�"���  �� �'��

�A�� �� ���	 \����� 
� *?��� D' �	 ���	 �'��F� .������ >��� �	 �� � �� D' ����?� ���	 *� �'��   g���

@��-� S�-J&  	�A �� *��& 
��  � �� >'� g��� ������ �{)��� *� 
��� ���	 g��	�V 
�� #���'�A  �'�+�   

	�A �� . �� *`��� ��F'�T& *) �8��	 �& *�6�� ��+1 @�;�1�� �� # ��� �-� ���  <��s�V ������ ���	 �����

� !���� ���	  *���e� g� ���	 # �.�B�& ���	 4��A  	�A�A�� �.  

���) �� >��e& �� ���	 ����� # ������ ��'(�6 �	 �&��_��) 
�-��Y��	  vR9�� ���)��) . >'� *� g�Y� ��7 

@��-� �'�+� >��?& �� �( ��	���  
�(��  ������ 	�-� �& �'�+�V �� �� 
���	 <�� �-�( ��) �Y��Y�  �� �� #  ��'�

 
� D����'	  �'�V E�F� D' �	 ���5���	 ��.  

	��	 ��+A��  Z�5	 �'�'�� ������� ���	 ����� *) ��� N1� .� FB *+� ,a��T;  
�%6 
��� <����	 �� 

�� �)�A �?5� ����� ���'�� �� �+) 	��?& # 
��?� *'���� ���� �	 ��� <	�) r�	 �� ���	 
�� � ���� *) ������ 
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��� <�A *�6�'hV ��� ��M� ���	 *� �'�� 
�� .������ 4��) ��M� <���� *) ����� 
	�?� 
��  ��� <	�) �A�

��� <	�	 d�"&�� ��A	�%T+;  ���� 	� -� 
��� �� ������� ���	 NM� .  

��� <����� �+: *� ��� ��M� <��J��  o��F� # D�&�+���� ��M� # ���	 �'�'�� 
�-AG& ��� *%�'� 4��	 #  >'�

-6  r�	 
��� �%+8) ���� *) ���	��	 	�� ���	 �'�'�� I�-.� , . *) 
S�� �� r��8� r�	 	� 8�V 
���

������ �	 ���	 �'�'�� <�'�V @�R�9� U'�?& �'����'�  �TB� *Tk�� �& ,'��	 ���� ���  ,�`�+� ������ �� . >'�

S��  ��� ���	 �'�'�� @���%��  ����� 4C�	 �	 D�&�+���� Z"F& 
��� o�A ��V D'  4�%8& 
��� <	��(

��A�� �� 4+; �	 ���	 �'�'�� 
��� .n����� �R�; >���  ����� 0���� U'�?& 
��� 
��� *" 7 # <�A *`��� 
��

�'�+� �'�'��  *�A�	 ����& �� ������ D' *) ��� ���	 .����?6 ����� 0���� U'�?& 4��; >��	  *) ��� �'��

<	�.��� 	��� ���	 ����� �	�� *����� �-� ����& �� 	��� ���5.  

  �������O; D') ������ 
��� �' �&��_��) (@��-� !	� & 
��� ���	 �� ����?6 �& ��) �� <	�.��� ��  ���� �� ��

�'�+� . 4��; >����# ���	 �� 4%A �� ������ D' �	 ���	 �'�'�� �'��� *) �� @��:� �� *" 7 *�  �� v98�

��) .n����� 4���;  �B��; �6�?� @����� *� �'�'�� @�J�A��  @������ �� �� �-�( # ,��	 �� o� &�� ���	.  

������ ��H�7 ���� @�� 
��� Z'�7 �� �' ��	�+� �� �'�'�� ���(  ��	�) �� <	�.��� ���	 �� �+�� ��M� �� 

 �'�'�� @�;G7� 
�� ,���� ����� 
�&��_��) 
�� ,����)mis (��	�) �� >��e& �� ���	 .>��� D'     

%&
$���� ��� @�'��1 �� ���	 �'�'�� �	�� �:c� 
��� �'�� .  ���	 @�R�9� *� �Y��� ���	 �'�'�� <�'�V

����?6 ]�7  �'����A # �( �����  ���	 �'�'�� �'��� �	 *) �T���; v�98&  �( �����  ���	 *� o���� 
��

	��	 i�.� �A�	 ����C # .%A �� ���	 �'�'�� n����� * �� *� >'���	 �� 4 . ����+; n����� >'� �TB� Q��

��� �( >�A�	 . ���( �� ���	 �'�'�� �	 <�A ���V 4���; ,���.� *) ��� ����+7� >'� # n����� 	�J'�  ZTC �	

��) �� . �"�  �'�+� �� 
�:c� D+) 
$����%& *)	�) ����C v98� n����� # >�A�	 ����+; Q�� �.� ��

 	��	 ���	 �'�'�� �	 �+-�	���� �%'$����%&��a 
�� * �� �� 
��)e& ���.  

���) r�	 �� ���	 �'�'�� 0�1�� �& ��) �� D+) ���)��) *� n����� D' ����?6 # �Y��Y�  ���	 
��  @��:�

����?6 ����s�V �{)� ������� �89��:� �� ��   ���� n����� D' ���"6 �� �A�� �( �'�'��  ���	 	��� �	 ��

�A�� �� 4��).  
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• I-�� ������ ���.�� 3
�) \���� :   

@��V ��	 ����H ���	 �'�'�� 
�� ����?6 
��� *) ��"6�� 4��; �8� �`��  ^��� 
	 #  ��� <	�) �'����A #:  

1 (�8%@ O"�� � ��Y�[� ��P/�� � �-��1 :  

�A�� ���� ����& �� ���	 �'�'�� .'�+� 	��� �)�A D' �	 <�'�V >'� ����� >'������ 
�F� *� *)	��� �� ���5 �

�A�� ����V  o� &�� �	 ����5� 
�� �'S� �' 
	�R�5� �6��� �� .  

2 (3-�"� � 3%. �%���" :  

����	 ��"6�� !�+��� ����� ���	 
�� <$�V  
�( >6 <	���� 
����'� *) �� ������ 	��� ���	 ���5 <	�.���. �� 

� >'� # �����( 
�( >6 
����'�  4��5�A�� �� �����	  
�( >6 4��A 
�( >6 >'�  �+� *) ��� �'��


��� ����	 ���	.  

  

3 (eg8-� \�[ � ����-��� ��W� :  

"��� �&��� 
��� �� <$�V ��8�� 
��� ���	 ���C�� 
��� ���	  N�FB \��"�  ���& D' �	�) ���V.  ���	

 ���� Q�.A <�'�V D')fuzz (6� *� *��� ���	 >'� ��A�� �� ���	 �� �( *) 
	�� 	�� ����C # . 

4 (3���� I-�� b%��. :  

�A�� *�A��� 	�� ��� !�� >�; �	 *) ��� <$�V D' ��"6�� 4���; >'��+-� �� �%' # ���	 ���	 ^���6  #

	�� ����C 4%8� ����� �( ZTC  	�J'� .<	��( ���	 
�� <$�V 
���� 
��� �Y���6 *���� ��� �T) ��M� �A� �  #

	�) ����9� S��( ��"6�� �� �� �A�) # ���	 �'�'�� �' ���	 
��F� # 
$����%& ���.  

5 (e�! #�" � �Y�� :  

�R"� ��� ,-� ���	 �'�'�� 
��� @��GMB�  g� # . 
�� � �� *) 	��	 ���-.� >��� ������  ��) ����

���P�  �?� 7 I�T; @���?��� ��  	��	 ���5 �� ��?5� 	��� �� D+) .��P� 
�� <�'�V �� ���	 �'�'�� ��� : 
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	��	 ��)�� ��( �A�  ����+7� I�; # ����s�V . �� ���'�� *) 	��	 ���� �'�� 
�� <$� ^���6 D' *� *J��� �	

������ ��A( 	�'� �( .  

6 (3!S�H-� ]�/�� �� ]���*8
 :  

%A  �����  *��� *� ���	�� �� �`���  	�'� ����(	��	 �Y��� 	��6� 4 . �' �� �"� >�6�' ��'�� �� ��	��� ���	

�'( �+� 	���� 
	�)��) 
����� . 4��5��a 4��; D' ���	 <	�.��� # r���A� # ZTC # 0���� 
��� gS�Y�� >'������

�A�� �� ���	 
�� <$�V I�+& 
��� p+�.  

7 (I-�� T��-� ���� �*8� � T-� ���� :  

 ���	 Z6�� ���'���Y'�%' �� !���) >'� *) 		�� �� �;�� 	�?�� 
�� !���) �� ���	 !�"��� *) ��� <	�+� r�	 #  ��

���) D+)  
��' .���� 
��� *) 	�� ����C ���( ��� >'�  ,'����_� ����� �� � �	 � 4��?& # .�� �O?�  *) �� �)�A

��A�� �� ���	 �S9�  �� �� 
���	 �� <	�+� r�	 �� ��� >'� # �������-� �������� *) �   ,� ���) �� ����hY�����

���	 ���5 ,� 
� �	 �.  

8 (�!�� ������ ���) :  

 �.'� �� �TB� �"� ������ ����5� �'S� 	�J'� �	 ��+1 ���	 *s���� *) ��� �( �'c� <�A �8��� @�"�"F& t'���

�'�+� �	 
��h� *'���� <�Y�( #IT *��& ��� �( �� <	�.���   	�' �'S� �'�� >�6� ��	 �� =��� ���	 >'� *�

		�� �� <�A .�� � >'� ������  	�J'� *� �J�� 
��h� *'���� 0�� >'� *) ��A�� *�A�	 ��P��� �'� � ��  �'S� �.�

		�� ���( 
��� ����5�. 

�����' �� ���'�S6� ����+1 ����	 *M�� *� S�� �+��� 	� -� .��B 
��� �� 0���1�� >�'� 	���� 
	�'� �����P� 

 ��� *���6�� ���5 *����& .��+��� 	��� -� *�) 	��	 ��� ����� >����� ������� !���{� ������; *�  �	 �C����%'

�A�� ��� ����� �'���B �	 
� <��-� �� �� >'���+-� �����'(�6  @H��RF� f��RC #  ��� ���� � ��9� ���?'

������ ���	 <�Y'��V �� *���J&.  

 �+��� 	� -�  ,���� ���� 4��?& *M�� *� 
�(��)��� o� &�� �	 E�F� �	 �� ,���� �'�� �� *) ( 
���	�' 

��	�� �� 4B�� �������. ��	 �� �'�S6� �� �+��� 	� -� S�� 
�(�� .  
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• ���$ ����- :  

 *'�� �� ���	 �'�'��  ���	 	�)��) �Y��Y� ���A�� >'� �	� *) ������� 
�(�# =�) �( 4R���  d�"&��  �.�

�A�� �� ���'�V ����5� �'S�  �6�� ���5 �F� 	��� # .  �'	�� ���� ������� ���	 0���� 
��� *��	 ����� >'� �	

		�� N'�8& �F� 0�1�� �� D' �� o� &�� <�F� �& 	�� �( �� �?� . 	 N'�B ���	  ��+1 ���	 o� &�� >'� �	

������� ���	 ������V U�7 ����� �� ���5 U�7 >'� 	����� �	 �� 
��� *��	 �'�� *) �A�� ��.  

��� ������ 
�(�6 @��'�-&  �� �B�6 >��?& IST��� I�� >��� �	 b�6 <�Y� �� ���	 �'�'�� . >��?& �( �� pV

���� 	���  n�TM� ���	  ������� ���	 	���� �1 >�� *TB�6 �� <��� *) ������� ���	 Q�%A ���� # ��� ��

��) �� v98� �� ������ ���	 dGC . *'� D�'� 4�TF&  D'[&����� 
�'hV =��( *� *��& �� ��� I�H *��	� �	

�'	�� <��A� *'� D' *� *���� >'� �	 *) 		�� n�9��� *TB�6 >'� Qh� �-� =���� 
� . *� � �� ����+7� !�R�

 S�� ������ ��+1  N'�B ���	 >�� ����& 
���5����� ��"6�� 
�����)�6 *T+� �� . ]�M� >�� �	 �-?& 	�J'�

 �� �%' ����; *� �+�& 
����) I�J�� 4�-�&  �( 	�)��) �'�"& =��� ������� ���� *� � �� ���)��)  �'�'��

		�� �� 
�(�� �TB� 
�� *���� .  
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 A�%� :  

• ���	 �'�'��  /@��_��	 �� p��& # �& # p��H r���V #�A�� ��+�� >��� *+� ���-& #  :�%V�� �8� 

• � �� <	�.��� �� 
�P� !�� D' *'���c��F� ���	 ������ 	�J'� 
��� �;�+��� *'���� 
�� *.�  # 
��%���


	�R�5� 	�%T+; 	� -� �-�  /��C��� >��� � )� �T; ��)	  #
�P� £��A��  / ��� ��G�� 	��( <�Y8��	

���+�  

• �'�'�� ���	  / �WB�N&�6 
�+F�  #���F � b	�B �+F�  #
�+F� g�'��	 
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V�� ���0�" 1$ � ��39�
 ���9� Z	�$  

��� �����: ���  �!� � ����� ������  

  

 ��("� :��) �����$ ���� �(��  

  

  

  �##� ��!� :�)�/!$  ����  

  

'��#& %"�#!� �$�� %"�#$���- ���  �!� � R(*�" ������  

T"� ��)@  �0H������@ S� %�  

 %��H���  ���$ :39105197 
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 ���9� ��39�
 ��� Z	�$(Key Performance Indicators)   

 

vC�A <����� 
�����?� #
��T) 	�%T+; 
�� \�%?��  Q���� ��.�) >��?& ��P�� *� *) ����� ���� ��a  ���� 
���

���A �� <	�� ��%� ������ D' D'[&����� 	�%T+; . �� vC�A >'�  <�� >��?&  �)�A ����) ��?5�� ���'��� ��P�� *�

�� <	�.��� ��)  =�) �	�) ��+A�� 
��� =���� 
����)���A.  

vC�AD' ����; *� =Ta� 
��T) 	�%T+; 
�� "g���" <����� 
���  ���A �� <	�.�������?6 
��� ��S�� 4� 5 �� �'��

!�W�A� # ������ *?��& �	 
� �� �"� 
���	�����8�� <	�.��� # �'�1�  @���C #. 

vC�A
��T) 	�%T+; 
�� <�A 4R�� ������ 
[&����� *� �;����� .  

vC�A �� ������ 
[&�����  0�� \������� @�.�� �Y'�%' �� 
��T) 	�%T+; 
����A��.  

vC�A<����� 4��5 Q�� D' �� 
��T) �9� 
��T) 	�%T+; vC�A # ���� D' �� *) ��� 
���  Q�� # 
��	�� �Y�� #

��� <�A *�C�� ����� <	�F� . !�{� ����; *�: "  *� ���V <	 �� <��A�6 �� E��& ��(�	 �'�S6�15 ���V.  " !�{� >'� �	

�A�� �� vC�A D' <��A�6 �� E��& ��(�	. 

   

  1- vC�A >��?&��: 

�� ��&�� ; �� vC�A >��?& 
��� 
��T) ,-� @�%�:   

▪ *��� U'�?& ����?6 ����)  =�) 
��   

▪ ��)  =�) 
�-'������� �� N'�B  Q�.A �&��T+; Q���� >�A�	   

▪ <����� 
�� ���?� >�A�	�.�) 
���/ Q���� *;�+J� �� �-�( *�'�"�  t'��� �� �+)   

▪ @�'�W� ����� @�� <�&�) Q���� I�J�� 
��� ����� �' 4���� ,�P�&  ��  

� �'� 
�� ��[' ��	�+� <	�.��� ���& �� �� vC�A >��?& 
��.  ���R�C� *) �� ��[' >'� *�(SMART)  <�����  

��� <�A <��A� �'� �	 ���A ��.    

�'�� �� vC�A    : 

1- f�C   

2- <����� 4��5
���   

3- ���6�' ��	   

4- *��'��� �5�   

5- ��A�� #�5�� *�   
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-2 �� *���� 4�TF&  *'SJ& :   

F& *T+� ��4�T����� �'� 	���� # �� ������ �A�� �'�'�� *���� 
��  : 

▪ ��'��8� 	��?& �� E &�� g��S�  : 

�'�� ��'��8� �   

�1�� ��'��8� �   

��� <	�) 
��%+� �M5 *) ���'��8� �   

▪ ��'��8� <�� =���� ��(�	  g�6 ��� �   

▪ �C�	�V E'��A  ����  ��'��8� n��� ���&  

▪ 
�� ���� ��'��8� <�8� �C�	�V    

�� ��&�� ; *���� >'� �	 ��+�� S`�� @�%�:    

1- ��A�� E &�� vC�A ��  N�FB <�A 
�( �+� @�;G7�.    

2- ��A�� \���	 �	  �5�� *� vC�A 	��� �	 <�A 
�( �+� @�;G7�. 

-3  *" 7vC�A 
����� :   

*" 7 @��B *� �����& �� �� vC�A >'�)i 
�� 
������A *BGC �'� �	 <�A �:    

�� *) �+) 
�� vC�A ����A *`��� 
	�; @��B *� �����&   

���) �� ���5�� o� &�� �)�A 	���� ��'��6 �� *) 
	����) 
�� vC�A �.    

u��C �' ��� <�A ��-� ������ *) ��� >'� �Y���� *) �+���� 
�� vC�A >��?& �   

� !���) �	 *) �&��T+; 
�� vC�A ���'�+� �'�.) @����W& t'���  ����� )����-5 �'�1� #  #���������5(  �1��+F�

 4R6 #�1����2(  

 

-4 ��)  =�) �	 
��+A�� :   

��)  =�) �	 
��+A�� (Business Intelligence)  
$����%&  �� ,���� 4��A *) ��)  =�) �'�'�� �� ��� @�� ;

�����	 #
�(	�� ��P�� *� *) ��� �'�� <	�	 4�TF& �A�� �� �)�A @��T+; <����	 @�;G7�  �� .<����� 
�����?� �����

�TC�	 @��T+;  ����& #g�6 
��� 

<	�	 ��.�)  �5	 �'�S6� 
��� ��)  =�) �	 
��+A��<�A <	�.��� �� �� �)�A ��?5�� �& ����� �� �	�5 �� ���'�� #���              

�8'� 5� �� *�'�"� �	��'�+� r�	 ��-� � . ),���� ����%+� �'��(  
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-5 ��)  =�) �	 
��+A�� 
�� 
$����%& :   

� <S���%� 
�� ,���� �'�� �� �)�A # ��)  =�) �	 
��+A�� 
�� ,���� �:�� 	�)��) 
��� ������� �& ��A�� *�A�	 ��k+M

�� <	�	 �� �� *� �����	 #������� UT�9� ]�M� \�����(Data Warehouse)  ��?' ��� <���) <	�.��� NM� \����� ��

���) >��?& �'���� �'�� �' �'�� # �����). *�����  @�;G7� 
��� �6�) ��6�m *� ���� �� ,���� >'� #<G?�  <��Ci 
��� 
�

�-Y�<	�	 
������	 ��. �� ����S�� �� 
�� D' 4��A ��)  =�) �	 
��+A�� 
	����) 
�� ,�����A��.  ,���� >'� �� �C��

<$�V #��	�%T+; 4�TF& ��P�� *� 
	����) 
������?6 �� � 5��� # ����� �TC�	 @��T+; �' #�� 	�%T+; �'�'�� # ��)  =�) 
��

*����� # ���'��� #��-� # 
S'�,���� # �'�'�� g��S� ,���� #� 5� 4�TF&  *'SJ& # �� ��'(�6 	�J� ���'���� @�;G7� 
�� 

( EIS)�A�� �� *�	��  ���� ��S��  �1�"& ��J�� �'�'�� # ������) >���& ��J�� �'�'�� # .  

-6 <����� 
�����?�
��� :   

<����� 
�����?� �+) 
�� g� �' �+���� 
�� ��W�� # 
���<�	 ���'��� �'  �-�( 
��� 
��� <����� ��T��5 *) ����� 
�

	��	 	��.�� *�B�& 
�B��; �'� �	<����� 
�����?� >��?& 
��� *) 	�A��� <�A *�C��A 
���.  

�R�;  

<����� ���?�
���  

<����� ���?� ]�A 
���  

 �����  

<����� p��)�6 
���  

 �7�"� 	�(��  

g��� t'�� �7�"�
��  
���  

 g��� Q��  

g�<����� 
�� 
���  

 ��� �)i *� I�H:  

1-  	��	 ������ 
[&����� �� ��A Z� M& *� ���� 	�%T+; 
��� <�����. 

2  - 	��� I�J�� ������ 
�� 
��� <����� *�-V �	 *����V ��7 *� �'�� ������'� 
��� <����� 

3  - �A�� �( I�S�� �'�� 
��� <����� g�. 

4  - ��A�� ��h� �:� 	�%T+; 
� �'�� 
��� <���� ).���:� �'�'�� ���� �'��(  
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1$ ���0�"  V�� : 

�A 
�+Y�� n�� 
$����� 
� ��� *) g��� 	��� ��P��� �������-� �� �� Z'�7 ������	 *� >'��?'�� ��� 	� -�  �	

�'�1� #
��8� #*�'S� #��.�) �;�� ��'(�6  ��S�� *'���� 	��� #���� *� �{)��� �� �����. 

 

=�)�& n��  �A �+Y�� D' @��1 ��� ��� *) : 

n�� �+� ����& D' ��'(�6 �� �F& !���) 
���( �	 	�(.  

�A �+Y�� S�� �+� ����& *� �'�-�& �;�� ��'(�6 �� ��M� 
��Y+8� 	� -� �89�  �' ��S�� *'���� 	��� ����  �� ���) 

��	. 

=�)�& n��  �A �+Y�� # �Y���� *) �� <$�V 
�� ��+A��� S)�+�� �� 	�A  E��& �C���'� 
�� N�FB  	� -�

	�%T+; 	��� ��� ��8V ���5 �� #	��� �� ����& t'��� 4��5 �-��& �� 4B�� ��) .#=�)�& ��+&��5 >'�& ��&�� �)�F� ��� 

*) !�� �	 �1�� 
��� ������	 *� ZTC I��� #g��� �	 \���	 ���. 

�C�� ���"�?� )* �A 
�+Y�� n�� ” I�J�� ��.�) �� �;�� ��8�� “ ���. >'� @�� ; �	 ����� >%+� ��� ��a �"M�� 

�P� *� #�'( ��� *) ��� ���i �� �� >'� ��� *) �� ��"� ��?'�� ,'�� #@��� �A� 
��8�� ,����C �A�	 . ��� >'� =TM� 

�A�� ���	 # �'�S6� �;�� #��'(�6 �-�& �J�� *� ��.�) >�`�V �& �� 	�A . ��� �A 
�+Y�� n�� *� ������)  �' >�A�� 

@H( �+� �;�� #�89� *%T� �� ���) 
�-���� ��P��� ��a ��'��1 ���� I�� 
�� g��� �S6� # >'� �'�S6� �;�� �� 	�J'� 

�� ��) . 

����� *) �	 >'� �� ]�M� �� 	�A >'� ��� *) �'( �A 
�+Y�� n�� E"6 
��� @�J��C��) =���� u��� �?M5 >'� ~��V 

!��k� �.�� ��� . ,���.� �A 
�+Y�� n�� �	 	� -� ��.�)  �;�� �� 0�� ��'(�6 �&���C ����� @��T+; g�6  

#���'����� g��	�V g��.� # *?��& !�RF� # ���� 4�� �	 #
� �6�'�	 I�  ^�'S�� # ���� #���� ���� 
��	�  ����� ������ 

��+&��5 ����� ����� . 
����'(�6 �&���C  ��� ��8V �	 
�-�)�A 
����& S�� �� ��'�� 	� -� <	�	 #���A ��� *) >'� 

#����'(�6 ����& ��'(�6 �� >%+� �� ����� . �	 �5� 
����� �� �-�)�A *���� >'� =TM� <�A � �� *) �B�6 ����� ���C 


��� 	�J'� g��� �	 
����'(�6 >'� �&���C *�.-� ���  .����*�� �	 *�Ah� *� >'� ����'(�6 *��& I�H <�8�  �� �-�( 

,8� �A�V <�A 	��. ��M��+� *) <��A� �A # �A 
�+Y�� n�� # QGC�� �� 
$����� 	� -� 
�Y'	 # I�) H *� 	�J'� 

g��� 
��� 4R�� �������-� ��� . �AG& *) �'�� E��& �'�'�� �A�� ������ �'��� 	�A . �h� �A 
�+Y�� ��n 

�&��1 ������� D' 
� �� ��� ��+&��5 . �'�-�)�A *) *� �� D' �� 
����� 	�C <���� �� ���	 *) ”<�� 	�C �� ��V 

����� “ *� t'��� 	��� ��P��� �+� ���� . ���Y�� t'��� Z"F� �����C �A *) 
� �� *+� 
�-�+�5 ������ �� �� 
� 

�'��� 
�� ���%' S)�+�� ��).  
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��-� ��T) �A 
�+Y�� n��. *� ��R�C� �� ���& �.�: 

− Q�� �� �A 
�+Y�� #n�� 
	��8C 
��8� ��� .. >'� 
	��8C Z'�7 �� *`��� @���C  @H�RF� �� ��.�) �&H��  

�	 ���� ��+) 4B�� �� 		��. 

- 
��� ����� *� >��� �6�� �� ��'�� ����'��6 �� 	� -� <	�	 
��� ��%�'� �� ��'�� n��;  ���@��� �� ��'��6  Qh�

<�A  �� 
� <�F� ��'�� ��) �	 ��'��6 S)�+& 	�+� . 

− 
	��6� *) �	 
����'��6 @�.�� ��) �� ���) �� ��'�� �� ��) �+�& # <�'� 
�� 	�C �� *� r���A� ����h� �& 

@G%8�������� �� 4� ���+& ���) @�+�+R& \����� <	�	  @��?5� hC� �� 		�� . 

��T) !� : ��'��8� 	�C �� �� <	�.��� �� ��.�)  �;�� =���� 	��A�C  ��`�+�)
	��8C ��'��8�( 

<���� ,'�	���V 
�� ,)�� �� ����� \ �-����� G��) ���W& *�6�' ��� . �	 *�Ah� >'� �-������ ��	�� *) �	 	��� * ��  
��

@�.�� D' !�RF� ,�+R& �� ���6��  >'� ,�+R& �-�& \����� (� �'��S�� 	�� *) �����-� �' ���)��) ���'����� 

������ �� �P� ��	�	. *� �� �	 �'�-� �-�& 
�P� *) ,-� 	�� �P� p�`� 	�� . 

��� ���)� ,'�	���V 
�'�� ,)�� <�A ��� *) �	 �( �-�& ��'��8� ����� *) �� �����& ��.�) �� U'�?& ���) . 

>'� =TM� G��) �� ZM�� ������ #��� ��� *) �	 4B� >'� 
��8� ��� *) ,�+R& �� 	��� !�V 	�C �� 
���  �6�'�	

@���C  @H�RF� �)�A �+A ��C ��) �' ��C .�-�( 	�-�8�V @� �+A �� �� @�	�-�8�V ���'� 5� *�'�"� <	�)  �	 �'�-� 

����C �( �� n�9��� �� ���) *) ��-� �� *+� ��8'������ �� <	�(�� �� 	��� . *� >�+� 4��	 ��� *) �� ,�`�� <$�V 


�� 
�+Y�� �A n�� <���+� �� >'� *M"� 0�A �� ���A *) : "" �?� ,��) ,�+-.� ��'��8� �� �� *� 
S�� S)�+& 

����	  *� �'�����?� !� �	 �� �� #���) ��� *) �-�( �� ��+� �����?� �� �� �� � 5� �� ��J�� . 

Q�� �TB� �A 
�+Y�� n�� S�� �	 4B� Qh� �( �'��S�� ��� *) 
������ 
��8� �� <	�(�� �+� 	���  *�.� �	 �� 

	�A . (Defect) @���	� �A 
�+Y�� n�� *� �(  =�;3 �� ���W& / Z 7 U'�?& H�� �� #=�; ��� *� 
��8� !�5 ���	 

���RF� �� Q�m 3 �� 4'�F& ���	  >'� 3 �� *� 5 #���' D' =�; g 4) *�6�� ���  �' ��� I�Y�� 	�� �	�) 

����C�	 
��8� �	 �&��_��) �) �1�"�� �� <� �A� � : ���) ,� ��� =%&�� D' =�; <�A �'� . 

�%' �� >'��+-� �'�-8��� *) I�Y�� *� 
�����) �A 
�+Y�� n�� �� �( *���� ����� S�� U'�?&  <����� 
��� ��� . 

*� ����; !�{� ��� ���� 
��8� �+A ���6� *���	�� #�A�� *��Y� �( �� <����� 
��� <	�)  	��� 4�TF& ���5 I ����'. 

�� 	�C 
��8� @H�RF� ���Y'	 ,���� # pV ������ �� ,����& 	�C �� 
�� 
��8� 	�C S�� ���5 ,��	 . 
��8� ��  ��

*� �� ����C u ��.�) # �;��  *�'S� ,) . 


��'��6 *) n��?� ���  =�; ����& �� ��) �¤+T�� 6��'�� 
��) ����C 	��  >'� 
��) �;�� �'�S6� �+�5 !�RF� 

�� 		��.  

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

١٧� 

 

>'������ �'�� 
��) ���) *) n��; �� ����'��6 Qh� <�A  ����'��6 �'�� ��	��  >'� �-�& ���� ��� *) ��  ���&

���RF� �� *� >'������� �+�5 �C�6  
�(	�� ,� �A�	 . ��?' 	� -� �;��  ��.�) *� <��+� ,� . 

�A �+Y�� $����� 
 
� ��� *) �� 
� ��.�) ��:�& �� 	��h�  ��S�� n��; �� ,) I 
 #��) �	 *%���� n�� #  �A�


��� �'�S6� �;�� ���. 

��T) I	 : 
����'��6 	�C �� 	� -�  ��89�)	� -� ����'��6( 

I�� 
�?� pV �� �'����A ��'��8� �	�(�� *����C 
�� ���-�( . >'�� ����P �� ��'�� �'����'��6 �� *) *.�m  ����&

���C �' !�RF�  *`��� �( *� 
��8� �� ����	 	� -� ��89� . 

*%���s�( ��)	 ^���	 ���� �� 	��	 85 % #@G%8� *� <�F� I�J�� ��) �� �� 		�� ( *� >�+� 4��	 �F& !���)  �'�'��

���)  �-�& 15 % @G%8� @��� �A� 	��6� ��� (  Ta�= 
����� 	� -� ��'��6 �� 
� 	 0�1�� ����� S)�+�� �� 

���A ��&�� ; *) ��: 

-  )Qh� @������ �	 ��.�)  �;�� (*) �%' �� �TB� >'�& ����� ���MC   

-  	� -� �;��  ��'�� ����'��6(*) 	�C 4��A 	 �R�; �'� ��� )���� �%'S�6 ��'�� ��) 
�-��� 	��� ���� D' ��'��6 

( <�� �4 �6� >'� 4%8� S�� Qh� 
�-��� ��a g��� �S6�  �' ����7 )4`�6�� �'����:^���	 ��)	 
�� <���(( 

��T) I�� : ��) �+�& 

�	 =�)  ��) #���� �Y'	 ��) 	��6� *� @��B �+�&  *� ��P�� 	� -� ����'��6 D' 0�1�� �&G+J& #���� *%T� *� ��8�� 

D' ���� 4'� & <�A ��� . ��P�� �A �+Y�� S�� �� ��) #�+�& �-�& >�A�	 ,�& 
�� �+�� �	 �� ���� ���� .*���� >'� 

=TM� D' D' �+�5 �� ����� ��� �� ��8�� ��)�& �� >�A�	 �M�F� ��� *) 	��6� *� ��) �+�& Z'�8& ���A  ��) 

�+�& ^���6 dS� ������ �A�� . 

>'� *�%� S�� S`�� ��+�� ��� *) @�7� &�� �	 =��5 ��)
�� �+�& ������� @��-� �'�� ��� *) 	��6� �� ��'�� �6 �  *�6��

 �� \��� �( g���( ���� � . �� >'��+-� @��-� �'�� *) 
��� 
����) �+�& 	��� ���� ��� �� ���& *� ��-� 	��� �'� 

	�) <��A�. 

• @��-� �	 ����A  g�� �	�	 

• 
�-%��%& �F�  ��6�7 
�%6 

• ���C�� ��	  ��������� <�'� �� 

• ,�+R& 
��� 
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=Ta� �� �	 �M'��A ��) <	�) ,'� *) ,�+R& 
��� ����� <	�� <	�� ��� ��� *) ,�+R&## ���+� <	�� *) �'�� ����  ��

<	�) ##��� �h� �	 �F � ,�+R& 
��� ������� �-%��%&  �'�-A� ,���� �& ,������ *� ����	 *�'S� *7���� �� n�9��� 

,��) . 

��T) �I��- : ,�+R& 
��� \����� <	�	 ��  @��?5� 

�'( �� ����	 �	 >�+� *PF� �	 ��'��6 
��) �+A ��"� ��) 	�� 	��	 u �'( �� ����	 *� ��7 E���� ��"� !�7 ��  �8)

�-�( �� *� ��'�V u������� . >'� ����) �� �����& \�+& 
�� ��.T& # ����� �-����C�	 # *?��M� �-A��S� # F&��B�-��� # �.� 

 @�A�.... ��A�� . 

*� <	�	 �'�� �� �'�� �+� 
�( ��'�+� . �'( >k+M� ����� *) >'� <	�	 �� n��� @H��� �+A �� �����C u	�	 g�  <�����


��� �+A ���� u.... 

�� �� <�� ,�+R& 
��� \����� <	�	 ��  #@��?5� *� ���� �TB� 	�� 	��	 : 

- ,) �	�� <	�	 
�� 	� \���	 

- g���( ,) �	 �+� 
�(  4�TF& <	�	 �� 

- >'� ��R& ETa �� *�Ah� *) <���+� <	�	 �� 
��� *� �& �' ��O?� Z'�8& 	��6� <	�.��� <�A  �� �-�( 
��� ,�+R& �	 
��� 

	��� 	� -� <	�.��� <�8� ���. 

pV 4 5 �� �� S�� �'�� �?� 	�A >'� ����� �� �� <�� *�A�	�� 	�A �& ����� � �� *� NB @ @�+�+R& *�6�� <�A 

4B�� ����+7� 	�+�. 

�� �A D+) 
�+Y�� n�� �� ���& ����'��6 �� �� �;�� 
��8�� 	� -� 	�	  *��� ��?'�� 4`��� ������ �� 4� 	�) 

. >'� ���� ��?� *) ��� �� �	 =��5 �A 
�+Y�� n�� # �;�� n�� �� �� 	� -� �A �+Y�� �	 ,� �� ,'S��( &� �� 

D+) �( 4`��� ������ �� <	�%T�  @���P��� ��?.�'i �� <	�(�� ,�'�+�. )<	��( 	�[�	��  ,����#:�%.& n��( 

 

��� I�-.� 	 �� �"�.T& n�� 
�+Y�� �A : D+) �� �)�A *� *) �+Y�� �A  ��� QG&� ���) �( Q�� *) n������&

���) �� 	�C 
�� ����C  ��'��6 @����W& �& ��) �� ���	. 

  �� ����?6 I�J�� ���� ���) #
��8� �'�1� �'�S6� #QG&� ���) #n�� 
�+Y�� �A 	�%'� �TB� Q���� #�T) ��7 *�

�A�� �� ��.�) �'�S6� .*���� �	 �'��	� -� !�R� *6�B *� �J�� =Ta� b�6 
�� *P�G� 4��5 �'�� *�'S� �	 
�  
��

��'��8� �.� �-� �'�� �B�6 	�J'� #������ @���C  ��H�) 
��� ����+7�  �� �;� �'�S6�  �'�� 
������� ��9�& #

�� ������ 		�� .<$�V �� ��� 
S�� n�� 
�+Y�� �A ��� 	� -� 
��).http://www.irnabcg.com(  
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	�� �A�� ���'�� 
�� *a�a	 >'�& �TB� �� �%' ���� ����5� 
���	 �	  ��� ���'�V @ ��B *� t'��� =�)  
�( . >'��	

�'�+� 
��' ���?& �+� *� �.� �	 �� �� ������ �& <�A *`��� 
����� 
�� D��%& ����� . *� �& <�A �?� *��"� >'� �	 �h�

 		�� �6�?� ���'�V 
�(	�� *� 4�� �-� *Tk�� 4� �'�� 
�-'$����� �� �%' �R�9� ��7 .� !�� *� �& �'�A �A *+T) �

�'� *�A�	 	��C�� �( �� E &�� ,���.�  �+Y�� . �A�� �� ]�M� ����� >'� �	 *) ��� �'��	�%'� �Y'	 �� S�� n�� ����& .

 >'� �� � �)�& *) ��� <	�) �6�?� ��)  =�) 
���	 *� �� �'�� G��) 
	�%'� ��.�) ,T; ����+8��	 �� �C�� ����& *�

�( I��  <	�� <���'	 	  ��� <	��h� n�� 
�+Y�� �A ��) .���� �T; f #3(  
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 %���9� �F���:  

 �+��  [�.��C 1���PVC  ��0�" 1$ ��3��� )�  ���("� �� ���� ��#� -���\*� ���$  

S�F]�:  ���� D��^� ����� ���$ %��!" %��$��(, ��#� ����  

  *��"� <��%� : 

 ��� PVC  A !�RF� <	���6 0�� *� ����_�� �)�PVC   # ��) �� ����&*) �	 ��'�� ��'(�6 ����&  
��� *��� 

�89� �� !�RF� *� !�RF� n�a���� 4'� & �� 	�A *) 	�C 4��A *� 0�� *��	 '#D *��	 	  *��	 *�  �A�� ��

.  

*� ��P�� ���) ��S�� �� *� 0��  @�?'�1PVC   #	 <$�V �� 
�-����; )��� @�?'�1 �	 �9� *��� 
���   �� ��

o���� *� ���) @�?'�1 *��	 #	  ���) @�?'�1 �	 
����'(�6 �����  � ��� o���� *� ���) @�?'�1 �	 ��  *�

*��	 '#D 	  *� U'�?& �A. <$�V 
�� b�6 �� 
�� � 	�%'� �A �+Y��  �� <	�.���  
$����� ��DMAIC  ��

	 4�%8& <�� 4� e��*� I�J�� ���A. �	 �F� ���) #@�?'�1 ��S�� @�?'�1 �� 4 5  #<$�V% 3.26   Q�� U'�?& 

<�A  #<$�V 
���% 2.45    Q�� *TB�� �	 
�-���  #<$�V% 1.15  �� �A��.   

0�+J� *6�B �'�� *������ 4) <$�V �� �	 �P� >�6�� �+�5 g�6 !�RF� n�a���� !	�?� 5325300000 !�'� 

�� 

�A��.  

 <�'	�� �)i 4'i 	���� *��"� >'� *��"� �	:  

<$�V ���) @�?'�1 ��� PVC  �)�A ����_�� ���� I��� �� 
�� � 	�%'� �A  �+Y�� �� <	�.��� �� 
$����� 

DMAIC  �	 	�	��  <��83 ��a( �'	��  �	 >+-� <�� ��+� !�� *� I�+&� ����.   

pV �� 
�-���'��� *��� *� ��P�� 
���� V<$� ���) ��S�� @�?'�1 PVC �	 �)�A #����_�� 	��?& 	 <$�V �� ��F� 

���) @�?'�1 �'	�� U'�?&. �	 4'i @�R98� <$�V 
�� n�9��� <�A �6�?� �� 		��.  
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<$�V 
�� U'�?& <�A :  

 

����; <$�V Q�� <$�V 

���) ��S�� @�?'�1 �	 �9� *��� 


���  �� �� 

���) ��S�� @�?'�1 OFF1  #OFF2 #OFF3 *) �	 >�� 
����'(�6 *��� 

#
��� !�"���  �� �� *� 	�� �� �'(. 

���) ��S�� @�?'�1 �	 
����'(�6 

�����  � ��� 

���) ��S�� @�?'�1 OFF1  #OFF2 #OFF3 *) �	 >�� ����& �	 


����'(�6 �����  *� � ��� 	�� �� �'(. 

  

�'����A  ���'��� �-� n�9��� 
�-+�& V<$� I�J�� �A *) �-� I�J�� >'� ,-� 
����� ������  <�"���  
�-&��-�  


�-A���( �-�(  *� n�9��� ��P�� 	��6� =���� ����� �'	��.  

I�J�� ���'��� 
�� *��� ,���� ����&  ���PVC  �C��A ��� 
 ! #<�"��� v98� �	�+� 4`��� �A 
�+Y�� >'� 

��� �� ���� 	�+� . �	 ?� I��
� ��  g�DMAIC ��  <	�.��� �� 
����S�� @�.�� *� U'�?& 4��) 4'���  v98� 

�	�+� #<	�F� *����� ����� ����  ����� I�H *���� �� *�C�	�V �A.  

  

�	 ��6 U'�?& �'��; �A�� �� 
���� <$�V �� v98� �'	�� >��s+� @��P� ��'��8�  v�98& 	���� ����F� ��.�) 

I�J�� �'	�� . �	 ��6 
��������V U'�?& ,-� *�e��  ����7 ,���� �+� 
�( <	�	 �� v98� �'	�� p_� 


��������V ��)h� <����� 
���  @�;G7� E &�� �+� �'	�� 
�(. �'�+� �%�6��� <	�	 
�� �+� 
�( <�A I�J��  

NM� 
�+Y�� *��� 4`��� *� ����; *M"� >'��a( <$�V I�J�� �A. �	 ��6 TF&4� 	�� ,�& @��`S� �A  r�	 	�C �� �� 

��'(�6  *�e�� �'�S6� 	�	 . Q�� �TB� ,�& �	 *T��� *'SJ&  #4�TF& '>�6� 4T; *8'� 
� ��� . *) ��  4�%8&

@��T� 	�?�� ��6�7 
�%6 gG& 	�C 
��� ����� *� 4���; *8'� �� I�J�� ��	�	 . �& ����� *) �T; *8'� 
� ���	 

>��?& <�8� A���  S�� <	�	 �� �� Z'�R& #		�Y� 4%�� 4�TF& ���s+� *��	� 	��	. 

�	 ��6 	� -� <�'� 
�� �����6 �-� 4� 4'��� ]�M� �A  �� >�� <�'� 
�� ]�M� #<�A <�'� 
�� =���� �� �-� 

#���-� *�'S� ����  �9� �:� �	�� n�9��� �'	��  p_� *� @��B �8'���( ����  �:�� �	�� <�� �-T� n�9��� <�A 

�����  
��	� -� I�H *� @��B �����6 �	 *� ,���� ���� ��(�	. 

�	 ��6 !���) ,�& 
��	� -� @��B *�6�� �� *� 	 @��B !���) 	�) '�% �� ����� �	�) 
��	� -� @��B *�6�� �	 

<$�V  
�Y'	 �� D' *?��& ��'(�6 �'�V �-� 
��Y�V @����W& !�+;� <�A. �	 �'�-� '��;� 
	�R�5� <$�V  *6�B 


�� 
�� *������ * ��F� �'	��.   
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  *��"� �	 *�6�'hV @��B @����5� ]�A:  

 U��(<$�V �	 ���) ��S�� @�?'�1 �	 �9� *��� 
���   *�6�'hV @��B 4'i @����5� �� ��:  

A -   U'�?& ��6 :�'��; �(  �	 *) �A�� �� 
���� <$�V 
�� �A �+Y�� v98� �� 		�� . >��s+� �+�  
�(

@��P� ��'��8�  v�98& 	���� ����F� ��.�) �� �Y'	 �&����5� ��� *) �	 >'� ��6 @��B �� 	���.   

��8�� �( �� pV <$�V  �'��; 
	�R�5� �A�� �� 4'��� U'�?&  ��� <�'	�� >'�&  # <�A .  

  

- B  ��	�+� p_�SIPOC   *�-&  

C - @��P�   
�( �+� ��'��8�  

 -D�+���	 ��C�	  CTQ �'	�� U'�?& .  

E-  ��6Measure  :  

Q�� �� >'� ��6 v98� ,� �	 
��������V ,-� *���� # ����7 ,���� �+� 
�( @�;G7� E &�� �� 
��������V 

��)h�  >��s+� <����� 
��� �+�  
�( @�;G7� �� g�� 	 .�'�+� �%�6��� @�;G7� �+� 
�( <�A  * ��F� 

NM� �+Y��
 *��� 4`��� U'�?& <�A *� ����; *M"� <$�V >'��a( S�� �	 >'� ��6 I�J�� �� 	���.   

  

- F 
����W�� >��?& 4��5 <����� 
��� �	 4���� #
	� ��'(�6  ���C  <$�V 

G - ]�7 >'�&  I�6 �+� 
�( <	�	  ��  

 -H��	�+� ,���& 
���( 
��� �'�+� ��?1 �T?6 ��'(�6  

 -J * ��F� NM� �+Y�� 4 5 �� I�J�� 4�TF&  
��	� -� <$�V.  

  

K-  ��6Analyze  :  

Q�� �TB� ,�& �	 *T��� *'SJ&  #4�TF& '>�6� 4T; *8'� ��� 
�.  

�� 
��S��� @��T� 	�?�� �� ��O� 
�O;� ,�& 4���; 	���� <���( @�?'�1 4�TF& �'	��.   

1-   �	�V gS'�PVC  �	 �+�5 *��� 
�� !�"��� <���	 �	 �V >).  
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2-  ����V *��) �� *� �T; 
S�& �'��( <���	 ��  

  

 -L  ��6Improve :  

�	 >'� ��6 <�'� �� �-� 4� 4'��� ]�M� �� 		��  �� >�� <�'� 
�� ]�M� #<�A <�'� 
�� =���� �� �-� #���-� 

*�'S� ����  �:� �	� 89� n�9��� �� 		�� p_� *� @��B �8'���( ����  �:�� �	�� <�� �-T� n�9��� <�A ����� 

�� 		�� . 
��	� -� I�H *� @��B �����6 ,�����	 *� ���� �	 �� �'(.  


��	� -� @��B *�6�� �	 <$�V ���) @�?'�1 �9� *��� 
���  �� �� @�� ; ��� ��:  

1- 4���� �	�+� 
���%V *��� 
���  

2-  ,C 
��) *��� 
�� �'��( <���	 �� *� ��P�� 
����T� �� �V��� *��) ��  

3-  �'	�"� 
�( �+�OFF2  �	 �'� �� �%V �	 
�-��� �� �.�A �� <	�.��� �� ���� 
ST6  

  

 -M ��6Control :  

�	 >'� ��6 
�-+�& 4� *���� �� <	�.��� �� @����5� 4'i *� !���) 
��	� -� @��B *�6�� �	 *T��� 4 5 �� ����	�V. 

����� �	�) 
��	� -� @��B *�6�� �	 $�V<. 

*?��& 'D ��'(�6 �'�V �-� 
��Y�V @����W& !�+;� <�A.  

  

 -N����( ��6 �-� ����� ��:�& @����5� 	� -�  


��� ����+7� �� ���) ��S�� @�?'�1 pV �� I�J�� 	� -� �� 'D ����( ��6 
��� �V �	�� *� *%�'� �'( �	 >�Y���� 

@�?'�1 4 5  �?� �� �&�.& 	� -� 	�J'� <�A ��� '� ��C#u <	�.��� �A.  

-O @� ��F� 	��� ���� <$�V ���) @�?'�1 *��� 
���  �� ��  

1- * ��F� ��S�� *6�B �'�� *������  !�RF�  

2- * ��F� ��S�� �'��; 
	�R�5�  

3-  * ��F� NM� �+Y�� �?� �� 	� -� - <$�V ���) @�?'�1 *��� 
���  �� ��  
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n (<$�V �	 ���) ��S�� @�?'�1 �	 ����'(�6
 �����  � ���  �6�'hV @��B 4'i @����5� ����& : 

 - A  ��6Define   

 -B>'�& ��8�� <$�V  �'��; 
	�R�5� �A�� �� 4'��� U'�?& <�A  

-C  ��	�+� *�-&SIPOC  <['  

D-��	�+� ��C�	    U'�?&CTQ  

 -E ��6Measure   

F-  ��6Analyze  

G -  ��6Improve   

1- >��?& 
����W�� 4��5 ����<� 
��� �	 4���� #
	� ��'(�6  ���C <$�V  

2- >'�& ]�7  I�6 �+� 
�( <	�	 ��.   

3- ,���& ��	�+� 
���( 
��� �'�+� ��?1 �T?6 ��'(�6  

4-  * ��F� NM� �+Y�� 4 5 �� I�J�� 4�TF&  
��	� -� <$�V.  

-H  ��6Control :  

@����5� @��B *�6�� �	 ��6 !���): :  

  1- �������	� 
��� 	� -� �� <	�.��� �� ����� 
��� �-T+?������	  

 2 - �'�V ��S��  @�?'�1OFF1 , OFF2   �� <	�.��� �� ��	�+�  *�� �	  

-J @� ��F� 	��� ���� <$�V ���) @�?'�1 
����'(�6 �����  � ���  

*J���  *��"� 
���:  

 <$�V ���) @�?'�1  ���PVC  ���� I��� �	 	�	�� <��  !��83 ��a(  �	 >+-� <�� ��+� !�� *� ��'�V ���� . 

>'��+-� ��"6�� ,�&  <$�V  ����8� �	 ���) ��S�� @�?'�1 *��	 'D   	�� .4��5 �)i #��� ��M��+� *) �	 ��6 

	� -� <$�V ���) @�?'�1 �	 
����'(�6 �����  � ��� 
����T� <��( �� ����& ���"�  
	�'�OFF1  �;�� # ����& 

�A� ���"�  �+)OFF2   �A  .�	 *���� ���) @�?'�1 *��	 3 ��"6�� 
	�'� 4B�� #�8� >'��+-� *) 4��	 �( >'� 

��� *) ����& 
���"�  �� OFF3 n����� �'hV�� ���. ���� ��� >'� <$�V �� ��'(�6 �'�V �;�� 45��� ��A ����& 

@�?'�1  ���PVC  		�� . 
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 AB���:  

� #���[ 3�5� #  5���	� 5���� k3%�2)���[4 � : �"���� ]�� �"� ���1 � :���
 
 F$ ��"���

�"��4 �X- k ��P/�� ���/� �� VW! :��8
 � #"���� 

� <�2�� #��P�� ��� 

� ���K� ������ A�B ���  

� ��$� \�.�� k�� :�"��4 �� ���� b%��� 

� 31 3
 � S��B k ���� \�-�� kS-�B :�P�
 (- .<B��� :k��6-��� ���"4  �"��4 �X-k 

� 3/���	�k3B) 3/�"m�2�N (- ��H�� I!"���- �"2��
� 3��� ���! ����� :��d
 ����k) *@

��
�( 

 

�  �8� k F�[�"  �)��  ]8�5 I��PVC   �H�� I! ��P��� "� ������ � F�� ��%� #��f2� ���!"�����k 

:��d
 ���! ����� 3��� 3��!���1 ��%� F�� 

Wikipedia, the free encyclopedia 
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��� �����  

 ���  �!� � ����� ������: ��(H� ���C� � ��0�" 1$  

����" %�T;  

  

  

  

  

  

  

 ����� :  

��� <	�� �P� 	��� �+) �.�) �P� �� ����& ��?1 	� -� ��P�� *� �.T�9� 
����%���  ����S�� ��?�B @��� !�7 �	 .

��� <	�� �-������ @��� *��	� �-� �TB� ������V ����; *� ��?�B @�����& ��+) �?�B g���� ��� 
����� �	 . �	

�) ��+�� #���� �h� �	 *%����<���) >��?& ������V ����; *� g�6 ����� �.� 
��� @H�RF� ��. �A���� �	 
�

��� <�A *�C��A �-������ .��� <�A 	�J'� �8� E��& ����� ������V >'� 	� -� �-� �.T�9� 
����S�� �-� >�+� *� . �	

>'�&�� *� ���� ����5� 
���	 *) ���� �� <�	 >'�E'��A �	 ����� �5�� �-� ��  ����; *� �+Y�� �A 
$����� #	��	 ����5�

 �'	�� ]�M� �.�) UT�9� 
����S�� �� ,J��� 
�����) *� �-� D�&�+���� �A�.[1]  �����'��6 
	�%'� �+Y�� �A

��� ����'(�6  @���C #@H�RF� ��.�) 
�"&�� !� �	 *�  <�A 
��h� *'�V #�89� �:�  *J��� �� ��)�& �� .D' n�� ����& 

 ��� @�?'�1 Qh� �( 	�)��) <�+; *) ��� ��'�'�� 
[&����� . �	 @�?'�1 Qh� �� ����� ���6 �� �%' �+Y�� �A

��� n�� ����&[2] .  

  #<�A ���� �+Y�� �A I�-.� 
���( I�-.�  p_�# <�A *�C�	�V �+Y�� �A I�-.� *� ����� Z�"F& >'� !� �+�5 �	

*����� �'�� �� �+Y�� �A >�� @�.&  ��.�) 
�� ... �	 �+Y�� �A <�Y'��  
��8� �'�1� *� ���� I	 �+�5�	

��� ��'��8� 
�"&��.  
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-1�H�� I!  

1-1-  �H�� I! F���� 

  @H�RF� 4'�F& �	 �6�8�V ��S�� 
� *?��M� 
��� ��� I�P�  ,J��� ��'(�6 D'  	� -� ��'��6 D' �+Y�� �A

��� =���� @���C ..�) vC�A �+Y�� �A�� *) ��� ���	�A <	�.��� ������ ����� �	 ����& . Q�%A ����� �'����&

�� 4�%8& �� �+Y�� �A ����� 
��8� ����  ����& >����	 .  

��� <�A *`��� �'� �	 �+Y�� �A 
��� U'�?& *� .  

1- ��� @�?'�1 ���)  
��8� ����C *� ��A D'	S� \��� �� #�'�'�� *.�T6 D' �+Y�� �A .�A ,) @�?'�1 �

 ���5� �	 *Tk�� >'����S� *) <���) ����& �� �;� �'�S6� S��  
��8� 
��	�6  	�+�;� �'�S6�  ��+) *�'S� ��?'

��� @���C  H�) ������)����& .  

2- <����� 
��� 
���( vC�A <����� �� �	��� �� �5� �� ������ *�'�"�  ����� 	��� ��'(�6 ��T��5 
��� .  

3- 6 D'*;�+J� �� ��'(�*'�P� 
���� 
��� *) 
���( 
����S�� �� 
�*.�T6  �� =�; 	��?& *� ����� <�� �	 �'�'�� 
��

 �� ��+)4/3 �� <	�.��� ���T�� �		�A .  

�� ���5 <	�.��� 	��� #����)��V ���?� ����; *� ���( �	 �+Y�� <$� 	��� .�'(�6 *) �6��F�� ��S�� �+Y�� �A 
[&����� �� �

�� <����� #��� *�A�	 >�Y����	��� . 
��� �A� �+Y�� �A  

<������� �-������ *) ��� ���+��� 
��� �-�& �� �� 	�C !�RF� �� v98� ��� �����&  

4/3 ���) ����& @��T+; �' ��� ���T�� �� �	 n��?�. ��'�'�� *����� D' *%T� #���� ��6 *����� D' ������ �+Y�� �A

��� .� *�	 �	 ��� >��¥� 
��� �+Y�� �A 	�%'1980  ����  ����7 H��&�� �	 4a�A \��-� ��+�� 4�� 
�5( E��&

�A .<	�) 
$����� >'� 
���� *� I��5� 
� �?� 
�-�)�A ���) �& �� ��&�� ; �-�( �� 
	��?& *) ��� :[2]  

Allied signal / Honeywall jobn Deere 

Black & Decker  Johnson & Johnson 

Dow chemical  Kodak 

Federal Express Motorola 

Ford Northrop Grumman 

General Electvic sony  
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Lomega usnay 

2-1- �H�� I! F���� ���4 F����  

 �� ��� *) 
��7 *� ��� ����'(�6 ���C 
�'hV ���W& �' Q��F�� ���) �+Y�� �A Q��±  #	�������� Q��F�� �A

�� ��'(�6	��Y� ���5 ��6 @�R98� >�'�V  H�� 	�� >�� �P� 	�.  

 ��6 @�R98� >�'�V  H�� 	�� :USL LSL ����� . !���) >�'�V  H�� 	��LCL , UCL ����� . �+Y�� �A �	 pV

 �'��USL – LSL ≥ 12δ �A�� ���5��.  

<	�	 ���������  
�( �+� 
�� � �� �+Y�� �A 
���( 
$����� ��?& #��<	�	 
�Y�� > <	�	 S����(  
��� *J��� #��   ��

�A�� �� ������ ��'(�6 	��� �	 
���( ���� ��V ���'�-�. 3] [2 
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3-1-��-�� ��� � �H�� I! :�� ]��
����� ��  

<��a ��.�) !���) #�S'�) ����� �.�) UT�9� 
����S�� �� <	�.��� �� *) ���	�5 �� ������ ...� @����5� *����Y8�V  ��GB

  >�'�V ]�M� @G%8� 
���) �-�( �6�  �'����A (������� I�J�� *� ��.*8'� @G%8� 4� 
��� �� 
$����� �� >�S�  
�

���) �� <	�.��� �+Y�� �A .  

����� *J��� �+Y�� �A . ��� �8-� ��	� -� ���.�) 
����S�� �'�� �	 �¥�� ����� �8-� ��	� -� �+Y�� �A �	

�� ��V 
	����  ,) �T�C� �'(.*����� �� �'�'�� *) ���� ��.�) �'�'��  ��'(�6 
���( !���) 4{� �Y'	 �.�) 
��

�'�+� �'�+� .��� ���S�� �A�� �'�� ,�"��� �'�+� �+Y�� �A �	 �¥�� ..[4,5,6] ��.�) �'�'�� �� �+Y�� �A 
�-&�.&

 ����(TQM)  
 <��+A !�� �	1 ��� <�A <	�(.  

 !��1- ���� ��.�) �'�'�� �� �+Y�� �A 
�-&�.& 

�H�� I!   A�B ����� ������(TQM)  

<$�V @��B *��� I�J�� 
�	�A.  
�� I�J�� �+��� @��B *�	�A.  

*TV @����W&
�  �J'��& @����W&  

�'�V *� H�� ��  H�� *� >�'�V ��  

��� *J���  ����� ����?6  

�� n�9��� �B�C 	��6����A  ����	 �)��8� ���)��) =Ta�  

�� ���'��� ����� *����A  �� ���'��� ��9� *� @�5� �������A  

��� <��+� *�'S� ���) �� ��.�).  �� @��B *������ *�'S� ���)  ��.�)	���  

�A�� �'�� E��&  ,�& E��&
��) 
��  


	�)��) ���  
	�)��) D'  

*J��� �� S)�+&  ��.�) �� S)�+&  
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J� �		�) U'�?& �'� @��B *� �� g� 	 >'� *M��� ���& �� 0�+.  

TQM :  �+Y�� �A + ���� t'��� + <$�V �'�'�� + 
��8� �� ��8�� S)�+& +<	�	 4�TF& ��S�� �6�1� 
��. 

  

 *R98� *� �	 �Y'	 ���6 *� � �� �+Y�� �A �'S� n�� 
�+Y�� �A ���6  !�B� �	 >���A ��)	 n��) \�����

�� *BGC 	�A.  

1-  ����C 
��8� @�������  ��� S)�+�� 
��8� ��  �+Y�� �A) <���) ����& @���C �' @H�RF� *) ����� �'�-�(

���C �� �� (��	 �� ���5 �'��� �	 ��.  

2- *'���� �8���� �+Y�� �A 
�� <$�V ���) �� 	�J'� �-��& 4��5 
.  

��H�� g	�� �	 ���&�� !���� �'���� p�`� �� D�  ��� <	�( 	�C. �� ��� !�� *� @�� �	 �-�& �+Y�� �A 
����

2 ��� *�A�	 �)�A 
��� �'�� *6�B �H	 	���T��.  

3- ��	 �� �� W& �� �'�'�� 	�%T+; �+Y�� �A . ��P�� *� ����  
S'� *����� �%.& 
��� �'�� 	�%'� D' �+Y�� �A

�A�� �� �P� 	��� t'��� *� ������	 .[2,4] 

- 1 -4 �H�� I! �� �9�+����  

 ���W& ���)  ��'(�6 	� -� *) ��� 
��� <����� �� ��� � 
[&����� D' 
���� �+Y�� �A 
�� 
$����� �TB� Q��

	��	 S)�+& 
�'hV . ��.�) 	� -� @����5� �'�� �	 *) �� 
���( 
����S�� �� 
����� �+Y�� �A 
����S��  
�-A� *� ���

 #��� <�A *�6�� ��%�	��� �� �� �	 ��.  

��� *�6�� ���5 <	�.��� 	���  >�� & 
� <$�V D�&�+���� g� 	 =��5 �	 ����S�� >'� �T) ��7 *� �¥�� . g�DMAIC  

 g�DMADV:  

 g�DMAIC  U'�?& �TB� I��5� t�V U.9�(Define)<����� #  
���(Measure)  #  

 4�TF&(Analyze)  	� -�#(improve)  !���)(Contral) ���.  

 g�DMADV  U'�?& �TB� I��5� t�V U.9�(Define) <����� #  
���(Measure)  4�TF& #(Anewlyze)  ����7#

(Design)  Z'�R& (Verify) ���.  
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$�����DMAIC  g� ����; *� UT�9� 
��	����) �	 �+Y�� �A �A���( 
�� *����� <	���A  �����6 ��+�� �T; *�


��� *'�V  �TB� ��� *�6�� ���5 ����&  �C�� @��T+; �	 �+Y�� �A 
����.  

 �� ���Y��DMADV *) 	�A �� <	�.��� 

 1 - 	�A �� \���� �( 	�J'� *� ����  	���� 	�� �)�A �	 
��'(�6 �' !�RF�.  

2- NM� �' ��'��8� 
������  @�R98� NM� *� ���� �¥�� #<�A *��-� ������ �	 	���� ��'(�6 �' !�RF�  �+Y�� �A

,��6��� ��	.[7] 

-1-5 �9�+���� ����� �H�� I! �9��1 ���B� \)���DMAIC [2,5] 

 
���	 g� >'�5 ��� !���) 	� -�  4�TF& #
��� <����� #U'�?& ��6.  

-1-5-1 c��8
 ".(Define)  

�) 
S�� *� 
� �� ���)� ,� *) 	�A �� �� '�� �� ��	 @H�c� >'� �� ,�& *T��� >'� �	 *Tk�� >'� 
� ��� u,��) �

*� 
��8� @���S��  �-'������� u���) 
��8� u,��) ��) f�C  

�A�� �� *� 	� -� >'� �& �'�S� u	�A �� I�J�� *��Y� ��) >'� u�A�� ��.  

 U'�?& ��6 ���C(Defire)  

1( ���� 	��� 
��	� -� �� ��A� ����. 

1( ��'(�6 �� �T) <���'	 	�J'�.   

2( ��� �� ����-6 *�-&�A�� �� ,-� 
��8� 
��� *) 
	�. 

1-5-2 - ���$ �"��-� ".(Measure)  

 4�TF& ��?' 
�?� *T��� 
��� �TV  U'�?& ��6 �"M�� *�� �	 
��� <�����(Analyze) <����� *T��� �A�� ��  
���	 
���

 �� ��&�� ; *) �A�� �� �TB� Q�� 	:  

1- � �J��  
��h� *FB ��P�� *� �� <	�	 
�( �+� 4%8 /�B�6.  

2- @G%8� 4T; ����� 
��� �'�+����  *�T) *`���  Z'�"� ����� ��a(.  
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��� <����� ��6 ���C(Measure)  

1( 	�%T+; �J�� �-� �T?6 �� <	�	 �� 
�� >��?&.  

2( �A�� �� �( 	��C� ��%� �' 4%8� �� <���) p%?�� *) �'�� <	�	 
�( �+�.  

3(  *��& 	��� *) 4%8� 
� ��8�� S)�+&��� *�6�� ���5.  

-1-5-3 \�/	
 � ��S�
 ".(Analyze) 

 v�98& ��%�� <�A 
��� *" 7 
�� <	�	 <��+� *� *)� <	�( ���� ��'(�6 	�%T+; �� �'�� � 
��� <����� #*T��� >'� �	

	�( �� ,���6 �� �( 	�J'� ����� �' 4%A ��?5�� .� 
� *8'� 4T; 	��� �	 �.T�9� 
�-'��k& *T��� >'� �	  	�A �� *`��

 �'����A 4%8� D' 
� *8'� 4T; �'�-� �	  

	�A �� .���A �� n��F� 
�?� *T��� �	 �� 4� <�� 
��� �;�A *M"� ����; *� <�A 
��h� *FB 
�� �T; >��� ,�.  

-1-5-4 ��*�� ".(Improve)  

<�'	�� *`��� <�A ��:e& 4+; 
��� *) �'�� 4� <�� #*T��� >'� �	 *?��& �'�� #���  	���  ���A �� 
��� <	��V #<�A <	�	

����� ���5 ���'��� .		�� ��'(�6 	� -� �;��  �'�+� 4� �� @G%8� <�A *`��� 
�� 4� <�� *) ��� =TM� >'� @� :� Q��.  

-1-5-5 T��%� ".(Control)  

��� �P� 	��� ]�7 4� <�� ���'��� #*T��� >'� Q�� .	�������� �� ��'�� �� �� �� *�6�'  �� I�5  	�+� �.� ��'(�6 �	�+�

��89� I��& 	� -� 
��� �� 
�?�.  

 -1-6�H�� I! �� �9��1 (U�-� ����8�[1]  

 �-�( =���� n�9��� �+Y�� �A 
�� <$�V 
���� �	�� �9� *J��� �	 4���; >'��+-� �� �%'  

�A�� �� .<$�V n�9��� .�� �� ������ 
��) ����� \����� �+Y�� �A 
����� @� . *� �'�� �+Y�� �A 
�� <$�V

��A�� ������ 
��J& Q���� �'�+� �F&  4R�� ������ 
[&����� ]�M� >'�&H��.  

 �	 ��� I�H !�� >�; �	 �¥�� #�A�� ������ ��	 	�� 	� -�  
��8� �.� *� �'�-� �	 �'�� �+Y�� �A <$�V �� *����

m *6�1�  ����C ���� #@�?'�1 ���) #<����'�+� 	�J'� 	� -� ��6�.  

 *�A�	 
��8� �P�  ������ ���� ��"6�� �� �� ��:e& >'��8�� *) ���	 �� 	� -� �� �'�� *R98� <$�V =���� n�9���

��A�� .��A�� 4'i 	���� 4��A ����& �� �+Y�� �A 
�� <$�V n�9��� 
�����?� >'�& �����.  
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1-  >�'�V ��	��� ��� :
����'(�6 *) ���Y�� ��'�+� �� ����& >�'�V <	��� \����� ������ 
���) . �� �� ��+) ����& 	��?&

��P���.(  

2-  U�?1 ��.�) *�'S� : �'�1� ���C @H�RF� 4'�F& 
��� ������ �� �'H�� NM� *� ���� *) 
����'(�6  @H�RF�

����	 
��8� *� �9�.  

3- ��6�m :����� *) ��� ��?� >'� *� ��6�m �'� ����&	���� @H�RF� �5�� *� ����& �-��� ���� 	��� @���%�� �.  

4-  
��8� �'�1� :�'�+� @��P� @H�RF� �� ��'��8� �'�1� NM� >��?& 
��� ����& �� ������.  

5-  �TC�	 	�%T+; :	�A �� 	�J'� 	�-8��� ��7 *� ��'(�6 E��& *) �&�	��'�.  

6 -  �+Y�� �A 
��� ����7 :) �'�� <$�V n�9��� �A ��T��5 *� ����� =��� ��'(�6 �' !�RF� ���W& Z'�7 �� *

�A�� �� =���� #���A �� �+Y��.  

7-  �������� ��.�) :�+� *1�; 
�� ���� *����� �� Z��M� *) �������) >��e&  �A <$�V 
���� ������� �����& �� ���)

��A�� �+Y��.  

-1-7�H�� I! ���B� ����. � T�@�[3,2]  

1-  �'�S6�
��8� �'�1�.  

2- �� *�'S� *��& 4��5 ���).  

3- ����& ���C ��6�m *� !�R�.  

4- 
��1 ��a @����W& *�  
��1 @����W& !�+;� �	 �'��&.  

5- @�?'�1 ���).  

6 - 4%�� ���� ���).  

���A �� ����� �+Y�� �A �� <�� *� �"�"� �	.  

1- �� ��8V  !�RF� �' ��-�  @� : �� @���C *) 
��8���) �� �6�'�	 
��-� ��6 �.  

2-  ,-� =�) *� t��� *) ��8�� �89��:�  @��T+; ��A ������ �T; *� �TC�	 	�'� ����� �'�� *6�B �� *) ������

		�� �� �.��� 	�A �� �������-� �'�1�  ����� �� ��8��.  
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3- ��) �� 
��8�� �'�1� #�&��(��) @��T+; �� *���� �	 *) 4���V  �������) ���) �� ���V 	�C . *� �+Y�� �A ���'�-�

g�  �%.& �89��:� *%T� ���	 �� 	� -� �� ����'(�6 �-�& �89� �� �'�S6� ������ ���&�� �	 �� 
���( 
��.  

-2���X� ��5�  

	��	 	�� ��.�) �	 
��T) �R�; *�: 
��8� # ��'��6  4���V.)�A ��.�) ����� 
��� *) �'����) *+�  S�� *+� �	 �

	�A �� S)�+�� �TB� �R�; *� >'� 
���� ,��	 �� I�J�� ���-� \G).[10] 

 
��8� U'�?&:  H�) � �& ����� �� 	�	 ���5 
�Y'	 �� *) ����� �'�� ������ �' f�9A�# v9A 
��8�# �5�"� <���'	 ��

��) *`��� �&���C �'.	�6# � 
��� *) ���  ��) 
��8�# ����� 	�R�5� �P�� �� ��) �� >���& �� 
���� ������� �'[12].  

����� ������ D' ��'��8�# �M�F� ,-� 4���; �� �%' . >'��+-� �� �� 
��8� �'�1� =�) �'�'�� ���P� =��B

<	�+A �� �� �)�A �'�'�� U'�m ���) .���� ��+A �Y'	 ������ ��& 
��8� *T+� <���� . ��F� 
��8� *%T�

����?6 �� ������ D' 
��� .��� �'�� 
�V�'	 *a�a	  I�-.� *) ��.�).  <�A U'�?& 
��8� �'�1� �� o� &�� �	 <����

 <�A *�.�  ���»
��8� 
������ *� �'�Y9��V ��?' ��.�) « �	 �� 	�� 
��8� >�6�' *8'��� �	 �-�& ��'	 ���'�����

 ���� ���'�����»��'��8� 
���-Y�  >�6�' ���  ���	 «� <�A ]�M��� . ��S�� ��"6�� vC�A ���� ���'����� �	" ,-�

�����" 	�� . rG� ���� ���'����� �	 ��"
��8� �� ,-� ��S��" �A�� ��. [8] �'�� ������ 
�� ����?6 S)�� �	 ��'��8�

����Y� ���5.���) �� U'�?& �� ��.�) �-�(.+�5 �P� �� �	�� ���5� 4��5#�	�� � �?�# �	�� <���8� 4��5 �-�( *� 4'�F&# �

����	 ��P��� �� �Y'	 
��S�� �T�C  *T��?� ��'��6 �	�� >A�  N1�#@���C �5��. ��'� ���� @��1 D' 
��8� �'�1�

	�	 ����C I�J�� =�5� I��� 
�Y'	 v9A #,���� I�J�� �� ��) >'� �� ���[10]. ������#��C��8��� ��F� �� 
��8� �'�1�

 >�� *�'�"� *J��� �	 *) ��� �	 ��'��8� @���P���  ��'��8� 
�� *����C �' ������# <�A �6�'�	 !�RF� @�R98�

		�� �� 4B�� !�RF� �� *M���[11] . �� U'�?& 
��8� 
��� 
	�6 <���'	 ����; *� 
��8� �'�1�# b�6 U'�?& 
�� ���

��P�� 	��� 	�%T+;  ������ �?5� 	�%T+; >���� �+`�	 @��'�"� I�J�� �� *) 	�A 		�� �� �A�� 
��8�.[12] 

2-1 - #���X� ��
�� �� �H�� I! �H�B  

����� !�W8� ���5� *� �( �	 !�?6 
�� �)�A <���� *) 
	�R�5� f�C E'��A . 
����S�� �� <	�.��� �-� �� ��� � ����

��) �� n�J'� ��.�) .�� *�'S� ���) *� ���� #*'���� 	��  I�; 4� 5 �� �M'��A �� ���'��  @H�RF� ��8�� g�6 

 *� �	�5 *) ��'�+� 
� ��� 
�F� *� �� 	�C ������ <���� 
	�R�5� ���'�V�� E'��A �	 *) ��� I�H  ����� *���� 	�C

��A�� ������ ���+& *� �'�Y9��V . 4��5 #� {� ��:e& �( 
���� *) ��� �.�) 
�-A� �� �%' ����; *� �+Y�� �A g�

*P�G� �S6� 
� 
�*�'S� ���) #��.�) NM� �' 	��	 
��8� �'�1� 
�"&��  ��.  
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��� �� ,���� ����-�  ��.�) �'�'�� �� �"�.T& �+Y�� �A . �"� 
��� ������ 
��J& 
��	� ��� �� �%' g� >'�

��� 
��8� �'�1� .	�A <	�	 	� -� #*�6�' ���) ��'(�6 D' �	 �+Y�� ��� *s���� .� g��'(�6 �� !�RF� ��.�) 	� -

���' �� .	�A �� >��e& S�� 
��8� �'�1� 
	����	 >��� �� ��?� 7 .  

�A�� }"� 
���	 @���C  @H�RF� @�?'�1 Qh� �'  ���) Z'�7 �� 
��8� �'�1� 	� -� #�+Y�� �A Q�� . �'�1�

�� �A �	 ������  ��� ���W& !�� �	 *����V ��'��8� @���P��� ��'� #��� ��W�� Q�� D' 
��8� ��V �'�� �& �+Y


��8� S��� *) 	� �� ���� ��	 �� �� �'��. 

  ��	 ���5 
��8� @�R98� <	�F� �	 �� @���C *`��� �' ����& ����?6 *) ��� >'� �+Y�� �A Q�� �'���� ]�M� �	

 ��'(�6 ���W&)	��h� �� ��:e& 
��8� 
� *) n��?� !�RF� ����& �T; *) (�; �+Y�� �A �	 ��) D��) �� �� *� =

 �� *) �A�� �� �&�?6	 	��?& �{)��� �B�6 	�A �� *�.� �A�� 
��8� 
�� �� <�A >��?& @�R98� �� ���C *) 
S��

��) �� ���V �� ��'(�6 �' !�RF� D' �	 ��O� !�� *� =�;. �'�S6� #
����& n��; ���) �;�� ��'(�6 @�6��F�� ���)

 �� ���)  
����& @�?'�1 ���) #!�RF� ��.�)  g�� .... *+� �� ��+-�  ,���� 
� <�-�  �'(��) �'�S6� �'�-� �	

�A�	 ����C �V �	 �� 
��8� 
��� �'�1� �'�S6�. [9,1]  
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AB��� � A�%�:  -3 

1-(1389  :�+Y�� �A ) www.parsbook.org  

2-����# 
�+�� g�(# >���A)1387.(" n�� 
�+Y�� �A ���6  !�B�".��	 ��)�� @���8��� �                 

3-����#������).1381 .(�+Y�� �A 
���� 
�-A�  ,���.�#!�B� �� �'��A(.!� ���.���-&:��� ��.�) >'��8� �)�A 

4-hTp://www.sanatekhodro.com/sites/107/Pages/six%20sigma-107.aspx 

5-�#����).1954.(�'���� 
�� D��)�& ��	� ��� �+Y�� �A.� �WB� *+��&
�Y�; �1��Ga# �% 8.���-&:�5�& @���8���  

6 - 0#!�%��.I#�����.�#<	�S'��?�.I#�+7�6."�+�A��V �'��B �	 �+Y�� �A 	�%'� 
�����%�". 

7- hTp://www.sanatekhodro.com/sites/107/Pages/six%20sigma-107.aspx 

8- ��	���V,�&��������)1381.("D& *� D& ���'�����" �; �T; *+��&#���-&#
��,��6 @���8��� 

9- �� �'���� �#���"'�B �F��B.��'��8� 
�"&�� �	 �+Y�� �A <�Y'��. <��+A#������� *TJ�168  

10- ]#
���6).1386.(<�J�V ����� *��C��) �	 �+Y�� �A D��%& �� <	�.��� �� ��'��8� �'�1� 	� -�. *��� ��'�V

#��G�� 	��( <�Y8��	#��-.B�#�A�� ����A��)	��( UJ� * ?A:�'��B ����-� <�%8��	 

11-Rempersand .H.(2001)."75 painful quesFon about your customer saFsficaFon the TQM 

magazine".Vol.13  No .5. 

12-�'�� �&��)#����) .1383(#"
��8� �� o� &��"*��& @���8���#���-&#���`����V *+��&# 
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  ���	
 #��%�: 

���X� ��5� �  ����.�and Satisfaction loyalty  

 �9�1 . 
��	�6  

1-1 - *��"�  

��� � {� 
� <$� 
��	�6# ��+-6 �� �� @G%8� *) ����) ��  ����	 
��	�6 ��P��� �Y'�%' �� ����+�  ����	  

	��	 	�� 
��	�6 ��P��� #���) �� �)��8� �-�( 4� 
��� *8�+� . @H�RF�  #�-�)�A #I	�� *� 
��	�6 	���� ��8�� �	

	�A �� <	�	 � �� .��� 
��%+� �� ��� �  *6�7	 �H�B� #
��	�6 . ]�M� 
��8� �� *M����	 
��	�6 *���) ��5 ��

���� � �?� #���� U'�?& #	�A �� .&��� �'�� ��� �� �TT+�� >�� �'�'�� @����������	� �	 #
��8� 
��	�6 
��k.  

*��	 
���	 
��	�6 �5� �	 �� 
��� >�'�V �	 #�A��  n�9��� Z� ���"6 
��?� *� *) 	��	 ���5 
��RF�� 
��	�6 NM� >'�&

�9��� D' �'���V ���� �& �-�& 
��	�6 NM� >'� >'������ #��� ��'��8� 
����� �%&� 4��5 �'�� n �A�� . @�5� ����

*�'S� �T; *� ��'��8� *1�; �)�A ���W& 
�� �� ��	�6 �-�( *� #H�) �' ���C <���) ���A . �'�A �� 
��	�6 �� NM� 	 >'�

�� 
��	�6 ��(��)�� ]�M� �� <���� ����+; ��� 	�+� 	�J'� ,� ���� ����� ��A�� .��%��� �:� �	 ��'����� 
�� �	 S�� �"'�8&  �

!�� *����� 	�?& �T; *� *) ��� <�A 	�J'� 
��	�6 �� ����� NM� D' *�Ah� 
��  >'� �S6� �� @���%��� >��s+�  ��

�+� �%&� 4��5 ����� S�� 
��	�6 �� NM� �A�� .�� ��6 ����� �� ��'��8� 
��� @	�; D' *� 4'� & 
��	�6 *) ��� 	�A .

g��� ZTC *���� 
�� ���� 
�1��  �� 	�C !�+) �� *� NM� >'� �	 ��'��8� \��� 
��  #NM� >'� 
����6 �	 ��� ���

���; #*���-?�� 
��	�6 �� ��'��8� 
��	�6 �� NM� >'�& �A�� . ������  ��G"; 
��	�6 *��	 �-�& 
��	�6 0�� >'�

�� ��'��8� 
��� �%&� 4��5  ���'�V �A�� .��� D' ���� >'� �	���� ���+& �6� ���� ���� *� ���  ��-�V  ��%A( 
��

�� 4'� & 	�C ��'��8� 	�A .�6 >'������ ���; 4B�� ��'��8� 
��	 �� ��'��8� �'�1� ��S�� NM� >'�& �A��.[ 1 ]. 

1-2 - 
��	�6 U'�?&  

 ����� 	��s'�)RICHARD L.OLIVER (��) �� U'�?& 4%A >'� *� �� 
��	�6 I�-.� :» �-?& �.� 	�J� �'�C *� Z�+;

 @��B *� #���'����� 
�-AG&  ���?5�� @���:�& *%�'� ,a� *� #<��'( �	 �+��� ��7 *� #@���C �' !�RF� 	�J� n�9��� �'

	�A 
��8� ���6� �	 ���W& �;�� ����& �� <�"��� «[5] .  


��	�6 U'�?& �	 S�� ����� <���'	 �� 	�A �� <�'	 	�%'� 	:1.�A�Y�	�%'�#2.
���6�	�%'�  

��� <	�) ,��"& �SJ� ,�5 *� *� �� �A�Y� 	�%'������ : 
��8� ��� *�  <�A �J�� 
��8� ���6� *� *) ��C��A 
��	�6

 �8�) 
��	�6�		�� �� o���� 
 \���� *�  <�A �J�� 
��8� 	�+�;�  �-?& *� *) ������ 
��	�6�	�A �� o����
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I�J�� 
��� 
��8� �R5 *� *) 	�A �� o���� <��'( �	 �'�C 4+;. @��5 �� �Y'	 0�� 	 �� *�'�"� �	 ��C��A 
��	�6

 ��� ��	��C�� 
��8� 
��	�6 	�J'� 
��� 
��8��[5] .  

 	���� D' *� � {� g�Y� 0�� D' 	�� �� ��&�� ; 
��	�6 ���P� ��B �� �C�� 	�"�;� >'������) �' !�RF� #r���

���C (��Y�'�+� ���6� ��� <��+� �R�; *� �� *) �( �� *�:  

 
��8� 
���6� �R�;:��� �'�C 4+; ���%& ��+� *).  


��8� �A�Y� �R�; :��� 
��8� ����+7�  �-?& ��+� *).  

�	�� \���	 �	 �R�; :�'�C 4+; I�J��  n�9��� 
��� 	�'� 
�� *�'S�.  

�A�� 	�F� ��� >%+� U'�?& >'� ��� .*J��� 
��8� �-?& �5��	  	�J'� ��'��8� 
��� �� �'�'�S� ������ D' *) ��� >'�

���) �.� �� ������ �( �� �'�C �'�S6� �-�( *) 
��7 *� ��) . 
��8� *) 	�A �� 	�J'� ����� 
��8� �?5� ���-?&

	�A *�9�Y���� �'�C I�J�� 
��� g	�C �"'�8& *��Ys�� ��� # <���� *M��� D' �'��- 8�  ������ >�� <���� 	�J'� 
��

 	 @��B *�  	��	 	�� �B�C 
�'�S� ��8'��� *) ���) \���� >�6�7 *) ���' �� ���"��� �&��B�	 *M��� >'�  #		��

���) nh� �� �Y'�%' =M5.  

��) ���V 4��%& ���'�V *M��� D' 4%A *� #��'��8� �� o� &�� ���'�� ������ �	 #0�A 
��� �'�� *6�7	 
��	�6  	�+�;� 

	�A 	�J'� *�����(  t'��& *� .��� <�A ���V #���5� 	� � �	 #��) 	�J'� �� �"6�� *M��� *) �������. 

 

1-3 - 
��	�6 
��� 4%A �Y��Y� 

1.
��8� �� \��F��� o� &�� >�A�	 :����8� �� 
��8� �'�� ������ ����� #
��	�6 	�J'� ��'��6 �	 . 
��	�6 #*T��� >'� �	

 �.�?1 4%A *�	��	 	�� .��� >) \����  >) <�Y� 4%A *� ��� ���� @�7� &�� \����� #���� >'� .  �+�5 ���

	�� =�5� �+� *� 
��8� ��� >%+� �A�� �& =���� �Y'	 
���	 @H�RF� . 

2.E��� ��A 	�J'� :��� <�A 	�J'� �+J���  �.7�; o� &�� #*T��� >'� �	 .� 	 �� �	 
��8� g�Y� �� ������ *T��

��) �� ���5�� ����V ����'�C �� �?�  4 5 . #��� ������ �� �J'��& �'��A( !���	 *) 
��8� 
�� *����C *� ������

��	 �� g�� .���� !�RF�  �+�5 *� �%�� �-�& 
��	�6 #*T��� >'� �	 . �� ���m ���)�6 D' 4%A *� E��� >��s+�

� �� 
��8� *%�'� 
��� ���+O& *���� #���A 	���� 	�� #��%� �J��� �� 
�Y'	 . 
��	�6 
��� �6�) <����� *� E��� ���

���� �-� ���W& 
	� *� 
��8� *) ����� ,J��� . *� ��a( Q�7 	 ��  	��	 	�� *T��� >'� �	 4��"�� 4�� D'

���) �� E��� �A� 
��� �6��� >�6�� �P��	 . 

3.��A �%' : ��	 @�� o� &�� D' #��A �%'  *� 4�T�& ��� Q�7 	 *) 
��7 *� #��� ��'�& 4��5 4��"�� ��7 *�

��A�� <�A ZFT� �Y'�%' . ������ *� ��R9A 
��8�  ��� <�A 	�J'� �'�1� �� �'H�� *��	 \����� 
��	�6 ���� >'� �	
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��) �� ZT?& \���� . t'��& *� ������  
��8� >�� ���+1 #���' �� *��	� ��A �%' *) ��5	�A �� �& ^���V . �	

���' �� �'�S6� ������ *� �'��	�6  
��8� �'�1� \���� �J�'�. 

 ���5 � ������ E'��A �	 D'�� *) �?5��� �	 ��� #�� �?6��� ���'�� ������  
��8� #E��� *��	� �'  ��A �%' 
���

��A�� *�A�	 �P��	 #����	 .*� 4��  4��"�� �5��B \���� Q�� �J�'� �	 ��� E��� *��	� . 

�A�� �J'��& 4��%&  �A� ��'��8� �� E��� �'�'�� 
[&����� *) �'��Y� �P��	 . ��6�m �' �A� 
���	 ��'��8� �� �O?�

	�) �����9� ���5�� ������ D' �� �� 
� *�6�' 4��%& E��� S���  ������ �� ��A �%' 
��� I�H . >'� 
���	 ��'��8� �Y'	

  <	�� ��6�m E��� >'� �A�  o� &�� >'� 
���-Y� 
��� �TB� �"� ������ �J�'� �	 ��� #����	 �� 
��8�� E��� *� 4'�+&

��) �� 
��� ��.  

 �� 
��� ������ 
��� �� <��� @�W�T & �"� ��'��8� �5��	 *) �6�� �P��	 �	�) �'�+� ��+� ���& �� �� ��A �%'

���) . �� �(  <	�) ��J+& �� ���������) �� 	�-�8�V ���Y'	 *� .  v98� ���� >�A�	 #*Tk�� >'� ���� ��V #*� ��

��� <��a �+�5 #��.�) #p'�� ��?1 �	 ��(��) .  

1-4 - 
��	�6 
��� <����� :  

���C 
��� <����� �&�.�� ��7 *� #�A�� ��'��8� �� E��� �'�'�� ��'��6 �� ��+�5 *� �	 *%�'� *� *��&�� 
��	�6�A� . �	

 
��8� nh� ����6) ��61( �-8�)��& *� 
��	�6 
��� <����� #)�-��8��� ��S�� ����� (		�� �� o����#  �?.�� 
��� <�����

	�A �� o���� #!�RF� 	�� *�A�� 4{� !�RF� *� #	�� ��S��  . 
��8� �.� ��6 �	) ��62( *� 
��	�6 
��� <����� #

 �'��� o� &�� �� <	�.���) 4{�
��8� 
��+�'�1� (	�A �������� o���� . 
��� ,��"& *� 
�(	�� 
��� <����� ��6 >'� �	

		�� �� o���� 
��8� E��& ��C 4�����V �� =����� ���� 
��	�6.  

 D'[&����� 
���� 
��8� ��6 	��� �	 *) �����) ��63 ( <�����  ������ g��� #
��8� g��� 
�����?� #	�A �� �F�

�6 
�����	�� �� I�a	� �Y'�%' �� 
��	 . �������� >'�  ��� ������� 
� *P�G� 4��5 ��7 *� �-'��� <����� >'� ����s�V

	��	 	�6 4'�+& *� �Y��� . 	���� f�R9� 
��8� �� �� ��(�	 =�) 
	�R�5� S����( �' 
��8� �'�1� 	����	 �&�;G7� �'(

 
�-'��� <����� *) ��	 �� ��8� *��J& u��� <�����  E &�� 
�-'��� <����� �� 
��� �+� 4��A 45��� ���'�� 
��	�6

�A�� 
��8� �'�1� 
���. 

 

1-5 - �+; !�7 �	 
��8� 
������� g��� : ��"�  ��� ��"� 
��8� �.� ���� @�� 4) *) #���) !��� 	�C ��

u	�)����C �'�C 	�C �+; �' ����� @�� !�7 �	 
��8� 

.� 
� S)�+& 
�� *� ��'��8� nh� �� �� '�"&  <	�	 ��	 �� �� S)�+& >'� @����� �� �T�C #E��� 
���-Y�  
��8� �

����	 S)�+& 	��?& �'�S6� 
����� �	 �'�� . 
��8� �� \��F��� o� &�� >�A�	 ��?1 �	 �+��� ��7 *� @����� >'�

)COURTSHIP ( ��	 ��?� �M��� *� �� 	�C �����& �+�  <	�� �� *�������� . \����� 	 �� Q�� ,�P�&  
S'� *�	��
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	�A �� *�6�� ��) *� �-�+�5 ,�P�&  ���'����� �	 *Tk�� >�+�  	��� �� @��B 	��� >'� . >'�&H�� 
���	 �'�� ��'��8�

��) �� r�& �� *���� *) ����� ���'��8� <���) ��� � �'�� ��'��8� *) ��� >'� �� ��6 ��'� #����� �'���� .

��� �'�� ��'��8� nh� �� �&�(	�� 	���� ��'��8� 
���-Y� . ���'����� *�'S� #
��8� E��� !���� *?��& D' !�7 �	

 ��'��8� *� g�6 )	���� ��'��8� (���' �� �'�S6� <�"��� ��7 *� *?��& �T) *�A��  ���' �� ���) t'��& *�.  

*%T� 	���� S)�+& �+�5 
� E"6 ��	�6 
��8�  ��'��8� nh� *� *J��� �	  <	�) 4+; ������ ���6�7  ���� ����; *�

��) �� D+) �'��.  

		�� �� ��J�� <�"��� �?.�� �� nh� *�'S� #
��8� �� \��F��� o� &�� >�A�	 ��?1 �' #
��8� nh� !� !�� �	 .

	��	 <��+� *� �� 
	�'� *�'S� �'�� ��'��8� nh� .�'� ���& *'���� �8���� �� o���� 
��8� *M��� I�	 @�� *� 
	

	�A . *M��� D' 0�A �� �' <�A *�S'� �'�C D' �� �� �'(5 #10 �' #70  !�7 *� I�+&� ���� u,��) �� � FB 
��8� �� !��

	��	 �Y��� #�?.�� =5�?�� 
�� *�'S�  #*6�7	 �?.�� =�)  *M��� .  ������ 	���� ��'��8� *) �'�J�( �� #�5��	

���' �� ���) #�'�� 
��8� �� >�6�� 
��� *�'S� #����� �'�'��  � {� ������) ��T &.  

  #�����	 
��8� 
���-Y� 
� �� {� ��:�& 
���	 �+; !�7 g��� 
� S)�+&  �'����A #v�98& #�Y'	 �����'	 ��

��	 �� ���) �� 
��8� nh� *�'S� ��;�	 .� ,J� 
��� <����� 
��� 
���-Y� ���	� �� ��) *� 
��8� @G��? . >'�

��� !�� !�7 �	 *���� 
��� 
��8� �.� �B�	 <������8� ��� .  

��	 �� ��8� �� ��	 �� ��	 �� !�� �� �	 *���� *) �� 
��8� �B�	 ��S�� #gS'� ���. ��� �� *���� D' *) �����

 #gS'�20  ��) �� 4+; �B�	) nh� ���80 ��� �B�	(A >�8��� ��?� *� # �� �	 
��8� D' ��5 ��� !�� . *�

 �M"� D'  ��;�	 ��'��8� I�+& #�Y'	 @�� ;5 ��	�� �� >'SY'�� *������� . �( !�7 �	 *) �?M"� #���� >'� �	

 E"6 #��� 
��8� �� ��(�	 ����& *� �	�5 *����5 	�A �� <����� �+; !�7 g��� *) ��� !����.  

 	�J'� 
��� 
	�'� ��?� 
���	 �.� ������ g��� . �� �� nh� ��� *���� *) ����� #��� <	�	 ��8� Z�"F&80  *�90 

 �� 
��8� �+; !�7 #��	 �� �'�S6� �B�	5  *� !��10  ���' �� �'�S6� !��)	�A �� ������������� 	 .( !�7 �5��	

��) �� 	�J'� �� g��� #�+;. 

 

1-6 - 
��8� �� ,-� *T��� *� ����� �� ,-� *T��� �� �� ; : 
��8� �� ,-� *T��� *� ����� �� ,-� *T��� �� �� ;) 
��	�6


��8� ����( 
��8� �+; !�7 g���  
��8� 
��	�6 *���� �	 ��'��8� �� E��� �'�'�� �F� �	 ���+; *Tk�� D' #

��� .� >�A�	 ��?� *� |�S� ����� ,-� D' *) ��� *Tk�� >'� r�	 �	 �A� #<�m���  �F� t'��� �� �%' ��	�6 ��'��8

���� .�A�	 ����9� 	�� =���� g�6  �	�6 
��� ���+O& �5��	 #�A�� <�8� ]�M� ����� >'� �	 
��8� �F� ���.  

 �� 4%A D' *� ��� u��� �& =���� ��'��8� 
��� @�	�-�8�V �� � �)�& *� #*) ��� ��+��S`�� *�%� >'� *� *��&

 &�� <�"��� ��'��8�  �(	�� ��'��8�u	�������C <�-� � ���� �89��:� �� *���������� ���'����� ����� �'( #		�� ���5�� o� 
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1-7 - 
��8� 
������� �& 
��8� ���� 
��	�6 �� : ��?1 *� #	��	 *) � �� 
��	�6 ��?1 �� 
��8� *%�'� 
���

� �'�'�� D'[&����� Q���� 
� �� ���'�� #���� ����� <�	 !�7 �	 
��	�6	�) S)�+& ��'��8� �� E�� . 
���	 �	

	��	 	�� E'��A *� *��&�� �O5���� @�������  	�'� 
�-8"� #���� <��s�V . �� 	�C �"� *� *��& �� S�� ��'�������8�

��A�� *�A�	 o� &�� @�.�� 
�� !���) Z'�7��  ��A�� �������� E��� 
���	 �����& .���� *) 	�A �� �;�� E'��A >'� ��

�A�� 
��8� �� =���� ���+; <���'	 D' 	�J'� *� �	�5 ��9� *� . ,���� 	�� *� ������ #<��( 	�� *� ���� �6� 
���

	��	 	�� �� !���) I�+& �� =���� <���'	  �� *����	 
�����) *� �� ����+7� 
��� ��'��8� �� E��� �'�'�� 
�� . *� �� �h�

� �'�'�� 
�� ,���� 
�����) ��	 ��'��8� �� E��� �'�'�� 
[&����� �	 *��&	��� Q���� *� ���& �� ��'��8� �� E��

�6�'.  

��� <�A <	�( 
��8� E��� �	 �TB� ��?1 ��-� �J�'� �	.  

 U��- ���� �(	��  ��	�6 
��8�  

 Z'�7�� 
�(	�� �	�) *��-�  
��	�6 �'�"& #E��� �	�) Z�+; �� ���� >'� �	 ������ ��8�� g�6  � ��� g�6

��) �� S)�+& #	���� p'��  !�RF�.  

 n - ����� �(	�� �� <	�� ��	�6 
��8�  

 �' !�RF� ��8�� g�6  � ��� g�6 Z'�7�� ��� >%+� 
��8� ��'� ��) �.� �� E��� ���'�� ������ ���� >'� �	

	�A �(	�� 	���� p'��.  

 � - ��	�6 �� ��� �(	�� 
��8� �����  

��) S)�+& �G��) 
��	�6 	�J'�  *M��� �'�"&  Z'�8& �� ���'�� ������ ���� >'� �	.  

 	- ��(	�� *� ��� ��	�6 *� 
��8�  

	��	 	�� =�5� *� 
��8� 
��h�� �	����+A��� !�+��� ���� >'� �	.  

�V  ���'����� #@�W�T & E��& 
	�'� �� �&  <	�� \��� #�+�5 *� 
��8�	��� �� ���5 ��:�& �F& g�6 	� 8 . *) �����  

	�A �� 	�J'� 
��	�6 �'�S6� �+� *� �)�� ��) �� �A� E���.  

1-9-  0����
��	�6 ��?1 =�� �� �����'�C  

���	 �� ����� 
��� �9� ���?� D' �� �6�R� 
��	�6 
���Y�� �T&�).�'�� �� �: 
������ *� � �� ������) Q�R�

����	 �&�.�� 
��	�6 �� �)�A ��� �'  �� <�YA�6#UT�9�. =�� �� � <�� ��-� *� �� �����'�C# 
��	�6 ��?1

	�) 
��� ,��"&:  
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*���_%' ����	�6 :���C �� �� ���� D' *8�+� *) ����� �������) Q�R�.�'�C 
�Y�� D' >'� ����� - U��  >'� �Y��8���� 

	��	 
�'hV �� UB 
��	�6 U�� ���� *� � �� <���) Q�R� *).  

  ���?8�� ����	�6:�������) Q�R� ����	�6 UT�9� ���� *� �' 	 *� � �� *) �����. �'�C 
�Y��-  n# U��#n# n#U��#U��

��� <�A ,��"& n  U�� ���� <���) Q�R� 
��	�6 *) ��� �( �Y��8�. ��� �'�S6� !�� �	 �?'�� 	��6� <�� >'� . D�'�

#��� �Y'�%' *� �8� ���i ��F� �� *) 
	��6� ��8��  h_'��������'�-;�+J����9����J'�����8-�6�'.  

���"��� ����	�6: ��� ���W& �	 �Y'	 ���� 
�� *� ���� D' �� ��A 
��	�6 *) ����� �������) Q�R� . �'�C 
�Y��

��� <	�	 ���W& n *� U�� ���� �� �� 	�C 
��	�6 <���) Q�R� *) ��� �( >� �#n#n#U��#U��#U��.  

������	 ���W&: *) ����� �������) Q�R����	 �+� ��8� �B�C 
��	�6 *��� ��� ���� D' *� � ��. �'�C 
�Y��

 ��� ��	�6 ��a <���) Q�R� D' >� � n#<#n#	#�#U��. ��� �& >�'�V g�6 �+�5 !� �	 *� �' *) 
� <���) Q�R�) ��?'

	�C �� ����� �	 �� 	�C *5G; 	��� ����(.��� 0��& !� �	 *� �')�	 *� �'�C ��� �� �	 ��?���� �&�.�� ���� !� (. 

 

 �9�2. 
��8� �'�1�  

2-1 - *��"�:  

 	��+T5 	�C ��) ��.�) �J�� 
��� ,-� 
���?� ����; *� �� 
��8� �'�1� ��S�� #�&���C �' 
����& 
�-������ <����

��� �'�S6� !���	 ���s+� ��� >'� ���) �� .M� �	 ���5� *� *) ��� 
S���� � �'�1�  
��8� ��+�� ���-� N

		�� ����. �����6 ��.�) �'�'�� ���� >'��	 (TQM) <	� � 46�a ,-� >'� �� S��   �	 �� ����Y� �;�� 	�C >M� �	

 	��	 <��+� *� �-�( 4��) �'�1� ���� �& ��'��8� @���P��� ������ ��8�� *��� �	�(��[7].  

7 >'��  	� �� H�� ��'��8� �'�1� @���C ��.�) �'�S6� �����' �� �"&�� ������ �89��:� Z'�.  �� �7�C >�+� *�

����	 
��8� �'�1� �� ������ �89��:� 
�-RC�A �� �%' ���&. 

2-2 -  
��8� �'�1� U'�?&:  

�'�1�#�T)��M� 
��8� >��� U'�?& @�O5# 	�8�� �A�Y� �	 f�RC �'�C. >'��)i *�%� 
���1 ��� *) �'�1� �� 


�� � *-���� ���C ���5 �		�. [2]�&�.& *) I�-.� �'�1� 
��8� �� ��.�) *-���� ���C 	��	 �	 >'� ��� *) ��� 

D' ���'��� �.7�; ���V Q�R� ��� �����	 *) ��	 *� 
�-&�O5 ��C��A 
��8� f�RC�	 ���6� *`��� <���	 ���C  �'

!�RF� �7 �'�C ��� �� 	�A [8].�	 
������� #
��J& 
�-&�.& 
���+; ���� �R�Q ������) �� �P� ��� ,�+R& 
��� 

	�� 	��	 .I�Y�� *P�G� �'�1� 
��8� 
��J& # ���'��� �'�1� 
�O;� UT�9� S)�� *)�'�C �	 \�+& �� *1�; <���) 


��J& �' ����� ��?�B # @��1 	��	 . ��� *� 
�O;� S)�� �'�C �� Q���� �)�A ��? & ���%��  	�C��� S�� 
���	 

<S�Y�� ��  ����6� �����  	�%T+; !�RF� �' ���C �� \����� 
��	�������� �F���& ��A	�C ���'��� ���%�� [9].>'��� 

\��� S��_��A U'�?&  *`��� �'�1� �� 
�'�� ���'��� ����� ))���'��� 
�O;� S)�� �'�C ��  *��J&<	�.���#�'�C �� !�RF� 
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 o� &�� �� !�RF� �' ���C !�7�	  ����(( . [10]>'� U'�?& �'�� � �� 
��� I�-.� 
���  <����� 
��� �'�1� 
��8� 


��J& ,���6 �� #	�( >s+� ��&�)��	��' ��.�) ���C �� *� ����; �T��; >��?& <���)  �	 �'�1� 
��8� 
��J& �	 �P� 

	��Y��. ����A 
����� S�� ��'e& ���%�� *) 
�-&�O5 
	�%T+; E &�� ���C�� �"� �+-� �� �	 4%A 
��� �'�1� 


��8� 	�.'�  ��%��[11]  
��� ,-� 
���?� ����; *� �� 
��8� �'�1� ��S�� #�&���C �' 
����& 
�-������ <����

��� �'�S6� !���	 ���s+� ��� >'� ���) �� 	��+T5 	�C ��) ��.�) �J�� . ��� 
S���� � �'�1�  
��8� ��+��

		�� ���� ���-� NM� �	 ���5� *� *) .� 	�� 
S�� t'����� ,%��� ��.�) �T� <S'�� �	 *%���30  �������� 4) �� �B�	

��) �� >��?& ��'��8� �'�1� ��S�� �� . �����6 ��.�) �'�'�� ���� >'��	)TQM ( >M� �	 #<	� � 46�a ,-� >'� �� S��

1� ���� �& ��'��8� @���P��� ������ ��8�� *��� �	�(�� �	 �� ����Y� �;�� 	�C 	��	 <��+� *� �-�( 4��) �'�. 

 

-2-3�89��:� I�-.�  

<�A >��?& Q���� *� 4�� ��S��  *��	 �� ��� @�� ; �89��:� . �� ��S�� *��& *) ��	 �� ��8� �89��:� �Y'	 ���� *�

& ��� <�A 4B�� ��P���	��� t'��� #<�A I�J�� 
�-AG[12].  

�	�	 I�J�� ��?' �89��:� ��� �"�?� �)��	 ���V ���	 
����) . n������F� ������ ��"6�� ��T) �89��:� ��)��	 <�Y� ��

 	�A ��[13]. 

 ������ �89��:� ���'��� 
�� !��:  

 
���� 4� 5 �� I����  ��A( �'�����?� ���& �� ������ �89��:� ���'��� 
���5S E��� #�)��8� #g���( #�TWA ����� #

� #�'�'��  ���)��) =����  n�TM�	�	 ���5 �P��� �� ���� *+� �	 ��.�) *� �	�	 �'�� . D' �89��:� ���'��� 
��� ���

�� ��&�� ; *) ��� <�A ]�M� �'�� !�� �����������:  

�"M�� Q�� !��#����� ,���� !�� #�'����'�� ��'��6 !�� #������ 	� -� !��  
���C�� !��- 
� *.�m : !�� >'�

?6 �	�� <	�.��� 4��5 ��S�� �J�� �� �;�+��� 
�-��� 
��� �� ������ 
�-����[14].  

��� �89��:� 
�-RC�A �� �%' @���C ��.�) . 
�'hV���W& !���)  ��'��8� @���P���  ������ >���& #��.�) �� ��P��

		�� �� *`��� ��'��8� *� *) ��� �&���C .�����  ���	 �� �%' 
��8� �'�1� ����� �� ��.�) ^���	 «?� ��� �"�


��8� ���� �� Z��M& ��?' ��.�) �'�� �� �����)  Q�R� 
��� H�) �	���� =���� ��?' ��.�) . ���& �� #>'������

��� ��'��8� �'�1� �'�S6� #������ �89��:� �"&�� 
�-��� �� �%' *) �6�� *J���.   

  

 

 

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

٢٠� 

 

4-2 - 
��8� I�-.�  

� �' !�����RF� *)����� �&��T+; �' I	�� #��'��8� �-�( ��  ����	 ���� �-�( *� �' �������) �� Q�R� �� 	�%T+; D' t'��

���� �� <�-� . 	��	 ���'��8� #>'������ #��� �6�� 
���	 >�"' *� ������ D' �	 
	�%T+; �� ���[15]. 


��8� 0���� :	�) ,��"& *��	 	 *� �� ��'��8� ���& �� 0�+J��	 :�TC�	  ����C ��'��8� . ��'��8� ���� �	 ����C

���C �� �� �( @���C �'  @H�RF� #<	�� ������ �� . S�� �TC�	 
��8� 
	��?& ������� �� #����C ��'��8� ����� �	

����� ,-� ����C ��'��8� <����� *� *) 	��	 . �TC�	 
��8� D' <���+� ������ 
����'��6  @��T+; 4���� I�+&�	

� ����C �' !�RF� *) 	��	 	�� ��	 �� *`��� �� ����C �' !�RF� ��;�	  ��) �� �6�'�	 �[16]. 

 <�A *��%A ������ 
����� >�� ���� ����� #�Y'�%' ���) �	 <���) *1�;  
��8� ����; *� ���)��) �	�( ,�	�� ��

<���) *1�; ����; *� �%' �( =��� *� *) ��) �� *1�; 	�C ��%+� *� �� 
S�� ���)��) �� D'��   *� 
�Y'	  �TC�	

��) �� 4+; �TC�	 
��8� ����; . <���) *1�; >�� @�7� &�� *% A D' 	�J'� *� o� &�� >'� �'�"&-  �� �J�� 
��8�

 	��	 �'�S�� ��:�& ����C ��'��8� *� <�A *`��� @���C ��.�) 	� -� �	 *) 	�A[17]. 


��8� @���P���  ������: 	�%T+; �J�� �	 !�&���  !GV�)  ����V  *����	 <���'	 >'��+-� �� 
��8� <���'	 ������

  ����� S�� �+���� <���'	 �	  ��� <	�) ���� Z6�� 
�-������ @��B�RC �� �� ��'��8� 
������ >����	 >��&�

 �'( �� n��� *� ������ ��G� 
�-RC�A >'��+-��� ��'��8� 
��	�6  �'�1� �Y��Y�[18]. 

� �� * �� ��-��� ��&�� ; ��'��8� 
�����:  

 t'��� �� ����()@���C �� <	�.��� Q���� (�t'��� *� ����� 
�-��� �' 4'��   

�
��8� @������� Z�5	 U'�?& >��?&  

�>%+� ���� >��� �	 
��8� �)��8�  

 <���) Q�R� @���P��� >��?&)
��8� (@���C ��.  

�& #	�A *`��� ��.�) �� ���C D' �A�� ���5 ��� 
��1 #	�) *1�; ������& �� *) �� *s�(  
��8� @���P��� >�� ���

���[19].  

��� �'� 
����F� !�� ��8�� ��'��8� @�?5�&  ������ �T)��7 *�: 

��) �5�� *� *`���#!� 5 4��5 ��.�) �� ��) �6�'�	 #������) I�J��  #=���� ������� @G�%8&  ���C�� 	��.  

����C ��'��8�: 4'�F& ���C �' !�RF� �5�� *� # *��8� @���C �' @H�RF� 4��"� �	 =���� �+�5)����5�(# ��.�)

����+7� 	��� !� 5 4��5 # ���� �� Z��M� @���C  !�RF� �6�'�	 �' 4'�F&)�( *��8� *�(#  !� 5 4��5  =���� @���C

 g�6 ���?�[20].  
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�� >'� *) 	��	 @��1 ��'��8� 
������ �	�(�� 
���,��) ���.& 4'� & ���C �' !�RF� @�R98� *� �� ����. D��%& 

(QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT)QFD ��� ��P�� >�+� *� <[' D��%& D' #[17]. 

 2-5-  ������ 
����'��6 �� 
��8� �'�1� @��:� >'��+-�  

�  �� �:�� <	�.��� 4��	 *� 
��) 
�� *C�� ���� ��A <�&�)  �� *�'S� �+��� ���)������  

�  t'��� >'� ��A ���� ��V 4�������5  ������  @��T+; t'��� 	� -�)	� -� 
�� *�B�&(�  

� �	� -� @��T+; I�J�� 
��� <�A 
��� �'���  S)�+�� 
�-�B�6 *� >�C�	�V ��%�� 	�J'�  

� �Q�7 	 �� 
��� g��� 	�J'� �'����& �'�S6�  

� >��s+�  
��8� 
�� *����C >���& ��+�� !�"��� ������� *� @���"�  �����5 @���S��  

�  ��.�) �8� EC 
��h� *'�V[7].  

�� ��&�� ; *) ��� ��+�5 *� ,���� D' 4B�� 
��8� �'�1� #*���� �P���:  

1. ��	�%T+;)
����'��6 (*����#2.����� ���C �' !�RF� <���	 *`��� *) *���� ���)��)#3. 
��8� @���P���.  

�+�5 *� ,���� >'� �89��:�	��	 �Y'�%' �� �-�+�5 >'� =���� I�a	� *� �Y��� � . �Y���� �+�5 *� >�� r��8� *"M��

��� 
��8� �'�1�[21]. 

 

�9�3 - 
��8� �'�1�  
��	�6  

3-1 - *��"�:  

��A�� �� �R98���  ,P���� *M��� 
���	 
��8� �'�1�  
��	�6 *) ����� >'� �� ���P� ��B . ��'��8� =Ta� *����

��	�6 	�A �+� t��� 
��	�6 *� *8�+� �'�1� ��� ����� �1��) .331999oliver([22].. 
�-����'	 �� �%' \�����

���J�� �+� 
��	�6 *� ���S�� �'�1� �'�� . 
�� *�6�' �5��	Fredrick Reichheld.[23]. ]GMB� ��»�'�1� I�	 «

	��	 �"��M� . <��8� <�� 
�� <	�	 �� <	�.��� �� �&Bain company  >�� �A *����65 % �&85 % *) �������) Q�R�

!�RF� D' �� ���) �� �;	� /	�) �����C �8V �( *� ����� �1�� �T�C �' �1�� #���C .[24]. 	�C *��"� �	 �T-s'�

 ����; �F&)The loyality effect ( >�6�� <�'	�� �;�� ��'��8� �'�1� *� �-�)�A 	�'� *��& *) ��) �� ���� 
��	�6

	�A �� �-�� . 	�A �+� 4'� & �-�( 
��	�6 *� ��'��8� �'�1� ���S�� *) ��) �� ]�M� �� �F� >'� >��s+�[23]  
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3-2 - 
��8� �'�1�  
��	�6: 

 <	��C ����V f�C @G'�+& �O?� 
�1�� �� H�+?� *) ��� ���� ��?1 D' *� ����( �� <��(�� 
��'�A�C #�'�1�

��� .	��6� *s����  ���� @��B >'� �	 ���A �1�� �-� >'��  ����' ��	 	�C �P� 	��� 
�� *����C  Q���� *�

����� �'�1� ���& �� �� ��	 �� ��	 �-�� *� *) 
��'�A�C[25]. 

!�RF� 	�J� �'�C *� *����V  Z�+; �-?& D' �� @�� ; 
��	�6 #�����%+�  ����� 	��s'� U'�?& Z 7 / n�TM� ���C

��'( �	��� < .  ���?5�� 4���; *� *��& �� #���%' 
�-)��� �� 
� *;�+J� �' ���%' r��� 
���%& �'�C *� *T�� ���� *)

	�A �� �J�� #���6� ���W& �� �:c� ���'����� 
�-AG& .[26].  

 4'�� �	1960 ��� <�A U'�?& �A�Y�  
���6� ,���.� 4��A 
��	�6 	�?�� .;� �� 
���6� @�"�"F& �� <���8� 4��5 !�+

,��) �� S)�+& 
��8� 
��	�6) .	�J� �'�C ���6� ( 	��� �� <���	 �'�C 4'�+&  
�� '�V  �-?& *) �A�Y� @�"�"F& 

��	 �� ���5 �����[27]. 

3-3 - 
��8� �'�1�  
��	�6 *M��� UT�9� 
�� * ��:  

 	�"�;� *�Henning-Thurau and klee  
� �� <�A I�J�� @�?��M����A �� ,��"& *��	 *� *� 
��	�6  �'�1� .

 ���C �'�'�� @���	� �� !� ���	)service managment ( 
��	�6  �'�1� �M��� 
� @�?��M�  ��� <�A \� �5�

�A�� �� �)�A NM� �	  �T) @��B *� . 
�(	�� �� *) ��� 
��	�6 �� 
� *���� ��V �'�1� �-�( @�?��M� Z 7

 �� �:� �)�A	��h� . �.�  <	�) S)�+& 
	�6 NM� �� I	 ���	)
���-Y� ( #
��8� ����	 �'�C �R5 \����� �� 
��8�

��� <	�	 ���5 *?��M� 	��� .��� #� ���6�  	�6 �R5 >�� @�.& 	�� 4���� ,-� v"� D' 
���	 4���; >'� . �;	� I	 ���	

��� #��� <	�� �'�1� ��:e& �F& 
��	�6 *) ���) �� �A� � �"M�� �-�( *M��� 0�� ��� . �� �+) 	��?& *) I�� <��

��� <	�) S)�+& �?5� �'�C 
�� <	�	 
�� � �� 
	�6 NM� �	 
��	�6  �'�1� �M��� �� #������ 4�%8& . �-�( 
�� *�6�'

 
���%& �'�C ���6�  �'�1� >�� ��+�� �� �' U�?1 �M��� D' �� �)��)
��	�6 (���[28].  

Davis- sramek  �����( NM� 	 
���	  ���� �MC #
���6� 
��	�6  �'�1� >�� o� &�� *) ��	�) 	�-�8�V >'�'�� 

��� ����F� . 4%A1  >�?� �����( NM� 
H�� *� �'�1� *) ��5 ����� ��8�)certain threshold ( ����) �����

����+7� (���' �� �'�S6� �;�� *� �'�C ���6� .�'�1� ��5  ��%�� ���V ���) �& >�'�V �����( NM� *�)S'�� ����� (

���' �� ���) �;�� *� �'�C ���6� . *����( ]�M� >��)4�e& ����� (��� ���: �'�C ���6� . �'�� �'�1� *) ���"�?� ���(

�) �� �( �& �A�� ,) �6�) ������ *� �' ��) D'�F& �� 
���6� 
��	�6 �& �A�� 	�'� �6�) ������ *���	 ��.  
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4%A1 ( �'�C ���6�  �'�1� �M���)Davis-sramek ,et al,2007,7(  

Oliver (1999)[22]. �	 �� 
��	�6  �'�1� �M��� S��6 ��� <	�	 ���5 ����� 	��� ����:  

��?� >'�� ��%�� !� 5 �� ����� ����%' I�-.� v98� 
�S�� 
��	�6  �'�1� *) 
	���� ��6 >'� !� ����  	 �� *)

���%�� ���� �� I�-.� D' . 	���� ������+� 
��	�6 �( ��� #��� 
��	�6 ���-.� ���� �'�1� *) ��%�� ���� I	 ����

�89� �� I�%F��� �� 
��	�6 #�'�1�  �A�� . D' �( ��%�� 	�-�8�V  ��%�� ,) �� �'�1� 
� *��� �"� I�� ����

� �� �%' E"6  ��� 
��	�6 �� dS���� �( 
�S� . �� �	 �� �'�1� �T)��7 *� 
��	�6 *) ���%�� ���� I��  I	 ����

	��� �� . �'�-� 
��	�6 �&�� �"� I��-� ����)ultimate loyalty ( 
��	�6 *� � ��)loyalty ( ���� �� �'�1� 

��%�� .C��  ����� �)��8� <�� 
���	 
��	�6  �'�1� *) ��%�� ���� ,J�V ���� 
��	�6 �	 �'�1� 
�� �9� �� �

 �� 
��1 �T�C  
��T) �B��; ����?� *� �� ����� 
��	�6 �� ��+�5 �'�1� 
�� �9� >'�  	�A �� <���8�


��	�6 .��� 
��	�6 ���� D' *� !�"��� ����& 0�A �M"� �'�1� ��%�� ���� ,8A ���� . *) ��%�� ���� ��� ���� >'�

� ����& �� 
��	�6�A�� ��� �'�1� �.[22].  
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 4%A2 (6 
��8� �'�1�  
��	�6 �M��� ����  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

��� <	�	 ��8� 
��	�+� �	 �� 
��	�6  �'�1� �M��� 	�C n��) �	 S�� ^�������(  �T&�) : �'�A ���5� ���� 	 ��	�+� >'�

�5 *��& 	��� ����� �	 �� ����5� ��a ��	 �� �� . 
��	�6 >�� �R9A *��'��  �	�C ����� ����� ����5� ����� 
������� �	

	�A �+� <���8� 
��Y+8� @�.& ��� <�A �1�� E"6 *) �-�(  ����	 
��+) �'�1� *) ���'��8� . 
��	�6 >�� ��

	��	 	�� <�+; @�.& �1�� �G��)  �1�� ��'��8� .��� �'� ��	�+� �	 >��s+� ����� 	�A �� <	�	 ��8� ����5���a 
����

	�� �����C ��	�6 !�RF� *� ��'��8� *J��� �	 *) ����� �����5 
����RF�� �MT� �F& *) �-�() . *� *��& ��� *� ��

��'��8� ��'�1��� ��S�� ([29].  
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 4%A3 (
��8� �'�1�  
��	�6 >�� *M���  

%+�  ���� ����; �F& 	�C *��"� �	 �����»u���V �� ,� �1�� ��'��8� ��� « �8��� p�'S�� 	����� �TJ� �	 *)

 <� �A� ���	 ��� <	�) g�9�	 ��'��8� �'�1� �� *M��� �	 	�C 
�� �����  t'��� *� *) �'�� �)�A ��� <	�	 ��8� #��	�)

��� <�A ���S� .  �-�& *) ��� <�A <��A� *��"� >'� �	 � 
��	�6 @��B >'� �	 �A�� ��+�'�1� �T�C 
��8� D' ��� �-�&

��%�� ���V ��?� . ��� <	�) n�9��� �� ,�1�� �G��) ��'S� *) ����) #��� <	�	 ��8� @�?��M� �Y'	6  *) ����) �� ��� ���

 ��'S�»,�1�� «  ��� <	�) 	�J� �'�C *� I��5� #��� <	�) n�9��� ��42 % >'�'�� �� �������� ��	�6.[30]. 

  

  

  

  

 

 4%A4 (�����%+�  ���� <���'	 �� 
��8� 
��	�6  
��+�'�1� >�� �M���  
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3-4 - 
��8� �'�1�  
��	�6 �M��� �� ��h��:� 4���;:  

1-  ���W& 
�� *�'S�)switching costs :(��� ���W& 
�� *�'S� #
��	�6  �'�1� �M��� �� ��h��:� 4���; �� �%' .

 �)�A ���) �.� �� 	�C ��'��8� �����& �� ��)���	 �'�S6� �� �-�( 
��	�6 (���	 �'�S6� �� �-�( �'�1� *%�( ���.  

 ¦ZA D' �� ���W& �� *) ��� 
	�R�5�  ���� 
�� *�'S� �� @�� ; ���W& 
�� *�'S�)r��� ( b�"A *�)
�� r��� ( �Y'	

	�A �� r��	� <���) Q�R� E��&.  

 �� �'�� *��+��� ��&�� ; ���W& 
�� *�'S� : }'�?& �� �� ��( �� ���� <���) *1�; �� *M��� ���+��� �T���� *) �?6���

 �+'�5 
��8� *) 	��� �� ZT?& 
	��6� *� ��8�� *) �'�C ���� �	 @�.�.9& 4{� 	�A �� <	�	 ��	 �� <���) *1�;

��A�� .& ���� �	 <�A r��	� D�'� *� o���� ���� 
�� *�'S� #r������W& �� 4 5 Z�"F&  ���'��� 
�� *�'S� #r��� ���W

 ,��%�� ��; �� 	�C D��� ��5 �'�� 
�� I�6 �	�)�V 4{� ���� *��"� ��'S�....[31].  

Lurasi and kennedy (2002)  ���W& ����� *) ��	�	 ��8�)switching barrier ( ��'��8� 
���-Y� �	 �+-� 4��;

��A�� �� .&�� �	 ��� �'�C *%�'� 4���� #���	 �� *��	� <���) *1�; �� �� 	�C �'�+� ��'��8� S�� �1���� ��'��8� �� o� 

��� �& ���( 	�J�[32].  

2- D�6�����	 4���;:MiTal and kamakura (2001)  �'�1� 	�� �� *) ������ *J��� >'� *� 	�C 
�� *�6�' �	

 #>� ����� <���	 ~��V @��B�RC 4���� ���%' �	 
��	��?� @�.& ���5� 4F�  p�� #
	�� ��?1 #@G�RF&

 
���6� 
��	�6)	�J� �'�C (�A <���8� . ����	 �&�.�� @��B�RC *) �������) Q�R� #��%�� 	�-�8�V Z�"F& >'�

 *����( ]�M� 
���	)threshold (����� �&�.�� 
���%& �'�C !�+��� *J��� �	  @�.�� .; ��:e& Z�"F& >'� 4���

��� <	�) ���� �� 
��	�6  �'�1� �M��� �� D�6�����	 .[33].  

3-  �T) �'�1�)Overalsatistaction :( !�� �� 4 51990  <[' ���C �' !�RF� �� �'�1� 
�����?� ) �'�1�

<[' *T��?� �� ( <[' �'�C ,�+R& D' �	 n�9��� �� �?� *����'��� 
�� @�O5 ����?� *) #��	�� S)�+�� U'�?&

�8�� . ��7 *� �)�A @H�RF�  @���C �� 
��8� �T 5 
�� *��J& �+� �� *) <�A ���'�V 
�Y'	 I�-.� ����C�

��� o� &�� �	 #�?+� .[28]. *1�; �� @G��?� �' <�A *`��� 
�SJ� @���C �� 
� *;�+J� �?+��:� �T) �'�1�

��� ����� ��	 D' �� ��� �7 �	 #���C ������) .[34]. *�Q�R� �T) �'�1� ��� �� �P�  ��V <���)

�A�� 
 
�����6�  @G'�+& 
��� 
��-� ����) ���� .  �'�1� �M��� �� �� �T) �'�1� ��:e& �'� 
�� 4%A

���	 �� ��8� 
��	�6.  
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 4%A5 (�A�Y� 
��	�6  <[' *T��?� �� �'�1� #�T) �'�1� *M��� �T) !��  

  

  

  

  

4%A6 (�`S� *M��� !�� �A�Y� 
��	�6 #�T) �'�1� #<S' *T��?� �� �'�1�  

  

  

  

 4%A7 (�A�Y� 
��	�6 #�T) �'�1� <[' *T��?� �� �'�1� <�A 4'�?& *M��� !��  

 �C�� ��� >%+� >'������ #	��	 �� 
��	�6  <[' *T��?� �� �'�1� *M��� <���) 4'�?& �"� �T) �'�1� �� !�� >'� �	

 ����) *1�; *� ��'��8� ���C)!�RF� ( ��A�� �1���� 
� <[' ���C ���J& �� ��� ��� ���) 0���) 	�� 4����

<���) *1�; �� �T) �'�1�  ([28].  

4-  
������ �:�Compatibility effect:  

 @�"�"F&)2005(Auh, Johnson[33].	��� �� ���5 4��; 	 ��:e& �F& 
��	�6  �'�1� �M��� 	�	 ��8�: 

 U��- »��.�) «)quality (  r���  

n- UT�9� 
�-)��� >�� �.�) 
�� @�.& *�'�"�  @�O5 ���-�.  

01�� 2*�	3� 4� ��	�� �*5 ��	�� �6�7
 ����	�� 

�*5 ��	�� 

�6�7
 ����	�� 

01�� 2*�	3� 4� ��	�� 

�*5 ��	�� 

01�� 2*�	3� 4� ��	�� �6�7
 ����	�� 
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������ 
�� *�1�6 Z 7)Compatibility hypothesis (  ����+� ��7 *� �+�5  ��.�) *� o���� @�;G7� *) ��5

���' �� �'�S6� 
��	�6  �'�1� >�� o� &�� ��A�� 	���� ����� .G"; 4��	 Z�"F& >'�  �'�1� �.�� o� &�� 
��� ��

 @�.�� ���A �� <	�.��� 
��	�6 �	 *) �'�-�( �� �'�1� �	 <�A <	�.��� @�.B *) ��%�� ���� 4%A >'� *� �� 
��	�6

��� . *) 	��Y� �+�+R& ����C �� � ��� �1�� #H�� ���C ��.�) 4���� *) �'�( �P� �	 �� 
� *+�� 
��8� !�{� 
���

o� &�� �'( ��C �' ��	 *��	� �)�A �� �� 	�C . ��.�) >�� ��A 4`�5 @�.& *� �	�5 ,) @�;G7� 4���� 
��8� *) ���� �	

�A�� �+� UT�9� 
�� .	�A �� ,) 
��	�6  �'�1� >�� o� &�� ���� >'� �	 .  ��� ,-� ��.�) ��� #*'�P� >'� Z 7

'� !�+��� *� ��.�) #��� ���( ,-� 
�� ��.�) ���'���	�A ��  <	�.��� ���%' ��7 *� 
��	�6  �'�1� ���'��� �	 	� .

���' �� �'�S6� 
��	�6  �'�1� >�� o� &�� *J��� �	.  

RQI  ��.�) ��+��  

EQ �� ��.�) ��'�"� ����(  

  

  

  

4%A8 (  
��	�6 �M���  
������ �:� - 
��8� �'�1�  

)Auh, Johnson,2005,54(  

5- 4���; �'��:o���� @���	� ��� 
� <���) 4'�?& 
����W�� ��:e& #
��	�6  �'�1� >�� o� &�� *� : Q�R� @��B�RC

 <���))Customer characteristic( !�RF� ��A r�	 ��+�� #)Perceived product importance( @�� #

*M���)(relationship duration <���) Q�R� ZTC #)mood( �P� 	��� g��� n���)� #)Value attainment ( I�;

  �'�C �	 ��?M5)Purchase uncertainty  (��� <	�	 ��8� �C�� 	 �M��� �� ��.[26].  

�����( ��'��8� 
���-Y�  �.� ��+�� �� ���'�� �+� . �& ��-� �+'�5 
��8� >�A��-Y�  �.� ,���	 �� *)��M��+�

��� �'�� 
��8� 	�J'� �� �& *�'S� ,) ����� �A[24] .� �)�A ����C� 
	�'� S)�+& �-�( �.�  ��'��8� 
��	�6 
� �

��� <	�) .��� �-�( �'�1� #��'��8� �	�)��	�6 �	 ,-� 4���; �� �%' #��""F� �� 
����� ��.� *� . �� 
����� *) �J�( �&

����	 �� 
��	�6 
��� �� �'�1� 	��6� . |�S� <� �A� >'�)��'��8� 
��	�6  �'�1� >����	 ����� (-��� *� �J�� ��V �

�A ���&�� !���� ��%A . 4���; �����  >��?&  
��	�6  �'�1� �M��� UT�9� 
�� * �� ����� *��"� >'� �� Q��

  �.� �-� ��'��8� �	 �'�1� 	�J'� �� ���'�� �&�:c� �	�.��� 
��� �'����%��� *`��� ��P�� *� *M��� >'� �� �:c�

��� #�-�( �	�)��	�6.  

RQI 

EQ 

����	�� ��%8� ��	�� 
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 ����-���$:  

*) �6�� *J��� ������ 
��8+�'�1�   
��	�6 �M��� �� ��h��:� 
����W�� �����  <�A I�J�� @�"�"F& *� *��& ��:  

1 .���� ,�"��� @��B *� �:� >'� *8�+� �� �A�� �� <���) Q�R� 
��	�6 *� ��h��:� 4���; �� �%' �'�1�.  

2 .H�� ����� ]�M� �	 
��	�6 �� �'�1� ��:e&��� �'h_��%�� �'�1� 
 . *� *��& �� �'�� ��'��8� �	�)��	�6 
��� >'������

	�	 �'�S6� �� >'�&H�� �& �� �-�( �'�1� #�'�1� �� �:c� 4���;.  

3 .���W& 
�� *�'S� �'�S6� #�1���� ��'��8� �.� 
�-��� �� �%') <���) *1�; �' r��� ���W& �	 	�6 *) �'�� *�'S� 4��A

��	�_� �'��	 (��� . 	��6� 
���6� 
��	�6 ���W& ����� �'�S6� �� ���& �� ���� >'� �	)	�J� �'�C (	�	 �'�S6� ��.  

4 . !�7 �	 *) ��� ��'�1� �A�� ��  ,-� ��'��8� 
��� *) *s�( ��'� ���	 �'�S6� �� ��'��8� �T) �'�1� �'�� ���'��

�'( �� 	���� �-�( 
��� f�C 
� <�	 .�� ���� >'� �	 *1�; >�� *M��� @�� !�7 �	 
��8� �'�1� �'�S6� �V �	 �'

<���)- ,�A�� 
��8�.  

5 . ��'��8� *� 	�C !�RF� ��.�) 	��� �	 *�'�"� 4��5  =���� @�;G7� �'�� ���'�� #
������ �'�P� Z 7 ��'�V �	 

 �'�S6� �-�( 
��	�6  ���A @H�RF+��� *�'�"� *��	�5 ��'��8� �& ���) *`������'. 
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-��)�" ���@�� � ��0�" 1$  

  

%���> ���"  

  

!�H�� I  

  @H�RF� 4'�F& �	 �6�8�V ��S�� 
� *?��M� 
��� ��� I�P�  ,J��� ��'(�6 D' 	� -� ]�7 D' �+Y�� �A

��� =���� @���C .	�A <	�.��� ������ ���&�� �	 ����& �� *) ��� ��.�) vC�A D' �+Y�� �A . ����� �'����&

 4�%8& ���+Y�� �A ����� 
��8� ���� ����& >�� Q�%A��	 �� . *) ��� ���+��� 
��� <����� 
��� �A��+Y�� �A

 �-�&�� �� ���C �' !�RF� �� �R98� ��� �����& �� �-������4/3 ���) ����&  @��T+; �' ��� ���T�� �� �	 n��?� .

�A�� �� ��'�'�� *����� D' *%T� ���� ��6 *����� D' ����� �+Y�� �A[1] . *����+A�� g� D' �+Y�� �A 
���

�A�� �� �9� D' �' ��) =�) D' �'��� .  Z'�"� �� <	�.��� ��  <	�	 ���5 �'��� �	 �� 
��8� @�'�P� �+Y�� �A

��) �� gG& ��-� 
�� 4� <�� *� ����� 
��� �� <	�	[2] . *?��& �� �& �A�) �� ����� ,8� D' ����; *� �+Y�� �A

 ������� # ��'��8� ��P��� �� �&��6 ��.�)�-���� ���-� \G) NM� >'�&H�� �	[3] . �+Y�� �A 
�� 
$����� *%�'� ��'�-�

 ������� ���W& <����	) 
� *'�  �Y���6( ����'(�6 #)	� -�  ����7 (��'��8� #)	� -�  S)�+&( �-RC�A # ) #�� <���(

Q����  	�%T+; ( �������) *� ��)��A ����	  <S�Y�� #g���( (�A�� �� .  

�A  
$����%&  ����� #
��8� ���� 	��� @����W& �	�) <	�(�� ��P�� *� ������ 
�-89� I�+& 	� -� �� ��� @�� ; �+Y��

�������-�  ��'��8� #�������) 
��� �'�'�S� �� <��+� #�� .��� <����� 	�� *� * A D' �+Y�� �A . *� �( *���� ��V

 ,T; ,���.� �� #		�� ���� �V !�� 	��8� 	��� �	 �'�'�� �'�� 
�� �6�8�V �& 	�) ���V *?��& �%'��( �	 *) �'�'��

 *�	 �	 ���� ��.�)1970  1980;  4{�  
�� ���_+) �	 *) �� {� t'��� �	 ���& �� �� �+Y�� �A �"�"� ��:�& ���

	�) <���8� #��� ��'�� !�� �	 H��&�� #���&�� !����[2] .  

 �H�� I! ��S�  

 *�	 �	1980 �����6 ��.�) �'�'�� #)TQM(i 	�� n� F� �����;    
�� *����� �� �� �+Y�� �A �TB� *R98� *����

 ��P� *�Ah� ��.�)TQM 	��� �� S'�+�� :  

1- ��	 �� ���5 �'��� �	 �� ����C 
��8� @�������  ��� S)�+�� 
��8� �� �+Y�� �A. 

2- 	�J'� �-��& 4��5 *'���� �8���� �+Y�� �A 
�� <$�V ���) �� . !���� �'���� p�`� �� D� !�{� ����; *�

 #��� <	�( 	�C *�H�� g��S� �	 ���&��" �� ��� !�� *� @�� �	 �-�& �+Y�� �A2 �'�� *6�B �H	 	���T��

��� *�A�	 �)�A 
��� *�'S�." 

3- ����� ���W& �� �'�'�� 	�%T+; �+Y�� �A . *����� #�%.& 
��� �'�� 	�%'� D' �+Y�� �A ��P�� *� ���� 
S'�

�A�� �� �P�	��� t'���  *� ������	[4] . 

  <�A 	�J'� 
��	��-' �.�  ��'(�6 D�&�+���� 	� -� 
��� 
���( 
����S�� �� *) ��� >'� �+Y�� �A *.�T6

�� <	�.�����).ii#�� <	�	 
�Y�� >��?& #�� <	�	 ���������  
�( �+� 
�� � �� �+Y�� �A 
���( 
$�����  *J���

�A�� �� ������ ��'(�6 	��� �	 
���( ���� ��V ��'�-�  �� <	�	 S����(  
���. ��T��5 
��� <���&� 
��� vC�A *�

����� �� ���5 <	�.��� 	��� 	�%T+; .�� ��&�� ; vC�A *� >'� :��'(�6 <�"��� ��T��5 vC�A)j&( ��T��5 vC�A
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��'(�6)j&k ( �&� : �� vC�A)l . ( ����� 
��� vC�A >����  
��� ��'(�6 ��T��5 ���'��� 
��� ��� vC�A 	

	�A �� <	�.��� ���� !�7 �	 ��'(�6 .<�����j&    j&k  ��A�� �� ��'(�6 @�R98� *� � �� . �	 �� ��'(�6 @� : ���

���	 �+� ���5 �P��� ���� ���&�� . 
��� �� �A� �&� : �� vC�A !�7 �	 I�T?�  v98� 4'H	 �'( *%�'� >��?&

	��� �� ,���6 # *��' ��� <�A *`��� ��'(�6 D' �	 ����[5].  

�H�� I! �� �9�+����  

 ���)  ��'(�6 	� -� �� *) ��� 
��� <����� �� ��� � 
[&����� D' 
���� �+Y�� �A 
$����� �TB� Q��

	��	 S)�+& 
�'hV���W& .A 
�� <$�V �	 
$����� �� ����&  �C�� 
��� �+Y�� �DMAIC 	�A �� <	�.��� . >'�

����	 ���5 @�R98� 	�� �� ���C *) ��� 	���� 
����'(�6 
���  #	� -� 
$����� . ��+�� �T; *� 
$����� >'�

� *'�V  �TB� g� ����; *� #UT�9� 
��	����) �	 �+Y�� �A �A���( 
�� *����� <	���A  ����6 �A 
���� 
��

	�A �� *�6�� �P� �	 ����&  �C�� @��T+; �	 <['�� �+Y�� . ����7 # *?��& ]�7 
��� �+Y�� �A 
�� <$�V

�+Y�� �A 
���)DFSS(i i i   	��� �+Y�� �A ��.�) NM� �	 �'�� @H�RF� �' ����'(�6 *?��& 
��� *) 	��	 I��

����� �� ���5 <	�.��� .���& �� >��s+� ,���� >'� ���� ��� #<�A *��-� *) ������ �	 
��� ��'(�6 D' 	��� �	 �

	�A <	�.��� S�� 	��	 ���5 �+Y�� �A ��.�) NM� �' @�R98� 	�� �� ���C. 
��� ����7 
�� 
$����� �� �%'

 #�+Y�� �ADMADV  �� 
S�+�  ���'���  ����7 #4�TF& #
��� <����� #U'�?& *T��� t�V 4��A *) �A�� ��

A���.  

 �H�� I! 3/� \)��� l��X
 

 �+Y�� �A ���.�) NM� *� ����� �-� ) �+Y�� �A 	�%T+; NM� ( ������ �� �9� D' �	 # ��'��6 D' �	

 �� ���5 <	�.��� 	��� *T��� �8� �	 �+Y�� �A 
$����� # ������ 4) �	 ��.�) NM� >'� ��A 
��� �'�-��	

	���. �� ��&�� ; *T��� �8� >'� :1- A>�C��- 2 (recognize ) �	�) U'�?&-  3 ( Define )
��� <����� 

(measure ) -4- 4�TF&  *'SJ& (analyze ) 5 - 	� -�(improve ) 6 - !���) (control ) 7- �	�) 	�������� 

(standardize )  8- 
��� *���_%' (integrate )   ��A�� �� �+Y�� �A 
$����� <���	 4�%8& 4���� >'�

�������) �� <	�(�� �G) ]�M� �	 �� �'� Q :1 -  ������ 4) �	 *�6�' I�P�  	�������� �A� �� �+Y�� �A 	�%'�

 # 		�� �� <	��V2 –�������.'�?������-��+Y��88'�-�$�V  ���A .3-  
�-����?6 �	 �� <$�V 
���� �� *TB�� t'���

���A �� *�6�� ��%�  <�A =�)�& ��)  =�) <����  . # 	�+� 
��� ,��"& NM� *� �	 ���& �� �� ������ D'

 NM� 	�A �� <����� @��T+; NM� ������ I	 NM� # �A�� �� ��)  =�) NM� # ������ D' �	 NM� >'���G)

��� ��'��6 NM� # �A�� �� *��� *� 
��� ,��"& >'� �	 NM� >'�&	�C *) ������ I�� .  �	 ������ �A�� ���'��

�) NM� �� ��%� ������ @����T� @� : >�+O&  
�( 	��  I�-� g��� �'�S6� �-� �� �+Y�� �A ��)  =

 *� o���� 
�� *�'S� ���) # 
� <�-� d�"&�� 
��� �+Y�� �A 
$����� �� @��T+; NM� �	 ����� ���'�� # �����

6 NM� �	 ���) �� <	�.��� ��-�V 
�� *��C��) Qh�  	���  ��) 
���# ��'��  �A 
$����� # �%8� ����+)

 �;�� �� ��'��6 ��T��5 	� -� # 
�'hV ���W&  �MC ��� ���) �� # *�6�� ��%� 	�C <�A U'�?& 
�� <$�V �	�� �+Y��

 NM� �	 Q���� >'� Z"F&  <	�+� D+) @��T+; NM� �	 <�A U'�?& Q���� Z"F& *� ��'��6 �	 	� -� >'� # ���A ��

 �J�� @��T+; <�A U'�?& Q���� # 
��8� �'�1�  
�(	�� >'� *) 		�� �� 
��8� 
��� �'�1�  
�( 	�� *�

��A�� �� ��)  =�) NM� �	[6].  

�&���)�)( 2009 )
iv>+1 ���� �'�S6� �-����Y� �� 	� � ��"6�� 
���� *����� 
�� ����#�+Y��8A 4+�8� �� �A I�� 


��� 
���� �9��:� 
�-�$�V �+Y��8A ���	 �� *`��[7] . ��� >'� �Y���� �+Y�� �A 
�� <$�V ��%A 	������?5� 

��� *) �� 	�� �'����ACSF  @�"�"F& �	#	�?�� <�Y'�� >'� 4���; *� ����	 <�8�)�	 ���. *T+��� 

S'�����+'�)2005(���� *)��	�) ��+) �� 50 �B�	 
�-�)�A 	��� �'�+�V �� *����� 
�� 
�+Y��8A 	�C �1�� �����[ 
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8 ]  .|��v)2006 (g��S� �� *)��	 *����� �+Y��8A ���� <	�� t'��� 	��� ��P��� �� �( 4B�� <�8� ��� 

.[9]��J	��s'�V�T( 2008 )
vi��-m� ������� *) 	�� 60 �B�	 �� 4) *����� 
�� �+Y��8A �	 ������	 *� t'��� n�TM� 

��%A <	��C ���[10].>'������ *��& *� 8A�+Y�� ���P�� E��� ,)�� >�� CSFs ������� *� ,-6 ��+�� �"�  <�Y'�� �� 

D' �� >'� 4���; �	 
���� Z6�� <$�V 
�� �+Y��8A D+) ��).   

  

���/��@%� ���.�� I! �H�� 


��� *� 
�����) �9��:� <$�V 
�� �+Y��8A �������	 �'�� 4���; �&��� �Ĥ��"6�� �'����A 	�A. 
��T)�B��; 

��"6�� # 
�S�� �&��� 
��1 ����� *) ��� �-�( <$�V �� p��A �)��� 
��� ��"6�� ����	. �J��� �	 @���	� 

�+Y��8A ��8� *)����� @�"�"F&�	 	�?�� �'����A *� 
�� ���� CSFs*�C�	�V <�A ���  ������'�� UT�9� *� 

4���; �������� <��A� <	�) ���[4,11,12,13,14,15,16]; *)10 4��; &�-?  �'�+� �'�'�� �A�� # ����V 

�+Y��8A �� �'�'�� ����� ������ # g���( # ����V �+Y��8A �� 
��8� # ����V �+Y��8A �� 
[&����� ������ # ����V 

�+Y��8A �� >��e& ������) # �'��� 
���  n�9��� <$�V # ,-6  *� 
�����) 
$�����  ����S�� # �'�'�� ��'��6  

@����W& �Y���6 # 4B�� ���9��� �� @���	���� �+� 
��� �� >'� *?��M� �� ���.  

  

#�"� �� ���4 �-  
 �� #�A 0�A �;�+��� I�T; ����+8��	 E��& ��V ��5 D' �� ��� #�( <���	 4�%8& �B��;  ��5GC 	��� �	 Z�"F&

 !�� �	 ��8�� ��[V 
��� ����� <S�Y��1950 '	�� 	�J'� 	��.T�� E��&� . ���� �%.& �� �� ��5GC 	��.T��) *� >�6�' ��	

4`��� 4� 
��� �'�� 
�� �6���� ( ��Y+� �%.& 4��"� �	)N�FB ~��V *� >�6�' ��	 (����	 �� Q	����.[17] S��&��vi i #

' �	 �� <�� �'  	��6� 
�� �6����  �� *8'��� �� �"�.T& �	�( 	�� *� �� ��5GC #������� ���6� 	���� U'�?& #�'�� g� D

 ��� <	�) .) ���	 �� �'�� �.8) �' H�) #I�-.� #<�'� D' ���( 	�� *� �� ��C��A ��'(�6 �� ��5GC >����� .[18] �T; ��)	

��) �� U'�?& *��Y�'� �� ��5GC #�'�'�� *�A� ������� <�-� ���`�1� : ���i 
�� �`����& 
�����) *� �� ��� @�� ; ��5GC

J'� 
����'�� I�-.� �' �%6 D' 	� .[19] .��� U'�?& 4��5 �������� 
�� <��A *� ��5GC . �� �� ��5GC >�""F� =Ta� ���

���	 �� ���5 ����� 	��� 
��'(�6 <���'	 .  ��(��) 
�� <�'� ZTC  	�J'� ����; *� =Ta� ������ �	 ��5GC <���'	 >'� ��

	�A �� U'�?& �'�� .��[' 	 � >'� �� �� ��&�� ; bGC <�'� �TB�:  

1- <�'� �	�� �'��  ��  

2-  <�'� �	�� ��.�)<�'� 
��(��)(  

	��	 <��A� �( �	�� 4�B�  �	�� n�� *� <�'� �	�� �'�� . *� �( �� E &�� �B��; �'�� �' <�'� *) ��� >'� <�'� 
��(��) �� ��P��

 ��7 �'�� �  <	�� ������ Q���� �� o� &�� �	 ,�"����A�� ������ 
��� g��� 	�J'� 
��� .[20].  

 *�'�"� �	 ����	��C�� ��5GC �� �'H�� NM� �� *) 
	��6� #���	 ������ ��� �	 <�A I�J�� @�"�"F& t'��� \��� ��

����� 
�&H�� 
�'hV D�'� ��T��5 
���	 >'�'�� ��.[21] �& ���( ,���6 �� �M�F� �'�� �� ������ ���'�� >'������

�		�� Z'�8& 
�'hV D�' . �'����� #������ �	 Z6�� *?��&  Z�"F& 
����� �A�	 �7�C *� ���'�� <���+�

�A�� *�A�	 	�� �'H�� NM� �	 �-�( �	 
�'hV D�'� *) �����. !���	 	��6� *) ����� �.� ���& �� �"�"��	 »

 bGC gG&« ��� bGC gG& >'�  #��� *�6�'hV �� D�'� #�����*� *) » bGC t'��� «	�A �� �J��. 4��; D'

 �	 ��5GC 4��; *) 
�'�� 4���; *� >�C�	�V �� ��&�� ; *8�+� ��5GC *) ��� >'� �� ��5GC I�+& �	 r��8�

 �'�Y�� �	 4���; >'� =�)�& ��� <��& *) *s�( �� ���) �� 4+; �Y���6 §���� 0�+J� ����; *�  <	�� 	���� �-�(

��� �'�� .&��� 
�(�� 
��� 
� *T�� ��5GC 
�� gG . 
�(��  ��� ���i  
�%6 ����?6 D' ��8�� ��5GC

��� ��5GC 4+; �'�-� !�RF� �"�"� �	  	��	 �T+; * �� ��8��[22] .�A� �(vi i i  v9A *) ��� �"�?�

 �.T�9� 
�� �6���� #4`��� ����� 
���  ��) �� nh� �� 	�C ������V @�;G7� #bGC �� ���5 ����� 	��� ��
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��	 . �� pV  ��) �� ��) *� 0�A \��F� 4��5��a ��7 *� #�A *�A� �� I�C @�;G7� �� bGC 	�6 >�i *) �����

��) �� *`��� *Tk�� 
��� ��6���� #@�;G7� =�)�&  4�TF&  *'SJ&[17] .  

  

���^
 � ���4�- � ��[;W ]��
  

 *� 
�(�� �� ��5GC <$� *����  
�(�� ]GMB� 	 *) ���"�?� ��""F� =��a ��� 	�A �� <	�.��� Q	���� ��7

 �� ������ �	 �B�R9� 
� *������ U'��?&  ���?� 
���	 *) ��� ������ ���5 �P��� *������ ��7 *� �'�� ��5GC

�����[23] .
�(�� *) ���� �	 #	��	 	�� *T��� *� �'�� 
S�� �	�( *� <��A� ��5GC  
S�� �	�(�� ��H	

	��	 <	�.��� *T��� *� �'��[24] .��	�) D�%.& �'� *�	�?� *T�� *� 
�(�� �� �� 0���C� �' ��5GC �����:  

 0�.��� + 0���C� + I�-.�= 
�(��  

 #b�6 
�(�� *�	�?� �	"I�-.�" ��� #<�� �' �9� #	�6 �( �?��� n����-� *� *��&�� *) ��� 
� <�'� �� <��A� ���

��� �'�� <�A *�A� �� ���	 D' �'  . *+T)"0���C�" �A�� <���� �"�"� *� *) ��� �'�� 
� <�'� �� *� <��A� .

 *+T)"0�.���" 	��	 ��H	 0���C� D' �� <	�.��� �{)��� �	�( ��	 *� �� .[25] .  

� pV �	�A bGC t'��� *� �J�� ���'�� bGC 
�� gG& *) >'� *� *��&�� >��s+� �� *�6�' ����; ��5GC #
�(�

�A��.  

���� 
�(�� ��'(�6 �� U'�?& >'�& <	�� b�6 U'�?& .	�A �� 4��A �� �'� 	���� �� �%' 
�(�� U'�?& �T) ��7 *�:  

− �-���C��'�(�� :@���C�&H�RF+?'��&�����&���C#@H�RF���'�(��.  

− �-'	���'�(�� :�R�	�����'�(��(�� #<	�.���	��� �6�-�( >���& 
�� <��A  ����� �	 
�.  

− ����'(�6��'�(�� :#D'$����%�'����'(�6��'�(�� ���� I�J�� �'���� 
�� *'�  �� @��-� �	 
�(��[20] .  

−  ���'�� 
�(�� U'�?& ,��	 ���5 ����� 	��� @���C  @H�RF� ����& *���� �	 �� 
�(�� ��� !�{� ����; *�

��& 	��� �� �'� 	�?����	���5 *:  

− !�RF+��.�) :��'��8+'��������C���	�(� '�� ��RF+��T��5.  

− *�'S� !�RF� :>'� �?� �	 o� &�� �� *�'S� ����& !�RF� *)�A� �� ������� 
��� <���)����& �'S+A� ����5� 

��)	�J'�. 

− ���� !�RF� ����& : �'�� !�RF�	�J'�  *?��& #����7 Q�B *) ��� ����� ���"� *� o����		�� ��[26] .  

b�6 @�.'�?& �� Z��M���5GC ## ��� 
�(�� *��H . ���& �� �� �C�� S'�+�� ,� �� �� 	 >'� ���& �+� 4+; �	 *����

���� 
�(�� �'���V  �A� ���� ��5GC *) 	�) ��R& . *) ���� �	 ��� �� �%6  *8'��� D' ����&  �'���V ��5GC

8'��� �( >�C�� �T+; 
�(����� �%6  * . *� �� 
� *8'��� �&  ��� ��V �	 ��H�7 ���� �� ��a 
�(�� �& ��5GC ��

 	�h� �� ��H�7 ����� �'(�	 �'�� ����C �' ���RF� @��B[27].  

3-�"� ���4�- �� �K�� A-��� � \����  

#�"� �� ���4�- � ��[;W O���1 �� ������ I�-  

� �� ��:�& �� �����& �� ���'�� D+) �� ������ �	 ��5GC g��V *� #*���� >'� �	 �:�� @����5�  	��6� ���	 gS�Y�

���) ���'�A .*;�+J� �	 �'�'��  ��� �TB� 4��;  @�'��1 �� 
�(��  ��5GC *) �'��)  S)��� f�R9�

�8�[V  �&�"�"F& @����� (  <���) >��?& �"� 
��	���� �A�� �� ��� �'�'�� � ����&  	��?���  �'����&

�� � 	�%T+;  ���6� �'  ��) Z'�8&  t'�& #	�J'� 	��6� �	 �� 
�(��  ��5GC 	�A �&��� ��� >'� ���� ����& . ���

>�i �	�) ���V  ���Y'	 ��5GC �� <	�.��� �� ��� @�� ; bGC �'�� bGC 
�� . *) ��'�6��� �'�O6 �'�� bGC �'��

 bGC ������ g	�C�� ����C� }'�.& 
�F� *�  ��) D'�F& ��5GC 
��� S�� ,� �� ������ 	��6�  �A��  �� �& ��)
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��) 4� �� g	�C 4%8� 	�C ��) .��� *���� ����)��) �����)	�C *� 
	�'� <����� �& bGC ������ D' .

�� �'�+� *� ��5GC  ��%��� *`��� 
��� 4'�+&  ����C �	 �� g	�C �����)	�C 	��h� .  ������ �	 	��6� *) >'� 
���

*8'���  @�'�P� *� �( �	 *) 	�A 	�J'� �M�F� �'�� ����	�_� �%.& *� 	�A <	�	 ��� ��%�� ��.<��A �� �%'  
�� �V

 ��+������� ��R9A g��V   ��� @��8� #�;�+��� �'�6�%A  �A� ���  
�(��  ��5GC ��7 >�+�  ��

 4�� *) ���(@��8� <�-� ������ >'� �� ������ ������ 
�[28] .  

#�"� �� ���4�- � ��[;W ����
 �� Z�%P
  

 �&���  
��1 
�� ����?6 ����; *� 
�(��  ��5GC *� 	�C #������ ����hY�����  ���; ]�M� ���'�� <����

�6�' ����9� I�	 *���� >'� �	 �����?6 ��� #��A�� *�A��� ��� .� 	�J'� �� ������ �	 
�(��  �8�[V 
�� *��

��) �'��&  4�-�& �� 
�(��  ��5GC ��) ����& . ��J�� D' ����; *� *%�'�  
�(�� 
��� r��8� 
����� 	�J'�

	��	 g���( *� ���� 	�A *��'�Y� ��5GC *� ������ �	 r��8� . @H�F& �� �'��'� <��  ����?6 >'��+-� �T6�&

��  ,�P;���	 �� g���( #���W& g�'hV 
��� �� <��'( ���.  g���( �	 ,-� 
�� Q�� �� �%' *) ������ �'�� ���'��

 ��� 
�(��  ��5GC 
�� <��A >�C��( #����) ��W��  ,7G&�V E�F� �	.[29] 

 �'�;� �'�� D��%&  ���6 ���'�� ���' g��V  	�J'� ������ �	 
�(��  ��5GC *%�'� 
���		�� . UT�9� ��""F�

	�A �� <��A� �-�( >'��+-� *� *��	� �	 *) ��� <	�) �)i ��P�� >'� 
��� �� ����6:  

1 -  �S^� #.�7:  

 �	 �� ������  I	�� !� "���  <	�.��� 	��� ����  	�) ]�M� ��� �� #\� #p%�� ��)	 ��� >���9� �� D��%& >'�

 *�6�� ���5 n�a���� �	 
�%6 ��6�7 #��� <�A U'�?& >��� ���� �TT+�� >�� *��� <$:  

 I�+& >�A� �� �� f�R9� *Tk�� D' 
��� �T� <�� ��A�) �� ���� �( Z'�7 �� *) �'�+�	�� D��%& D' 
����

������ 		�� �� *`��� �O;� *T�� *� �� �	 *) �'�� <�'�[30].  

*Tk�� D��%& >'� �	 �( ��  <�A *`��� D��) <�� D' *� 
��� *����C �� �6 	�A  ��)� �( *� �;�� *�  *��� ��

������ �9��V �( 
���  <	�	 ��8� .~��V �� *�A�� �'�T��& 
� �� �� �� *�T� 
�O;� *+� *) 
��7 *� ���A  �����&

���� � �� �-�( ..#��� <�� �	 ��5GC @��5 �'�S6� 
SW� r�F& �89��:� 4��	 >���.@��P� �	�� *��� �� �6 p�#

	�A �� �89��:� �'�S6� =��� ��)h� @��T� �	 �'�� 
�� ���'���  	�"��� 	�� I�;  ���5�.  

2  - �8�*7 "� �������H+�  :��� *�6�� 4%A ��C� 
�� *�	 �	 !���)  @�7� &�� ,T; *���� �	 *) �&�;����#  *�����

��T"&  
��	���Y�� �� *+� �;��R� g�� 0�1��  *��'�� 
�� 
S'�  ���  ��� <�A I�J�� ��	( SW� 
�� ����?6 ��

�A �����C *�C�� 
�'��  �'�� 
����S��  ���6 ��) >'� *��	� �� <��'( �	 *) ��� 
� *��� *� �� ����?6[30].  

3  - 3��� ���$ Z�%P
  :��� *�6�' ��� �?�B �	 
	�� �& S�� *) ��� �%��%& I�� �+�� <�� . ,�+R& ��'(�6

�	 
���  �� 4%8�� D��%& >'��A�� �� �'� 4����:  *� 
��� ,�+R& 0�1��  ���A �� �+� S�� D' �	 <�� d�O;�

 <��"; D' #*��� *� �O;� �� D'������'�� �� �� *Tk�� 4� �Y��Y� �-�(  	�A �� <	�	 �O;� �� D'�� *� � �) @��B

h�� �F� *� <�� �	 <�A � : �'�"; ���	 �� *`��� <�� *� �� �& 4��)  �& >A� ���'��� 
��� ,���.� �& 	�A ��� <	��

���) �� 
��� *��	 �� �'�"; *���.9�  �G"��� d�O;� �� D' ���	�A � �'�-� �	  	�� ����C �+�+R& �( <�� ,�+R&

�A�� <	�( ��	 *� �� ������ >'��8�� 0�+J� �	 *)[31].  

4 - �"��� �P�
:  

���� 	 	��	� <��A >'� �1��� U�B�& ���	�� �.� ����+� �� �%.& !�+?� g� #  	�6 @�;G7� �'�S6� �� *) ��)

�� �& Z�+; �� !�	�� ��+� ����� �	�) �.� 
��� �Y'	 
���� ��'	 ��  	���  	�6 <�Y� 
���� �%.& *) ���� �	 �����

�� Q�M?� �'�� o�"� *� �� *��J&  @�;G7�  	��� *8'��� *� ��6�B �'�� 
�� �+� <	S6� �T 5 
��  �� �-�( *%T� #	�A

�� 	�J'� �� 
�'�� ���C��  �Y��  <	�	 ���W& ��). ��� 
��� �� �&�.�� 
�� *����  E'��A UT�9� ������'��
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�� ��&�� ; #�A�� ��5GC r�F� ����& �� *) 
� <�+; 
�� <�� !���� *� ����	 �P� �	 ��5GC:  �	�	 #bGC 
�O6

C 
��� �5�A�� �� ��5GC f�R9� ��� 	�J'�  @�	�-�8�V ,���� 
���5�� # ��5G [19]. bGC 
�� ������

����� ���	 �� 
� <[' @��B�RC . ��� �'�� ���F� �� �'��'� �	 �-�( 
�'hV Q�M?�� �� ������ >'� ��[' >'�& ,-�

��� 
	�R�5� 
�� ���5� �� �A�� �� ��a *) .� �6�?� 4'H	 �� �%'	��	 0�1�� >'� �� ��)�& #�'�'�� �'�O�5� *'�P .

 �� pV #!�F&  ���W& *� ���� @��B �	 #*�A�	 *��""F�  �"M�� 	��C�� ����Y�&  4`��� �� �'hV Q�M?�� 
�� ������

���) �� !�+;� �� �( #*��+��;  Z�5	 ����� .�J'� 
��� #��A�� Q�M?�� 4��5��a ���C�� 
���	 *) �'�� ������ 	

���A �� �Y�.A( ���	 #���F� ���	 �	 @��  
��%+� 

#�"� ���4�-� �H�� I!  

 D��%& �� ���& �� #�+Y�� �A �&�:��  ��-� *� �� 
���� 
���TRIZ 	�+� <	�.��� .TRIZ   �� 
�� <�'� ZTC ��

��:�  �& ���( #�& �'�� �+Y�� �A �& 	�( �� 	�� *� �� ��%�� >'� #�'�� @��%.&  
� *8'� 
�� �T; �& �9

�'�+� U8) �� �'�� 
�� *�'S� 	�J'� 4'H	. �+Y�� �A *�6�' I�P� 
�(�� # ����A g�  ��S�� �� � �)�&TRIZ  ���

 �� D�&�+���� ��7 *� *)"<�� *8"�"  �A �	 *��5GC  �� 
�� <�'� Z'�S& �� ����& ��  <�A I�a	� �+Y�� �A

�� �	 �� D��%& >'� #�+Y�� ����� 
��' ������ D'[&����� Q���� *� ������	  ������� ���� �	�) �&����V *�.  

 �����TRIZ �H�� I! �� 

1 .�H�� I! ��.� F=- ���4�- h��
 �� �X�� \/� e_) � S�+-4 \)���  

1- ��A 
��� �'�� D��%& 
�����%� �� #�+Y�� �A *�6�' I�P� 
�(�� �	 
� *8'� 4T; S����( g� }5��& �6�  �'��

 �� 
������� �	)�����  
��8� 
������ G{� (	�A �� ��a( *���� �	�) *����6 .  

2-  }5���� 
�� 
������� #4T; S����(  4�TF&  *'SJ& �� <��+�) �'	�F� �� ����� 
������ >�� }5��& #!�{� ����; *�

�����  ��6 
�� ( 
��� !�� �?5� �%'S�6 *��+� D' ��	�A ��.  

3-  ��S��  >����5 #*T��� �� �	TRIZ  @���:�& 	� -� #���	�� ��a @���:�& Qh� ��P�� *� #�� 
�� <�'� ZTC 
���

	�A �� *�6�� ��) *� ,- � 4'��� 	�J� 4� 
��� �'  � {�.  

4- 		�� �� *`��� <�"��� 
�� 4� <��  
��� *� A #*'���: 4'��� #��S�� >�+� �� <	�.��� ��.  

5- ��� UT�9� 
����&�����( ���'���  	�J'� *T��� >'�C( . � �� *) 	�A n�9��� 
� *�'S� ��� >%+� *T��� >'� �	

��) ,���6 @�����	 �	 �� ���'�V 	� -� D' 4��"� �	 ��� �A�� 
�&H�� *�'S� 
���	 �'  *�A�	 
��+) �89��:� *�"� *�.  

2 .�- h��
 � �%�S� I�� � S�+-4 \)����H�� I! ��.� F=- ���4  

1- 		�� �� >��?& !�RF� �+; 4) *�'S� * ��F� 
��� �"M�� 
���?� #��9� . * ��F� 
���TLC  �� *�'S� I�+&

	��� �� ���5 �P� �� �( @����W& *�T) >��� ,�  !�RF� ����� *C�� !�7 �	.  

2- '�� *%T� <	� � �6�) �� *�'S� 4�TF&  *'SJ&  S)�+& #�'����A	�) ���� ��V �� �� �( � . @����W& *T��� >'� �	

 ���5 g�%�)  ����� 	��� @����W& >'� p_�  <�A ���� ��V 
��8�  ����� Z'G� ���W& *� *��& �� #!�RF� �&(

����� ��.  

3-  �'�� !�RF� ����7 
���  <�A 
��� �'���  ���'��� �+��� ��7 *� �'�� 	� -� UT�9� 
�� �B�6)���7 �

	���� !�RF� 	�J� (		�� ���C ����� �� =���� ���� �	 S�� �+'�5 !�RF� >��� ,�  ���A *�6�� �P� �	.  

4-  @�����	 �	 ���'�V  �:�� @����W& !�+;�  �9��:� 
�� 4� <�� �'����A *� �	�5 �'�� �+Y�� �A 
�� ,�& 
�O;�

��A�� . D��%& �� <	�.��� �� ������� �'�� �-�(TRIZ  <�'� �� *�'S� ���)  �'�� Qh� ��P�� *� 
�'�� 
��) ��� ��

�'S� (��'�+� *`��� 	�?�� 4���� �	[32]. 

�����Vi x)2011(���C�	�V �)�A 	�%T+;  
�(�� �� �+Y�� �A ��:�& 
�P� *?��& *� �8�[V �7 #. Z�"F& >'�

� �� �� �)�A �%'$����%& 
�(�� �+Y�� �A 
�� <$�V *) ��� *�A�	 ������� <	�	 �'�S6 . �A 
�� *����� ��
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 �'�S6�   p��'�� ���) 
� S)�+& #��� H�� �-�( �	 �%'$����%& @����W& �;�� *) �'�V 
�� E�F� �	 �+Y��

��� �'���) . �� �'��  ��'��8� *� 
�(�� ��  *`��� �'�� �� *����� >'� #����) ��'��8� �� �+Y�� �A ��)�& *� *��&��

�� ��C�& *������� . D' #���W&  
�(�� 
H�� ��S�� �� S��  �'�� 
�� ����?6 �� �+Y�� �A 
�� <$�V 
���� � 5�?��

	�A �+�  �-��� n�TM� *J��� *� ���+;  <�A n��F� ���� . 
�� <$�V 
��� <	��V ��� <�A ��)�& >���s+�

D' ���%+� @����W& 
�(�� 
H�� NM� �� 
�� E�F� �	 �+Y�� �A �A�� ����;  �	 �� 
�(�� >'� *) ���

������ �:�� �T�C �'�V 
�� E�F� . 
�  �+Y�� �A @���:�& >��?& �-� �&�	�-�8�V ���S� Z�"F& �	 >'������

��� <�A *`��� #�-�)�A 	�%T+;  
�(��[33]. 

���x  ����%+� )2010(5GC 
�(�� �� �+Y�� �A ��:�& �Y��Y� *� �8�[V �	 S�� #  ���C�	�V ������ �	 ��

��	�	 ���5 4�TF& *'SJ& 	��� �� �( 	�?�� . *� 
�(��  ��5GC <��� *� *7���� @���	� �� N1� ��7 *� *s�( �5� �	

 �O6 >'� �	 
����� S)�+&  *��& 	��� ���C� 0�1�� >'� *) ��� >'� �'( ���� ������� 
�O6 �	 <[') =�) 
�O6

 @��J&  ��)  (�5��� *�6�� ��. �{)� �	 *) ����� Q�� ��� ��&�.�� ����m �( *� o���� ,���.� U'��?& *) �����

 *� �� 
�(��  ��5GC 0�1�� ���& �� *��Y� *) ��� >'� 	�A �� ]�M� <��� >'� 
 �� �����9� �-����.�)

 *��Y�  	�) E &�� ��)  =�) 
�� ��'(�6 *� o���� 
�� *���� 	�J'� �+� ����+� �&�;�1�� *� �� �( ���& ��

 �+Y�� �A 
��� ����7)DSS(xi 	�+� I�a	� 	�%'� >'� ��  	�	 o� &�� .  �� �)�A �T 5 n��J& �� *s�( ���) �&

 
�+Y�� �A <��� 	 >'� �� �%' �	 ��"6�� =�) *) ����� =TM� >'� 
�'�� �Y+� �'( �� �� �� ������

n��)LSS(xi i� 
�(��  ��5GC  	 �� *� >�C�	�V >'������ 	�) ����9� >�+O& �� �Y'	 
 <��� �	 ��"6�� ��S

 
�� ����?6 ����'(�6 �S6� �� ��"6�� >��1 ��8'����%��� =�)�&  I�a	� ��  ���S+�  
���� ��7 *� *����

 *) �'��	�%'� �� �%' ����� ��)  =�)LSS ����'(�6  
�(��  ��5GC 
 <��� �	 �� 
��� 
��J& 


 4%A Z��M� 	��� �� ��%� �'�� @���C  @H�RF�1  � @�?��M� *� o���� I����'	 �( \���  *'�V *) �A�� ��

 !�� �	 �����%+�2006 �A�� �� . *� *����V ��7 *� ����9� 
��)  =�)�'  ������ ��� *)  �	�) ����; �-�(

RF� �C��  ����7 �	 *���(�� 
�� ]�7 	�J'� �� <[' S)�+& ������� !� *��	 �	 	��	�_� @���C *`���  @H�

��� *��5GC 
�� <�'� 	�J'� �� �B�6 �'����A ��� �+-� 0�1�� 
� . ������ Q�� >'� *� ������	 ��P�� *�

Y� <��'( ���Y� �� �'�� �Y'	 @�� ; *� �'  ��) �'�"& �'�V ��'�� D' �	 �� g� 
�'hV Q�M?�� ��'�� �� *����� *� �

 
�� *���� g� @�5  U?1 o�"� �?�B # � 5� �'����A ��  g� <�A U'�?& D'[&����� ����� ,8�  �'�����

���' ��	 �( *� �&��T+; 
����%�����  ����� �� ���5� .	�A �� *�C��A <�'� ZTC  	�J'� *T��� ����; *� *T��� >'� .  

   �-.� ]�7 D' *�  ������	 �?� *T��� ��%�� @�?��M� �'�-� �	 ]�7 *� o���� ,���.� *?��& 4��A *) ��� ��

�A�� �� ]�7 �J�� .��6 >'� �	)I	( ��� �'�� 
$�� ���  ��	�%'� �� !�RF� 
 *?��& #DFSS  �C�� 
���

 !�RF� *��+�)Protype (��( ����C ��%� )RF� �& �'����A �� @�?'�1 �'�� *T��� >'� �	 �Y'	 @�� ; *� !�

���� 
��8� ��	 *� ��-� ��.�)�� .( 	�%'� �� !�RF� *� o���� @���-��  @H��� *�T) *T��� >'� �	DFSF  ~��V

	�A �� �.&��  <�A <	�	 . @�� ; *� �' 	�A �� r�	 4��5  U'�?& ,���� 
�'hV ���W&  Q��F�� �Y'	 Q�7 ��

�� *� 
��8� �P� �� *� !�RF� �.�) 
�� 
������� �Y'	 �A ����C <��J�� �TC�	 @��J& 0�� �P� . �)i *� I�H

��� �'��	�%'� �� <	�.��� ���TRIZ 	�� ����C 
	����)  ��.������ *���� *��5GC 4� �' .DFSS  ,� ����

 ]�7 ������  ��) ����& 
�� D�'� 	�(��  �'����A *� I��5� <$�V ,�& ��'�-� *%�'� �& �����H� I�H  
	����)

 	��� ����  
��� <	��V !�RF� 
 *?� �& �	 �� 
 �'�� 
�� . *� �'�-� �	 !�RF� 
��� 
��J& ��+� �?� ��6

 ��� �'��	�%'� 
�����)lean)n�� ����& (Dmaic )�+��� 	� -� (	�� ����C ]�7. 
��� �� ������ >'������

)  =�) 	� -� 
��� ��	�?�� 
��	�%'� *� @�� ��T� 
�� ��"6�� =�) 
��� �'�� g� 4��A *)����	 ���� ��

www.shirouyehzad.ir



������ �	
�� � ���� ������ ����� � ����  ���                             ���� ��� : �� � !����� ��" 

  

٢٢٣ 

 

 4{� �'����'(�6  	� -� *��	� 
��� *���� 4� 
��	�%'�LSS �� �B�6 �'����A 
��� �'�� ,���� >��s+�  #

����	 ����  
�(�� 
���[34].  
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3- ������  ��J� #��V <S � #
�-� # *�� N�6!��� #��)1383( ����5� �'S� 	�J'� 	� ��� n�� 
�+Y�� �A 
$����� #

 vB #�� )���� ��?�B <�Y8��	 # �'��B ����-� �TT+�� >�� p���.�) #I�� <��S� �	419-408.  

17-  ����-� #
��(�-A- �1� #��V ����# *��"� : <��+A #�'�'�� ���	 *TJ��(��  bGC ������33  34 ������& #1375 

19- �T; #���`�1�)1373( #"�'�'�� !�B�"���-& # :�+� @���8��� 

22-*��"� #£� ��6 #��'	���6 : 
�� <��+A #�A���( 
$����%& �A� *TJ� #�����( ���	 ��5GC ��[V  ���	 
���F�

5 #6 7 
�� !�� #,8A !�� #69  1370. 

25- �1��T; #
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 <��+A #,�	S��V152.  
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 ر^[\:opq �ول����  
��� *�C�� *���� 	�?�� 
�-8��� �� �� �-�( #���'��  �-������ ���5� @�A  �M�F� ����+7� I�; . >'� �:c� �'�� 
���

��� <�A *�B�&  ]�7 f�C 
�-�Y��'�A  �'�'�� >'�� 
��	�%'� #�-8��� . �� �%' D�'� �'�'��  �'����A

	��� �� ���5 <	�.��� 	��� �-������ �89��:� 
�"&��  �'�"& 
��� *) ��� �'�� 
��	�%'� . I�-.� �� D�'� #�T)��7 *�

	��	 0���� 
�-'��� *" 7  UT�9� 0���� *) 	�A �� *�C��A ����+7� I�; �'  ��'� 4+F�� !�+��� . >'� �� �%'

*" 7 '� �-'������ r���MC D�'�  *�����	�� D� . #����?6 #���F� ��� �)��8� �B��; 4��A D�'� !�%A� ���+&

����� ������V  E'��A .��� �&��T+; D�'�  D'[&����� D�'� �Y'	 
��� *" 7 . �J�� I�-.� *� D�'� �'�'��

	��	 ��H	 D�'� �'�'�� 
��� �'��	� ��� i�9&� p_�  D�'� . �� D�'� 0���� 4��5 �-�( ��:e&  0�5 !�+��� =����


[&����� !�+;�  D�'� 
�.&��V �( *J��� *) ��� ,��"&  =���� 
��)g�'hV  ���) #n����� #!�"��� (���. .Stulz, 

René M. (2003).  
�'�S6� �;�� #
���6 �	 @����W& 
H�� �;��  ��)  =�) ��A ���-� 4{� #��)  =�) E�F� �	 <�+; @H�F&  ���5�

��� <�'	�� �-������ �	 �'�'�� 
���A	  . �� 	��C�� �'����& ��'�� �� ���)��)  �'�'�� #���� ��)  =�) E�F� �	

��A�� ���	 �� 	��6�  ����'��6 #�-����?6 #U'�m #�� <	�	 #
���6 ���� t��W�  ,- � 
�-�Y����  ���	 E��� . >��� �	

����� 
� <��s�V 
�-M�F� ��8+-� 
�-'��� ,�+R& ���� �	 �� �&�i 
�-����s�V >'� *) ����� ����'�� ������� �-�

���) D�%.&  ��F� . ��'��6 >'� �� �+-� �9� #	��	 ���5 � �?� ���-.� !�B� D' 
�� � �� *) �:c� D�'� �'�'��

��	 �� 4�%8& �� 
��� ,�+R& . >'� �	>�� TB� �B��; �'����A *T���� !�B� >'��"��� ��:e& �Y��Y� �����  D�'� �< 

	��� �� ���5 �F� 	��� �� D�'� �'�'��  *T��"� �Y��Y�  �-������ ��"6�� �	 �B��; >'�. Alberts, 

Christopher(2002)  &Dorofee, Audrey  

#4 u��-� � Z2�� c��8
  

D�'� U'�?& :	�) ��a( �( U'�?& �� �'�� ����� #D�'� �?� 7 r�	 
��� .��� U'�?& �Y��Y� �	 �����6 
�-&�.& *�

�� *`��� *��	� �	 *) �.'�?& �� #	��	 	�� D�'� *� #	�A �� ��8� �� �( ����� �R�9� ��7 ��	 : !�+��� ��?' D�'�

 ��'� ��A 4+F��Dorfman, Mark S. (1997) .��� D�'� �� �TB� * �� 	 4��A U'�?& >'�:  

 *�A�� >%+� ��'�� �� ��'� ���"� �  

 *�� S�� ��'� �( �� *M��� �	 ����+7� I�; �A�� *�A�	 	�� ��'��.  

*� #��� <�A D�'� �� *) �.'��?& �{)� �	 ��� <�A <��A� #����+7� I�;  ��'� ��?' #�( * �� 	 *� >A� @��B . ��

 �� >����* *� �H�+?� #n�9��� ��?' #�( ��P�� *) 	��� �� ���5 <��A� 	��� ��+1 @��B  *��& �Y��Y� #n�9��� ��

��� �( *� �	�+� .Z�+; ����� 
��� �'�� �  D�'� ����� 
�� *'�V #o�A *� >'�'����� �( �&.D�'� UT�9� 0���� :
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�� ���5 <	�.��� 	��� 
� <	���� @��R� D�'� ]GMB�  �(�� �.T�9� ��� �� 
���� ?& =Ta� UT�9� �� 7�9� �� #	���

 ����	Kloman, H. F.(1990) .	��	 �Y��� D�'� �"T& E'��A *� �B�6 �� D�'� o� &�� <��A #!�{� 
��� . �O?�

 ��%�� ,�  
�(	�� �B�6 ,� ��?1 D' #@�5�<�"��� �'�+� 	��� �� ,���6 �� ��'� . �B�6 #�Y'	 	���� �	 ��

 ��%�� �-�& #	���� 	�� 
�(	��<�"��� ��� 	���� ��'� .����& �� D�'� >'������ �A�� �Y'	 �;�6 ,��"& 0�� 	 
���	:  

  

 *�*�����	�� D�'�  

 *r���MC D�'�.  

 *�A�	 ��&	���� �1 *� � �� E'��A !�� �	 
	� -� �' *�6�' Z"F& 
�(	�� D' �����& �� �+A #*���� �	�� D�'� �	

��A�� .*�  ��J& 
��� 
� <�"��� ��%�� S�� ���S+� ��7* E'��A ��A �&�� �' ��'� D' ��A�� *�A�	 �� 	���� �1 *� � �� .

��� *�����	�� D�'� D' I�J�� �� !�{� D' 
��� ��+5 .  

 ��%�� D' E"6 r���MC D�'� #4��"� �	<�"��� 	��� �+� ,���6 E'��A !�� 	� -� 
��� ��B�6 ���  	��	 <��+� *� ��'� .  
Z2�� 3/@� �@%�  

*� �-�( *� #D�'� !�%A� ���+& �� D�'� ����;*� *� #��A�� <�A 
��� *" 7 *�����	  �B��; 4��A #r���MC D�'� ����;

��� 4'i �R�; ��-� 4��A *) ����� �)��8�:  

1-  � ���F�2 –  �����?63 –  �E'��A4 – ������V.  

 �( �� E &�� E'��A  �-����?6 <���) v98�  <�A ��P�� �( �	 D�'� *) �M�F� �' #��?1 #*���� ��?' ���F�

�?1��� � .*� �� ,���6 <�A <��J�� 
������V ���+& �� �'�+� ���F� #�Y'	 @�� ; 	��� . 
���F� D' >��?& ���

*� #=���� �+� �M5 ��7 �� ������V  E'��A #�-����?6 >����) #�'�+� >��?& ���&   D�'� 4�TF&  *'SJ& �	 ��'��

���A *�6���P��	 ��'�'�� 
�-����?6 .#���F� #>'������ ��) �� ,���6 D�'� �'�'�� 
�?� 
�-����?6 ���+& 
��� �'�� �.  

*� D�'� �	 <���� �5�� �B��; #���F� D' 	�J'� �� �?� ����� ����� 4��5 � ���� ��7 . �5�.&� �' 4+; ��?' ����?6 �R�;

	�A �� D�'� �;�� *) .�� <[' o�A >'��� �' D' �� ��'�� ��  ��� D�'� !�?6 �R�; #����?6 D�'� ��-m 
�

	�A =�)�& .*� ����?6 D' �� D�'� !�%A� ���+& 	���� 	�� D�'� ��%�� #����?6 ��� ���'( �� 	��.���� �	  *)

���	 4�%8& E'��A #��� D�'� !�?6 �R�; #����?6< ��� D�'� 4?.�� �R�; . �' 
��� ��?1 <���) >��?& E'��A >'�

�� *) ��� !����  0�1� �� *;�+J� D' 	�A �J�� D�'� *� ����& . �� =�)�& f�C ����a( ����?6 D' �� ��5 #E'��A

��) ����& �� �� ���C �' ������V �� *;�+J� D' ����& �� #	�A .*� #������V  @��:� �' t'��� #D�'� �R�; >'�C( ����;

<�"��� ��� f�C E'��A �' o�A D' �� =�)�& �	 ����?6 D' Stulz, René M(2003).  
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3
�/�� � Z�6
����� Z2��  

	�'hV �� g� 
��J& Q���� Z"F& 
��� ������ D' *) ��� �%�'� #D'[&����� D�'� . ��%�� U'�?& >'� ��+O� �	

<�"��� 	��� �� *�����	�� ���?� 7 �� D'[&����� D�'� *) #	��	 	�� 	 �� �����'�  
�(	�� . *��Y� *) ���) *��&

�'� 
��� D�'� �R�; ��-�*� D'[&����� D 	�A �� <	�� ��) . D' �	 �A�� �'�'�� *) ���) ��6 �� �M'��A #!�{� 
���

����	 ����� !�� �	 ���� *��c�< ��� >'G�( 
���%��� @���C 	�J'� 4{� #�'�� ����� D' *� 	� . ��� >'� *) �'�J�( ��

*� M��* � �� �'�'�� #	�A �� *�A�h� ���� *� 
��� ,�+R& ��'��6 
���'�-&  �-�B�6 ��'�<�"���  �� ����� �( �	 	����

��) �����.��� >'G�( 
���%��� @���C ����� #f�C !�{� >'� �	 ���F� .�� ������V  E'��A #�-����?6 ���+&  �	 ��'��

���A *�6�� �P� �	 f�C 
���F� >'� 4C�	 . <��J�� D'[&����� 
�-��9��� �� �.�7 !�{� >'� �	 �-����?6��� <�A .

 	��	 
� ��V �� �'� 	��� ��-� 4��A #
��Y�V 4��5 
�-��9��� �� 
	��?& �'�'��:  

1 - ������ *� 
��6 	� 
��� >�6�� ,�+R&  

2  - �r��� �8'���( @���C *`��� Z'�7 �� �7����� I��5� I�J��  

3 -  @����5� 
��� b�"� >�A��-Y� ��.F� �� #�	��� I�J�� �T+; �1�� !�� �	��&(  

4 - ����� *� 	� I�; 
��� >�6�� ,�+R&.  

 #<�"��� ��'��8� 	��?& *T+� �� #>'G�( 
���%��� @���C *� � �� ����+7� I�;  
��� 
����� 4��A #!�{� >'� �	 E'��A

��� �1�� !�� �	 ������ �TB� 
�-�Y��'�A  #����� I�J�� ��� >%+� � 5� *) *s�( .&����� ����?6 �� =�)�& �� D'[

 �����'�  
�(	�� �� 
� *;�+J� �' #������V �� �.�7 D' #����+7� I�;  
��� 
�����<�"���  �� ����& ������ 
���

��) .��	 �� ���5 ����� 	��� �� D'[&����� ����?6 �� �� �A�� D�'�  �B�6 �� � �� *��	 �'�'�� . >'��-� �-�(

 D�'� 4+F& ��S�� 
�� � �� �� n�9���*� 
��� 4'�+& ��S�� 4��"��	 ���	 �� I�J�� #�( 
�-�B�6 �� �'�'�S� �	�( ��	 .

�� ,���6 D'[&����� 
��J& D�'� D' r�	  *'SJ& 
��� ��.� ��S�� D' D�'� �TB� �R�; ��-� #>'������ 	��� . >'�

 �� �5� ��.� #�&��T+; D�'� 4{� #r���MC D�'� D' ����� ���� �	 >��s+� �B��;�A	.)٢٠٠٢( Alberts, 

Christopher  &Dorofee, Audrey  
3
�/�� Z2��  

����	 ��)�� D�'� �� �-������ ���+& �	 ���'�� . �?� 7 
� @�5� �{)� �	 ������ 
H�� ]�M� �	 �'�'�� S)�+&

�����	��* ��� D�'� . �8���� 4��"� �	 �� ������� 
�-�'���	 
��h� *'���� D�'� #�'�'��<�"���  
��h� *'���� �(

��) �� �'�'�� #�-'��h� *'����  ������ 
�.&��V 
�-����?6 �	 �� D�'� #D'[&����� @�P�G� ��  ��) �� 4'�?& .

 D�'� �� 0�� D' �'�'�� 
� ��AS)�+& !�+?� Z 7 �'�'��  ���)��) #������ D' �&��T+; ]�M� �	 #>'� 	����

��� �&��T+; D�'� I�� *� r���MC .�*� �� 
��) 
����'��6 �'�'��  ���)��) *) ���s+ �� �	 ���� D�'� #���(  
��
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�� ��-m *� 0�A �&��T+; ���) . �J�� @��T+; !GC �	 �&G%8�  �'���) I�; *� ����& �� ����'��6 @�i �	 	���� ��R"�

	��hY� ������ ��"6�� �� ���TM��� �:� ����& �� ��� >'� *) 	�A .  

'	 U'�?&��� 	���� S�� �&��T+; D�'� �� 
�Y : ��%�� ��?' #�&��T+; D�'�<�"���  Q���� *� �����	 �	 Z�6�& I�;

�'���e� . ��'� 4��A U'�?& >'�)�'���e� Q���� *� ����� �	 ���)�� ( ����+7� I�; )���)�� 0�5 I�; �' 0�5 !�+��� (

��� .*�  <	�.��� 
��� =���� U'�?& >'� #���S+� ��7��� @�.�� 
�� *���� �{)� �	 .*�  !�%A� *���� #*BGC ��7

 D�'� �� �.T�9�)������  
� <$�V #�&��T+; #
��J& D�'� #*T+� �� ( ����%' ���-.� 
�� � �-�( ���+& �� #	��	 	��

����	 .� 
�� � �� D�'� UT�9� 0���� \�+T� ���� 
� *P�G� 4��5 
�-&�.& ���& �� #!�� >�; �	 4`�5 #<�A r�	 
���F

�A .  

!���) *� �����& �� �� ���	 ���) �� D�'� #�'� 
�-A� :  

 *��� *5�� �' ����a( b�.&� D' Qh�  

 *�=���� ���� �	 �'�O�5� 
�� *����� 
����  ����a( �' *5�� D' 0�5 ��S�� !���)  

 *��-'�'hV =��( ���)  

 *<�"��� 
�-��'� �' �� *��1 ���).  

#>'������ !���) @��:� 4��A ��'�� �� �&��T+; D�'� �� N�FB �J�� D' �A�� 	���� �R�; ��-� �� <G; ��.  

�� <	�.��� �'�-& ]GMB� �� �&��T+; D�'� *� ���� 	��6� #H�+?� ���) . D�'� �;�� *) �5�.&� �' ��?1 ��?' �'�-& D'

	�A �� .'hV =��( ��� �' D'  *5�� D' �� � �)�& �'�-& D' <���) v98��R�; 	 >'� 0�+J� ��'� #�A�� �� 
�

<�"��� ��'�  ��1 ZTC �;�� *) ��� ������  0�1� �� 
� 	�A .;<=>=> ;?@ABCD EFدآ-;I=JIزE<وز =MرAOBP 

QRری TیEیAD EO>AU VD=Wه=D)1389(  

Z2�� ������  

*� &����� ]�7 p_�  D�'� ���'��� �' �J�� ��'��6 D�'� �'�'�� #�T) ��7
[ ��	� 
��� �'��< ��� D�'� . �	


[&����� #0�+J� *� 
�� 4��A *�6� ��) :  #D�'� �.�� @��:� ���) #D�'� �� n����� #�Y'	 
�-89� *� D�'� !�"���

����� f�C D�'� D' 
������V ���+& �' ��+�5 g�'hV .D�'� 
� gS)�+& #���� D�'� �'�'��  
����T� 
��

6  �����5 4T; �� <���) 	�� �%'S�)�� ����C	�	  ���  |�� #@�6	�R& #�-'��� �&( �' �?� 7 §	��� 4{� .( �'�'��

D�'� 
� gS)�+& #�Y'	 
�� �� #���� D�'� ��) <��	� �� 
��J&  ���� ��S�� �� <	�.��� ����& �� *) 	�� �'�� . �'�'��

D�'� 
� gS)�+& #\�+T��� D�'� {� #������ *'���� *� o���� 
�� 
����'��6 D�'�  E��� D�'� #���	 D�'� 4

��� �&��T+; .,�& 
���	 |�S� 
�-�)�A ���+& #D�'� �'�'�� 0�� *� *��& ���   �-�)�A  ����� D�'� �'�'�� 
��

<�� *� D��) 
�� ���	 �� ���5 <	�.��� 	��� �� D�'� �'�'�� #�( �+�� 0�� 	�� I�; @��B �	 #�+�� ��a @��B .  
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�� �	D�'� Z'�7 ���� *) <�'	�� ��P�� 
��� �'��� ��'��6 D' #n�TM� D�'� �'�'   �����'� >'��8�� �� �'��

�� ���5 ������ 	��� *��	� �	 �& >�'�V �����'�  ��+) 0�5 !�+��� �� �'�� D�'�  ����� �	 0�5 !�+��� >'�&H�� ����� .

 �A�� 4%8� �T�C ��� >%+� ��'��6 >'� #4+; �	D�'� ���� ����& 	�J'� @�5� =Ta� �	 >��s+�   !�+��� *) �'��

D�'�  >�'�V ��A �����'�  H�� ��A 0�5 *� ��� >%+� #��H�� ��A �����'�  >�'�V ��A 0�5 !�+��� *) �'��  ��7

����Y� ���5 ������ 	��� � ���� ."#$%$% "&'()*+ ,-١٣٨٩(ی,ی@ ری<=>(1)ر:$ وز#,ز76$6" +$ه4$+3 2)%1, +)-دآ(  

3� ��W ���
 e���� ��	
 ���� #�"� �� ��� 3P2�� Z�6
����� Z2�� ���_1 . ��� '2� ��-� ��

��� ��! �����W�� 3-�S.�"�� ����� "� Z2�� ������ k"���� T�	
�1. �� �'�� 0�� D' #\�+T��� D�'� �'�'��

 g� 0�5 !�+��� *) �%�'� #��) �� �6�?� �� D�'�100 B�	*� �-������ �	 �� #��� �  #v�98& �'����& ���"6 �7�C

	�A �� *�6�� <�'	�� .*� v"�  U?1 
���	 ���	 *) ��	 �� �� ����� #���	 D�'� !�{� 
��� 	�A <	�� ��) . D�'�

�� 
��%+� *) ��	 �� �� ����� #E��� ��6� b�.&� 
� *J���  �:� . ��	 �� �� ����� #�&��T+; ��'��6 D�'� @��T+; *)

�� ��6� b�.&� 
�+: .*� �� D�'� >'�  *6�B *� ��"� !S� �;��  #<	�	 ���) �� ���)��) ���	 
� <�-� ,�"��� @��B

�� ����(�	 ��.�)  r��� g��� #@�-A #��.�) #@���C #
�(	�� #
	�R�5� �P� �� �	�� 	�A . D�'� �'�'�� �5� �	

�� �;�� \�+T��� �'� �'�'�� �	 	�A*� D D�'� ���)  �'����A *M��  #��A�� �� 
� <�-� !S� 4��; *) �'��

	�A ZTC �+�"���  ��( 
�-A��� . 
��S��  #�-A� #����'��6 4��A 
� *.�m D' �� D�'� �'�'�� ���& �� *J��� �	

��	� 
���< ��� ������� 
�-����?6 �	 D�'� .�8�V 
�-'��� ,�+R& 
��� E O�� E�F� D' *) 	���� �	 4?.�� ��a  *����

	�( �� ,���6 �'�:  

 * ��) �� !�%A� 	�J'� *) *s�( 	��� �	 *����V ���'���)D�'�(  

 *D�'� �'����A �-�( �� 	��C�� 
����� �	 ,-� 
��  

  

 *
[&����� 
���� *� =���� 
�� D�'� �( �	�+� <��	� ��P�� ��  

Z2�� ������ <�����1   

'�� 
�Y�� �' ,'�	���V*� *) U'�m �� 
� *;�+J� D�'� �'�  D' �+; *C�� ���&�� �	 *����V 
�-����?6 
�� D' @��B

����&�� ;  ��A�� �� �'���e�:  

 *�'����A :D�'� ���' ��%�  �J��� �-�( ��A ��� 4%8� �� 4 5 #��.  

 *4�TF& :
��� ,�+R& @�;G7� *� D�'� 
�� <	�	 4'� & .!�+��� #�:� ��S�� ���'��� 	�F� 0�5<   

D�'� ����� D�'� 
��� �'���  
��� *" 7  �� �� .  
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 *
S'� *����� : �-����?6  �� ,�+R& *� D�'� @�;G7� *+��&)<��'( ,�  !�� ,� (*�  �-����?6 �( 
�����).  

 *
��Y�V :<����) 
�-����?6  D�'� 
�-RC�A �����.  

 *!���) : *����� *� � �� @�6��F�� ]GB�D�'� <����) 
��.  

 *@�7� &�� :D�'� #D�'� 
�-����?6 �� ���	  ����� 
����C���  @�;G7� D�'�  	���� 
��  ,���6 <��( �'�V 
��

  )١٣٨٩(>(1)ر:$ وز#,ز76$6" +$ه4$+3 2)%1, +)ی,ی@ ری<=-دآ-, +*()'&" %$%$#" .���	 ��

�6
����� Z2�� ������ ��   

D�'� *) ��5  �'����A �� D��%& ���+& #���A ���'��� ��	� 
��< " 7 ��-� �� *" 7 ��� �' D' �	 D�'�*  ���5 �TB�

����� �� :  

  

 *!�"���  

 *n�����  

 * ���))>�%�& �'(  

 * g�'hV)
���-Y� �' (  

Z2�� "� (%�B� :�� D�'� �;�� *) �����?6 �	��� I�J�� ��?' #n����� 
[&����� 	�A .  

Z2�� I�� :��) 
[&�����*� ��?' #� 	�A �� ��'� @�A ���) �;�� *) �'�� <��A 
�����) .  

Z2�� O��_1 :��	 �� �� �( *) ��5 ��'� !� 5 ��?' #g�'hV 
[&����� .  

Z2�� T��-� : #��) !� 5 �� D�'� 
�Y'	 �9� *%�'� ��A =��� ��?' #!�"��� 
[&�����Alijoyo, Antonius (2004)  

 opqد:دومLMVWX �m rZ�[  
C�Av  <����� 
�����?� #
��T) 	�%T+; 
��  \�%?��  Q���� ��.�) >��?& ��P�� *� *) ����� ���� ��a  ���� 
���

 ���A �� <	�� ��%� ������ D' D'[&����� 	�%T+; . <�� >��?&  �)�A ����) ��?5�� ���'��� ��P�� *� �� vC�A >'�

<	�.��� ��)  =�) �	�) ��+A�� 
��� =���� 
����) �� ���A .vC�A �������  � 5��� ����?6 
��T) 	�%T+; 
��  �	

 �A�� �� ]�M� �� �)�A ��)  =�) ����?6 �� � 5��� �	 <�A *�C��A 0�1�� D' ����; *� ���� !�7 .vC�A  
��

 D' ����; *� =Ta� 
��T) 	�%T+;"g��� " <����� 
���  ���A �� <	�.��� ����?6 
��� �S�� 4� 5 �� �'�� �"� 
���	�� �
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 ��A�� �� *���� 4%8� �� # �'�1�  @���C #!�W�A� # ������ *?��& �	 
� �� .vC�A 
��T) 	�%T+; 
��  *� �;��

<�A 4R�� ������ 
[&�����  ���) ����� �'�-%��%& Z'�7 �� !�{� ����; *� )Balance Scorecard .(  

vC�A �� ������ 
[&�����  0�� \�����  	�%T+; 
���� @�.�� �Y'�%' �� 
��T) ��A�� .vC�A  * '��T) 	�%T+; 
��

<�����  
�� ����?6 
��� <����� 
��� >%�� # ���) �� D+) <�A >��?& Q���� �-� �	 ������ �6�8�_' ��S�� 
���

 ����	 4%8� ���	 �� ��� �. Davenport, Thomas (1993)  

vC�A  4��5 Q�� D' �� 
��T) �9� 
��T) 	�%T+;<�����   Q�� # 
��	�� �Y�� # vC�A # ���� D' �� *) ��� 
���

 ��� <�A *�C�� ����� <	�F�.  

����� 	�C 	�-8��� 
�-�'���	 <�� �� ������� �-������ �& 	��	 @��1 #
�Y'	 ���� �� �� ��� <���� :*�  ^���6 #
� �� #	��?���  <['

��� S'�+�� �� 	�C *���_%' 
[&����� >�A�	�� . �.� ��P�� *� 
[&������'�& Q�B ���� �-��� ��� �'  �� *�.� #*��� *+� #���'��

���) �� 	�C ������ ����5� �'S� .*) ������ �����C �� 
[&����� >'�& <�� �� �-�( : 

!� : u�A�� ��(�� ��8������ *) ���	 I�J�� �'�� �&����5� *�  

I	 :�%T+;  �-���5� �����& �� ��M� u���	 ���5 �J�� 	��� �� ��A	  

 <	��V I�Y�� #���) r�	 ������ 
[&����� 
��� <	��V �	 �� 	�C �"� Q�.A *��� *� �����& �+� ���)��) *) �J�( �� �A�	 *��& �'��

& �Y��Y� ������ *%�'� 
��� �'�'�� >'������ ��'( �� 	�� *� �Y���� ���'��  ���)��) >�� =Ta� 
[&����� 
��� 
�-6�� Z"F

��) 
��� <�����  
��h� vC�A �¥+) @��R� �� ���)��) 	�%T+; Z�5	 ��7 *� *) ��� I�H ��) U'�?& ���?� *��� *� �� 	�C . �	

��� ���6 ��+�� 
���	 =���� 
��� <����� 
�-A�  �-RC�A U'�?& ����� >'�.   

*) ��� ���.� :[&����� 
S'� *����� ��'��6 <�� �� ��� �� ]�M� ���+& �	 
[&�����  �� vC�A *) ���A >k+M� �����& �� #D'

��� *�6�' *?��&#<�A U'�?& ������.   

	�%T+; ���'��� ]�7 *?��&  	�J'�  ��%�� �-+5�  ��	�; *� *����Y�� <	�� <�Y� �� �-�& #*��� �� 	�%T+; �� ���)��) v�98&  �C��A

��?� *) ��� I�H >'������ #���� �'hV	�A �'����A #������ 
[&����� �� 	�%T+;  ���6� o� &�� 
��� �'��� . *� �����?� >'� �� �C��

��A�� �� �'� ]�A: 

�"��-� \�[ �� VW! 3��%!  �N�fP� �6
����� � h*
�� ���$  

�� ��) *� Z6�� ��)  =�) ���'��� 
��� ����	  =���� 	�%T+; 
�� vC�A *) �6�' ����+7� �'��  ��� <�A *�6

��� <�A <	�	 Z� M& ���)��) 	�%T+; �� �� vC�A >'� >��s+� . 
�.'� �-��	 �� ���)��) ����& �� ������ <�� >'� ��

�� 	�C ��� >'�  	��� ��+���& �&�� �"� �A�� �:�� 
[&����� 
���� �	 ������ �'����& �'�S6� �	 ����& .  

� ��P/�� ��[� ��2�
 "� #%��7� T�Y) 3��"�� ����2�� h��
 #%��  

vC�A >�� �Y�� +� 	�A �'����A ��)  =�) Z'�"�  	�%T+; ���'��� 
�� .  
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��P/�� ���2� 3��"�� ��� "� 3g�	� ���
 ]����^
 ���  

���' ���W& S�� ��"6�� �� ���)��) <���'	  r�	 *) ��� I�H #������ �J'��& *?��& �� ���S+� .H ��� !�{� 
��� �A�� I�

4� 5 �� �� �'�-&��-� �A�	 �����C ���� ,� ���)��) #	�A 4'� & g�6 S)�� D' *� �+A ������ *) : �6�'�	 
�-A�

����Y���6 <��� �( 
�-����?6 *� ��A D'	S� 
��� #�-A��.� Hammer, Michael and Champy, James (1993) 

● VW! :��8
 �  

vC�A r�F�  Q���� �� 	�%T+; 
��  ��) �� b�6 ��)  =�) 
�� .���	 ��"6�� I�; ��� >%+� *���� D'  ������(

vC�A ����; *� ��  *?��� �	 *���� <�Y'�� ���+-6 *� �H�+��� 4+; >'� ��	 ���5 ������ 	��� 
��T) 	�%T+; 
��

�� D+) �A���(  �� ��'��8� �� �A�� ��(�	 ���) �B�	 ��� >%+� @��J& �	 *%���� �	 #��) D' ����; *� *�6� ��	

 	��� �� ���5 ������ 	��� vC�A.  

vC�A 45��� >��?& �� >'� �	 ��+�� S`�� *�%�  �A�� �� �� ������ �	 
��T) 	�%T+; 
�� . 
��� 
��T) ,-� @�%�

�� ��&�� ; �� vC�A >��?&:  

▪ ����?6 �� *��� U'�?& ��)  =�) 
��  

▪ �� N'�B  Q�.A �&��T+; Q���� >�A�	 ��)  =�) 
�-'�������  

▪ <����� 
�� ���?� >�A�	 �.�) 
��� /Q���� *;�+J� �� �-�( *�'�"�  t'��� �� �+)  

▪ @�'�W� ����� @�� <�&�) Q���� I�J�� 
��� ����� �' 4���� ,�P�&  ��  

	�+� <	�.��� ���& �� �� vC�A >��?& 
��� �'� 
�� ��[' �� .���R�C� *) �� ��[' >'� *�)SMART ( ���A �� <�����

 �	  

 ��� <�A <��A� �'�.  

# �'�� �� vC�A  

1 (f�C2 (<����� 4��5 
���3 (���6�' ��	4 ( *��'��� �5� ) 
��� Z"F&(5 ( ��A�� #�5�� *�  

●  �� *���� 4�TF&  *'SJ&  

 
�� g� Z'�7 �� �)h�� b�6 
��T) 	�%T+; 
�� vC�A �� 
�����"
��8� �� o� &�� �'�'��")Customer 

Relationship Management ( ��� <	�) ���V *?��&  �6�8�V.  
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��J& ����?6 D' 
��� �B�R�C� �& ��A�� *�A�	 �����& �� ���+;  �����6 * �� ��8�� <�A <��A� @�%� .  �� g��S�

*� ,�+?& 4��5 >%�� # �A�� �� 
���%��� 
�� ����?6 *� o���� # H�� �	 <�A �)i @�;G7�  �' >.T& @���C �)�A D'

�A�� ����& �� S�� �( *��8� @���C.  

● *" 7  vC�A 
��� ��  

vC�A <����� 
��� *) ��) �� >��?& �� �� g��� �� 
� *;�+J� 
��T) 	�%T+; 
�� �� <	�.��� �� ����?6 
��� ���A . >'�

vC�A 	�A �� 4B�� @�;G7� �	�) *BGC Z'�7�� *) �� g��� �� *;�+J�  ������A �� <�� . �'����A 4��5 
�� vC�A

���A n��F� 
��T) 	�%T+; 
�� vC�A 
��� ���+��� 
���'���) ����; *� �����& �� . *� �����& �� �� vC�A >'�

*" 7 @��B ���A *BGC �'� �	 <�A �)i 
�� 
���:  

�� *) �+) 
�� vC�A � ���A *`��� 
	�; @��B *� �����&  

 *) 
	����) 
�� vC�A ����) �� ���5�� o� &�� �)�A 	���� ��'��6 ��.  

u��C �' ��� <�A ��-� ������ *) ��� >'� �Y���� *) �+���� 
�� vC�A >��?& �  

��'�+� �'�.) @����W& t'���  ������ !���) �	 *) �&��T+; 
�� vC�A �)  "� ��.�$�� ��P/�� ���/� ��YW!

 ��B�
 <�2�� #��P�� ���#��Y-� ����,  ��Y-� �S�.#(  
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 opqم�s:دLMVWX ��GYZ�[ و \]^ر ����  

  :tuv �ول
,�+R& �'�'�� ������ ���W&�	 ,���� �T?6 ���'��� 	�%T+; *� ,���� 
	�-�8�V �� 4�TF& o�"� @�5  o�"� U?1  

,���� 
���  �� <���'	 �'�'�� D�'� I�J�� 	�'hV ��. �'�'�� D�'� ���-.� S� 
��Y8�V  ���) �MC ����. 

*.�m D�'��'�� �	 ����� *� 
�-6�� #*��c� 4+%� U'�m �TB� �'�'�� ��� �& �( *���� ������ �� ��6�m  

¨����& 
�-' 4��) ����?6 ��). *� I�-.� #�Y'	 �'�'�� D�'� �Y���+�  ����?6 ��� ����& �� �	 *���� 4�����V 

�`�-%�'� *) ������ �� �( *�� � ��� �	�� *��& ���5 ����� .�	 >'� ����� D�'� 
�� �'����A <�A 
��� ���W& 

,���� *) >%+� ��� 
��� ����  Q���� U'�?& <�A @��:� n�TM��� 	��hY� *� ]�A �'� �'����A <�'	�� ���: 

-���"� �����V�� �� 
���� ,���� �T?6 *� 4��	 !	�?�� ��A <�F� ,��"& g�	�V 

-���"� ���� �� )������ �� 
���� ,���� �T?6 *� 4��	 \�& �� ��	 �	�	 �6��� 

-o� ���� >'� 0�1�� *) ,���� ���'��� 	�%T+; E"6 D' ,���� g�	�V ���  Q���� ���?�� ���'��� 	�%T+; �� !� �	 

�+� ��)  

-���"� ���)��) *� 4��	 >'� *) o� ���� ��'�+� 
����# >'� ,���� ��5�� ���  Q�� �� �'�' 	�(�� ��6�m 

����& �{)����� ���& ���-�(. 

pV �� �'����A D�'� �� 
 �.�� <$�V *.�m# ,�& ���� g���( �	 *�T) ]�M� �������  Q�7�� ��� 
 �A�	�� �� 


 <� �A� �� 
���� ,���� 
	�-�8�V �� �A�� .>'� �-A���( �� �-A� 
����S�� UT�9� 4 5  �	 >�� ���� *�H�k�� 

!� �	 	�8�� *� @��B �9��:� �� @���-��  @��7�9� ,���� 
��Y8�V �� �'�+�. ��� 3/�-�*��  3�*7*7��1

#��5�k ���B)1390(  
  

 �	 �( �	 *) <	�) <��A� *��+� D' ����?� g�6 ��'(�6 
��T) 
�� vC�A �� 	�%T+; 
�� vC�A  D�'� �F�

� 4���; �� �%' ����; *� 	�	���5 �	 	���� 
�-%�'�,��) �� <��A� 
	�%T+; 
�-RC�A �'����A �	 ,-:  

����� ��)  =�) �G)  <�+; 
�� ����?6 4��A ������ 
�� ��'(�6 . >'� �	�) �'�'�� *��Y� *) ������ *) �&��B �	

��� ���� �( #	�A �� �-�( �	�� �9��:�  �	�� ���) �;�� ����'(�6  �� 
�"� �-� *) �.� ����+7� �� ���& �� *) ����

	��	 	�� 
������ 
��5 ���� ����F� E'��A �	. 

 >�A�	 ����C� �	 ��  <	�+� * ��F� ���& �� �� �'���)  �89��:� ��S��  ���"� #	�%T+; 
��� <����� 
�� vC�A U'�?& ��

GB� I��5�  ������� #���� # 
S'� *����� ��%�� #
��T) 
�� vC�A >'� * ��F� �� �"�"� 
�� <	�	�'( �� 	�� *� �� .

   <	�) ���V Z:�� @�;G7� ��F� *� � ���� �� ��8V # 	� -�  	�%T+; �'�'�� 
�� *����� *) ��� @��B >'� �	 �-�&

���' �� �'�S6� �-�( �89� *J���.  
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 >'� �	��  		�� �� *`��� #vC�A ��� .  

 @�;G7� 
�(	��  


 <�-; *� ��� Z�5	  N�FB @�;G7� 
�(	�� �A�� �� �+A .  �� vC�A * ��F� #@�;G7� 
�(	�� *) �'�� ������ �	

 ���� Q�B �� �� vC�A >'� * ��F� #�A�� �� ��'�'�� 
�� ����?6 �� �89� #������� 
�� g��S� *�-&  ����	�+� ,���&

	��� �� @��B 
��+) 
$���  . 0�A �.B �� �'�� � '�"& #���� >��s�'� *) �&��B �	 ��� 
��� �� �'�� IS���%�  <	�)

���) * ��F� �� �� vC�A ������� �& <	�) ����7 N�FB @�;G7� *�-&.  

vC�A g�'hV ���?�  

 *� >'� >�Y���� #���) * ��F� #�� vC�A ���"� 
 <�	 *� 45��� *) ���) 4+; @��B >'� *� g�'hV ���?� >��?& �-�

��?� ����; *� �� �(  <	�) * ��F� �� ���"����	 ���5 g�'hV �   

 	�%T+; 
��T) 
�� vC�AKPI  g�6 ��'(�6:  

 
�� ����?6  g�6 ��'(�6 ��� 	�A �� <	�� I�� ������ |���A ����; *� ������ D' UT�9� 
�� �+�5 �� *) ��� ��

	�A �� n��F� ������ �� �&��� |���A ����� *� �( 
 *;�+J� �'�.+�5 I�+& ��� ��8V �� n�C g�6 D' 
�� �

 *����� #@���C *`���  ����& ����� ������ �&��T+;  �TB� 
����'(�6 �	 ������ 	�%T+; ��� ��?' #�'( �� ���� ������

  
S'� . . . �( 4B��  *��8� �+: *� ������ ���'����� 
�� ����?6 *) 	�� ������ ���& �� �A�� � ����  H�� NM� �	

	�� ����C n�TM� g�6.  

�-6�A�� �� 4'i ]�A *� g�6 ��'(�6 
��� �� vC�A �� 4��) �� �� ��� . 
����& ��?' �+A �)�A ����?6 0�� *� *��& ��

 ���'�� �+A # ���'�C �)�A ��� *� �'  �'�-� ������) Q�R�  Q�R� ����� *� g�6 >��s+�  ������ �	�� �&���C �'

���) n�9��� �� �� vC�A �( �� �C�� .A ���-6�A�� �� �'� ]�A *� �� vC� (2004) Antonius Alijoyo.  

·          g�6 ��S��)���'�  
���"�(  

·          <�A <�)�h�  <�A 	�-�8�V 
�� g��.�  ��	�	���5 nh� �B �	  

·         
��8� �'�1� 
 <�+�  

·          ��'��8� @�'�%A 	��?&  

·         '��8� �� 
��%+� ���� >�Y���� ��  

·         ����� ,-�  

·         g�6 
 *����  

·         g�6 ���"� *� ���'����� 
�� *�'S�  

   
   

 g�6 ��S��)���'�  
���"�(  

 �� �( ���& �� >�"'  �M5 ��7 *� �A�� �� ������ 4) ���  ����& ��'(�6 
�� vC�A >'�& ,-� �� �%' #vC�A >'�

 	�%T+; 
��T) vC�A D'Key Performance Indicator  ����	 . �.� ���& �� ���  	���� 
� <��s�V !���6

 �A�� �� <	�� *).  
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��8� �'�1� 
 <�+�  

 �� ��T��) 
��?� �	  �+A @���C  @H�RF� �� ��'��8� @���P��� 
��� <	�(�� ��S�� �����& �� UT�9� 
�� g� ��

��'�+� 
��� <����� �� �+A ������ .� vC�A >'� �(  *�C�	�V ���' *8'� *� @��B >'� ��a �	  �A�� *�A�	 �'H�� ���"� �'�

���) 4� �� .�A�� �� g�6 ��'(�6 
�� vC�A >'��+-� �� vC�A >'�   

  ��'��8� @�'�%A 	��?&  

���) *�-& ,P�� ����� 
�� <��� �	 �� �(  <	�) ,���& ��	�+� @��B *� �� ��'��8� @�'�%A 4) 	��?&.   

��� ��'��8� �� 
��%+� ���� >�Y�  

���) * ��F� �� 	�C ��'��8� �� 
��%+� ���� >�Y���� �����& �� vC�A >'� ���"� * ��F� 
��� . 
��%+� 
�� !�� 	��?&

���) ,��"& ��'��8� 	��?& *�  ���S� �+� �� 
��8� �� �� .�'( �� ���� �� �( �� 
��%+� ���� >�Y���� * ��F� >'� �� .

�� 	�; 	���  �+'�5 <���) >���& ����; *� �+A ��� <�A �;�� *) ��� ��'��8� �'�1�  
��	�6 
 <���	 ��8� �&H

���	 �� *��	� �+A �� @���C �6�'�	 �' !�RF� �'�C *� *) ��A�� �-�( 	�+�;� .  ��S�� *� *��& �� vC�A >'� ���"� ��+1

  �A�� @�.�� ��� >%+� #�)�A ����?6 
 *"������) *��& *Tk�� >'� *� �'��.  

   
 ����� ,-�  

 �� *1�; ����� *�  <	�) ����& �+A *) �&H�RF� 4) 
�1�"& *� o���� @�;G7� ������� �'�� vC�A >'� * ��F� 
���

�'�( ���� ����� I�+& �	 �� ���) .�'( �� ��	 *� ����� �� �+A ,-� 	�; �( �� �+A g�6 ���"� ,��"& ��.   

 *����g�6 
  

�'( ��	 *� g�6 
 *���� �& ���) ,��"& 	�C 4���V 	��?& �� ���'� @��B *� �F���& �� g�6 ���"� ..  

   
g�6 ���"� *� ���'����� 
�� *�'S�  

 ��:�& �+A g�6 �	 ��"� ���) �� ���'�����  �&�W�T & 
�� ����?6 Q�B *) ���'� �� *) �.� ����C �+A *� vC�A >'�

��� ��h�.   

��	�	���5 D�'�  

 	�� �+���� >��� 	�J'� @��1  ���� *) ��A�� <	�) ����7 	�	 ���5 �� ���'��� 
��� D�'� 4�TF& ,���� D' ���

#	��	  ��A�� *�A�	 �P� �F& vC�A D' ����; *� �� �(  <	�( ��	 *� �� ��	�	���5 
�� D�'� >�Y���� �����& �� . �?� 7

� �� �� D�'� >'� *) ������ ��-� �A�� ��+) ��5 *.  

   
��'��8� �'�C ���%&  

 <����� 
��8� E��& �'�C ���%& 
��� �� �+A ����h�  <	�� ��'��8� �� 
��%+� ���� >�Y���� vC�A *��8� vC�A >'�

	��� ��.   

b�?� @� ��M� ���"�  

 
�-� �C�	�V 
 <�	 ����; *� ����� @�� #��	�	���5 *�"� �	 #
�"� g�6 S� *� �� Z6��&  >��?& #@���C �' !�RF�

	�A .	�A �� �"T& *5�?� ����; *� �8� �C�	�V ��"� ���� �	 �T � *) �&��B �	.   

�'�� !�RF� g�6 ���� ��V Z"F& ��S��  

�'� <	�+� *1�; ����� *�  ����7 �'�� ����C �' �� ���RF� ��� .�'� <	�) ���� ��V �� 
���"� �( g�6 
��� ��?� 7 .

"� 4�TF& @�5  �5	 ��S�� #�( <�A ���� ��V ���"� *� � �� v98� 
� <�	 �	 ���C �' !�RF� �( �?5� g�6 ���

��	 �� ��8� �� �+A .  
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��'��8� 
�� ����C�	  @�'�%A *� ~��V ���� >�Y����  

��'�1��� >'�  <	�� �1���� �+A �� ��6�'�	 @���C �'  @H�RF� �� �+A ��'��8� ��� >%+�  *� UT�9� 
�� @��B *� ��

 ,�'�� �� 
��8� �'�%A �( *� *) ��'�+� IG;� �+A .���	 I�J�� �'�%A IG;� !� 5 �	 �T+?�� p%; ���'�� �+A ��?� 7 .

��'�+� =T� �� 
��8� �'�1� �&����5� I�J�� ��  <	�+� ����� �� <�A ]�7 �'�%A �'�� .  

   
�)�A ��'��8� �'�1� =T� ��S��  

 ��M��+�=T� �� �1���� ��'��8� �'�1� #=���� @����5� I�J��  ��)� �� �'�� �+A #,��.� �T 5 vC�A @�F�1�& �	 *) 

���) . I�J�� *) ��'�%A IG;� *� � �� �+A ��)� �� �  <	�) =T� �� 
��8� �P� ������ �+A @����5� �C�' ��� >%+�

� �5�� <�8� 4� 
 �'�%A 0�1��  	�8� ����C <	�	���+ . *� �� ��� <���� �1���� *) �)�A ��'��8� 	��?& �����& ��

�'��Y� �P� �	 *��M� 	���� 4) *� �� <�A �'�1� =T� 	���� 	��?& �' <	�) ,��"& �� <�A ]�M� 
�� �'�%A 4) 	��?& .

�B �	 �B �' D' *� ��	 �	  ���' �.B  45��� *� vC�A �'�� !� 	��� �	.  

  :tuv دوم
�� D�'��'�'��	�%T+; 
�-RC�A �� �( ��:�&  
��h� *'����  
:  

 �� �%'4���; ��� D�'� ��	 �� ���5 0�?8�� �F& �� �'�'�� 	�%T+; *) �+-� . �	 ����+7� I�; �� ��� @�� ; D�'�

	��� ��S��
��h� *'���� �� 4B�� < . D�'� #=T"& D�'� #�����A�"� D�'� ����� �.T�9� 0���� 4��A ����& �� �� D�'�

 ���5� D�'� #@�-A ...�A��. 

 D�'�  D�&�+���� D�'� �9� 	 *� ���& �� �� 
��h� *'���� D' �	 4) D�'� 
��� ,��"& D' �	 �Y'	 
�� ��

	�) ,��"& D�&�+������a Kloman, H. F.(1990)  

D�&�+���� D�'� U��:  

 4��	 *� *) ��� 
��h� *'���� <	��� ��� �	 @����W& �� �89� #D�&�+���� D�'�T���; !���) 4��5��a �)����C ( ��P�

�+���  ����� #
	�R�5� E'��A�'( �� 	�� *� ,)�� �;  

����� D�'�:  

	�A �� bG7� ����h� *'���� <���'	 ���W& 4��	 *� I�-� �+�5 ���W& *� D�'� >'�  

<�-� ��� D�'�:  

 	�A �� *�.� <�-� ��� ���+; NM� ���W& *� D�'� >'� . #���	 *1�5 b��� <�-� ��� �	 ���W& <�-� ��� ���W& �TB� �T;

D�'� ��� � '�"& *) �A�� �� #����� . �� D�'� ��� 
��h� *'���� *) �J�( �� #���	 *1�5 b��� <�-� ��� �'�S6� ��

 �� �89� � 5�?��  	�( �� 	�� *� b��� >'� �	 ����h� *'���� 
��� �� 
��8�� ����TM� #	�A �� ���� 
�&H�� ���
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��� �' I�-� G{� #�Y'	 
�� *���� �	 G 5 *) �'�� *'���� >'� �'�C *� ��� <�A 
��h� *'���� *) �� �)�A *1�5 b

  ���' �� f�R�C� b���=��� ���' ���) �� �)�A *1�5 b��� �' I�-� g��� �& 	�A ��.  

�'�C @��5 D�'�:  

�-� ��� D�'�  ����� D�'� �	 ����+7� I�; *J��� �	  ��P��� 	��� !�V �6�'�	 �	 ����+7� I�; Q�?� ,�"��� ��7 *� <

����� *'���� �8���� ��� .  

����� 
����� ��� D�'�:  

	��h� �� ��:�& �Y'�%' �� ��� 
����� ��� Z'�7 �� ����8) 
	�R�5� E'��A . ��� 
����� ��� �� �:��� *) �����h� *'���� <	���

#��� 	�) ����C ���W& #
����� ��� >'� ���W& �� <���+�  

D�&�+������a D�'� n:  

	��� �� �� �	 �� f�C �)�A D' �' �?�B D' �6�B *) ��� 4) D�'� �� 
�Y'	 �9� D�&�+������a D�'� . *�

�& �)�A �( I�-� 
��h� *'���� <	��� �	 �6�B �)�A D' �	 
�'hV Q�M?��  �'�'�� ���& !�{� ����; *%�'� �' 	��	 ��:

��	 �� ���5 ��:�& �F& �� f�C �?�B �( �6�B �?�B D' �	 
����) @���R�;�  


��J& D�'�:  

  ��(�	 ��S�� �	 #��� *���� �( �� �)�A D' *) #�&��T+; E'��A @���:�& *� D�'� >'�)@�����  <�-� �� 4 5 
�'�; (

	�A �� bG7� �)�A .  

���� D�'�:  

���:�& *� D�'� >'�	�A �� bG7� ,-� �� 
�'�; ��S�� �	 �)�A D' *'���� �6�� @ .  
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� �� *�6���� 	�%T+; 
��T) 
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-����7 ,���� ���� ���'��� 	�%T+; �	 
�-������ �� 0��& ����& 	�'�)*?��M� 
	���- �)�A 
����& @�?M5 �	�C \�5(  

��� �T��� )� ���1�# �`� 7� 7��V 
����  
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3+8
 ����  

  

  D����  ���) ����� ������)SCQM( ]1[�]2[  

   ����-�( >����& <��J�� �'���) #*�6�� 4%A =�5� 
�� ������ >���	 ���� *) �+-� ��� � �� �%'.    D�' n��C 	��%T+;

@���C *`��� *� #�'�-� �	  	�8�� ������ 
�'hV ���5� �'�S6� �;�� >���& <��J�� 	�8�� �J�� 
��8� *� ��-�.  

 4��%&  	�J'�SCM ��� 4"�  4+�  D���J� @���	� �'�C  >���& �'�'�� ��'�� 4B� �	.  

    �`����)  �����' ��	 ����%' D'[&����� NM� *� �& ���%�� ��) ,� �� *) ��� �`�� ������ 4��A >���& <��J�� �'�'��

���	 �'�S6� �� 	�C @��T+?��.�) .	� �	      ��& ���� ���� I��P� 
	��%'� *) 	�8�� ]�M� >���& <��J�� ��.�) �'�'�� *��

 ��'�+� 	�J'� ��'��8�  ������) >���& �� ���	 >�'�V  ���	 H�� @�7� &�� 
��� �`�'�S�  �89� 	� -� �� ������ 	�%T+; .

 !�� �TB� S)�+&SCQM �A�� �� ��) =�) ���?& �.�) 4'��� �� ."F& *� *��& ��   �	 *�) �`��� ���?� <�A I�J�� @�"�

     ��� ����S+� �� >����& <���J�� �	 ��)  =�) ���?& ��.�) �?�	 �� �'�� #	�A �� *�6�� �P� �	 >���& <��J�� ���?& !��

��	 ���5 �P�.  

       �����	 
��� �)��A ��Y'	 ��� ��%'	S�  <	����� 
�� 
��%+� #	�C !�RF� ��.�) �"&�� 
��� ���'S��� �� �)�A <���� 

��A�� *�A�	 !�RF� >���& <��J�� . �	»>��e& <��J�� ��.�) �'�'�� «      
��O;� ��9� ��:� 
��� 
���%+� 
��� I�H ����

�'( �� ,���6 *���� >'� �	 >���& <��J�� .      4����; �'�����A *�� 0��1�� @���	�  I�-.� >'� �6�?� �� ����� Z�"F& >'� �	

 ,'��	�V �� �( �� E &�� 
��T) 
�� vC�A .  �� ��&�� ; 
��T) vC�A  4��; �.� »   ��'���8� ��� S�)�+& « #»  �'�'���

������) >���& ��.�)» «>���& <��J�� ��.�) 
� �� « # » >����& <��J�� ��.�) 
�� 
[&����� « #»  
���'(�6 	��%'� « #

»>���& <��J�� ��.�) @�;G7� 
�� ,����   «     » >���& <��J�� �	 ������ ����� *?��& «.  

�         ���.�) #��-�( >����& <���J�� NM�� *�� ��� �)�A NM� �� ���5� ��A <��8) �� *) ����� >'��� ���P� ��B �� 
����

 H�) D' *) ��M��+� ��'� �	�A <	�	 g���� �-�( >���& <��J�� NM� *� �� �)�A NM� �� �'�� S�� !�RF� ��.�) �'�'��

�'�� �	 �( �Y'	 �O; *� >���& <��J�� �O; D' �� �� DT+& �	 *) �'�� �)�A �'�� E��& ����& �� S�� �( ��.�) #��� �

	�A �'�"& �' U�?O&  *�6�� ���5 ��:�& �F& #������ .  ���.�) �'�'�� D' �� 
��	��C�� 
��� ���'S��� �� �)�A >'������

 #�'�+� >�+O& �� ��'��8� *� �'�-� !�RF� ��.�) *) ��(��)  �:�� »���������6 «�) 4+;��.  

      �� ����S+� 
��	���C�� �	 �����5� ��'S� *�) ��� �( �� � FB ��)  =�) �	 ]�M� �'�� 0�1�� �	3    �����5� ���)��6

»����5� ��.�) « #»����5� �+�5 « »����5� 4'�F& «  <���� �	 ����5� ��.�) *%�'� *� *��& ��  ���' �� Z"F&»  �'�'���

��.�) « <��� �	 S�� ����5� 4'�F& » �'�'��>���& <��J�� «  ��.�) �'�'�� 
��� *���_%' #	�A �� ��'�+�SCQM 

��� �� �P� *� 
��1 �G��).  
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 �� <�A 	�' 0�1�� 
����� �	SCQM     *�) ����� ��� I�� ���� ��.�) �'�'�� 
�� *� �)�� �	 *T��� >'�C( ����; *�

 �� ��&�� ;») ���S+�  �+��� 	� -� �	 <��J�� D' 
�O;� *�T) �)��8�      @H��RF� ���.�)�� E &��� 
�����'(�6 *�T

    <���J�� NM�� �	 ���.�) �	�+� *�'	�-�  >���& <��J�� !�7 �	 <	S6� g���  
� <�-� 	�J'� ��P�� *� *) 	�C @���C

	��� �� @��B �'�-� ��'��8� ��8�� *� �� �'�1�  >���&.  

 ��&�-���  �������� >��s+�SCQM '�+� �� U'�?& >��� >'� ���� : »     ���)  =��) 
�����'(�6 �Y����_%'  �Y���+�

     @����C #@H��RF� ���.�) �+��� 	� -�  4�TF&  *'SJ& #�J�� ��P�� *� >���& <��J�� �	 ����	 
�� ������ *�T)

	�A �� �J�� �'�-�  ����� ��'��8� �'�1� *� ������	  <	S6� g��� 	�J'� *� *) ����'(�6.  

 � *+� *%�'� ,a� �T; f�RC *� �.�) ���TQM  SCM     ����� ��Ah� ��� >%� ��� <	�� @�.�� 0�A *M"� ��F� ��

 ��+� *) �-�Ĥ�'�-� Q�� *M�� *� �-�( ��8�� *��� 4��%&  *?��&»  ��'���8� �'��1� «      ,�"���� �G���) *�M���  ����

��� <�A D'	S� �Y'�%' *� 	��	 ��)  =�) ��T�  ���?& �� ^�&�Y�&.  

 >'� !��   @��.�� Q�����  ����� �� 
�� �)�A ���� �Y���+�  >���& <��J�� 
�O6 �	 �'S� r ��� ��+�� S`�� *�%�

         I��5 >���� �	 �h�� ���� ��� ��P� *�� N�1� 
��� �( �	 ��'�'�� 
�� ���� �'�S6�  ����s�V �'�S6� *) ��� ]�M�

�� 
��� >���& <��J�� NM� �	 ��.�) �'�'�� 
��T) 4���; �'����A��� �&�.  

    *���"� �	 ��-�( �	��+� >��sT�  
�( �+� 4B�� �A ����C �)i *��	� �	 *) <�A ���9��� 
�� vC�A  
��T) 4���;

�A�� �� UT�9� 
�� .   �	 ���8��+�� *�� �;�� *� I��) �� <�A ���9��� 
�� vC�ASCQM       ���a ��' ,�"���� ���7 *��

 ��� <�A <��A� ,�"���.  

  

 ���/� \��1  :�� S���
  #���X�  

 vC�A1-1 : ��'��8� �� o� &�� *�6�' I�P� �'�'�� �-� I�H 
����S��  �� �C�� �'� # �� IS���%� 	�J'�.  

 vC�A1-2 : �+���  �:�� @��B *� ��'��8� <�"���  4?.��� @���P���  ������ �'����A  �'�V  

 vC�A1-3 :  �:�� @��B *� ��'��8� �'�1� 
��� <�����  �'�Vt'��� \��� �� I�H @����5� I�J��  �+���  

 vC�A1-4 : ��'��8� �'�1� 
�� ����� t'��� �� ������ ���)��)  ���'�� ����(  

 vC�A1-5 : ������ ��.�) 	� -� 
�� *����� �'��  !�RF� ����7 �	 ��'��8� �)��8�  

  

 ���/� \��2 : #$�%%� :��
 ����� ������  

vC�A2-1 :9��� �'��� �+�5 ����� �Y'	 
�����?� �� *�'�"� �	 ��.�) 
�� � �� ������) >���& n�  

 vC�A2-2 : ������) >���& �� o� &�� *�6�' I�P� �'�'�� �-� I�H 
����S��  �� �C�� �'� #�� IS���%� 	�J'�  

 vC�A2-3 : ������) >���& 
��� * &�  ���'��� ���� ,���� D' �� 
��	��C��  
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 vC�A3-3 : ���( ��.�) 	� -�  *?��& �	 ������) >���& �� 
��%+�  

 vC�A3-4 : !�RF� �.�) *?��&  ����7 
����'(�6 �	 ������) >���& �)��8�  

 vC�A2-5  : ������) >���& �� @�� ��T� E��� 
���5��  	�+�;� ��S��  

 ���/� \��3 : :��
 ����-" ����� ��*��  

 vC�A3-1 : �'����&  ����( >���& <��J�� �	 ��.�) �'�'��  ��.�) *� � �� �A�� ���'��  

 vC�A3-2 : >���& <��J�� ��.�) @����5� �� *M��� �	 <��J�� �A�� ���'�� �	�� ����	  �'�+� #�-?&  

 vC�A3-3  : <��J�� NM� �	 ��� ��.�) �8� EC  ��.�) ^���6 	�J'� �	 <��J�� �A�� ���'�� gG&  

 vC�A3-4 :�+� <��J�� �	 ��.�) �'�'�� 
��� <	��V �Y��Y� *� � �� <��J�� �A�� ���'�� ���� QG�C� 	� �  �Y��  

  

 ���/� \��4 : :��
 ����-" ����� �� �6
�����  

 vC�A4-1 :     <���J�� �'�'��� *����� �	 �( 
��� 
[&����� �� ��.�) �'�'�� *���� �	 ������ 
�� 
[&����� �'�����+�

 >���&  

vC�A 4-2 : ��'��8�  ������) >���& �� D'[&����� QG�C� 	�J'�  >���& <��J�� 
��� *���_%' 
�� 
[&����� >'�&  

 vC�A4-3 : <��J�� 
�O;� �'�� �)��8�  
��%+� �� >���& <��J�� ��.�) 
�� 
[&����� 
�Y����  >'�&  

 vC�A4-4 : �� >���& <��J�� ��.�) 
�� 
[&����� 
��� <	��V <��J�� 
�O;� �'�� �)��8�  
��%+�  

  

 ���/� \��5 : ��%�4�. ���P���  

 vC�A5-1 : >���& <��J�� NM� �	 ����'(�6 0���� ���� 
������  
��� *���_%'  

 vC�A5-2 :   �)���8� �'��� �)��8�  
��%+� �� <��J�� 
�� 
S'� *�����  ��'�'�� 
����'(�6 �+��� 	� -� �' ����7

�.� 
i 
��  <��J�� �	  

 vC�A5-3 : ������) >���& �)��8�  
��%+� �� ���' � �� 
����'(�6 ��.�) �+��� 	� -� �� ����7  

 vC�A5-4 : ��'��8�  ������) >���& �)��8�  
��%+� �� !�RF� �C��  ����7 
����'��6 �+��� 	� -�  ����7  

 vC�A5-5 :� �8V 
����'(�6 ��.�) �+��� 	� -� ����7 <��J�� �	 �.� 
i 
�� �)�A �'�� 
��%+� �� !�RF� ��  

  

 ���/� \��6 : :��
 ����-" ����� ]�;7� �� <�2��:  

 vC�A6-1 : @�7� &�� @�;G7� <��� �	 *�6�8�V 
�� 
$����%&  
�� ,���� �� 
��� <�-�  

 vC�A6-2 : ����'(�6 ���+& 
��� ����� ��T��5 �� �&�;G7� ,���� D' 	�J'�      <���J�� �	 !��RF� Z�"F& ��� E &��� 
�

 >���&  
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 vC�A6-3 : <��J�� �	 !�RF� ��.�) *� o���� Z���� ���'	� ��T��5 �� �&�;G7� ,���� D' 	�J'�  

 vC�A6-4 :      <���J�� �	 !��RF� ���.�) �'�'��� *�� E &�� @�;G7� ��	 g��S� ��T��5 �� �&�;G7� ,���� D' 	�J'�

 ��.�) 
�� *�'S� �����  

vC�A 6-5 :         ��.�) Z�����  ���.�) @��;G7� 
��� <��Y'�V *�� <���J�� 
�O;� �����	 �-� I�H 
�� �C���'� 	�J'�

 �Y'�%' �� ��.�) @�;G7� !	� &  �Y'�%' !�RF�  

  

 ���/� \��7 : :��
 ����-" �� 3-2-� A�%� �8��
  

 vC�A7-1 :�� E &�� 4`��� 4� *���� �	 ���)��) 
��� ��+���&  g���(  ��.�)  

 vC�A7-2 :  <���J�� �	 �.� 
i 
�� �)�A UT�9� �����'�+� ��O� �� >���& <��J�� ��.�) 4`��� 4� 
�� ,�& 4�%8&

 >���&.  

 vC�A7-3 : !�RF� <��J�� ������ ����� ���� �	 !�RF� ��.�) �� E &�� @�;G7�  ���	 ,�-�&  

 vC�A7-4 : ���� *���_%'  ,J��� ��.�) ^���6 D' 	�� !�RF� ��.�) �	 ����	 UT�9� 
�� �)�A ������ �����  

  

 ��� � _*� %F�.�]3[  

����� ������ �� ��"6�� ��T) ��)  =�) 
����'(�6 <���� .      ������ ���)  =��) 
�����'(�6 =����� 	�%'� >�A�	 �h�

��� ,-� .M�F� @����W& ����� �	 
��h� *'���� �;�� ��)  =�) ��'(�6 �'�'�� �5� �	��� � .  ,����� *%�'� *� *��& ��

 �� <�� *+� ��'( �	 ��)	�C @��B *� ������ �	 ����'��6 *�T) I�J�� �& 	�( �� ,���6 �� 
���� ��)  =�) ��'(�6 �'�'��

      ���"6�� ��-� �������� 
��� ,���� �TB� *��� ����; *� ��)  =�) ��'(�6 �'�'�� ,���� *� ��A �-��� !�� �	

  =�) ���?&�A�� �� �� ������ ��).  

     	��A ��� ��;�� *�) ��� ��'(�6 �� ��� � �'�'��  
��F� ��'(�6 	�%'� ����5� 
�O6 �	 �'�� @����W& ����� �	 <����

��	 *��	� 	�C @��� *� ������ .       �6��� *�� ������ 
���� *�) ,�� *� E &�� 
�� ����?6 
�� D' �� ��� @�� ; ��'(�6

� �	 	�A �� I�J�� v��C��) �� <	�(�� �� �B�C Q�� *) ��� ���S��� ��	 
�� ����?6  ����) �� 
� *;�+J� �5.  

  ���� ��)  =�) 
��T) 
����'(�6 !���)  �'�'�� #	� -� Z'�7 �� ������ Q���� *� ����� ��)  =�) ��'(�6 �'�'��

 ����� ��8� @�"�"F&97 % =�) 
�� ��'(�6 �'�'�� �'�V�� 
�� ������ ��    �����	 ��� ,�-� ������� 
��� �� ��)  .  >�%�

 �%' �h� ����� �( ���	�� �6��� *� ������� �� ������ *) 	�A = � ��� >%+� ��)  =�) 
����'(�6 �'�'�� ����s�V

    ���� ���)  =��) 
�����'(�6 �'�'�� ��T� 
�� !�� #��)  =�) �'�'�� �	 ��"6�� <���) D+) 
����S�� �� .   *�� ���T�

�� ����; ���'��� 
��� ��»�	�� <	��( �' �	�� v"� �� # �	�� 4��) ��?1 « »   ��� U�'�?& *?��&  �A� 4�+%& # 4��%&
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	�A .����� �� ���5 <	�.��� 	��� 	� -� 
��� 
� *�'�"�  
�'��� 
�� � ����; *� ��T� 
�� !�� .  
���� �� � ���� 	�%'� 

������ *`��� �� ������ �	 �-��T��5 �'�S6�.  

 ��)  =�) 
����'(�6 �'�'�� ��T� 4��;)BPM : ( �� I��) ��6      ���"6�� �����F� 4���; D�' �'( �� *��	� �	 *) 4���;

��� ��)  =�) 
����'(�6 �'�'�� 
��� .       	��� N�F�B ���7 *�� ������� �	 ��'�� �B��; >'� *) ���� >'� ��?� *� >'�

�'�+� �)�� ��"6�� �+� *� ������ �& �A�� *�A�	.  

 !� �TB� 4��; :  ��A�� �� ������ 
����'(�6  ������ 
�� �'��� 
�5 o� &�� 
��?� *� 4��; >'� D'[&����� �'�����+�

�89� �� 	� -� �� ��)  =�) 	�%T+;  	�A �� �J�� I���  �9� �:� @����5� *� *).  

1-1 : �� ��'(�6 	� -� *����� :������ �T) 	�%'� # 
[&����� \��� ��  
�� ����?6 *� � �� ��BPM  ����� ��8�.  

1-2 : ����'(�6 ��T��5  
[&����� >�� o� &�� :  ���)  =�) 
����'(�6 �'�'�� ,���.� �	 D'[&����� �'�����+� �R�; >'�

��	 �� *J��� ��.  

1-3 :������� 
����'(�6 
��+?� :7 *� 	�A U'�?& n�TM� ��7 *� ��5 ������� ��'(�6 
��+?� D'  
��� ����?6 N1� ��

   
���+���& 
�����'(�6 *� *%�'�  ����� ��8� �� �?�B �' �)�A f�C g��� <��J�� �'�+� ���Y�  	���� ��)  =�)

 @�;G7� 
���6  ������ ����� # ���� !�{� ��) �� v98� �� ��) �� ��� ��8V g��� <��J�� ��  

1-4 :��'(�6 ���C �'�'�� : 	�%T+; ���'��� �	    	��%T+; 
��� vC��A  ��'(�6 
�� ���C 4��) r�	 #����'(�6 �?5�

) 
��T)) (KPIS (��� ,-� ����� .  �'����)  
��F� ��'(�6 �P� *M"� �� *) 
��T) 	�%T+; 
�� vC�A)  *��'S� ��P� �� (

��6 ����'(�6 f�C Q���� *� D'[&����� Q���� 4'� & 
��� �� g��� �� � �� D' #���A �� 
��� <�����  !����)  ��) �� ,�

�89 �� 4�-�& �� ����'(�6 �9� �:�.  

1-5 : ����'(�6 ��?.� 
i  ��'��8� :	��	 ��:�& �F& ��?.� 
i <��  	��6� �� D'	S� o� &�� �� 
[&����� .  ��S��� *J��� �	

 �'�����+�BPM ������-� # 4��; �'�� ��P� ��?.� 
i �'��  �?5� ��'��8� �?5� 
�-�'��� ��   ����	 
�-89�  � ...

	��� ���5 
��� <����� 	���� �'��.  

 I	 �TB� 4��; :@��P� :        @�����5� @�'��� �	 ���	���5 ���'(�6  
���� ,�+�R& E &���  ��%A( ����k�� 	�J'� 
��?� *�

�A�� �� ������.  

2-1 :  �����'��6 �'�'�� �	 
��� ,�+R& :       ,�+�R& 
�����'(�6 I���� 
�����  N�1� U�'�?&     �'�'��� ��� E &��� 
����

��� ����F� 
��� ��) �� �'��� ��P��� 4��5 ��a  ��P��� 	��� E'��A �	 �� @����5� *) ��)  =�) 
����'(�6.  

2-2 : 
��'(�6 U'�m  �� �"� :     �'�'��� ��� E &��� 
��� *8"� I�+& 4��A 
��'(�6 
�� �"�  ����k�� >��?& *Tk��

�A�� �� ��)  =�) 
����'(�6.  
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2-3 :	�%T+; �� o� &��  ����'��6 
�����?� :           �'������+� 4���; �� ��89� �����; *�� �����'(�6 ��?5� ����C *�) ���5

    *�� 	��%T+; 
������?� �� �-�( o� &��  ���� 	��� 
�-RC�A 
�( �+� *J��� �	 #	�A �� ���'���  
��� <����� D'[&�����

 
����'(�6 �'�'�� �	 @��P� �� �89� ����;	�A �� n��F� ��)  =�).  

2-4 :����'(�6 �'�'�� 
��	�������� :	�A �� ������ NM� �	 ��'(�6 �'�'�� 
�� ����?6 
��%+� 4��A *�e�� >'�.  

2-5 : ��'(�6 �'�'�� 
�-����) :   
�Y����� 
��� <�	 <������� �	 ��)  =�) 
����'(�6 �'�'�� @��P� �� �89� ����; *�

) �.� ��P�� *� ,P�� ��'(�6 �'�'�� >����5 �5	  ��.�  

  

 I�� �TB� 4��; : �� g� :       ���) ��� ��� ���8V �� I���� 
���'(�6 @����5� *) �'�� g�  ��	�%'� ����; *� �� g�

	�A �� U'�?& �'�+� �� �'h_��%��.  

3-1  :����'(�6 
��� !��  ����7 :
����'(�6  �TWA 
����'(�6 
��� �'�R&  >��?& �-�  �&()  ��A�� ��'�� *s�( (  *��

	�A �� *�6�� ��).  

3-2 : ����'(�6 
����  	����) :      
�-���� ��& ���) ��� D�+) E &�� 
�-A� �A�� �� ����'(�6 ����� *C�� �	 
�?� I��

	�A 4'� & ���� 4��5 ��)  =�) 
����'(�6 
�� *R9A *� ��)  =�).  

4-3 :��'(�6 !���)  
��� <����� :���� *C�� ��      ��� <	�	 
�( ��+� ��-� *�) 	��A �� E &�� �'�� g� *� <��'(�6 �

 ����'(�6 !���) *� �� <	�	 >'� ��) �� D+) ����'(�6 �� E &��)�MC  D�'� 4{� (    �����'(�6  	��%T+; 
���� <����� �' 

��� E &��.  

3-4  :����'(�6 	� -�  ��%��� :����'(�6 *?��& *) 	�A �� �'�� g� ���+& 4��A   �� *��6�' 	�� -�  
��%��� ��)  =�) 


�89� �� 4�-�&.  

3-5 : <$�V �'�'��  ��'(�6 <$�V �'�'�� : 
�� *����� �T) �'�'�� ��P�� *� *) �� �'��	�%'� ���+&BPM   <$��V �' 

����� �� ���5 
� '�� 	��� ���A �� <	�.��� ����'��6 ���W& �'�'�� ��P� �'��.  

  

 �TB� 4��;4 :��6 @�;G7� 
� :       �����'(�6 
��� �����?6 �� *�) @��;G7� �'�'��� 
�� ,����  ��S6� I�� # ��S6� �9� *�

	��	 <��A� �'�+� �� �'hV ��%�� ���(  ��) �� ��� ��8V.  

4-1 :��'(�6 
������  ����7 :   |H �� D��&���&� ���7 *�� �� ��'��6 
�� !�� 	�J'� *) ��� �&�;G7� 
���6 <������� �	 

     4�{� ���) ��� >����& �� ��)  =�) 
����'(�6 4�TF&  *'SJ&  
������ ���� 	��� 
����S��  ��) �� �'h_��%�� �� 4'�6

 ��'(�6 
��� *� A.  

4-2 :����'(�6 
���� :   \���� ��� ����'(�6 
���� >��s+�  ���� 4��5 
�� *R98� *� ��'(�6 
�� !�� D�&���&� 4'� & ��

	 ��)�& ��) ��'��	��.  
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4-3 :�� ��'(�6 !���)  
��� <����� :    �'��R& ���) ���'�� ����� #f�C 	���� !���) #D�&���&� 
�� ��'(�6 4'�?& �'�'��

 	�%T+; 
���)	�� A�	 4{� (��) �� 4�-�& �� ��'(�6 
�� 4'�6 |H \��� �� !���) .  

4-4 : �� *����� �'�'��  ����'(�6 <$�V :$�V �'�'�� �T) *������A�� �� 
��1 *) �89� �� 4�-�& �� < .  

  

 �TB� 4��;5  : 	��6�  

     �� �����'(�6 	��%T+; ��& ������ �� ��) *�  <	�	 �'�S6� �� 	�C 
��'(�6 @��-�  ���	 I��� ��7 *� *) �'�� <��  	��6�

�89� �� 	� -�.  

5-1 :
��'(�6 
�� @��-�  �� vR9& :'	 *) ��?.� 
i ��T��5 Z�+; r�	 *�  ���)  =�) ��'(�6 �'�'�� 
�� ����?6 �Y

	��	 <��A� ��'�+� �'�;� *�6�' v�R9& �"� �' �+� �� =����� �� f�C @���S��  ��� <�A.  

5-2 : ��'(�6 �'�'�� ���	 :    
��� ����C ��� �-�( ��:�&  ��'(�6 �'�'�� �� E &�� @�;G7� 
���6  �� g� ���	 4��A

�A�� �� ������ ��'(�6.  

5-3 : 
��'(�6 
���	�'  g���( : �� <����� ����'(�6 �� E &�� 
�� @��-�  ���	 �.�  *?��& *���� �	 �� ������ �-?&

	���.  

��b, ���3� � �<�� ��� � _*� P�� ]4[  

��� ���5� �'S� �TB� �8��  
[&����� <���� S'�+& .    ��S��� ���+� *�� ��A�� �& *����� ��)  =�) 
�+& <����� �� *�  ��

	�A �� ��	��C�� 
�&H�� ����5� �'S� . @��5 �	 �%' �� S'�+&Brand       !��RF� �����7  !� ����& ����%�A�� ��� o� &��

��� *�.-� 	�C *B�C ��F� 	�%T+; .    ��� ����+� @����C 	�6 *� �RF�� *`��� g� �� *�6�� @e8� ��V�Y�� �'��� EC S'�+&

��) 
�� @�6��� 
��� !� 5 4��5 
� *�'S���� 	�� �	 
 .     ���-� 45���� Z��"F& *�� ��� �)�A D' 	�%T+; @�� ��T� �	

��� ����?6 !�W8� �( �	 *) ��?�B *� �& ��� *���� D'[&����� 
����  S'�+& *� �& ��� ����� .    ����� ���� *�� S'�+& ���

�)�A D'  	�A �� ����s�V *� �J�� Z6�� S'�+& �� �A�� �A� ��'� 	�A �� !�� ���	  *� �	 ���) �� g����6 <��s�V

��� �F �� 
��) .   ����) 
�Y����� �� 	�C ��)  =�) !�� ����+& �?� *� �'�� *) ��� <���� ��� >'� *� �� �)�A >'� �h�

�A �����C ������' 
�� 
�(�� =��B >'� 	�� <��& n�TW� *���.  

A *) ��� �'hV ���%&  <	�� ��)  =�) !�� D' *%�'� *J���  ��'�� 
�������  @H�RF� 	��� �	 @��) *� ����& �� �)�

	�����) *� ������� �A� 	�J'� �-� �	.  

   <	�( ��-�( 
��-����'�  �TB� <�� *� �	 ���) 	�J'� S'�+& �� �)�A 
��� �����& �� *) �'�� ��T��5 �� ���-6 4'i �	

�A .>'�15  �� ��� �����& �� <��5 	�J'� @�.�� g� ��S�      S'��+�� �� 	��C ��-�( Z�'�7 �� �����& �� �� �)�A *) ���)

����� :  
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 �TB� <��1 : ��'�'�� 
�� ,����  

 <���'�1 : <���'� ���� � � �'�'��2 :       *�� 	��6 *�� ��RF�� ���C��� �)���8�  r��8� 
��h� *'���� # DT+&  I�a	�

 @��B» ���?& 
�� b��B « <���'�3 :�'� 
��h� ����� �'�'�� <��4 :     
��� ��'���  ���)  =��) ��� 
[&�����

 ���8�V.  

 <���'�5 : ^���6  ������ ����� �'�'��  

 �TB� <��2 : �&��T+; 
�� ��T��5 : <���'�1 : <���'� @�)���&  >���& <��J��2 :    <����'� @���T+;  �����&3 :   *?���&

 <���'� 
�(��4 :  ,�"��� �'��& # ����� *� 	� <���'� ��%�� @��B �	 �� *M�� �� n�����5 :    ��8�V # 
���8� E����

 
��8� @���C 4��	 *� 
��	�6 �	.  

 �TB� <��3 : �B�R�C� �'���	 : <���'�1 :   <����'� 	�-�8� 
�� �'���	2 :   <����'� \���"�3 :    
��%6 ��'���	 
����6

 <���'�4 : <���'� I��5 : ��'��8� 4R�� ,� *� *% A  

�	 
�%6 �'���	  
���6 \��"� 	�-8� 
�� �'��       
��� S'��+& ��A�	 *���& �'�� ��'��8� 4R�� ,� *� *% A I��

  I��"� EC *� �'hV�� ���W&  <	�� ���B� @��B *� �-�( �)�A *) ���) �� 	�J'� �� 
�(	�� >'�&������� ���Y�� ������

 4�-�& �-� �� ���� �V 
���	�' ,���� D'  ��) 4"���	��h� ��� �+��� b� M��.  

3 �<�� ��� � _*� d� %>E�� ]5[  

1 (���� ,� ������ Q���� �� :  *�) ��A�� *�A�	 �'������V �'�� ��)  =�) !�� ����7 I�Y�� *�6�� @��B 
�� n�9���

�'�+�� �6���� *� ������	 *� �	�5 �� ������ .	�A ���V �( U��9� ���{� *%�( �Y� ��� �-'�� *Tk�� >'�.  

2 (�A�� <���) �'�"& 	�C :  ����	 �Y���+�  ��A�� �Y'�%' 4+%� �'�� ��)  =�) !�� 	�J'� I�Y�� ���'�� 
�� n�9���

 ��A�� *�A�	  

3 (     �h�� �	 �� 	��C ��89� ��:� ������ �'�� 	�C 
��)  =�) !�� D' *) <	�) v98� @��+� ��%�V �A�� 
�5  n�	�A

 4��"� �	  ����4 �) �.� �'�-&� .��T"& 4��A �� �'�-& >'� :u���) ��T"& �+A ��)  =�) !�� �� �����& �� � 5� �'(  

 �5�� : ������) >���& ��'��8� �'( ...u���) 	�C !�� �� �+A E��& <�A ZTC g��� �����& �� �'(  
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�)�F& ��) : ������� � %& (   	 ��'���8� *�) �� ��A��� �����& �� �'�� @H�RF� �'( ��'SY'��    <	��) r�	 @H��RF� �

   ��-�( *�) ���) �� 	�J'� � {� 	��C��� 
�� *"T� �' �� *C�� Z6�� 
����)  =�) H�� 	��� *� <G; *� u���	 ���)���

��� ��)  =�) 
�� !�� * �� >'�& *�6�� <�'	��  >'�& 
�5 >'� ����� <���) �'�"&	�C # 	�C *��� *� ,�.  

���� ������ � ��� � _*� %F�.�D����  ���) �]6[  

�	 
�-���5� ���-� 	���� �	 �R; �1�� �'�� @H�RF� 0���� �� �� *��& *� ����C�	 
��8� \���	�	 
 	�	���5 .

����C 
��8� ��.�)�� H��  ���C ����� �'�� =��� �'�S6� �'����86 <�A ��� *) G 5 	�� *�A��� #��� �	 

*J��� �-�)�A ��� �� >'� �+� �����& *� �'�-�& �� <�-; ���+& ����) ��'(��. 
�-RC�A ,��%�� <���8� �h�1 -1 1 -2  ��

SCQM  4��; ��1 -5  *) ��?.� 
i  ��'��8� �?5� 
�-�'��� �� ��) =�) �`�����+� *�A�	 =���& ��) =�) ���?& ��

����� *J��� �� 	�8�� �J�� �-�( �'�1� *�. �	 ����� ����5� #	���� <�Y�� 
�� 
	�R�5�  
����& <G; �� >�C�	�V *� 

������  ����� #�TC�	 	�C �� *� �'�'��  @��P� �� �����  ��)�� E &�� ���C �� ������ ������� *�6�' ��� .�h� <���� 

��.�) �'�'�� <��J�� >���& *� ����; �%' �� ��� � ��C���'� <	��V 
��� =�) ��) ���	�	 ]�M� ��� .�) �'�'����. 

<��J�� >���& )SCQM (<�'�V 
� ��� *) >'� ��) �� *� �"'�7 I�J�� �� ��	 *) ��'��8� ������� ���C 4��5 ����+7�  

�'�� �� �� @H�RF� �� ��.�) �	 45��� *�'S� �6�'�	 ���). >'��� \��� ����?6 �'�� ��P� *����� 
S'� *1�;  #�1�"& 

*�-& #	��� ����&  *����� 
S'� RF�#!� ���C 
���-Y� #H�) !���) #
	���� #�'��& 4'�F&  ���C *� 
��8� *) G 5 

�Y+� �	 NM� �)�A I�J�� �� <�A #��� D�'� *� NM� <��J�� *1�; !�"��� ���V <	�) ��� .*���� 
��T) �	 D' <��J�� 

#>���& ��.�) �'�'��  !���) ^���+� ���+& >'� ���-����?6.<���� ��.�) �'�'�� <��J�� >���& *� ����; �%' �� 

��� � ��C���'� <	��V 
��� =�) ��) D����%�� ���	�	 ]�M� ��� .��.�) �'�'�� <��J�� >���& )SCQM (<�'�V 
� 

��� *) ��%�'� �� *� �"'�7 I�J�� �� ��	 *) ��'��8� ������� ���C 4��5 ����+7�  �'�� �� �� @H�RF� �� ��.�) �	 

45��� *�'S� �	�6�' ���).  

<���� �-�)�A *�6�'�	 ��� *) �9� ��A�'�C ������� ��M� <��'�S6 ©� �	 �'�S6� ª'(��)  ª89��:� �-�( �:�� �A��  *� 

>�+� 4��	 <��A ©�� ��A�'�C �� ���W& <	�	  ª?� <	�) ��� �& ©��� ©��H�) 	�C <��A �'�C =���� �� #������ *� ©��7 

*) �9� �'�C ������ *� ����; ª'S� #�)�A�� Q���� D'[&����� �'�C �)�A �� <	�(�� 	��� .©��� Z"F& >'� ��� �� �'�C 

D'[&����� ������� D' *����� ©S'� D'[&����� �'�C ©��� ©H�) 	��� �P� ��� *) ©��?� >'� >9� ©���5�� D' *M��� 

D'[&����� �� >���& ������) ��� .��%A( ��� *) ©��� Z"F& >'� ��� �'�� �� >���& ������) *��'�A  =9��� E��� 

D'[&����� ���5�� 	�) �& �	 ���� ©��%+� D'[&����� �� �-�( ����� *� ©�'�S� ª���5� �P�	��� ��	 �6�'. �A �)i G 5 �J�( ��

 vC�A ������4 -1  ��SCQM ����	 ��)  =�) ���?& !� 
��T) 4B� �� 
� *;�+J��'� ��. ©��� ����� *� �Q��� 

*?��& ©���6 @�;G7�  =�)  ��) D����%�� <	��V ©��� <�� 4� ©�� ��.�) �'�'�� <��J�� >���& �	 ������ �� *� 
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����; @��1 ª���� ]�M� ª� 		��. 
�� vC�A �h�6 -16-26 -36 -4  ��SCQM  *) @�;G7� ,���� 	�J'� I�-.� *)

��S�  ���'��� #
��� ����� �� @�;G7� ������ 
��T) �B��; 
��� 
� *;�+J��'�  �'�+� ��	 g4-14 -3  =�) ���?& ��

�A� �� #	�( �� ,���6 �� ��'(�6 �'�'�� !���)   ��) =�) �5�� *� 4�TF&  *'SJ& @� ��� *) <	�� ��) .4���� *%�'� 

<��J�� 
�� >���& >%+� ��� ��H�7  <��s�V  4��A 	��?& 
	�'� d�)�A 
��J& #�A�� �&G%8� �7 �( ��V �� �'( .

>'� @G%8� @��B�	 ��Ce& 4��	 *� ��'�1��� ��'��8�  �� ��	 �	�	 g�6 �J��  =�) >�6� ��	 �� ��?' >'� 	�A

��)  *�'S� 
�� �'H�� �� 
��� �6� 4+F�� ������ ��) .�'�-�)�A �	 \G) ���-� �T�C �� ��8'�-��"6�� �� *� �'�'�� 

<��J�� >���&  ��� �� #���	 *s�( *) ��M� �?�� E��& 
���6 @�;G7� )IT(�'�+� �� 	�A .  

 
��T) 4��; >��s+�7  �TB� 4��; <���) �'�+� 4��;  *;�+J��'� ����; *� >���& <��J�� ��.�) �'�'�� ��5  ���?&

 *��-� 4� �-� ������ 
��� 
��� ��+���&  g���( ��?'#�A� �� ��)  =�))#���� �P� �� *�'S� (.... �	 ��.�) 4`���

 �TB� 4��; #�A�� 	���� ���%'  *���_%' ��.�) ^���6 	��6� >���	 *) �`�O65  	�%T+; 	� -� *) ��) =�) ���?&

����� *J��� �� ���� ��'(�6 .  

 4���; Z�.T& !�RF� S�� �� ��'(�6 �+��� 	� -�3-13 -4  
��T) 4���; >���& <��J�� ��.�) �'�'�� ��5-25 -4  ��

�A� �� ��) =�) ���?&.  
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