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 ك٢زعت ٗطبٓت

 

ٝٶلٍ                                                                                           ٭ىًان 
ؿپٕيٌ  

٨ًٔبت پض١ٝؼ  -كصْ اّٝ

 -  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٺيډٍ  # ,),

 /  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((#  سٮَٔٴ ډ٫ً١ً سلٺٕٸ$ثٕبن ډٖئچٍ# -),

 1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((#  دٕٕٚىٍ سلٺٕٸ$اىثٕبر ډ٫ً١ً سلٺٕٸ# .),

 7  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډَٽِ سٮبڅٓ أَان هًىٍي  # ,).),

 2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اوؼمه ډئَٔز ٽٕٶٕز أَان  # -).),

 3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((أٍُبثٓ ٭مچپَى َٙٽز ٕٕمبن ىاٍاة  # .).),

 3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((كَٽز ثٍ ًْٕ سٮبڅٓ ىٍ َٙٽز ډُىيٕٓ ٕبٌُ ٵَاٵه  # /).),

َبْ ثُجًى ىٍ و٪بڇ هًىأٍُبثٓ ىٍ                               ثىيْ دٌَّ ٍِْٔ ي اڅًٔز ثَوبډٍ# 0).),

 9  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اْ ٵبٍٓ   َٙٽز ثَٷ ډى٦ٺٍ

 10  (((((((((ثٍَٕٓ ي أٍُبثٓ ٽبٍٽَى اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْ ي اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ  # 1).),

إشٶبىٌ اُ ٍيٙٓ ٔپذبٍؿٍ ثَاْ َمَإشبٕبُْ ٽبٍر اډشٕبُْ ډشًاُن ي                      ډيڃ 2#).),

EFQM  ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  ,+ 

 ,, َبْ َٕآډيْ ٕبُډبوٓ ثَ وشبٔغ ٽچٕيْ ٭مچپَى   ٕبُْ ډاطَ إشَاسْْ اطَ دٕبىٌ# 3).),

 ,,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   ثَ ٭مچپَى َٙٽز +++4اطَ اػَاْ أِي # 4).),

 12  ((((((((((((((((((((((((((((((((((َب ٍَجَ َٖشىي ي ثَهٓ ىٔڂَ وٍ؟    ؿَا ثَهٓ َٙٽز# +,).),

 -,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( آٙىبٔٓ ثب ثَهٓ ډٶبَٕڈ كٖبثياٍْ ډئَٔز# ,,).),

 13  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ځَْٕ ٭مچپَى   آهَٔه ځَأٚبر ىٍ اوياٌُ #-,).),

 14  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز سٲَٕٕ # .,).),

 /,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   ٌ ي ٭مچپَى َٙٽزدشبوٖٕڄ س٬ًٕ# /,).),

 1,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ىَٓ ډٚشَٔبن   ډياٍْ ي ٕبُډبن ډٚشَْ# 0,).),

  2, ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اَمٕز ي ١َيٍر ډ٫ً١ً سلٺٕٸ #  /),

 4,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َيٳ سلٺٕٸ  # 0),
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 4,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((سلچٕچٓ سلٺٕٸ  ډيڃ # 1),

 +-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َبْ سلٺٕٸ   ٵ١ٍَٕ# 2),

 +-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٍيٗ سلٺٕٸ  # 3),

 --  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٹچمَي ډپبوٓ سلٺٕٸ  # 4),

 --  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٹچمَي ُډبوٓ سلٺٕٸ  # +,),

 --  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٍيٗ ومًوٍ ځَْٕ ي سٮٕٕه كؼڈ ومًوٍ  # ,,),

 .-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((#   ا٥لا٭بر$َب  اثِاٍ ځَىآيٍْ ىاىٌ# -,),

 .-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((#   َب ٍيٗ سؼٍِٔ ي سلچٕڄ ىاىٌ#.,),

 /-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب ي ا٦ٝلاكبر ثٍ ٽبٍ ځَٵشٍ ٙيٌ ىٍ سلٺٕٸ   ياٌّ َٙف# /,),

ادث٨بت ٗٞضٞع  –كصْ دٕٝ 

 2-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َبْ سٮبڅٓ   سبٍٔوـٍ سپبډڄ ډيڃ# ,)-

 3- ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٵَىٍٔټ ئىٖچً سٕچًٍ  # ,),)-

 4- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َىَْ لاٍؤ ځبوز   # -),)-

 4- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ياڅشَ ًَٙبٍر   # .),)-

 4- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اىياٍى ىډٕىڀ   # /),)-

 +. (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   ٙبىٍيان ىډٕىڀ ىٍ ډئَٔز ځبوٍ /,اًٝڃ # -)-

 -. ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٶبَٕڈ ي سٮبٍٔٴ ٽٕٶٕز   # .)-

 ..  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٍئپَى َبْ ؤًه ثٍ ٽٕٶٕز  # /)-

 0. (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬  # 0)-

 1. ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((دٕٕٚىٍ ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬# ,)0)-

 1. ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ځبٍئه  دَيٵًٍٖ –دٕٕٚىٍ ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬ # -)0)-

 2. ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((سپبډڄ ٕٕٖشمُبْ ٽٕٶٕز   # 1)-

 

http://radcom.ir/weblog/hamid/archive/2007/03/27/41357.aspx
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 +/ ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  أٍُبثٓ ٭مچپَى# 2)-

 +/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ډئَٔز ډجشىٓ ثَ اٍُٗ #,)2)-

 +/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  اٍُٗ آٵَٔىٓ# -)2)-

    +/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ُٗ  اٍ# .)2)-

 +/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ٍيُٙبْ أٍُبثٓ ي ٕىؼ٘ ٭مچپَى# /)2)-

 ,/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٮٕبٍ ٕىؼ٘ ػبډ٬ ٭مچپَى  # 0)2)-

 ,/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍيُٙبْ أٍُبثٓ ي ٕىؼ٘ ٭مچپَى# 1)2)-

 -/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډيڃ َبْ سٮبڅٓ  # 3)-

 0/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((سپبډڄ ډيڅُبْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ  # 4)-

 2/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  (EFQM)څِيڇ اػَاْ ډيڃ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ# +,)-

 2/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((څٓ  ډٚوٞبر ٕٶَ سٮب# ,)+,)-

 3/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  #ٽٕٶٕز ىٍ ّاده$ډٺيډٍ# -)+,)-

 3/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آډَٔپب ىٍ ډٺبثڄ ّاده  # .)+,)-

  4/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  اٍُُٙب ي ډٶبَٕڈ ډلًٍْ ػبٌِٔ ٽٕٶٕز اٍيدب# ,,)-

 ,0 ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((وٺ٘ ي اَمٕز ډيڃ ىٍ سٮبڅٓ ٕبُډبن  # -,)-

 -0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   EFQM َٕآډيْ ٽىىيځبن اُ ډيڃإشٶبىٌ#.,)-

 -0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((سپبډڄ ډيڃ ي ػًأِ َٕآډيْ   #,).,)-

 -0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   اًٝڃ َٕآډيْ# -).,)- 

 /0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   RADARىٔيځبٌ ٽچٓ # /,)-

 00  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((سٮَٔٴ سٮبڅٓ ٕبُډبن # ,)/,)-

 00  (((((((((((((((((((((((((يٍْ   ډِأبْ ډيڃ سٮبڅٓ ٕبُډبن اُ ىٔيځبٌ ٕبُډبن ډچٓ ثٌَُ# -)/,)-

  01  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ػبٌِٔ ډچٓ ٽٕٶٕز أَان ؿٕٖز؟   # .)/,)-

 01  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((١َيٍر ػبٌِٔ ډچٓ ٽٕٶٕز أَان  # /)/,)-

 03  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ػبٌِٔ ډچٓ ٽٕٶٕز أَان   ٦ًٕف َٕآډيْ# 0)/,)-
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 04  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٕبُډبن ٙمب ؿڂًوٍ أٍُبثٓ هًاَي ٙي  # 1)/,)-

 +1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   EVAډجبوٓ # 0,)-

 .1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   EVA٭بٍٔٴ ٭مچٕبسٓ ر# 1,)-

 /1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  EVAَٕٕ ډبڅٓ سٴ# 2,)-

 /1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  MVAثب  EVAاٍسجب٣ #,)2,)-

 11  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   (r)وَم ثبُىٌ َٕډبٍٔ # -)2,)-

 12  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  # C$ اْ ولًٌ ډلبٕجٍ وَم َِٔىٍ َٕډبٍٔ #.)2,)-

 13  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْ ي اطَار ډئَٔشٓ  # 3,)-

 14  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډِأبْ اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْ  # ,)3,)-

 14  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((( ډٮبٔت اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْ# -)3,)-

 +2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( (((((((((((((((((((((((((((((((( #MVA$ډٶًُڇ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ # 4,)-

 +2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  MVAثلض ثَ ډلبٕجٍ # +-)-

رٝػ ؽٜبع٦ پض١ٝؼ  –كصْ عٕٞ 

 /2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٺيډٍ   # ,).

 /2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډشٲََٕبْ سلٺٕٸ  # - ).

 20  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ػبډٮٍ آډبٍْ   # . ).

 21  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډلبٕجبر ډَث٣ً ثٍ ثَآيٍى ډشٲََٕبْ ډٖشٺڄ  # /). 

 22  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ئپَى ٭مچٕبسٓ  ډلبٕجٍ وَم ثبُىٌ َٕډبٍٔ ثَإبٓ ٍ#,)/).

 23  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډلبٕجٍ وَم ثبُىٌ َٕډبٍٔ ثَإبٓ سإډٕه ډبڅٓ   #-)/).

 -3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٍٖٔټ ٕٕٖشمبسٕټ  # .)/). 

 31  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب    آوبڅِٕ اٽشٚبٵٓ ىاىٌ# 1).

 31  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب وَډبڃ َٖشىي؟    آٔب س٬ًُٔ ىاىٌ# ,)1).

 +4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آُډًن وَډبڃ ثًىن   # -)1).

 -4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثًىن اٍسجب٣ ډٕبن ډشٲََٕب   ثٍَٕٓ ه2#ٓ٦).
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تجش٠٧ ٝ تح٨ْٔ ٧بكت٠ ١ب٥ تحو٨ن  –كصْ چ٢برٕ 

 43  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٺيډٍ   # ,)/

 43  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آُډًن َمجٖشڂٓ  # -)/

 ++,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثُجًى ثَآيٍى َمجٖشڂٓ  #,)-)4

 ,+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اوڂٕه  آُډًن ډٺبٍٖٔ ډٓ# .)/

 -+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((إشٶبىٌ اُ ٍځًَٕٕن ه٦ٓ ثَاْ دٕٚڂًٔٓ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ  # /)/

 4+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٺبٍٖٔ ٦ًٕف ډوشچٴ ٭بډڄ ثب سًػٍ ثٍ و٫ً ٝىٮز  # 0)/

ٛت٨ج٠ ٨ُز٥ ٝ ارائ٠ پ٨ؾ٢ٜبدات  –كصْ پٜجٖ 

  0,,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٺيډٍ  # ,)0

 1,,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   وشبٔغ آُډًن ٵ١ٍَٕ# -)0

 EFQM   ,,1ٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ٹجڄ ي ثٮي اُ اػَاْ آُډًن ٵَٟ ثَاثَْ ډٕبوڂٕه اٍُ# ,)-)0

 2,,  (((((((((((آُډًن َمجٖشڂٓ ه٦ٓ ډٕبن اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ي ډشٲَٕ َبْ ډٖشٺڄ   # -)-)0

 2,, ((((((((((((    ROSي ROIثٍَٕٓ آُډًن ٱَٕ ه٦ٓ ډٕبن اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ي  #.)-)0

 3,, (((((((((((((((((((((((((((ثٕىٓ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ    ثَاُٗ ٍځًَٕٔه ه٦ٓ ثَاْ دٕ٘# /)-)0

 3,,  (((((((((((((((((  RIي  EFQMٍځًَٕٕن ىي ډشٲٌَٕ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ثَ إبٓ # 0)-)0

 3,, ډشٲٌَٕ ثَاْ ثٍَٕٓ اٍسجب٣ سمبډٓ ډشٲَٕ َب ثب اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ    /ٍځًَٕٕن # 1)-)0

 3,,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  َبْ ا١بٵٓ سلٺٕٸ ٔبٵشٍ# .)0
 3,, (((((((((((((((((((((((((((آُډًن اهشلاٳ ډٕبن اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ىٍ ٝىب٬ٔ ډوشچٴ   # ,).)5

 4,, ((((((((((((((((((((((((((((((((((((ىٍ ٝىب٬ٔ ډوشچٴ   EFQMهشلاٳ اډشٕبُار آُډًن ا# -).)0

 EFQM   ,,4 آُډًن اهشلاٳ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ىٍ ٝىب٬ٔ ډوشچٴ ثٮي اُ اػَاْ# .).)0

 4,, ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ځَْٕ    وشٕؼٍ# /)0

 +-, (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډلييىٔشُبْ اػَا ي ٽبٍثَى سلٺٕٸ # 0)0

 ,-, (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((دٕٚىُبىار   # 1)0

 --, (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((دٕٚىُبى ثَاْ سلٺٕٺبر آسٓ   # )0
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ٜٗبثغ ٝ ٗأخذ 

 0-, ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٵبٍٕٓ ډىبث٬ 

 3-, ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډىبث٬ اوڂچٕٖٓ  

١ب  پ٨ٞعت
 - ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اٵِيىٌ ثبُاٍ   وبډٍ لاسٕه اٍُٗ ياٌّ# ,)ح

 0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  curve fitهَيػٓ آډبٌٍ # -)ح

 4  ((((((((((((((((((((((((((((((((ځٌاٍْ   اٵِيىٌ ثبُاٍ ي ثبُىٌ َٕډبٍٔ ثٍَٕٓ اٍسجب٣ اٍُٗ#-)-)ح

 ., ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اٵِيىٌ ثبُاٍ ي ثبُىٌ ٵَيٗ   ثٍَٕٓ اٍسجب٣ اٍُٗ#.)-)ح

 2,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ٌ ثبُاٍ ي ًٕى ثبٹٕمبويٌ اٵِيى ثٍَٕٓ اٍسجب٣ اٍُٗ#/)-)ح

 ,- ((((((((((((((((((((((((((((((  EFQMډيڃ ٍځًَٕٕوٓ سټ ډشٲٌَٕ ثب ىٍ و٪َ ځَٵشه اډشٕبُُار# .)ح

 -- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   َٕٖشًځَاڇ ډٺبىَٔ ډبويٌ# ,).)ح

 -- ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َبْ ډيڃ   ومًىاٍ اكشمبڃ وَډبڃ ثَاْ ډبويٌ# -).)ح

 .- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   آُډًن وَډبڅٕشٓ ډٺبىَٔ إشبوياٍى ٙيٌ ډبويٌ# .).)ح

 /-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((ثٕىٓ   َب ىٍ ډٺبثڄ دٕ٘ أٍبؤ ډبويٌومًىاٍ َمڂًوٓ ي# /).)ح

 /- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډيڃ ٍځًَٕٕوٓ ىي ډشٲٌَٕ  #/)ح

 /- (((((((((((((((((((((((((((((((((١َأت َمجٖشڂٓ ي ٽًأٍبؤ ډٕبن ډشٲََٕبْ ډٖشٺڄ  # ,)/)ح

 /- ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب  ػييڃ سٚوٕٞٓ يأٍبؤ ډٕبن ډبويٌ# -)/)ح

 0- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب    ډلبٕجٍ ډٺبىَٔ ډبويٌ# .)/)ح

 1- ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   س٬ًُٔ ٵَاياوٓ ي ه٤ وَډبڃ ډبويٌ# /)/)ح

 1- ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ػيايڃ ډيڃ ثُٕىٍ   # 0)ح

 1- ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ه٦ٓ    ١َأت َڈ# ,)0)ح

 1- ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   ډلبٕجٍ ډٺبىَٔ ډبويٌ# -)0)ح

 1- (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ومًىاٍ اكشمبڃ وَډبڃ ه٦ب  # .)0)ح

ؿپٕيٌ اوڂچٕٖٓ  
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 ك٢زعت جذاّٝ

 

ٝٶلٍ                                                                                           ٭ىًان 
 

 24  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((وَم ٕبڅٕبوٍ ًٕى ايٍاٷ ډٚبٍٽز  # ,).$ػييڃ 

 ,3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آډبٍ سًٕٝٶٓ ٙبهٜ ثبُاٍ ي ٙبهٜ َٙٽز  # -).$ػييڃ 

 .3  (((((((((((((((   ډٺبىَٔ ١َٔت سٮٕٕه ي َمجٖشڂٓ ٙبهٜ ثبُاٍ ي ٙبهٜ َٙٽز# .).$ػييڃ 

 30 َب    ثَاُٗ ډيڃ ٍځًَٕٕوٓ ډٕبن ٙبهٜ ثبُاٍ ي ٙبهٜ ًٕى وٺيْ ي ٹٕمز َٙٽز# /).$ػييڃ

 31  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ڃ ٍځًَٕٕوٓ ثَاْ ٍٖٔټ ٕٕٖشمبسٕټ ١َأت ډي# 0).$ػييڃ

 33  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آډبٍ وًٕٝٶٓ  # 1).$ػييڃ

 ,4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((إمَٕوًٳ   )آُډًن ٽًڅمًځَيٳ# 2).$ػييڃ

 ,4  (((((((((((((((((((((((((((((((((إمَٕوًٳ ثَاْ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ  )آُډًن ٽًڅمًځَيٳ#3).$ػييڃ

 44  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((١َأت َمجٖشڂٓ  # -)/$ػييڃ 

 ++,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثُجًى ثَآيٍى َمجٖشڂٓ   #.)/$ػييڃ

 -+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ىاٍ ئچپبٽًٖن    اْ ٭لاډز آُډًن ٍسجٍ# ,)/$ ػييڃ 

 /+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ,هلاٍٝ آډبٍْ ډيڃ# /)/$ػييڃ

 /+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ,ډيڃ آوبڅِٕ يأٍبؤ# 0)/$ػييڃ

 0+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ,١َأت ډيڃ ٍځًَٕٕوٓ# 1)/$ػييڃ

 0+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ((((((((((((((((((((((((((((((((-هلاٍٝ آډبٍْ ډيڃ # 2)/$ػييڃ 

 0+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   -آوبڅِٕ يأٍبؤ ډيڃ# 3)/$ػييڃ

 1+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  -١َأت ډيڃ ٍځًَٕٕوٓ# 4)/$ػييڃ 

 1+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( .هلاٍٝ آډبٍْ ډيڃ# +,)/$ػييڃ 

 2+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  .١َأت ډيڃ ٍځًَٕٕوٓ# -,)/$ػييڃ 

 3+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثٕىٓ    َب ي دٕ٘ آُډًن وَډبڅٕشٓ ډٺبىَٔ ډبويٌ# .,)/$ػييڃ 

 3+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( .آُډًن َمڂًوٓ يأٍبؤ ډيڃ# /,)/$ػييڃ 

 4+,  ((((((((((((اٵِيىٌ ىٍ ٝىب٬ٔ ډوشچٴ   ډيڃ ٙمبسٕټ اطَ ډئَٔز ٽٕٶٕز ثَ اٍُٗ# 0,)/$ػييڃ
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 ّٝادا٠ٗ ك٢زعت جذا

 

ٝٶلٍ                                                                                        ٭ىًان 
 

 +,,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ډٚبَيار اٍُٗ اٵِيىٌ ٝىب٬ٔ ډوشچٴ# 1,)/$ػييڃ 

 +,,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  آُډًن ډٺبٍٖٔ اٍُٗ اٵِيىٌ ثَ إبٓ و٫ً ٝىٮز# 2,)/$ ػييڃ 

 ,,,  ((((((((((((((((((ٍٕ اډشٕبُار ٝىب٬ٔ ډوشچٴ   آُډًن َمڂًوٓ يأٍبؤ ثَاْ ډٺبْ# 3,)/$ػييڃ 

 ,,,  (((((((((((((((((((ىٍ ٝىب٬ٔ ډوشچٴ   EFQM ډٺبٍٖٔ اډشٕبُار )آوبڅِٕ يأٍبؤ # 4,)/$ػييڃ 

 ,,,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آُډًن سًٽٓ   دٔ# +-)/$ػييڃ 

 -,,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آُډًن َمڂًوٓ يأٍبؤ # ,-)/$ػييڃ 

 -,,  ((((((((((((((((((((((((سلچٕڄ ٭بډچٓ ډٺبٍٖٔ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ىٍ ٝىب٬ٔ ډوشچٴ   # --)/$ػييڃ 

 0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  curve fitډبٌٍ  هَيػٓ آ# -)ح

 0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  EFQMثٍَٕٓ اٍسجب٣ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ي اډشٕبُار # ,)-)ح

 4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ځٌاٍْ  ثٍَٕٓ اٍسجب٣ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ي ثبُىٌ َٕډبٍٔ# -)-)ح

 .,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثٍَٕٓ اٍسجب٣ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ي ثبُىٌ ٵَيٗ  # .)-)ح

 2,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثٍَٕٓ اٍسجب٣ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ي ًٕى ثبٹٕمبويٌ   # /)-)ح

 ,-  (((((((((((((((((((((((((((((((((  EFQMډيڃ ٍځًٖٕوٓ سټ ډشٲٌَٕ ثب ىٍ و٪َ ځَٵشه اډشٕبُار # .)ح

 ,-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((١َأت ډيڃ ٍځًَٕٕوٓ  # ,).)ح

 ,-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ه٦ٓ ثَاْ َمڂًوٓ يأٍبؤ ه٦ب   آُډًن َڈ# -).)ح

 ,-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب    ډلبٕجٍ ډٺبىَٔ اوًا٫ ډبويٌ# .).)ح

 .-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((آُډًن وَډبڅٕشٓ ډٺبىَٔ إشبوياٍى ٙيٌ ډبويٌ َب # 1).)ح

 /-  (((((((((((((((((((((((((((((#  EFQMًٕى ثبٹٕمبويٌ ي اډشٕبُار $ يوٓ ىي ډشٲٌَٕ ډيڃ ٍځَٕٓ# /)ح

 /-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((١َأت َمجٖشڂٓ ي ٽًأٍبؤ ډٕبن ډشٲَٕ َبْ ډٖشٺڄ   # ,)/)ح

 /-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   ػييڃ سٚوٕٞٓ يأٍبؤ ډٕبن ډبويٌ# -)/)ح

 0-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   ډلبٕجٍ ډٺبىَٔ ډبويٌ# .)/)ح

 1-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   س٬ًُٔ ٵَاياوٓ ي ه٤ وَډبڃ ډبويٌ# /)/)ح

 1-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((وٍ   ػيايڃ ډيڃ ثُٓ# 0)ح

 1-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((١َأت َڈ ه٦ٓ  # ,)0)ح

 1-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   ډلبٕجٍ ډٺبىَٔ ډبويٌ# -)0)ح
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ومًىاٍَب  ك٢زعت

 

ٝٶلٍ                                                                                        ٭ىًان 
 +-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثب اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ   EFQMډيڃ ډٶًُډٓ اٍسجب٣ #,),$ومًىاٍ

 4/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اٍُُٙب ي ډٶبَٕڈ ډلًٍْ ػبٌِٔ ٽٕٶٕز اٍيدب  #,)-$ومًىاٍ 

 4/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  EFQMٕبهشبٍ ډيڃ  #-)-$ومًىاٍ

 +0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  EFQMَُٔډٮٕبٍَب ىٍ ډيڃ  #.)-$ومًىاٍ

 32  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َٕٖشًځَاڇ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ   # ,).$ومًىاٍ 

 32  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َٕٖشًځَاڇ اډشٕبُار ډئَٔز ٽٕٶٕز اٍيدبٔٓ  # -).$ومًىاٍ

 33  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ويٌ  َٕٖشًځَاڇ ًٕى ثبٹٕمب# .).$ومًىاٍ 

 33  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( َٕٖشًځَاڇ ثبُىٌ ٵَيٗ # /).$ومًىاٍ

 33  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ځٌاٍْ   َٕٖشًځَاڇ ثبُىٌ َٕډبٍٔ# 0).$ومًىاٍ

 34  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((س٬ًُٔ اكشمبڃ وَډبڃ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ   # 1).$ومًىاٍ

 34  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  EFQMس٬ًُٔ اكشمبڃ وَډبڃ اډشٕبُار # 2).$ومًىاٍ

 34  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثبُىٌ ٵَيٗ    س٬ًُٔ اكشمبڃ وَډبڃ ومًىاٍ# 3).$ومًىاٍ 

 34  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ځٌاٍْ   س٬ًُٔ اكشمبڃ وَډبڃ ثبُىٌ َٕډبٍٔ# 4).$يىاٍ وڈ

 +4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((س٬ًُٔ اكشمبڃ وَډبڃ ًٕى ثبٹٕمبويٌ  # +,).$ومًىاٍ 

 .4  (((((((((((((((((ومًىاٍ دَاٽى٘ ثبُىٌ َٕډبٍٔ ځٌاٍْ ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ # ,,).$ومًىاٍ

 .4  (((((((((((((((((((ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ   EFQM ومًىاٍ دَاٽى٘ اډشٕبُار#-,).$ومًىاٍ 

 .4  (((((((((((((((((((((((((((((ومًىاٍ دَاٽى٘ ثبُىٌ ٵَيٗ ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ  # .,).$ومًىاٍ

 .4  (((((((((((((((((((((((((((ومًىاٍ دَاٽى٘ ًٕى ثبٹٕمبويٌ ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ  # /,).$ومًىاٍ

 40  ((((((((((((((((((ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ   ومًىاٍثَاُٗ ډىلىٓ ًٕى ثبٹٕمبويٌ#0,).$ومًىاٍ 
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 ك٢زعت ٛ٘ٞدار١ب ادا٠ٗ

 

 40  (((((((((((ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ   EFQM ومًىاٍثَاُٗ ډىلىٓ اډشٕبُار#1,).$ومًىاٍ 

 40  (((((((((((((((((((((ومًىاٍثَاُٗ ډىلىٓ ثبُىٌ ٵَيٗ ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ  #2,).$ومًىاٍ 

 /4  (((((((((ځٌاٍْ ىٍ ډٺبثڄ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ   ومًىاٍثَاُٗ ډىلىٓ ثبُىٌ َٕډبٍٔ#3,).$ومًىاٍ 

 .+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ُډبن  ثبُىٌ ٵَيٗ وٖجز ثٍ # ,)/$ومًىاٍ

 .+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ځٌاٍْ وٖجز ثٍ ُډبن  ثبُىٌ َٕډبٍٔ# -)/$ومًىاٍ

 .+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ وٖجز ثٍ ُډبن  # .)/$ومًىاٍ

 .+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ًٕى ثبٹٕمبويٌ وٖجز ثٍ ُډبن  # /)/$ومًىاٍ

 3+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثٕىٓ ډيڃ ثُٕىٍ   ىٍ ډٺبثڄ دٕ٘# 0)/$ومًىاٍ

 --  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  َب  َٕٖشًځَاڇ ډٺبىَٔ ډبويٌ# /).)ح

 --  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َبْ ډيڃ   سمبڃ وَډبڃ ثَاْ ډبويٌومًىاٍ اف# 0).)ح

 .-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   آُډًن وَډبڅٕشٓ ډٺبىَٔ إشبوياٍى ٙيٌ ډبويٌ# 1).)ح

 /-  (((((((((((((((((((((((((((((((((ثٕىٓ   َب ىٍ ډٺبثڄ ډٺبىَٔ دٕ٘ ومًىاٍ َمڂًوٓ يأٍبؤ ډبويٌ# 2).)ح

 1-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((َب   س٬ًُٔ ٵَاياوٓ ي ه٤ وَډبڃ ډبويٌ# /)/)ح

 2-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ومًىاٍ اكشمبڃ وَډبڃ ه٦ب  # .)0)ح
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هقذهِ  (  1_1

ثب ؿبڅُٚبْ دًٕٕشه ثٍ ډى٪ًډٍ سؼبٍر ػُبوٓ  ئىي ػُبوٓ ٙين آٹشٞبىْ ٽًٍٚ ىٍٵَاډَيٌُ ثىڂبَُبْ ا

ثبُاٍَبْ ػُبوٓ يكشٓ ثبٹٓ ډبوين ىٍثبُاٍَبْ ىاهچٓ ډٖشچِڇ ٍٹبثز ثب  ك٢ًٍ ىٍ( ثٕٚمبٍْ ډًاػٍ َٖشىي

، ٕبُډبوٓ ىٍٝلىٍ ٍٹبثز ٔىيَب يٕبهشبٍآثب سًػٍ ثٍ ځٖشَٗ يدٕـٕيځٓ اَياٳ، ٵَى إز ي ٍٹجبْ ٹيٍسمه

٭بن ًٔىٴىٔڂَ ي ثٍ هًإشٍ َب ياوش٪بٍار ډٚشَٔبن ٕبُډبوُبٔٓ ډٓ سًاوىي ثٍ ثٺبْ هًى اىاډٍ ىَىي ٽٍ وٖجز 

ٍٕبُډبوٓ سًػٍ ثَر ثٮىًان ٙبهُٞبْ ٽچٕيْ ي ډٖشمَ آٵَٔىٓ آيٍْ يطَير دبٕوڂً ثبٙىي، َمـىٕه ثٍ ًٕى

وُبْ ٕبُډب ىٍ ٭مچپَىډيڅُبْ سٮبڅٓ ٕبُډبوٓ ٔب َٕآډيْ ٽٖت يٽبٍ ثٮىًان اثِاٍ ٹًْ ثَاْ ٕىؼ٘  (ٽىىي

ى اُ ٔټ ًٕ ډِٕان ډًٵٺٕز هًى ٍا نسًان ځَْٕ أه ډيڅُب ٕبُډبوُب ډٍٓثب ثپب( ًٙوي ډوشچٴ ثٍ ٽبٍ ځَٵشٍ ډٓ

إًُْ ىٔڂَ ٭مچپَى هًى  ىَىي ي أٍُبثٓ ٹَاٍ ډًٍى َبْ ثُجًى ىٍ ډٺب٬٥ ډوشچٴ ُډبوٓ اػَاْ ثَوبډٍ ىٍ

ډيْ ٽٖت يٽبٍ دبٕوٓ إز ثٍ أه ډيڅُبْ َٕآ( ٍا ثب ٕبَٔ ٕبُډبوُب ثٍ ئٌْ ثُشَٔه آوُب ډٺبٍٖٔ ٽىىي

اٍَبٔٓ ثَ ؿٍ ډٮٓ ٽىي ي ډٶبَٕمٓ ٍا ىوجبڃ ډٓ ي ٌ ٕبُډبن ثَسَ ؿڂًوٍ ٕبُډبوٓ إز؟ ؿٍ اَياٳاڃ ٻئٓ

  (ٍٹجبْ آوُب كبٽڈ َٖشىي

ُ اٽظَ ٽًٍَٚبْ ىوٕب ثب سپٍٕ ثَأه ډيڅُب ػًأِْ ٍا ى٦ٍٕق ډچٓ يډى٦ٺٍ اْ أؼبى ٽَىٌ اوي ٽٍ ډلَٻ اډَي

ډيڅُبْ سٮبڅٓ ثب ډلًٍ ٹَاٍىاىن ٽٕٶٕز سًڅٕي ( ىٍ سٮبڅٓ، ٍٙي يطَير آٵَٔىٓ إز ٕبُډبوُب يٽٖت يٽبٍ

ًٔىٶٮبن ٍا َمٍ ډىبٵ٬  سًاوي ١ٍبٔز ډٚشَْ ٍا ػچت ي ڇْ ٕبُډبن ءيډٚبٍٽز َمٍ ا٭٢ب# ٽبلا ٔب هيډبر$

 (وًآيٍْ سًٚٔٸ يسَئغ ٽىي ىٍ ٭ٕه كبڃ ٔبىځَْٕ ٵَىْ يٕبُډبوٓ ٍا ثب سپٍٕ ثَ هلاٹٕز ي ٵَاَڈ ومًىٌ ي

(WWW.ramanitd.com) 

٭١ٍَ يسٺب١بْ  ئٌْ اى أَان ثٍٽىًوٓ اٹش٣ٜ ، َٙأٍِْْ سًٕٮٍ ٕبڃ سؼَثٍ ثَوبډٍ +0 ىٕشبيٍىَبْ ثبڅٰ ثَ

ځٌاٍْ ىٍ ثوُٚبْ ډًڅي اٹشٞبى ىٍ ٽىبٍ كؼڈ ٭٪ٕڈ ډىبث٬  وىيٌ ي وِيڅٓ َٕډبٍٔٻ ٍيوي وڂَان وَٕيْ ٽبٍ،
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ثٍ وً٭ٓ ي ثب  ياډپبوبر ډًػًى اډب ثلا إشٶبىٌ ىٍ ٦ٕق ٽًٍٚ ي ثبلاهٌَ ٍيوي ػُبوٓ ٙين اٹشٞبى ََٔټ

ثو٘  ٵَى ډًٵٸ ثَاْ ٍئبٔٓ ٵٮبڃ يطمَ ىَىيٌ أه ياٹٮٕز إز ٽٍ ٍاٌ ډىلَٞ ثٍ ډى٦ٸ هبٛ هًى وٚبن

 (ډًأُه ثٌَُ يٍْ إز دبٍٔ اًٝڃ ي ، ٕبډبن ىاىن ثَوبډٍ سًٕٮٍ ٽًٍٚ ثَؿبڅُٚبْ ډًػًى ػُبوٓ ٙين ثب

ٕبُْ ولًٌ إشٶبىٌ اُ  ډياْ ٽٍ ىٍ آن ثٍ ػبْ اسوبً ٍئپَى سٍِٔٸ ډٖشمَ ي ٵِأىي اٍُ ي ٍٔبڃ ثَٽبٍآ ثَوبډٍ

اُ دًٕٕشه ٕبُډبوُبْ اٹشٞبىْ ٽًٍٚ ځَىى ي ثب سًػٍ ثٍ أه اډَ ي َمـىٕه وڂَاوٓ ٝىب٬ٔ ي ٽٕي ډٓؤډىبث٬ ر

ا سًان ٍٹبثز ىٍأه ٵ٢ب ٍا ىاٍوي؟ ىٍ ؿٍ الاسٓ ٽٍ آٔب ٕبُډبوُبْ ٽًٍٚ ڇئ٥َف ٓ ثٍ سؼبٍر ػُبوٓ ي

سٶبير ؟ ي ى ٽٍ ىٍ ٍٹبثز دَٕيُ ډٕيان ثبٕٙڈٕبُډبن ډب ؿڂًوٍ ثبٖٔشٓ ثبٙه ؟ډٮٕبٍَبٔٓ ١ٮٕٴ َٖشٕڈ

ٕٖبر ئٹٕبٓ ػُبوٓ ؿٕٖز؟ ىلائچٓ إز ٽٍ ډًػت ٙي ڇډي ي ډشٮبڅٓ ىٍ ڇإٓبُډبن ډب ثب ٔټ ٕبُډبن َٕ

، ٕبُډبوُبٔٓ ٽٍ وٕبَُبْ َبْ ډًٵٸ ىٍ اډَ ٽٖت ي ٽبٍ ثبٙىياٹشٞبىْ ٽًٍٚډبن ثٍ ىوجبڃ اڅڂًَبٔٓ اُ ٕبُډبن

ىاوىي ىٍ ْ ٽىي ي ىٍ أه ٍاٌ َٕآډي ىٔڂَ ٕبُډبوُب َٖشىي ي ڇ ډٮٍ ٍا ثٍ ثُشَٔه ولً ثَآيٍىٌ ډٓاٝچٓ ػب

، ډ٦بڅٮبر ډشٮيىْ ىٍ ىٍ أه ٍإشب (، ؿڂًوٍ ثبٔي ٭مڄ ٽىىيٍٙي، ډبويځبٍْ ي ثَسَْ ٵ٢بْ ٍٹبثشٓ ثَاْ

ُډٕىٍ ٙىبٕبٔٓ ي اٙب٭ٍ ٭ًاډڄ ٽچٕيْ ډًٵٺٕز ٕبُډبوُب ثٍ ډى٪ًٍ ثُجًى ٭مچپَى آوُب ًٍٝر ځَٵز ٽٍ 

 ْي ٕبُډبن ,ٔٓر اٍيدبٳْْر ٻٍْْډي، ثبڅئٍغ ي ىډٕىڀي ډيڅُبْ َٕآډيْ ٽٖت ي ٽبٍ ػًأِ ډچٓ ٽٕٶٕز 

اځَ ؿٍ ډيڅُبْ ىډٕىڀ ، ثبڅئٍغ ي  #++4,ثبڅئٍغ، ).44,،ىډٕىڀ$(ډ٦بڅٮبر ي سلٺٕٺبر إز كبٝڄ أه

EFQM سَٔه ډيڅُبْ َٕآډيْ ٽٖت ي ٽبٍ َٖشىي يڅٓ ډيڅُبْ هبٛ ىٔڂَْ ىٍ ٽًٍَٚبْ  ډٮَيٳ

 ( اڅٌٽَ اڅُبڇ ځَٵشٍ إز سًٕٮٍ ىاىٌ ٙيٌ ٽٍ اُ ډيڅُبْ ٵًٷىٔڂَ 

َٖشىي  ْسَٔه ډيڅُبْ سٮبڅٓ ٕبُډبن ٽٍ اُ ډٮَيٳ EFQMڅپًڇ ثبڅئٍغ ي اُ ډٕبن ٍٕ ډيڃ ىډٕىڀ ي ډب

وُب ثب سًػٍ ثٍ ْٗ اُ َمٍ اْاډب ة (اڃ ثٕٚشَْ ىٍ ٦ٕق ػُبن ٔبٵشٍ إز٭مًډٕز ي إشٺت EFQMډيڃ 

ؿٍ ؟  ْوٍ ثَاْن َمٍ َِْڇ ٽٍ اْن ډ٫ً١ً َٖزْا ْن ٥َكُب ىٍ ٝيى ثٍَْٓا ْاػَا َْب وٍَِْ

آن سًاوٖشٍ  ْر اػَاْي ىٍ وُب ْٕبُ ، ٵََىڀع، اثلاٯْوشب ْاةْىٕز ،ډ٦بڅٮبر ْان َمٍ َٝٳ يٹز ثَْا اْآ

وٍ سىُب اُ ډٺٞي هًى ٵبٝچٍ وپٍ ْا اْى ي ْومب ْاٍََْ َٙٽز  ٔٓثٍ َيٳ وُب ْاةْإز ډب ٍا ىٍ ىٕز
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 ن ډ٫ً١ًْٷ ثٍ ىوجبڃ اْن سلٸْډلٺٸ ىٍ ا ؟ ڇْا ُ ٙيٌْي ٵَٝز ن ْډبڃ َْب وٍُْڇ ثچپٍ ډشلمڄ ٌْا ځَٵشٍ

آٔب اػَاْ آن ډىؼَ ثٍ هچٸ ٍ؟ْا مْاُ ډٚپلار ثبُ ٽىي  ْن ٥َكُب سًاوٖشٍ إز ځٌَْا ْا اػَاْإز ٽٍ آ

اٍُٗ ٙيٌ إز؟  

ځٌاٍْ ي  ٽٚٴ ٵبٽشًٍَبْ اٹشٞبىْ ٽٍ ډىؼَ ثٍ أؼبى طَير ٔب سؤَت آن ًٙى، ثَاْ ډئَان َٕډبٍٔ

طَير ػُز كٶ٨ ي ثٺبْ اٹشٞبىْ َب، أؼبى  ثَاْ ډئَان َٙٽز( َب، ثٖٕبٍ ډُڈ إز ډئَان َٙٽز

ځَٕوي،  ډئَاوٓ ٽٍ ىٍ ٔټ اٹشٞبى ثبُاٍ، اَمٕز أه ډ٫ً١ً ٍا وبىٔيٌ ډٓ( َٙٽز ډ١ًً٭ٓ إبٕٓ إز

َب ي ٝىب٬ٔ اَمٕز  دٕيا ٽَىن ثُشَٔه َٙٽز( اوياُوي ي ٽبٍ ٕبُډبن ي ډبڅپبن آن ٍا ثٍ ډوب٥ٌَ ډٓ ٽٖت

ٹبىٍ هًاَىي  سَ، ډئَان دًٍسٶًْ، اكشمبلاً َبْ سلچٕڄ ٝلٕقثب اثِاٍ( ځٌاٍْ ىاٍى ُٔبىْ ثَاْ ډئَان َٕډبٍٔ

( سجئڄ ٽىىي ٵٮبڃ َْبْ اوٶٮبڅٓ هًى ٍا ثب وَم ثبُىٌ ثبلاسَ ي َمبن ٍٖٔټ ايڅٍٕ ثٍ ٭مچپَى ثًى ٽٍ إشَاسْْ

,ْاٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىٽٍ ٔټ اثِاٍ سلچٕچٓ ػئي 
ٔىي آسًاوي ىٍ أؼبى طَير ي ٵَ ٕز، ډٓوبڇ ځَٵشٍ ا 

ډئَٔز ډبڅٓ ي  ن اثِاٍ ډبڅٓ ىٍ ىي كًٌُاْ ٽٍ اْ سٲَٕٕار وًآيٍاوٍ( ٽبٍ ځَٵشٍ ًٙى َٙٽز ثٍاوشوبة 

( وبډٕيٌ ًٙى EVAسًاوي اوٺلاة  ځٌاٍْ ثًػًى آيٍىٌ إز، ٔټ وَٕيْ ډلَٽٍ ىٍيوٓ إز ٽٍ ډٓ َٕډبٍٔ

ى ډ٦بڅٮٍ ، اٍُٗ اٵِيىٌ هچٸ ٙيٌ ٍا ډEFQMًٍٽبٍځَْٕ  ٹٞي ىاٍى ٍاث٦ٍ ثٕه اطَ ثٍوَي ډلٺٸ ْاُ ا

ىٍ (  MVAيEVA ځَٕى اُ ػمچٍ َبْ ډوشچٶٓ ډًٍى إشٶبىٌ ٹَاٍډٓ ثَاْ اٍُٗ اٵِيىٌ ٙبهٜ( ٹَاٍىَي

أه سلٺٕٸ ثٍ ٭چز ډلييىٔشُبٔٓ ٽٍ ىٍ ډلبٕجٍ اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْ يػًى ىاٍى اُ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ 

(  إشٶبىٌ ٙيٌ إز

 
(:  تعريف هَضَع تحقيق)لِ سأبياى م( 1-2

وِى َمڂبن ثَهًٍىاٍ  ْٽٖبنْٳ ډٚوٜ ي ٍْٱڈ ٹيډز آن اُ سٮَْإز ٽٍ ٭ڄ َٔٓب ػمچٍ ياٌّر اُ ٳْٻْ

 ْ، وُبىَبىار َٙٽشُب ي ٕبُډبوُبْاى ىٍ ٭ٍَٝ هيډبر ي سًڃ٫ْ ي ٍُْار َٕٔٓاډَيُ ثب سٰ ْاْىٍ ىن( ٕزنْ

ُ ْان ي نْسَٵَايان ي ډشى٫ً ډ٘ ْاَُبْډ٦چًة ثٍ ن ٔٓځَا ثٍ ډى٪ًٍ دبٕوڂً رٳْٻْ ْا ٍْٙثب اوي ٔٓاػَا

                                                           

.Economic Value Added, 
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ر ٍْْ، ډيٍيُآډي ؿًن ٍْيُٙب ٽَىَب يْاُ ٍي ْډىي ٽىىي سب ثب ثٌَُ ْسلاٗ ڇ ر ىٍ ثبُاٍ ډٖشمَاًْډًٵٸ

ي  ٔٓثيوجبڃ ٙىبٕب((((  ٔٓر اٍيدبٳْْر ٻٍْْويَب ي ډيْآٵَ .ډؼيى ْ، ډُىيٓ-ُنْ، ٽب,ٍْر ٵَاٿٳْٻْ

ن ٥َف ْكبڃ ىٍ ا( ثبٙىيٌ هًى ڃ ىَىيْسٚټ ْىٍ ډؼمً٭ٍ ياكيَب ٳْْډًٍى و٪َ ٻ ْٙبهُٞب ْٕبٌُ اىحْ

ن ىٍ ْډلٺٸ َْب اٵشٍْن ْىسَْن ي ػيْاُ ٍيُآډيسَ ٻْْٽٍ   /ٔٓر اٍيدبٳْْر ٻٍْْڇ ٽٍ ډيْن َٖزْثٍ ىوجبڃ ا

ډىبٕت ي ډ٦بثٸ ثب  ْإبٓ إشبوياٍىَب ثٍ ًٍٝر ٍ هًى ٍا ثَصْؤؿڂًوٍ ر )اٍيدب' ,44, )ثبٙي ْوٍ ڇْن ُڇْا

ىَي ٽٍ  ْا وٚبن ڇْٹبر اوؼبڇ ٙيٌ ىٍ ٦ٕق ىنْسلٸ( ويْ٭١ٍَ ومبٍ اَياٳ هًى ْان ىٍ ډْٔډٚشَ ْاَُبنْ

ٽًٽبٽًلا ، 5 ډبوىي  ،ر آوُب ٙيٌ إزْ٭مچپَى َٙٽشُب ډىؼَ ثٍ ثُجًى ي٬١ ْاةْاٍُ ْن ډيڃ ثَاْإشٶبىٌ اُ ا

إز ٽٍ ثٍ ٽًٍٚ ډب  ْي اػَا ٙيٌ إز ؿىي ْځٌاٍ ٌْدب ٔٓاٍيدب ْن ٍيٗ ٽٍ ىٍ اثشيا اُ ٽًٍَٚبْا (ٍوً

# يٍْ ٕبُډبن ډچٓ ثٌَُ$(اٵشٍ إزْٗ ْي إشٶبىٌ اُ آن اٵِا )-3.,ٕبڃ  – ىٌٍْٓ

ٷ ْهًى س٦تر ٽًٍٚ ْر ي ډًٹ٬ْ، ي٬١اٍَب، ٙبهُٞب، سٮُيارْن ٍيٗ ٍا ثب ډ٬ْڇ ٽٍ اْثٍ ىوجبڃ آن َٖز 

آن ٭ؼًلاوٍ سٞمٕڈ  ْىٍ ډًٍى اػَا ٌوټْاُ ا اډب ٹجڄ( ڇْثٍ ډَكچٍ اػَا ٹَاٍ ىٌ ن ٽًٍْٚىٍ ا ٍا ىاىٌ يآن

 ْن ډير ٽًسبٌ ثٍٍَْٓ آن ٍا ىٍَڈصْؤى رْن اډَ ىٍ ٽًٍٚ ډب ىاٍى اثشيا ثبْٽٍ ا ْثب ٹيډز ٽًسبٌځَٕٔڈ ة

ٽٍ ىاٍوي ډمپه  ْډير ْډبوىي آن ثٍ ٭چز ثبُىٌ ٥ًلان ٔٓن ٍيٗ ي ٍيُٙبْا ْځَ اػَاْى ْاُ ًٕ (ڇٔٓومب

اٵشٍ ي ْثٍ ٍيُ ٽبَ٘  ن َٙٽشُب ٍيٍُْا اٍٹبڇ ًٕى ٕبلاوٍ اُْ( ٍان ٍا اُ اػَا ډىَٞٳ ٽىىيْإز ډي

ىٍ ( رىَي ٽٍ َٙٽز ډشلمڄ آن ٙيٌ آ ٍْا وٚبن ڇ ْاٍْوٍ ثْٔډجبڅٰ َِ آوبن ىائمبً ْكٖبثياٍ ْځِاٍُٙب

ان ډير َٖشىي ْا ڇْاطَار ثچىيډير  ْٽٍ ىاٍا((( ډؼيى ي  ْي ډُىيٓ TQMاْ ي  EFQM  ْػٍ اػَاْوز

 ْثَا ْىْسًاوي وٺ٦ٍ اڇ ْ٭مچپَى َٙٽز ڇ ْاةْوؼبٕز ٽٍ اٍُْىٍ ا( ثبٙيْ ٍان وڂَان ٽىىيٌ ڇْډي ْثَا

ر وٺ٘ ْثب سًػٍ ثٍ سًٕٮٍ ي اَڈ ْٿٍْ ڇْوي سٞڈْٕىؼ٘ ٭مچپَى ىٍ ٵَآ (ػٍ ډظجز ثبٙيْٻ وزْثٍ  ْاةْىٕز
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ثٍ آن اٙبٌٍ هًإَڈ ٽَى EFQMٓ ثب ٭ىًان اُ أه ح (/
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٭مچپَى  ْاةْن آُډًن ٽبٍٽَى اٍُْثىبثَا( ثبٙي ڇْ ْي اٹشٞبى ْن ډ١ًً٭بر كًٌُ ډبڃٌْ اُ ډُمشَْثبُاٍ َٕډب

ثَهًٍىاٍ َٖشىي ٭جبٍسىي  ْٙشَْر ةْاٍَب ٽٍ اُ اَڈْن ډ٬ْاُ ا ْثَم( ىْ آْ ٻ ١َيٍر ثٍ ٙمبٍ ڇْثىڂبَُب 

، اٍُٗ اٵِيىٌ #ROS$، وَم ثبُىٌ ٵَيٗ (RI)ډبويٌ ْ، ًٕى ثبٷ (ROI) ٌْ ځٌاٍْاُ وَم ثبُىٌ َٕډب

 َْبٛ ن ٙبمْاُ ډُمشَ ْاٍ اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْډ٬ #(MVA$، ي اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ #EVA$ ْاٹشٞبى

اٍ ډٮشٺيوي ْن ډ٥ْ٬َٵياٍان إشٶبىٌ اُ ا( #/++-ٽمبڃ وبَٝ ي ډلمي ډوشبٍ ،$ًٙى  ڇْ ْسچٸ ٕىؼ٘ ٭مچپَى

٭مچپَى ثب اطَار  ٍْٿْ اوياٌُ ْاٍ ىاهڄْٻ ډ٬ْوٖز ٽٍ ثٍ ٭ىًان ٍْ ٙين آن اْڃ ٵَاٿْاُ ىلا ٻْْٽٍ 

 ْنٍُْٗ آٵَىٍ اٍسجب٣ ثًىٌ ي اُ ا ْٕبُډبن ٍْان اٍٙي ي ٍىٌ ثبلاْٻ ي ثچىي ډير ډيْډبر إشَاسْْسٞڈ

( ىَي ْوبن ڇُْٕبډياٍان ا٥ڈ ْثَا
 

5 ڇْ ڃ َٖزٕئًا ٻْ ْثَا ْاٵشه دبٕنْٷ ثٍ ىوجبڃ ْن سلٸْدٔ ىٍ ا 

َٙٽشُب ؿڂًوٍ # MVA$ثَ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ # EFQM$ ٔٓر اٍيدبٳْْر ٻٍٍْْيٗ ډي ٍْ اػَاصْؤر "

 "إز ؟ 

: دبيات هَضَع تحقيقا( 1-3

ىٍ  #WTO$ ْػُبن سؼبٍر اوؼبڇ ٙيٌ س٤ًٕ ٕبُډبن ْاي سلاٍٙ ٍْار ثًػًى آډيٌ ىٍ اٹشٞبى ػُبنٔٓسٰ

اٵشٍ ي ىٍ كبڃ سًٕٮٍ ٍا ْډوشچٴ ا٭ڈ اُ سًٕٮٍ  ْ، ٽًٍَٚبٗ ٍٹبثزْٽَىن َٙٽشُب ي اٵِا ْػُبن ٍْإشب

ى سًان ي ْ، ثبْىاهڄ ْي كز ْ، ػُبنْډى٦ٺٍ ا ْاك٢ًٍ ي ثٺبء ىٍ ثبُاٌٍ ْن ثبيٍ ٍٕبويٌ إز ٽٍ ثَاْثَ ا

ٽٖت ي  ْا َٕآډيْٕبُډبن  ْسٮبڃ ْډيڅُب( ٗ ىَىيْهًى ٍا اٵِا ٫ْ ي ٕبُډبوُبْٝىب ٍْْحً ر ٍٹبثزْٹبثڄ

ٽبٍ ځَٵشٍ  ډوشچٴ ثٍ ْٕشمُب ىٍ ٕبُډبوُبُْان إشٺَاٍ ْٕٓىؼ٘ ڇ ْثَا ْٹً ٔٓٽبٍ ثٍ ٭ىًان اثِاٍَب

ثُجًى  َْب ثَوبډٍ ْر هًى ٍا ىٍ اػَاْٻ ٕبُډبن ډًٵٸْوپٍ ْ، ١مه اوڂًوٍ ډيڅُبْا ٍْْثب ثپبٍٿ( ًٙوي ڇْ

ٌّ ْي ٍ ٕبُډبوُب ي ثٍٍْا ثب ٕب سًاوي ٭مچپَى هًى ْ، ڇىَيْ ٹَاٍ ڇ ْاةْډًٍى اٍُ ْىٍ ډٺب٬٥ ډوشچٴ ُډبن

( ٍٕ ٽىيْن آوُب ډٺبْثُشَ

 ْٻْٽٍ   EFQM( اٍ اوؼبڇ ٙيٌ إزْثٔ َْبْ ن ډيڅُب ثٍَْٓا ىٍ ډًٍى ډوشچٴ ْن ٍي ىٍ ٽًٍَٚبْاُ ا

ٍان ْوٍ ؿىيان ىيٍ ىاٍى اډب ٵپَ ډي ْ، ٹيډزٍانْا ،ىٍ ٽًٍٚ ډبوپٍ ْا ٕبُډبن إز ثب ْسٮبڃ ْن ډيڅُبْاُ ثَسَ

ٹبر ثٍ ٭مڄ آډيٌ ْن ُډبن ٽًسبٌ سلٸْن ٍي ىٍ َڈْاُا( ى ٍا ثٍ هًى ډٚٲًڃ ىاٙشٍ إزْان ي إبرْي ىاوٚؼً
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ن ْاُ ػمچٍ ا (ډبٍٗ ثب اوڂٚشبن ٵَاسَ وُبىٌ إزؿٍ ىٍ ٭مڄ ، سٮياى هًى ٍا اُ ٗ ْثَآن ؿٍ ىٍ سئًٍ

5  ٍ اٙبٌٍ ومًى ْسًان ثٍ ډًاٍى ُ ْٹبر ڇْسلٸ

: ٥داخْ ٥پض١ٝؾ٢ب( آق

ػبى ٍٹبثز ْسبثٮٍ ي ا ْهًىٍي ي َٙٽشُب ٍانْا ٍْان هًىٍي ثب َيٳ إشٺَاٍ ډيڃ سٮبڃْا ْډَٽِ سٮبڃ (1-3-1

ٍا ىٍ  ْاٍْٹبر ثْٔر آډًُٗ سلٸٍْْي ډي ْوٶَ اُ دَٕىڄ ډَٽِ ډ٦بڅٮبر ډىبث٬ اوٖبن+, ان آوُب ثٍ ٽمټڇْ

آن ٕبڃ ىٍ  ْىٍ اثشيا ْر ډىبث٬ اوٖبنٍْْي ډي EFQMوبٍْٕڈ( ٌ اوياوؼبڇ ىاى -3.,وٍ ىٍ ٕبڃ ڇْن ُْا

ن ډيڃ ْع ٽبٍ هًى ٍا آٱبُ ي اْ، ثب ډيڃ ثبڅيٍٕبٽًْٕبدپً ي ا ْهًىٍي ثَځِاٍ ٙي ي ثيوجبڃ آن َٙٽشُب ٍانْا

ڃ ْسٚټ ٔٓاػَا ْڇَْب ر ن َٙٽزَْب ىٍ ا ن آډًُٗ ي دْيَْ٘ثٍ ىوجبڃ ا( هًى ٹَاٍ ىاىوي ٍْا ډلاٻ سٮبڃ

5  هًى ٹَاٍ ىاىوي  ْآر ْٓ ثَوبډٍ َبؤٍ ٍا ىٍ ٍْٙيٌ ٽٍ اَياٳ ُ

 ٌٕبُډبن ْسٍ سٮبڃْڃ ٽڈٌْ دَيٌّ ثب سٚټْايڃ ْٕبُډبوي) 

 ٍْاةْي هًىاٍُ ْاةْاٍُ ٍُْْ ثَوبډ ) 

 ٍُْػب ْثٍ ٍيٗ ډٚبثٍ ٕبُ ْاةْاوؼبڇ هًىا ٌُ) 

 لاُڇ ٦ًٕف ډوشچٴ َٙٽز  ْاٍائٍ آډًُُٙب 

 ٍٍثَر ْي سجبىڃ سؼبٍة ثب ٕبُډبوُب ,ْيٽب وٍْاوؼبڇ ث ) 

 ٍ ډبَىبډٍ $ (ڃ ىٍ إشٺَاٍ ډيڃْلاُڇ ػُز سٍٖ َْب ي إشبوياٍىَب َب، ٍيٗ َب، و٪بڇ ٕشڈْٓ ٌْٓ ي سيٍْس

# 30., )هًىٍي

يوي حْأه ډٺبڅٍ ٽٍ  ٌ يسَػمٍ ومًىْسٍ ٍا ْا ډٺبڅٍ .3.,ٍان ىٍ ٕبڃ ْر اٳْْر ٻٍٍْْ اوؼمه ډيْىة ( 1-3-2

ٷ ْن سلٸْاي ىٍ ا( ىَيْ ڇوٚبن  ْر اػشمب٫ٍْا ثب ډٖئًڃ ْهًٞٛ َْب ان ثٺبء ٕبُډبنڇْ ْياٍسجب٣

 اي( ٳ ومًىٌ اويْىٍ ٕبُډبن سٮَ ْر اػشمب٫ْډٖئًڃ ْٵبْا ْثَا ٔٓر اٍيدبٳْْر ٻٍْْى اُ ډيْػي ْؿبٍؿًة

  ٽَىٌډىشَٚ  "ٕبُډبن  ْر اػشمب٫ْډٖئًڃىٍ  EFQMؿبٍؿًة  ْډٮَٳ"ٷ هًى ٽٍ آن ٍا ثب وبڇ ْىٍ سلٸ
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، ْٕز٣ْ ُْډق  ،ْٳ ومًىٌ ٽٍ ٭جبٍسىي اُ اػشمب٫ْٕبُډبن سٮَ ْر اػشمب٫ْډٖئًڃ ٍْٕ ثٮي ٍا ثَا إز

# .3., )ٍاُىاٍ$( ثبٙىيْ ن ي ًٕى ڇْ، ٽٌَ ُڇٍويٌ ډَىڇْة ىٍ ثَٿْٽٍ ثٍ سَر ْاٹشٞبى

 
  EFQMٕبُډبن  ْإبٓ ډيڃ سٮبڃ ډبن ىاٍاة ثَْ٭مچپَى َٙٽز ٓ ْاةْاٍُ (1-3-3

 ْن َڈ اُ ٍيىاٽٍ ؿه ْيٕشهْ، حن آٱبُ ٙيٌ إزٙي ْيٕشه ثٍ ډى٪ًٍ ػُبنحْ ْثَا ٙمبٍٗ ډٮپًٓ

 َْب ا ٕبُډبنْآ( يٕشه إزْن حْن هبٻ وڂَان آطبٍ اْهجَځبن ٝىٮز ي اٹشٞبى ا َْب ؿٚڈ( ٕزْاٍ نْاهز

 إز ٽٍ ډلٺٸ ىٍ اٍائٍ دَٕٚىبډٍ هًى ثٍ ىوجبڃ ڃْن ٕئًاْان ٵ٢ب ٍا ىاٍوي؟ ْىٍ ار سًان ٍٹبة ْٝىٮز

 ْثىي لار ٥جٺٍْان سلُْٜ، ڇرْ، ػىٔاي ٽبٍٽىبن ٍا ثَكٖت ٕبثٺٍ هيډز، ٕه (آن إز ْثَا ٔٓدبٕوڂً

ثيٕز آيٍىٌ  EFQMډيڃ  ْٕبُ سًاومىي ْاٍَبٍْوبډٍ ي ډ٬ْىن ثٍ ٦ٕق سٺيٍْٓ ٍْا ثَا ْاُارْٽَىٌ ي اډز

،  ٍيٙه($ اٍائٍ ىاىٌ اويوڀ ْر ىڇٳٌُْْ ٻْثٍ ػب ْاةْن ډيڃ سب ىٕزْا ْاػَا ْثَا ْٙىُبىارْيىٍ آهَ ح إز

 #30.,؛ ْاٵٚبٍ ػُبوٚبٌ

ٕبٌُ ٵَاٵه   ْىٍ َٙٽز ډُىيٓ EFQM ْٕبُډبن ْثب إشٶبىٌ اُ ډيڃ سٮبڃ ْسٮبڃ ْكَٽز ثٍ ًٕ (1-3-4

ك٢ًٍ ىٍ ( ډًاػٍ َٖشىي ْٙمبٍ ةْ ْٙين ثب ؿبڅ٘ َب ْوي ػُبنْٽًٍٚىٍ ٵَآ ْاٹشٞبى ْاډَيٌُ ثىڂبَُب

ٹيٍسمىي إز ي  ٔٓډٖشچِڇ ٍٹبثز ثب ٍٹجب ْىاهڄ ْىٍ ثبُاٍَب ډبوين ْثبٷ ْي كز ْػُبن ْثبُاٍَب

إشٺَاٍ  ْف َمٍ ػبوجٍ ثَاْٝق ٍُْْ اُډىي ثَوبډ٫ٍْ نٌّْ ٝىبْثً ْاٹشٞبى َْب ثىڂبٌ ٍْْدٌ ٍٹبثز

( ر ډلًٞلار ي هيډبر إز ٳْْي ٻ ْيٍ ثٍ ډى٪ًٍ اٍسٺبء ثٌَُ رٍْْْډي َْب ٕشڈْٓ

 ْثب إشٶبىٌ اُ ډيڃ سٮبڃ ْسٮبڃ ْكَٽز ثٍ ًٕ ٫ْ ؿڂًوڀىٍ و٪َ ىاٍى ډ١ًً ٕىيٌْوً ڃْن ىڃْثٍ َڈ

ن ٍإشب اي ؿُبٍ ْىٍ ا( ٹَاٍ ىَي ْٕبٌُ ٵَاٵه ٍا ډًٍى ثٍَٓ ْىٍ َٙٽز ډُىيٓ ٔٓر اٍيدبٳْْٕبُډبن ٻ

5  ٽىي ْ ٍا ىوجبڃ ڇ َْيٳ ٽڄ

ٕبٌُ ٵَاٵه اُ ډيڃ  ٍْان َٙٽز ډُىيْٓډي ُْان آځبٌْٽٖت ڇ ،ٷْن سلٸْن َيٳ اْن ي ډُمشَْايڃ

EFQM إز ْسٮبڃ ْكَٽز ثٍ ًٕ ْډىبٕت ثَا ْػبى ي ثٖشَْى ډيڃ ىٍ اْر ي ٵًاْي اَڈ  )

ٍان اٍٙي ٕبُډبن سب ؿٍ اوياٌُ ىٍ ْثبٙي ٽٍ ډيْ ن وپشٍ ډُڈ ڇْثَىن ثٍ ا ْٷ حْن سلٸْځَ اْاُ اَياٳ ى

(  ىاٍوي ْي ٭مڄ ْ، سٮُي ي اڅشِاڇ ٵپَٕشڈْن ْٓا ْثَٹَاٍ
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ډٚوٜ ٙي ٽٍ  يډ٦چ٬ ٙيوي  ْثٍ اوياٌُ ٽبٳ EFQMڇْ يڃ ي ډٶبٌٍان ي ٽبٍٽىبن اُ اْٛوپٍ ډيْدٔ اُ ا

ي  ْاةْػچٖبر اٍُ ْهًى ٍا ثَځِاٍ ْيػًى ىاٍى َيٳ ثٮي EFQMډيڃ  ْاػَا ْوٍ لاُڇ ثَاْثٖشَ ي ُڇ

وٖز ٽٍ وٺب٣ ٹًر ْا ٔٓي َيٳ وُب( ډيڃ ىٍ َٙٽز ٹَاٍ ىاىوي َْب ثٍ ډى٪ًٍ اػَا ڃ ٽبٍځبٌْن سٚټَْمـه

اُ َٙٽز ٍا ډٚوٜ ٍْاىاٍ اډز ْاُىٌْي ثب إشٶبىٌ اُ ډى٦ٸ اډز ٔٓى َٙٽز ٍا ٙىبٕبٹبثڄ ثُجً َْب وٍْي ُڇ

 #.3.,؛ ْ ُاىٌُ، ىٙزْ٭بڅڈ سجَ$ (ىْومب

 ٔٓر اٍيدبٳْٻْ ْثَ ډجىب ْاةْثُجًى ىٍ و٪بڇ هًىاٍُ َْبدَيٌّ ْر ثىيْي ايڅً ٍُْْوبډٍ ٍة( 1-3-5

$EFQM #ٵبٍٓ  ْىٍ َٙٽز ثَٷ ډى٦ٺٍ ا

ى سب ثبْٗ ٳ آوُب ڇْي سٮَ ٔٓ، ٙىبٕبثُجًى ْ#َب دَيٌّ$َب  ٵَٝز ْثىي رْٷ ايڅًْن سلٸَْيٳ اُ ا

ډؼيى ًٙوي، ډٚوٜ  ْٽٍ لاُڇ إز ٥َاف ٔٓويَبْا ٵَآْډٖشمَ ىاٍوي ي  ثًىاُ ثٍ ثٍْٽٍ ن ٔٓويَبْٵَآ

 ْاٍَبْٙيٌ ٽٍ ثب سًػٍ ثٍ يػًى َمِډبن ډ٬ ٍْْاوياٌُ ٿ ثًىثٍ ْٵَٝز َب ْٷ اطَثوْ٘ن سلٸْاىٍ ( ځَىوي

 ْٵبُ ْ، ډيڃ إشيلاڃ ًُٙى,اٌٍْڃ ؿىي ډ٬ٌْ ي سلڄْ، اُ ٍيٗ سؼِٷْىٍ ٕبهشبٍ ډٖئچٍ سلٸ ٳْٻْ ي ْٽڈ

يػًى ىاٍى ٽٍ ثَ  ْډوشچٴ َْب ٍيEFQMٗ  ثَإبٓ ډيڃ ْاةْاوؼبڇ هًىاٍُ ْثَا( إشٶبىٌ ٙيٌ إز

ن ٔٓاٵَاى ٕبُډبن اُ ډيڃ ي ٦ٕق ثچًٯ ٕبُډبن س٬ ْ، ىٹز ډًٍى و٪َ ٕبُډبن آځبٌوٍْ، َِيٹز ْډجىب

ڇْ سٺٔ ْاٍْډ٬ -.اٍ ثٍ ٕچٖچٍ ډَاست ْډ٬ 4ن ْثبٙي ٽٍ اْ اٍ ڇْوٍ ډ٬ ْثَ ډجىب EFQMډيڃ ( ځَىى ڇْ

اٍَب ْډ٬ٍََْٽياڇ اُ ُ ْاةْ، ٽٍ ډبكٞڄ اٍُيػًى ىاٍى ٔٓاٍَبْډ٬ٍْ، ُاٍْډ٬ -.ََٽياڇ اُ ًْٙوي ي ثَا ڇْ

ٹبثڄ  MADAڇ ٽٍ ٍيٗ ْاةْ ْىٕز ڇ ْر ثٍ ٍيَْٗبن، ىٍ ثبٙيْ ٹًر ي ٹبثڄ ثُجًى ڇ اُ وٺب٣ ْٵَُٕز

( ثبٙي ڇْ ْاةْوي هًىاٍُْن ٵَآْاو٦جبٷ ثب ا

ٕبُډبن ٍا  ْډيڃ سٮبڃ ْثَډجىب ْ٭مچپَى ٕبُډبن ْاةْاٍُ ْػبٍ َْب ن دْيَ٘ ډٚپلار ياثٖشٍ ثٍ ډيڃْا

 ْاةْوي هًىاٍٍُْا ىٍ ٵَآ ْٵبُ ْاٌٍ ي ډيڃ إشيلاڃ ًُٙىْڃ ؿىي ډ٬ٌْ ي سلڄْډًٍى سًػٍ ٹَاٍ ىاىٌ ي سؼِ

ف ْاُ ٝقٌْ اډزْي سٍ ْاةْٽَى هًىاٍُْثُجًى ٍي ٍْا ثَا# IDS$ًَٙمىي  ْٿٍْ ڇْٕشڈ سٞڈْاٵِاٍ ٓ ي وَڇ

 #/3.,؛ْٵٺٍ ،اث٦ق$ (ىٿٍْْ ٽبٍ ڇ ٕبُډبن ثٍ

                                                           

.MADA1 



 25 

٭مچپَى  ْاةْي اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ػُز اٍُ ْٽبٍٽَى اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى ْاةْي اٍُ ْثٍَٓ (1-3-6

 #31.,؛ سبثٖشبن ٍْيىدٚز ٍَْىمب$َٙٽشُب  

 َْب ان َٙٽزْىٍ ڇ -3سب  23 ْٕبڅُب ْىٍ ٣  MVAيEVA ان ْاٍسجب٣ ڇ ْثٍ ىوجبڃ ثَٹَاٍ ډلٺٸ

ن ْع اٍائٍ ٙيٌ ىٍ ػيايڃ اْثب سًػٍ ثٍ وشب( ثبٙي ڇٍْٵشٍ ٙيٌ ىٍ ثًٍٓ ايٍاٷ ثُبىاٍ سَُان ْدٌ ْډبنْٓ

 5 ًٙى  ْائٍ ڇٍ اٍْٙىُبىَب ثٍ َٙف ُْ، حْينٌْ ي ډيڃ ٍځَْٓكبٝڄ اُ آُډًن ٵَٟ ْٿٍْ ػٍْدْيَ٘ ي وز

EVA= -548.23+.32EPS-.01P+14.04ROI 

MVA= -876871/86+40129.3ROS-.499ROI-9.75RI 

 ( سًػٍ ًٙى ROI يEPS، Pثٍ EVAثَ  ْډجشه ْ٭مچپَى اٹشٞبى ْاةْع كبٝڄ ىٍ اٍُْثب سًػٍ ثٍ وشب

( سًػٍ ًٙى  RIي   ROI ، ROSثٍ MVA ثَ ْډجشه ْػُز ٕىؼ٘ ٭مچپَى اٹشٞبى

ٍ ْځَ و٨ْى َْب ، ثٍ ٙبهٜر سًػٍ ثٍ آوُبْي ثب سمَٽِ ي ايڅً ْي ٽڈ ْډبڃ َْب ٍ ٙبهٜن ٭لايٌ ةَْمـه

( ُ سًػٍ ًٙىنْ((( ٕټ ي ْډَسج٤ ثب ٍ َْب ي ٵَيٗ ي ٙبهٜ ْاةْثبُاٍ

ي EFQM ډشًاُن ي ډيڃ ْاُْٽبٍر اډز َْمَإشبٕبُ ْٽذبٍؿٍ ثَاْ ْٕشٶبىٌ اُ ٍيٗا( 1-3-7

ٻ  ْځٖشَٗ اوٶًٍډبر آن ىٍ َٙٽز ْٕبُ اىٌحْ

وي ٭جبٍسىي اُ ٽبٍر ْومبْ َب ػُز ثُجًى ٭مچپَىٙبن  ٽمټ ڇ إشٶبىٌ ٽٍ ثٍ ٕبُډبنىي ډيڃ هًٙىبڇ ي دَ

اٍائٍ ٙيٌ إز ي ډيڃ  -إشبى ىاوٚڂبٌ َبٍياٍى ي ىٽشَ وًٍسه ,ډشًاُن ٽٍ س٤ًٕ دَٵًٍٖ ٽبدلان ْاُْاډز

 ٍاًْام EFQM ډيڃ( اوي ٌ ومًىٌإشٶبى رٍْْْٕشڈ ډيْٓ -ن ْاُ ا ْاٍْثٔ ْٕبُډبوُب( EFQM، ر اٍيدبٳْٻْ

ن ډيڃ ٍا ىٍ ډَٽِ ْا ْاىُْ َْب ٹَاٍ ځَٵشٍ إز ي ٕبُډبن ْيٍ ثٌَُ ٌُْ ډڄٍْان ثٍ ٭ىًان إبٓ ػبْىٍ ا

ٹَاٍ ځَٵشٍ  ٍْانْا ْٹجبڃ َٙٽشُبٕزډًٍى ا ُْ ثٍ سبُٿْډشًاُن ن ْاُْاوي ي ٽبٍر اډز ر هًى ٹَاٍ ىاىٌٍْْډي

ډشًاُن ي  ُْاْٽبٍر اډز ْاىٌ ٕبُحْ ْثَا ٌْ إز ٽٍ ثٍ اٍائٍ ٍيٗٷ ٹٞي ىاٙزْن سلٸْدْيَٚڂَىٍ ا( إز

إشٶبىٌ ٙيٌ ر ٳْْٓ هبوٍ ٻْن ٍَڂٌٍ اُ ډبسَْثذَىاُى ي ىٍ ا EFQMن ثب ډيڃ آ َْمَإشبٕبُ ْؿڂًوڀ
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ٍان َٙٽز ْاٵشٍ  ثب ډيْ ډٍ ٕبهزْاٵشٍ ي نْ ٕبهز َْب ي ډٞبكجٍ ْڇْٷ ا ُٽبٍ رْن سلٸْىٍ ٥ًڃ ا( إز

5  ان ومًى ٽٍ ٭جبٍسىي اُْسًان ىٍ ٍٕ ډًٍى ة ْٷ ٍا ڇْن سلٸْع اْوشب ٌٙيٌ ٻإشٶبىٌ 

 َب ډشًاُن ىٍ ٕبُډبن ْاُْٽبٍر اډز ْاىٌ ٕبُحْ ْثَا ْٻ سؼَثٍ ٭چڈْاٍائٍ  -

 EFQM ډشًاُن ي ډيڃ ْاُْٽبٍر اډز َْمَإشبٕبُ -

ٻ اُ ْډشًاُن ىٍ ثَاثَ ََ ْاُْار ٽبٍر اډزْار ي ٹَاٍ ىاىن اىةْوٍ ډَيٍ اىةْډٚبٍٽز ىٍ ُڇ -

 #30.,ان؛ْايٍْ، ثوز ًْٽَ$ EFQMډيڃ  ْاٍَبْډ٬

 

: ٥خبرج ٥پض١ٝؾ٢ب( ة

  ٭مچپَى ْىْع ٽڄْثَ وشب ْٕبُډبن َْٕآډي َْبْ طَ إشَاسْئڇ ْٕبُ اىٌْاطَ ح (1-3-8

اوؼبڇ  ْډبڃ ٍَْبْثَ ډشٰ EFQM ْاػَا ُْان اطَځٌاٍٍْا ىٍ ډًٍى ڇ ٷْْثبڅشَ ي ثىيڃ سلٸ 0++-ىٍ ٕبڃ 

( وياڅٮٍ ٹَاٍ ځَٵزٕبڅٍ ډًٍى ډ٤ ,,ٻ ىيٌٍ ْ ْر ثَاٳٌُْْ ٻَْٙٽز ثَويٌ ػب +-,ٷ ْن سلٸْىٍ ا( ىاىوي

اٍ ْىي ىٕشٍ ډ٬( ډٚبثٍ ثٍ ٭ىًان ومًوٍ ٽىشَڃ ثًى ٌُْ ي َٙٽشُبْثَويٌ ػب ْٙبډڄ َٙٽشُب ْػبډٮٍ آډبٍ

 ْثٍَٓ ياثٖشٍ َْب ٍْثٍ ٭ىًان ډشٰ َْمـًن ٵَيٗ ي ًٕىآيٍ ْكٖبثياٍ ْاٍَبْٙبډڄ اٍُٗ ُٕڈ ي ډ٬

دٔ اُ ٍٕ ٕبڃ  ي" 1ٻ ٕبڃ ْدٔ اُ  آُډًنډًٍى  َْب َبڇ َٙٽزٓٽٍ اٍُٗ  ن ىاىوٚب ْن ثٍَْٓا( ٙيوي

ٍٙي " 22ي " 2,، "3 ةْ، ٍٕ ي دىغ ٕبڃ ثٍ سَرٻْن َٙٽشُب دٔ اُ ْن ٵَيٗ اَْمـه( ويا ٍٙي ىاٙشٍ" 1.

 #0++-څشَ،ثب($رىا ٽَىٌ آٍْٙي ح" 3ي " 1، "/ُْ َب نٔٓىاٙشٍ ي وٖجز ٵَيٗ ثٍ ىاٍا

 ثَ ٭مچپَى َٙٽشُب  +++4ُيْا ْاطَ اػَا (1-3-9

 ٍْٕٖ ٭چڈ سپىًڅًّئٍ ڇْٳ اوڂچٖشبن ي ډيْة إشبى ىاوٚڂبٌ ٽبٍىْثٍ سَر ٽٍ ْوبَٝ ٽمبڃ ي ډلمي ًيڅپٕٶڄ

ىٍ ( ٹَاٍ ىاىٌ اوي ْاةْن ٽَىٌ ي ډًٍى أٍُٓٙبهٜ ثَسَ ٍا س٬ /ډوشچٴ  َْب ان ٙبهَْٜٖشىي اُ ڇ ْډبڅِ

، ْ، اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى,ٵَيٗ ْثبُىٌ َْب ٙبهٜ ,++- ْاڃ 441, َْب ٕبڃ ٣ْ َْٙٽز ثًٍٓ -1,

 َْمجٖشڀ ٵَيٗ ثب ْٙبهٜ ثبُىٌ سبًٍْا ډًٍى آُډًن ٹَاٍ ىاىٌ ي وُب ,ٌَْٕډب ْي ثبُىٌ -آُاى ْان وٺيْػَ

                                                           

(ROI) .Return On Investment1 

.Free Cash Floa (FCF)2 
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 (ويٙي ٔٓوٚبوڂَ ثُجًى ٭مچپَى ٙىبٕب َْب ن ٙبهْٜثُشَ" 3-ثب  ْي اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى" 0.

(kamal،zulkifli ،2004) 

2 ػٕڈ ٽبڅٕه (1-3-10
( اٍائٍ ىاىٌ إز EFQMٍيٗ  ْوٍ اػَاٍْا ىٍ ُڇ ْىْڇ ٽڄْىٍ ٽشبة هًى ډٶبٌ  

ثَاْ آن  ْي اػَا ىاوٖشهإز ٽٍ  ْارْف َٔٓب ىٌْن ٽشبة َٕإَ اْىاٍى ا ْان ڇْٕىيٌ ةْن وًْآن ٥ًٍ ٽٍ ا

اٍ ْ٭مچپَىٙبن اُ ډ٬ ْاةْىٍ اٍُٽٍ  ٔٓن ٽشبة وٚبن ىاىٌ إز ٽٍ َٙٽشُبْاي ىٍ ا( لاُڇ إز ََْ ډئَ

MVA ٌْاوي ثب اػَا إشٶبىٌ ٽَى EFQM ن ْٽٍ ثَ إبٓ ا ٔٓويَبْاٍ دٔ اُ ٵَآْن ډ٬ْا ٍْْي اوياٌُ ٿ

َٙٽشُب ي  ُْْډڈ ْن ٍيٗ ٍا ثَاْاي ا( اوي ٙيٌ ْٗ ٹبثڄ سًػٍْي اٵِا ٍْ وبځُبنٔٓاوي ىؿبٍ سٰ ډيڃ اػَا ٙيٌ

" Good toGreat"اي ډٮشٺي إز ( ٽىي ْوُبى ڇْٗار حْٛ ډبڃْىٍ سٚن ْآوُب كز ْاةْاٍُ
ثًىن ٵٺ٤ اُ  .

 (Collins ،2001) (ٍ إز ْدٌ اډپبن ٔٓر اٍيدبٳْٻْ ٍْاٌ ډيڃ سٮبڃ

 ْاةْاٍُ ،رْٵٮبڃ ْثَ ډجىب ْاةْ وٍْ، َِرٍْْډي ْكٖبثياٍ ْڇ إبْٓډٶبٌ ْثب ثَم ٔٓآٙىب " (1-3-11

  (ْي اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى ډشًاُن

ٍ هچٸ ى ْثىڂبٌ اٹشٞبى ٔٓثٍ سًاوب ْاٍ اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْډ5٬ ىْٓوًْ ن ډٺبڅٍ ڇْاآو٦ًٍ ٽٍ ډشَػڈ ىٍ 

 ُْان اطَثوْ٘سًان ڇْ ٽٍ ڇ ن اٙبٌٍ ىاٍىْٕټ ډ٬ْځٌاٍان ثَ إبٓ ٍ ٌْاوش٪بٍ َٕډب ثبُىٌ ډبُاى ثَ ثبُىٌ ډًٍى

ار ْ٭مڄ ٣ْ رٍْْاځَ ډي ن ٹ٢بير ٽَىْسًان ؿه ڇْ ْ٭هْ( ٽَى ْٿٍْ اوياٌُ َْٙٽز ٍا ثٍ ولً ډ٦چًة

ن ډيڃ س٤ًٕ ْٗ طَير ُٕبډياٍان ٙيٌ ٽٍ اْثب٭ض اٵِاٗ ىَي ْ، اٍُٗ اٵِيىٌ َٙٽز ٍا اٵِاْػبٍ

ن إز ٽٍ َٙٽز ْااَمٕز ىاٍى اٍ ْن ډ٬ْآوـٍ ىٍ ا( اٍائٍ ٙيٌ إز _ stern steawart _إشًاٍر 

ر ٍْْاُ ډي َْب ٹيڇ ىٍ ٍاٌ َٙٽز ٍاًْام( ىٕز آيٍى هًى ثٍ ٌْ ډىبث٬ ډبڃْوٍ َٕډبْٗ اُ َِةْ ْثشًاوي ثبُىٌ

ٽَى  ْنْٗ ةْډؼچٍ ٵًٍؿًن ح 441,ىٍ ٕبڃ ( ىَي ْر اٍُٗ ًٕٷ ڇٍْْډي ْاوي ٽٍ آوُب ٍا ثٍ ًٕ ځٌاٙشٍ

ر َٙٽز ٽًٽبٽًلا ډٮشٺي إز ٽٍ ٍْْډي( هًاَي ٙي ٌٗ اٍُٗ اٵِيىْثب٭ض اٵِا EFQMٍيٗ  ْاػَا

                                                                                                                                                                                    

.Return On Sall(ROS)1 

2.Jim Collins

  
ىٍ سٮبڅٓ ثًىن (  .
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ثٍ ٭جبٍر ( ٽىيْ ٌ ٽمشَ ڇْر ثب َٕډبٌْ ٵٮبڃاىاڇ ٍْٽبوٍ ثَاُْ َْب ىا ٽَىن ٍاٌْن ٍيٗ اي ٍا ياىاٍ ثٍ حْا

 ْاڃ 432, ْٕبڅُب ْاٗ ٍا ٣ ٌْٷ سًاوٖز ثبُىٌ َٕډبْن ٥َْثٍ َڈ (ىَيْ ٗ ڇٌْ ٍا اٵِإَْډب ٔٓځَ ٽبٍاْى

 #441,)ٹٓٝي5ْ ، سَػمٍډؼچٍ ٵًٍؿًن$(ٗ ىَيْىٍٝي اٵِا ++-كييى  .44,

 5 ٽَى ثٍ وبڇ ٍا ډىشَٚ  ْډٺبڅٍ ا -++- ْىٍ ػًلا   CIMAاوشٚبٍار   (1-3-12

,ځَْٕ ٭مچپَى َٙٽز آهَٔه ځَأٚبر ىٍ اوياٌُ"
" 

ر ْىٍ وُب -اٍُٗ ْر ثَ ډجىبٍْْډي5 ىَيْ ف ڇْوڂًوٍ سًْٟاٗ ا ن ډٺبڅٍ ىٍدبٍاځَاٳ ىيڇ ډٺبڅٍْٕىيٌ اْوً

ثب٭ض # EVA$ ْاٍُٗ ډبوىي اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى ْر ثَ ډجىبٍْْډي( ځَىىْ ر ٭مچپَى ڇٍْْډىؼَ ثٍ ډي

ىٍ ََ  ْ٭هْ( اُ اَياٳ َٙٽز ْاٍْثٍ ثٔ ْاةْىٕز ْإز ثَا ْىْځَىى ي ٽڄْ اډياٍان ڇٗ طَير ٍْٕاٵِا

ثيٕز آډيٌ س٤ًٕ  َْب َب ي اٍُٗ اٵشٍْاٍ ٽمشَ اُ َْٙٽز ثٔ َْب وٍْر إز ٽٍ َِْن ياٹ٬ْاوڂَ اْكبڃ ة

 ( َٙٽز ٙيٌ إز

 ْن ىي ثٍَْٓان اڇْ ْاٌ ْٓ٭مچپَى ډٺب ْاةْوٍ اٍُْىٍ ُڇ EFQMي  BSCٌن ډٺبڅٍ ثب اٙبٌٍ ةْاي ىٍ ا

ٕبُډبن ٍا ثٍ  ْډياٍْ ي ډٚشَ ٍْْدٌ ٍ اوٮ٦بٳْدَٕ٘ ُ /ي ثب ( ځٌاٍىْ َٙٽز ڇ ن ىي ٍيٗ ثٍَْار اصْؤر

 5 ځٌاٍىْ ٗ ڇْډلټ آُډب

 ؟.ىاٍوي ْٽبٳ ٍْْدٌ َب اوٮ٦بٳ ا ٍاٌ كڄْآ 

 ٽىىي؟ ډبوىي  ڇْ ٍْيْر ي حْكمب ْا اُ ؿبٍؿًة هبْٛآEFQM ؟/ي ٔب ٭مچپَى 

 ٌ؟0سًاوي س٤ًٕ ٽبٍثَان ٙوٞٓ ي ٕٶبٍٙٓ ځَىوي كچُب ډٓ آٔب ٍا 

 ؟1ځَان ي ډئَان ىاٍوي آٔبى ىاٍاْ ىٔيځبٌ ډشٶبيسٓ ثَاْ سلچٕڄ 

                                                           

Latest trends in corporate performance measurement1 

.Value Base Management(VBM)2 

.Is the solution flexible enogh ?3 

4. Does it support other framework? Such as theEFQM or performance prism   

 5. Can it be personalized by users? 

 .Does it include different views for analysts and executives?6 
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ٍيٗ  ْٷ اػَإٍْي ٽٍ اُ ٥َْ ػٍ ڇْن وزْاٍَب ثٍ اْځَ ډ٬ْاٍَب ي ثب اٙبٌٍ ثٍ ىْن ډ٬ْٕىيٌ ثب ثَٙمَىن اْوً

EFQM  يBSC يىٌ ومًىػبى اٍُٗ اٵِْىاٍان ا ُٕبڇ ْسًان ثَاْ إز ٽٍ ڇ ) 

 َٔٓب سًان اُ ٍيْٗ ثُشَ اًٝڃ ڇ ْر آن ي اػَاٍٍْْ ىٍ ٕبُډبن ي ډئٓػبى سْٰا ْثَا  (1-3-13

ٻ ٕبُډبن ثُشَ ثشًاوي ًْٙى ْ َب ثب٭ض ڇ ن ٍيْٗا ْاػَا( ي ډيڃ ٍاىاٍ إشٶبىٌ ومًى  EFQMډبوىي

ٍار ٔٓثشًاوي ىٍ ډٺبثڄ سٰ  ،ٌُ َمڂبڇ ځَىىْ٭شَ ثب ػُبن ډيٍنْ، َٕٗ ٍا ثٍ ډَكچٍ اػَا ثڂٌاٍىَْب دَيٌّ

ن ٍيُٙب ْاُ ا ٍْٿْ ن ثًى ٽٍ ثب ثٌَُْٽَى اْ ٍان ڇْٽٍ ثٍ ډي ْكزْر وْٜډٺبيډز ٽىي ي ىٍ وُب ْإبٓ

 Change$ (آوبن ځٚشٍ إز ْثَا ْنْي ډًػت اٍُٗ آٵَ ػبى ٽَىٌْىاٍان ٍا اْهَ ْسمىي١ٍْب

Managment) 

ثٍ ٙير  ٣ٍْْار ډقٔٓآن َٕيٽبٍ ىاٍوي َمَاٌ ثب سٰ ثب ,-ٽٍ ػًاډ٬ اډَيُ ىٍ ٹَن  ٔٓٽبٍاٽشََب  (1-3-14

كَٽز  ْڇْٹي ْځٌٙشٍ ي ثٍ ٍيُٙب ىثوًاَىي ډبوه ْثبُاٍ ن آٙٶشٍَْب ىٍ ؿه َٙٽزاوي ي اځَ  ٵز ٽَىٌْٗ

( ډبويْ اوي يٵبىاٍ وڈ ٽٍ َىًُ ىٍ ځٌٙشٍ ډبويٌ ٔٓويٌ ثٍ آوُبْآ( ايٍويْسًاوىي ىياڇ ةْ وڈ ْاىْٽىىي ډير ُ

ى اطَځٌاٍ ْثٍ اَياٳ ػي ْاةْسًاوىي ىٍ ىٕزْ وڈ ْاډَيُ ٍْْٻ ځٌٙشٍ ىٍ اوٮ٦بٳ دٌْډشَ ْإشبوياٍىَب

ن ٍا آا ٭مچپَى كبڃ َْي ي سًاوي ځٌٙشٍ َٙٽز ٍا َٙف ىْ اډَيُ ٵٺ٤ ڇ ْډبڃ َْب اٍَب ي ىاىٌْډ٬( ثبٙي

٣ ي َْٙان ٵَٟ ٽٍ ىٍ َمبن ْوؼبڇ ىَي اڅجشٍ ثب ااويٌ َٙٽز ْآ ْثَا َٔٓب نْةْ ْٗوپٍ حْا اْډلټ ثِوي ي 

 ْىْػي ْاٍَبْى ثٍ ىوجبڃ ډ٬ْاډَيُ َٙٽشُب ثب رْر ٍٹبةْاډب ىٍ ډًٹ٬( ثمبوي ْثبٷڇْ ر ٹيْىٍ َمبن ډًٹ٬

ٍ صْؤځَ سلز رْر ي سًٕٮٍ ىْڃ َٙٽشُب ىٍ ډًٵٸْدشبؤ( ڃ هًى ثبٙىيْىاىن دشبؤٗ ٹَاٍْثٍ آُډب ْثَا

ثبٙي ثچپٍ ْ وڈ ْډبڃ ْځَ وٖجشُبْىي  ٔٓ، ثبُىٌ ُٕبڇ، ثبُىٌ ىاٍاډبوىي ًٕى ْډبڃ َْب اٍَب ي ٙبهْٜډ٬

ٍيوي يٍٙي آن  ْيػًى ىاٍوي ٽٍ كَٽز َٙٽز ٍا ىٍ ٥ًڃ ډىله ْاٍْثٔ ْډٮىً ْا ٌَْٕډب َْب ٙبهٜ

ٙشَ ََْؿٍ ة ٗػبى اٍُْا ْثَا ٔٓاٍَبْى ثٍ ىوجبڃ ډ٬ْاډَيٌُ َٙٽشُب ثب #َْٕډبٍٔ اوٖبن5 ډبوىي$(ُوىي ٍْٹڈ ڇ

(  ٍٕبويْ اٍُٗ ڇ ْر ثَ ډجىبٍْْثٍ وبڇ ډي ْىسَْاٵز ػيٌٍْن ډًٍى ډبٍا ثٍ ْا( ُٕبډياٍان ثبٙىي ْثَا
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، اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ي ْسًان اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْ ػبډٮٍ ڇ ْڃ ٙيٌ اُ ًْٕى سلڈْػي َْب اُ ٙبهٜ

CFROI , ٽىي ڇْ ْر ثبٍُْْډبر ډيْىٍ سٞڈ ٔٓن ٵبٽشًٍَب ََٽياڇ وٺ٘ ډُڈ ي يالاٍْا ډظبڃ ُى ٽٍ ا  )

ٕشىي نْ ٔٓاٍَبْځَ ډ٬ْى EFQMي  BSCډبوىي  ْ٭مچپَى اډَيُ ْاةْاٍُ ْاٍَبْىٌ ي ډ٬ْؽحْ َْب اٵزٌٍْ

 ٳْْيٻ  ْډٮىً َْب ، ٵَاسَ اُ ُډبن ي ٙبهُٜ ُډبنثبٙىي ثچپٍ ٭ىبَٝ ډٖشٺڄ ا ْډبڃ َْب ثَ ىاىٌ ْٽٍ ډجشه

ن ْا ْثٍ ٥ًٍ ٽڄ# ٳْْي ٻ ْٽڈ ْاٍَبْډ٬$ ٍْډبڃْي ٯ ْډبڃ ْن ٍيُٙبْا( ثبٙيْ ځٌاٍ ڇصٍْؤىٍ آوُب ر ْاٍْثٔ

ن ْثبڅٺًٌ هًى إشٶبىٌ ٽىي ي َمـه ٔٓر ي سًاوبْسًان اُ سمبڇ ٩َٳ ْا ڇْىَىي ٽٍ آْ ى ٍا ثٍ َٙٽز ڇْى

(  ٽىي ڇْ ْآن ٵَډًڃ ثىي ٍْا ثَا ْر ٽمذبنْسًٕٮٍ ي ډًٵٸ ْإشَاسْ

ن ْاوؼبڇ ٙيٌ إز وٚبن ىاىٌ ٽٍ ا  WEST BOHEMIAن دْيَ٘ ىٍ ىاوٚڂبٌ ْٽٍ ثٍ ىوجبڃ ا ْٹبرْسلٸ

ن دْيَ٘ ْا ْٽٍ ٣ ْإشَاسْ ْ٭هْي َمڂبڇ ثب َڈ ىٍ كَٽشىي ىٍ اډشياى َڈ  َْمڀ ٳْْي ٻ ْٽڈ ْاٍَبْډ٬

هًى ((( ي  CFROI ،EVA ْاٍَبْډ٬ EFQM ّBSC ْن إز ٽٍ ثب اػَاًْٙى ا ٌْ ڇْثٍ َٙٽشُب سًٛ

 ٳْٻْ ْاٍَبْډ٬  CFROI ي EVA، MVA ْٽڈ ْاٍَبْډ٬ ْٷ ٽىشَڃ ي ثبُوڂَُْ ٥ٍَا ثبلا ثجَوي ي ا

ن دْيَ٘ ْډًٍى آُډًن ىٍ ا َْب ىٍ َٙٽز (ٍا ثُجًى ثوٚىي BSCي  EFQM َْب اُ ػمچٍ ٙبهٜهًى 

ن ىي ٍيٗ ثٍ ٥ًٍ َمِډبن اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ْا ٍْ اػَإْبڃ ام +, ْاٵشٍ إز ٽٍ ٣ْػٍ ىٕز ْوزن ْا

(  ٗ ىاىٌ إزْثَاثَ اٵِا.آن َٙٽشُب ٍا سب 

ىٍ ( إز آوُب دَىاهشٍ ٙيٌ ْاةْڅٶٍ ثٍ اٍُئڇ 1اوي ٽٍ ىٍ  ٹَاٍ ځَٵشٍ ْٷ ډًٍى ثٍَْٓن سلٸْىٍ ا ْٽمذبن +0

ٍ ثَاُٗ ْڃ سًٕٮٍ َٙٽشُب ډيڃ ُْڅٶٍ دشبؤئڇ 1 ْثَ اٍُٗ ىاىٌ ٙيٌ ثَا ْينْي ډيڃ ٍځَٓ ْا ڃ هًٍْٙسلڄ

5  ىاىٌ ٙيٌ إز

DP(development potential)
2
 =  

0.0037+ 0.1809*quality and environment
3
  

+0.1683*logistics
1
  

                                                           

1
 باسدٍ داراييِا تصحيح ضذٍ.  

وٖٕڄ سًٕٮٍ  دشب -
 ٽٕٶٕز ي ډل٤ٕ  .
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+0.1939*marketing
2

 

+0.1488*information system and human resourse 
3

 

+0.1775*strategy and planning 
4

 

+0.11305*production processes and technology
5
  

ٽٍ ياٍى ډيڃ ٙيٌ ثًىوي اُ ډيڃ كٌٳ وٚيٌ ي ډيڃ  ْډًٍى ثٍَٓ ْڅٶٍ َبئٻ اُ ڇْؽ ْن ډيڃ ٌْا ٣ْ

( ثبٙي ْىٍٝي ڇ 0(44اثَن ثَٔٓة س١ْ٬َ ْډٌٽًٍ ىاٍا

اٙبٌٍ  ْٕىيٌ ثٍ دْيَْ٘ار وًَْب ي ٵَٟ ىٌْٝلٍ ځٌاٙشه ثٍ ا ْثَا  good to greatىٍ ٽشبة  (1-3-15

 ٌثٍ ځٶز( ىَيْ ن َٙٽز وٚبن ڇْؿىي ْع آن ٍا ثَ ٍيْي وشب EFQMٍيٗ  ْآن اػَا ْإز ٽٍ ٣ ٙيٌ

 5 ان ىٍ دبٕن ثٍ ٕئًاڃ ْډٚشَ ْي ٕبُډبويٌ ْډياٍْ وٍ ډٚشٍَْ ىٍ ُڇْٹبر امْٕىيٌ سلٸْوً

 ”؟1سًاوي، ؿڂًوٍْ اثي، اځَ ڇْسًاوي ثٍ ٍٙي ي ثٺب ىٕز ْ ٻ َٙٽز ڇْاْ آ"

ثَإبٓ  هيډبرُ ثٍ ىوجبڃ اٍائٍ نْ ٻاٍ ٽًؽْثٔ َْب ٽزډب ىٍ َٙ ْان اډَيُْوٚبن ىاىٌ إز ٽٍ ډٚشَ

 َْب ٽٍ ىٍ ٕبُډبنر ٳْْثب َمبن ٻ ثبٙىيْثٍ ډلًٞڃ ثُشَ ڇ ْاةْىٕز ْن ٍيٗ ثَاْا ْي اػَا EFQMډيڃ 

ثَ  ٽٍ ْْٗآُډبثب  ٍي نْاُ ا( ٍىٿْْ َٙٵشٍ ًٍٝر ڇحْ َْب ٕبُډبن ٦ًْٕف ٭بڃ ْاٍ ثٍِٿ ي ٭مچپَىَبْثٔ

ػٍ ْوزن ْ، ااوي اوؼبڇ ٙيٌ إز ر اػَا ٽَىٌٳ٦ًْْٕف ډوشچٴ ٻ ْن ٍيٗ ٍا ىٍ سمبڇْن َٙٽز ٽٍ اْؿىي

ثب يٍيى  -++-َب ىٍ ٕبڃ َٙٽزٳ ْ٭مچپَى ٬١ ٌثب٭ض ٙي EFQM ْىْڇ ٽڄْډٶبٌ ْكبٝڄ ٙي ٽٍ اػَا

ن ىٍ ٕبڃ ٍْا ٽٖت ٽىىي ي َمـه CSCIَب ثشًاوىي ٍسجٍ ٕشبٌٍ  ن َٙٽزْاثي ي اْاٍ ثُجًى ْثٔ .++-ثٍ ٕبڃ 

ثَاثَ  0سب ُْ سًاوٖشىي اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ٍا كزْان ٕشبٍځبن نڇْ ْثىي ن ٍىٌْثب ٽٖت ډٺبڇ ىيڇ ىٍ ا /++-

# ,++-)Jim Collins$( ٗ ىَىيْاٵِا

                                                                                                                                                                                    

دٚشجبوٓ  ,
 ثبُأٍبثٓ -

 ٕٕٖشمُبْ ا٥لا٭بسٓ ي ډىبث٬ اوٖبوٓ .

 ٥َف ي ثَوبډٍ (/

 سپىًڅًّْ ي ٵَآٔىي سًڅٕي  (0

Can a good company become a great on and , if so, how?. 6 
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:اّويت ٍ ضرٍرت هَضَع تحقيق ( 1-4
 

ٻ ْىٍ  سبًْٽٍ ىاٍوي وُب ْاوياُ ر، ٍٕبڅز ي ؿٚڈْډًٍؤثب ََ ڇ ٔٓاػَا َْب َب ي ىٕشڂبٌ ٕٖبر ي ٕبُډبنئڇ

( وٶٮبن َٖشىيْ، اٍثبة ٍػ٫ً ي ًانْثٍ ډٚشَ ٔٓٽىىي ي ډچِڇ ثٍ دبٕوڂًْ ٭مڄ ڇ ْن اڅمچڄْا ةْي  ْٹچمَي ډڄ

ر ي ٍْْډي ْر ي اطَثو٘ٳْٻْ( ًٙىْ ڇ ْسچٸ ْوي ډُڈ ٍاَجَىْآٻ ٵَْع ٭مچپَى ْوشب ْن ثٍَْٓثىبثَا

ى ْاٍائٍ هيډبر ي سًڃ( سًٕٮٍ ي ٍٵبٌ ػبډٮٍ إز َْب سلٺٸ ثَوبډٍ ْارْن ٽىىيٌ ي فٔٓ٭مچپَى آن ٭بډڄ س٬

، ثُجًى اَياٳ سلٺٸ ْثٍَٓ ٍْا ثَا ْر ٽبٳْ، كٖبَٓب اُ ډلڄ ډىبٕت وٍْن َِڇْؤډلًٞلار ډشٮيى ي ر

 (ػبى ٽَىٌ إزٍْا ا ْډٚشَ ْډىي ر١ٍْب ءار، اٍسٸٳْْډٖشمَ ٻ

ثبن ثَوبډٍ ٍٙي ي ْسًاوي دٚزْ ٍيَب ڇْن نْٽىي ٽٍ اْ ػبى ڇْا ,ٔٓاٵِا ڇ َڈْ٭٨ ٍْيْ، نثُجًى ډٖشمَ ٕبُډبوُب

ٍْ ن دٌااډټ ْاةْي اٍُ ٍْْډًاٍى ډٌٽًٍ ثيين اوياٌُ ٿ ْسمبڇ( ٕبُډبن ًٙى ْسٮبڃ َْب ػبى ٵَٝزْسًٕٮٍ ي ا

ٕ ٥تٞاٙ ٥ٕ ٥ًٖٛٚ ٥ر٥ٍ ٕ اٛذاس١٥ٟزچ٠ را ٠ً ٛتٞاٙ "(ن ډ٦بڅت ډٌٽًٍ إزُْ ډتْر نٍْْ، ٭چڈ ډيٕزنْ

  "٥ٕت ٥ًٚر٥ٕ ٗذ٥تٞاٙ ٥ٕ ٥ٖٕٛ ًٜتزّ ٥ًٕٚ ٝ ١زچ٠ را ٠ً ٛتٞا٥ًٜٙتزّ ًٚ

ڃ وٺب٣ ٹًر ي ١ٮٴ ي ٌْ ي سلڄْي سؼِ ٍْاډًنْي ح ٍْين٣ْ ةْسًان ثب ځَٵشه ثبُهًٍ اُ ډقْ ن ثُجًى ٍا ڇْا

٭مچپَى ثب  ْاةْاٍُ ٕشڈْٓ ػبىْثب ا ْر ډٚشَْ، ػچت ١ٍبٍْْدٌ رْ، ډٖئًڃاُډبنٓ ْىَبَْب ي سُي ٵَٝز

 (ىٽَػبى ْډىبٕت ا ْاڅڂً

ان آوُب ثٍ ډًاٍى ْسًان اُ ڇْ يػًى ىاٍوي ٽٍ ڇ ْاٍْثٔ ٍْډبڃْي ٯ ْډبڃ َْب ن اډَ ډُڈ ٍيْٗػُز اوؼبڇ ا

5  ٍ اٙبٌٍ ٽَىُْ

  -٭مچپَى ْاٍَبْډ٬# اڅٴ 

  .ْوٖجز ًٕىآيٍ

                                                           

. Synergy1  

Performance measure .2 

.Profitability Ratio3 
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  ,ٍٙي ْوٖجشُب

  -ْاةْاٍُ ْاٍَبْډ٬

  .ارْ٭مڄ ْْٽبٍا ْاٍَبْډ٬# ة

 /ْْي يىاٍا ٌْ ځٌاٍْر َٕډبٍْْډي

 0وٍ َبْر ٍَِْْډي

 1ْإز ډبڃْٓ ْاةْاٍُ ْاٍَبْډ٬# ع

  2ْاََڇ ْوٖجشُب

  3ْوڀْوٺي ْوٖجشُب

ثَ  ْډشټ ْاٍَبْن ډ٬ْځِْسًػٍ ىاٍوي ػب ْياكي سؼبٍ ْځٌاٍ ٽٍ ثَ اٍُٗ ْكٖبثياٍ ْٽُبْاډَيٌُ سپه

ي ثبُاٍإز ٽٍ ډٚوٜ  ْٽُب ډٶًُڇ اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبىْن سپهْاُ ػمچٍ ا( ًٙوي ڇْ ْٕىز ْثياٍكٖب

ٗ ؿڂًوٍ ْن اٵِاًْٙى ي اْ ٽبٍ ځَٵشٍ ٙيٌ ىٍ َٙٽز ا١بٵٍ ڇ ٌ ثٍْثٍ َٕډب ْٽىي ىٍ ََ ٕبڃ ؿٍ اٍُٗ ڇْ

 ْاةْاٍُ ىٍ هًٞٛ ْىٌ ډبڃْن اْسَ اٍ ػٌاةْن ډ٬ْا (ىَي ڇٍْ ٹَاٍ صْؤر َٙٽز ٍا سلز ډز ُٕبڇٷْ

ٌْ ٽىي ٽٍ َٕډبْ ٷ ڇٍْان ٍا سًْٚاٍ ډيْن ډ٬ْإشٶبىٌ اُ ا _441,اٽشجَ ،Fortuneډؼچٍ  _ثبٙي ْ ٭مچپَى ڇ

 ْٕبَُمَإشب( ٍويْٽبٍ ٿ ٙشَ ثٍْثبلاسَ ي ثبُىٌ ثچىيډير ة ْىٌثٍ ًٕى ٔٓاٌ رَْب ي ٵٮبڃ َٙٽز ٍا ىٍ دَيٌّ

ٽىي سب ثبُىٌ آوبن  ڇْٽمټ  َب اٍ ثٍ َٙٽزْن ډ٬ْٷ اْٷ اُ ٥َْىٷ ْاةْر ي ٽىشَڃ ي اٍُٳْٻْ َْب ٍيٗ ْاػَا

ځَىى ْ ٍ طَير ُٕبډياٍان ڇْٗ ؿٚمڀْن هًى ثب٭ض اٵِاٌْ ٍٙي ٽىي ٽٍ اْوٍ َٕډبْسَ اُ َِ ٫َْٕ

ٍ ٹَاٍ صْؤر ًٕى ثبلاسَ ثٍ ٭ىًان َيٳ ي سلزاٍ ْډير ثًىن ډ٬ ڇ ثب سًػٍ ثٍ ٽًسبٌْاى ىا٥ًٍٍْ ٽٍ ثٍ  ،َمبن

                                                           

.Growth Ratios1 

.Valuation Measure2 

.Oparating Efficiency Measure3 

Asset & .Ivestment Management4 

.Cost Management5 

.Financial Policy Measure6 

Leverage Ratios .7 

.Liquidity Ratios8 
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  ٍْان َٙٽز ډٮَٳْډي ْطَير ُٕبډياٍان ٍا سلز ٭ىًان َيٳ اٝڄٗ ْاٵِا ،ځَٵشه آن س٤ًٕ سًٍڇ

 ( ,ڇْٽَى

:  ّذف تحقيق( 1-5

َبْ ډُڈ أٍُبثٓ  َيٳ اُ اوؼبڇ سلٺٕٸ أىٖز ٽٍ سإطَٕ اػَاْ ٍيٗ ډئَٔز ٽٕٶٕز اٍيدبٔٓ ٍا ثَ ٙبم

( ٭مچپَى ثٍَٕٓ ومبٕٔڈ

 :هذل تحليلي تحقيق( 1-6

ي   EFQMاُ ٽٖت ٙيٌ ثَإبْٓان اډزْٽٍ ثشًاوي اٍسجب٣ ڇڇْ َٖز ْډيڃ ْثٍَٓن دْيَ٘ ثٍ ىوجبڃ ْىٍ ا

ڇْ ى ثشًانْڇ ثبْٵَٟ ٽه ْٻ اٍسجب٣ ه٤ْن اٍسجب٣ ٍا ىٍ كيٓ ايڃ ْاځَ ا ٌ ٽىيْاٍُٗ ثبُاٍ َٙٽز ٍا سًع

 5 ڇْاةٍْ ةُْ ٵَٟ ٍا ىٍ ډٖشٺڄ ٍَْبْة ډش١َْٰا

 

Η0   :   ρ (  EFQM اسات ياهت   ,  MVA) = 0 

Η1  :   ρ (EFQM اساتياهت    ,  MVA) ≠ 0 

 ن ٵَٟ ٽٍ ْى أٓؤا رْن ٍى ْي َمـه

ρ (EFQM   ,  MVA)   0  ≤  

ٕبڃ  ْ٭هْ، ڇْوٚبن ىٌ μ-ي ثٮي اُ آوَا ثب  μ ,ر ثبٳْْن ٍيٗ ٻْا ْٹجڄ اُ اػَا َب ٍا ن ىاىٌْاوڀْاځَ ڇ

ن ْاٍا ثٍ ٭ىًان ٕبڃ ٙبَي ىٍ و٪َ ځَٵشٍ ي اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ٍا ىٍ ٹجڄ ي ثٮي اُ  EFQMٍيٗ  ْاػَا

5  ڇ ثٍ ىوجبڃ آُډًن ٍْٕ ٽهْٕبڃ ثب َڈ ډٺب

  H0 :   1 μ ≤  2μ  

  H1:    2 μ<1μ  

 5 سًاوي ثٍ ىٍٻ ثُشَ ډ٫ً١ً ٽمټ ٽىيْ ٍ ڇُْ ْاٍائٍ ډيڃ ډٶًُڇ( ڇْثبٗ ڇْ

                                                           

1
 1374، اًتطارات سوت،"يت ماليريمد" ياى، عليّ پارسائ ي،عليًخاىجِا: ،ًّْ،تزجوَهًْذير.  
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# ,),$ومًىاٍ

: ّاي تحقيق فرضيِ(  1-7

  5ومبٕٔڈ ٍٍْٓ ٍا ثَُْ ْڇ ٽٍ اى٭بْن َٖزْن دْيَ٘ ثٍ ىوجبڃ اْثب سًػٍ ثٍ اَياٳ ًٽَ ٙيٌ ىٍ ا

ٍٵشٍ ٙيٌ ْدٌ َْب َٙٽز ي اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ EFQMاُار ٽٖت ٙيٌ ثَإبٓ ډيڃ ْان اډزڇْ _

( يػًى ىاٍى ٍْاث٦ٍ ډٮىبىاٍايٍاٷ ثُبىاٍ ىٍ ثًٍٓ 

 ( اٵشٍ إزْثُجًى  EFQMٍيٗ  َْب دٔ اُ اػَا اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ َٙٽز _

ي ًٕى  ْځٌاٍ ٌْ، ثبُىٌ َٕډبثبُىٌ ٵَيٗ ،EFQMاُار َْب ي اډز ان اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ َٙٽزڇْ _

(  يػًى ىاٍى ْډبويٌ اٍسجب٣ ډٮىبىاٍْثبٷ

َبْ ىاهچٓ اوؼبڇ ځَٵشٍ إز ٽٍ ثٍ آوُب اٙبٌٍ  ٵَٟ ًٕڇ دٕ٘ اُ أه ىٍ سلٺٕٺبر ي دٕبن وبډٍ

هًإَڈ ومًى، ي اډب ىٍ أه سلٺٕٸ ډشٲََٕبٔٓ ٽٍ ىٍ سلٺٕٺبر دٕٕٚه ثٍ ٭ىًان ډشٲََٕبْ ٭بډڄ 

( ًٙوي ٭ىًان ډشٲََٕبْ ٽىشَڃ ىٍو٪َ ځَٵشٍ ډٓثًىوي ثٍ 

 

: رٍش تحقيق( 1-8

( ىْآْ ثٍ كٖبة ڇ #وڂَ ځٌٙشٍ$ْىاىْدٔ ٍيْٽبٍثَى ْٹُبَْب ػِء سلٸ ٷْسلٸ ْثىي ٷ اُ څلب٧ ىٕشٍْن سلٸْا

َب اوؼبڇ هًاَي ٙي  َٙٽز ْٷ ٽٍ ثٍ ًٍٝر ومًوٍ ىٍ ثَمْسلٸ ٍَْبْان ډشٍْٰياث٤ ڇ ْن ثٍٍَْٓا ىٍ ٫ُْ

ن ْا ْو٪َ ْٽٍ ډجىب ْىٍ ١مه ثب سًػٍ ثٍ آډًُٗ( اػَا ٽَى ځَ ٕبُډبوُب ي َٙٽشُبٍْا ىٍى سًان آن ڇْ

ٕبُډبن  ْ٭مچپَى سب ثُجًى ْاةْن و٫ً اٍُْا ْٕبُ اىٌحْ ْثَا ٔٓاػَا ْسًان ٍيُٙب ڇْ ،ىَيْ ٷ ثٍ ډب ڇْسلٸ

اُ آُډًن  ٽٍ ؿًن ثب إشٶبىٌ ثبٙيْ ين ڇْي ٍځَٓ ْڃ َمجٖشڀْن دْيَ٘ سلڄْڃ اْسلڄ( اٍائٍ ىاى



 36 

اُ ډشٲََٕب دٌَٔٵشٍ وٚي اُ ٍيُٙبْ وبدبٍاډشَْ  ْوَډبڃ ثًىن ثَم إمَٕوًٳ)ٽًڅمًځَيٳ

  (أڈ إشٶبىٌ ومًىٌ# إذَٕډه$َمجٖشڂٓ

ٽٍ َىًُ ىٍٝيى ْاويي ُډبن ٍا اػَا ٽَىٌ EFQMٽٍ  ٍٕٔٓ اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ىٍ َٙٽشُبْډٺب ْن ثَاَْمـه

آوُب ىٍ ٹجڄ اُ ٕبڃ  MVAي ڇْ ا ثًٍٓ ايٍاٷ ثُبىاٍ ٍا اوشوبة ٽَىٌاُ  ٔٓاډيٌ ثًىوي َٙٽشُبْآن ثَن ْاػَا

( ڇْا ومًىٌ ْثٍَٓ٭لاډشياٍ ئچپبٽًٖن  ْا آُډًن ٍسجٍ ٥٣َْف ي ثٮي اُ آن  ْاػَا

ڇ ٽٍ اځَ ْن ٕئًاڃ َٖزْا ْثَا ْسه دبٕنٳاٍَْب ثٍ ىوجبڃ ْان ډشٰڇْ ْډجٖشڀان ٌڇْ ْٻ ًٕ ثب ثٍٍَْٓا اُ ُْ

 ْسًاوي دبٕوڂًْ سب ؿٺيٍ ڇثَاُٗ ىاىٌ ٙيٌ ا ډيڃ ْن اٍسجب٣ ي ْٳ ٙي اْسٮَ ْىاٍْ ٥ًٍ ډٮه ن ٍاث٦ٍ ثٍْا

ا ثٍ ٭جبٍر ْثبٙي  EFQM٭مچپَى اُ ػمچٍ  ْاةْاٍُ ٍْيُٙب ٍْار اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ثَ إبٓ اػَأٓسٰ

ٍار ىٍ ٔٓن سْٰن اْاوڀْن ڇْ؟ ي َمـهډب ؿٺيٍ إز ْن ډيڃ ثَآيٍىٔٓة س١ْ٬َ ْآډبٍ ْځَ ثٍ ډٮىبْى

سٮياى آوُب ډِاكڈ ٽٍ  َْبٍْڃ يػًى ډشْٰثٍ ىڃ ًٙى ڇْ نْةْ حْٗ ؟ اڅجشٍٽىيْ ٍ ڇ٫ٓٔ ډشٶبير ؿڂًوٍ سْٰوبٛ

 ْڇ اُ ثٍَْٓډيڃ ډؼجًٍ ْثبلا ٔٓٽبٍا ٍْا ثَا٥َْف ډًػًى اٍائٍ ىاى ُ ْوٍ ثَاْثٍ ْډيڃ سًاناى إز نُْ ُنْ

ٍار اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ ٍا ىٍ ٔٓثشًاوي سٰڇ سب ٍْا ياٍى ډيڃ ٽه ٍَْب ډشٮيىْٻ ٭بډڄ ٵَاسَ ٍٵشٍ ي ډشْٰسىُب 

 ْ٭ًاډڄ ؛ٍىٿْْ ٍ ڇاىٍ ثبُاٍ ٹَ ْاٍٍْ ٭ًاډڄ ثٔصْؤسلز ر ٙبهٜ نٍْا اٌْ ٽىي ُْسًع ٔٓوبن ثبلاْكي ا٥ڈ

ٍان ْاُػمچٍ ٭مچپَى ډي ٳْٻْ ٍَْبْي ډشٰ #/3.,٭ٺًة وْاى، ٭پبٳ ؛ْ$ EVAيROIّ RI ،ROSؿًن 

ىٌ ْسًان وبىْ ٍ ي وًٕبن إز ٍا وڈٔٓىٍ كبڃ سٰ ٽٍ ىائمبً َب ٍيُ َٙٽز ْي ٵه آيٍ رُاْي دَٕىڄ ي سؼٍ

  (ځَٵز

 (إشٶبىٌ ٙيٌ إز  ْار ٽشبثوبوٍ ا٫ٷ اُ ډ٦بڃْسلٸن ْا ْو٪َ ْن ډجبنْسيي ْثَا

ځَ ْىي ډٺبلار ،َب ٷ، ډؼلار، ٽشبةْهـٍ ډ٫ً١ً سلٸْٳ ي سبٍْار ډ٫ً١ً ي سٮبٍْثب ٽڄ ٔٓآٙىب ْثَا 

ن ْا ْډىج٬ اٝڄ( إشٶبىٌ ٙيٌ إز ْىانْار ڇ٫َب اُ ډ٦بڃ ىاىٌ ٍْىآيٍٿ ْي ثَا ٙيٌ ْثٍَٓ َب وبډٍ انْدب

 ْډبڃ َْب ا٥لا٭بر ډًػًى ىٍ ثًٍٓ ايٍاٷ ثُبىاٍ ي إىبى ډًػًى ىٍ آوؼب ىٍ ډًٍى ځِاٍٗ ٍْٓډ٦بڅٮبر ثَ

ٍا  EFQMإز ٽٍ ٔٓىٍ هًٞٛ َٙٽشُب ْي ډىبث٬ اوٖبن ْثٌَُ يٍ ْن ٕبُډبن ډڄَْب ي َمـه َٙٽز

( اوي ر ٙيٌٳْٻْ َْب وبډٍْي ډًٵٸ ثٍ ٽٖت ځًاٌاوي  اػَا ومًىٌ
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: قلورٍ هکاًي تحقيق (1-9

ن ْٽٍ ىٍ ا( ٍان إزْادٌَٔٵشٍ ٙيٌ ىٍ ثًٍٓ ايٍاٷ ثُبىاٍ  َْب َٙٽزن دْيَ٘ ْا ْډلييىٌ ډًٍى ثٍَٓ

ٕبُډبن ثًٍٓ ايٍاٷ "ي  "ْي ډىبث٬ اوٖبن ْيٍ ثٌَُ ْٕبُډبن ډڄ"ىٍ ٽٍ  ْډلييىٌ ثب سًػٍ ثٍ ا٥لا٭بر

ٌُ ْاٵز ػبْن ٍيٗ ډًٵٸ ثٍ ىٍْا ْٷ اػَاْٽٍ اُ ٥َ َٔٓب وٍ َٙٽزْىٍ ُڇ ْي آډبٍ ډًػًى إز "ٍثُبىا

اٙبٌٍ دْيَ٘ ثٍ اوًا٫ آوُب  ْٽٍ ىٍ ډشه اٝڄ$ر ٳْْډوشچٴ ٻ َْب وبډٍْا ځًاٌْاوي ي  ٙيٌ ْيٍ ثٌَُ ْډڄ

ثًٍٓ ايٍاٷ ثُبىاٍ وبډجَىٌ ٽٍ ُٕبډٚبن ىٍ  َْب ن آن ىٕشٍ اُ َٙٽزَْمـه ،ٍا ٽٖت ٽَىٌ اوي# هًاَي ٙي

( اوي ة ٙيٌاوي اوشوب ر ثًٍٓ ىٍآډيًٌْٙى ي ثٍ ٭٢ًْ ى ي ٵَيٗ ڇٍْان هَْا

  

: قلورٍ زهاًي تحقيق (1-10

ىٍ  EFQMٽٍ  ْىٍٕز اُ ُډبن ْ٭هْٕبڅٍ ىٍ و٪َ ځَٵشٍ ٙيٌ  3 ْٻ ىيٌٍ ُډبنْن دَيٌّ ْاوؼبڇ ا ْثَا

 ٽٍ 31.,ٕبڃ سب  ډجىب ىٍ و٪َ ځَٵشٍ ٙيٌ ثٍ ٭ىًان ٕبڃ  ثٍ ډَكچٍ اػَا ىٍآډيٌ إز ٍْانْا َْب َٙٽز

ي ٕبُډبن ثًٍٓ ايٍاٷ  ْيٍ ٍٕٖ ډ٦بڅٮبر ثٌَُئڇ ن ٍيٗ ىٍْا ْاػَا ډَاكڄ اُ ْا٥لا٭بر ػبډ٬ ي ډشًاڃ

 ْاڃ 23., َْب ان ٕبڃْٵبٝچٍ ڇ ْ٭هْ (ن ٍيْٗا ْٹجڄ اُ اػَا ْډشًاڃ ْٻ ىيٌٍ ُډبنْي  ثُبىاٍ ډًػًى إز

ٍان آٱبُ ومًىٌ ي اُ ْىٍ ا ٽبٍ هًى ٍا ٍٕمبً ْيٍ ٍٕٖ ډ٦بڅٮبر ثٌَُئإز ٽٍ ڇ ُْډبن -3.,ٽٍ ٕبڃ ( 31.,

ر ثَ إبٓ ٳْْډوشچٴ ٻ َْب وبډٍْځًاٌ ا٭٦بءَب ي  َٙٽز ْٽبٍٙىبٓ ْن ٕبڃ ثٍ ثٮي اٹياڇ ثٍ ثٍَْٓا

(  ن ډًٍى ٽَىٌ إزَْٙٵز آوُب ىٍ احْ

 

: رٍش ًوًَِ گيري ٍ تعييي حجن ًوًَِ (1-11

ىٍ  ْا وپٍ يٵٺٍْا اْاوي ي  وبډًٵٸ ډبويٌ ْاوي ي سب كييى ُىٌ EFQM ْٽٍ ىٕز ثٍ اػَا َْْب َٙٽز

ان ْٷ اُ ڇْن سلٸْىٍ ا ثئه ػُز( اى إزْػبى ٙيٌ إز سٮياىٙبن ُْع ىٍ آوُب اْثٍ وشب ْاةْىٕز

ن ٍيٗ ٍا سبثٍ آهَ ْڇ ٽٍ وٍ سىُب اَْٖز َٔٓب ثٍ ىوجبڃ َٙٽز ْيٍ ثٌَُ ْډًػًى ىٍ ٕبُډبن ډڄ َْب دَيويٌ

اُ اوًا٫  ْٻْاوي  سًاوٖشٍ ْيكياٹڄ ىي ىيٌٍ ډشًاڃاوي  ػٍ ٙيٌْاوي ثچپٍ ډًٵٸ ثٍ كًٞڃ وز اػَا ومًىٌ

 ْثٍَٓ وِٕ ځَْځَ ي اُ ثٮي ىْىځبٌ ىْػٍ ٍا اُ ىْثٍ وز ْاةْن ىٕزْا( ر ٍا ٽٖت ٽىىيٳْٻْ َْب وبډٍځًآَ
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اُ ر ٳْْوبډٍ ٻٌْي ځًا ٌُْ ډڄْ، ٽٖت ػبٍيٗ ْر آوُب ىٍ اػَاْوبن اُ ډًٵٸْٻ ٍيٗ ا٥ڈْ( ومًىڇْ هًاٌ

 ْثٌَُ يٍ ْډًػًى ىٍ ٕبُډبن ډڄ َْب ان دَيويٌْڃ اُ ڇْن ىڃْثٍ َڈ (إز ْيٍ ثٌَُ ْٕبُډبن ډڄ ًْٕ

ٷ ثًٍٓ ايٍاٷ ثُبىاٍ ٹبثڄ ْځَ ُٕبډٚبن اُ ٥َْى ْي اُ ًٕثبٙىي ّْٿْن يْا ْٽٍ ىاٍا َٔٓٙٽشُب ْسمبڇ

ڇ ي ٽڄ ػبډٮٍ ٍا ْوياٍ ْٿٍْ ن ٍيٗ ومًوٍْىٍ ا (اوشوبة ٙيٌ اوي ْثٍ ٭ىًان ػبډٮٍ ډًٍى ثٍَٓ ډٮبډچٍ ثبٙي

 ْڃ ٍا ثٍ ًٍٝر وبدبٍاډشَْسلڄ وبؿبٍٔڈسٮياى ٽڈ ا٭٢بء ػبډٮٍ  ثٍ ٭چز ډًاٍى ْىٍ ثٮ٠اډب  (ٽىٕڈ ڇْ ْثٍَٓ

ډٶَي١بر ډيڃ وَډبڃ اُ  ْا ثَمْي  وياٍويٻ ډيڃ وَډبڃ ٍا ْ َٙا٤ٔ اُ ډشٲََٕب َُْٔا ثَم( ڇْاوؼبڇ ىٌ

ٙي ٽٍ اةْ َٙٽز ڇ /,اُ ثًىوي ْډًٍى ن َْبْ ّٿْي ْٽٍ ىاٍا ْثًٍٓ ْٽشُبسٮياى َٙ( ٌ إزىْى وڂَىٔٓؤر

( ن َٙٽشُب ًٍٝر ځَٵزْڃ ثَ اْسلڄ

(: اطلاعات)ّا  ٍري دادُآابسار گرد (1-12

' ، اُ ػمچٍ ٽشبةْا ٷ اُ ډ٦بڅٮبر ٽشبثوبوٍْن سلٸْا ْو٪َ ْن ډجبنْسيي ًْٽَ ٙي ثَا ٽٍ ٹجلاً ٥ًٍ َمبن

ن ٥َف ثًىٌ إز ثٍ ٭ىًان ْٽٍ ډلًٍ ډ١ًً٭ٚبن ا َٔٓب وبډٍ انْوشَوز ي دبْا ْ، ٙجپٍ ػُبنْډٺبلار ٭چڈ

ٷ ډٚبَيٌ إىبى ي ډياٍٻ ډًػًى ىٍ ثًٍٓ ايٍاٷ ْٕذٔ اُ ٥َيىاٍ ثٌَُ ځَٵشٍ ٙيٌ  رْايڅً َْب ٍيٗ

(  َب إشٶبىٌ ٙيٌ إز ىاىٌ ْځَىآيٍ ْثَا ْي ډىبث٬ اوٖبن ْثٌَُ يٍ ٍْان ي ٕبُډبن ډڄْثُبىاٍ ا

 

: ّا جسيِ ٍ تحليل دادُرٍش ت(1-13

ٽٍ ډًٵٸ ثٍ  ْن ٕبڃْايڃومًىٌ ي   ْثٍَٓ اوي ٍا ٭ىًان ا٭٢بء ػبډٮٍ اوشوبة ٙيٌ ٽٍ ثٍ َٔٓب دَيويٌ َٙٽز

ي اٍُٗ  ىٍ و٪َ ځَٵشٍ ډجىباوي ٍا ثٍ ٭ىًان ٕبڃ  ٙيٌ ْيٍ ٌُ ثٌَُْٕبُډبن ي ٽٖت ػب ٍْيٗ سٮبڃ ْاػَا

ىٍ اثشيا ( ڇْٽهْ ٍٕ ڇْډٺبَب  ىٍ أه ٕبڃ  EFQMٍيٗ  ٍْان َٙٽشُب ٍا ىٍ ٹجڄ ي ثٮي اُ اعْاٵِيىٌ ثبُاٍ ا

ٍ ْډشٰ ْ٭هْ (ثَاُٗ ىاىٌ ًٙى ن َٙٽشُبٍْار اٍُٗ ثبُاٍ أٓسٰثَ  ْٻ ٥َف سټ ٭بډڄْوٖز ٽٍ ْٵَٟ ثَ ا

ان ْن ڇْاوڀٍْٕ ڇْډٺب َْب ٷ ٍيْٗاُ ٥َ (ياثٖشٍ ډب اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ إزٍْ ډٖشٺڄ ډب ُډبن ي ډشٰ

 ْىٍ ًٍٝر څِيڇ آُډًن وبدبٍاډشَ$ٽَى  ْدَيٌّ ٍا ثٍَٓ ْيان ٹجڄ ي ثٮي اُ اػَارْ ياثٖشٍ ڇ َْب ىاىٌ

ٍٙي اٍُٗ اٵِيىٌ ىٍ ٹجڄ  َْب نْاوڀْان ڇڇْ ىاٍْ يػًى اهشلاٳ ډٮه سإٔٔي ٵَٟكبڃ دٔ اُ #( ئچپبٽًٖن

ث٦ٍ ٍا ٙيرثٍ # ٍډهْإخ يًٍٕن حْ$ ْڃ َمجٖشڀْڅٍ سلڄْيٓ ڇ ٽٍ ثٍْن َٖزْثٍ ىوجبڃ ا ډجىب ٕبڃي ثٮي اُ
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ډلًٍ ثلض ي ډ٫ً١ً  EFQM ٕبُډبن ٽٍ ْډشٮيى سٮبڃ َْب ٍيٗ ْاػَا( ڇْثجَ حْ# ىًٍٍٝر يػًى$

ٌْ َب ٍا سًع ٍار ډظجز ي ٍٙي اٍُٗ اٵِيىٌ ثبُاٍ َٙٽزٔٓسًاوي سْٰ إز سبؿٺيٍ ڇ أه سلٺٕٸ ْډًٍى ثٍَٓ

(  ٽىي

 

: ّا ٍ اصطلاحات بِ کار گرفتِ ضذُ در تحقيق ضرح ٍاشُ (1-14

 ْي ٹ٢بير ىٍثبٌٍ ٭مچپَى ٣ ْځٌاٍ ، اٍُْٗٿٍْ إز ٽٍ ثٍ ٕىؼ٘، اوياٌُ ْويْآٵَ: رد ػ٘ٔي ٥اة٥ارس

(  دَىاُىْ ن ڇْډ٬ ْا ىيٌٍ

ر إز ٽٍ ډًٍى ٽىپبٗ ٳْْىځبٌ ډوشچٴ ىٍ ډًٍى ٻْى /اُ  ْكبٻ ْار ىاوٚڂبٌْثَ اىة ْډَي5ٍ  ت٥ف٥ى

# /3.,5،ٱلاډ١َبْهبٻ$ (اوي ٹَاٍځَٵشٍ

 ْسًاوي ثٍ ٕبىٿْ إز ٽٍ ڇ ْر ډٖشٺڄْٕز ثچپٍ ًَنْ ْي ًَه ْر ًارٳْٻْ 5ْىځبٌ ٵچٖٴْى

 ( ٳ ًٙىْسٮَ

 (ثبُاٍ سمَٽِ ىاٍى ْر ثَ كياٽظَ ٽَىن ًٕى ي وٺ٦ٍ سٮبڃٳْْىځبٌ ٻْن ىْاُ ا5 ْىځبٌ اٹشٞبىْى

  (ثبٙي ڇْ ْر ډٚشَْى ي ١ٍبٍْٵشبٍ هَ ٍَْبْډشٰ ْر ثٍَٓٳْٻ5ْ ْاةْىځبٌ ثبُاٍْى

 (ى سمَٽِ ىاٍىَْب ي ٽىشَڃ سًڃ رْٵٮبڃ ْٓر ثَ ډُىيٳْٻ5ْ راْر ٭مڄٍْْىځبٌ ډيْى

 ْځٌاٍ وڀ ثٍ وبڇ اي وبڇْاُ ُكمبر دَٵًٍٖ ىڇ ْر ّاده ٽٍ ثٍ دبٓ ٹيٍىانٳْٻْ ٌُْ ډڄْػب: َٛ ٥سٟ د٥ٕجب

َٕ َْب ىٍ َٕإَ ػُبن ڇ َب ي َٙٽز ٕبُډبن ْسمبڇ ٌُْ ثَاْن ػبْاٵز اْاډپبن ىٍ /43,اُ ٕبڃ ( ٙيٌ إز

( ٙي

ٕبُډبن اُ  ْػبډ٬ ىٍ ثو٘ سًان ٭مچپَى ْ٭ىًان اڅڂً ثٍ EFQMان ٕبُڇ ْډيڃ سٮبڃ: EFQMٗذّ 

وٍ ْثٍ ْ، اػَاډ٦چًة ُْان سلَٻ ًَٙمىياوٍ آوُب ىٍ ٥َافْ، ڇ٭مچپَى ْاةْو٪بڇ اٍُ ْي اػَا ْٷ ٥َاف٥َْ

ڃ ٹَاٍ ىاىٌ ي ٦ٕق ْ، ٍا ډًٍى سلڄاٹياډبر اوؼبڇ ٙيٌ ْع كبٝچٍ ي ٕىؼ٘ اطَثوْ٘وشب ْ، ثٍَٓاَياٳ

(  ٕبُىْ ډٚوٜ ڇ ْڃ ثٍ سٮبڃْىٍن ٍاَب  ٕبُډبن ْاةْٽبڇ

اْ إز ډچٓ ٽٍ ثَ إبٓ ډًٞثٍ ٔپٞي ي ىيډٕه  ػبٌِٔ ډچٓ ٽٕٶٕز أَان ػبٌِٔ 5 را٥ٙت ا٥ف٥ى ٥سٟ ٥ْٗجب

آثبن ََ ٕبڃ ډٞبىٳ ثب ٍيُ ډچٓ ٽٕٶٕز س٤ًٕ ٍٔبٕز ډلشَڇ  3,ٍيُ  ٭بڅٓ إشبوياٍى، ىٍ ػچٍٖ ًٍٙاْ
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َبْ ډوشچٴ  َبْ أَاوٓ كبئِ َٙا٤ٔ ىٍ ثو٘ سَٔه ٕبُډبن ػمًٍُْ إلاډٓ أَان ثٍ ثَسَٔه ي َٕآډي

، َبْ اٹشٞبىْ ثٍِٿ، ياكيَبْ ٭مچٕبسٓ، ډإٖبر ثو٘ ٭مًډٓ َب ي ثىڂبٌ ٕبُډبن5 ٙبډڄ$ٽًٍٚ 

ٽٍ ىٍ ُډٕىٍ اٍسٺبء ٽٕٶٕز ي # َبْ ٽًؿټ ي ډش٤ًٕ ياثٖشٍ ي ثىڂبٌ َبْ ٽًؿټ ي ډش٤ًٕ ډٖشٺڄ ثىڂبٌ

( ٍىىٿ  اوي، ا٭٦بء ډٓ ٍْ ٍا اوؼبڇ ىاىٌَبْ ؿٚمڂٓ ٭بڅٕزَٕآډيْ ٽٖت ي ٽبٍ ٳ

هًى ٍا ثٍ اَياٳ  َْبْ ٽىي إشَاسْْ َب ٽمټ ڇ إز ٽٍ ثٍ ٕبُډبن ْؿبٍؿًة :ٗتٞاسٙ ٥اس٥ثز٠ُ اٗت

 ( ډلَٻ ٍٵشبٍ ي ٭مچپَى ٕبُډبن إز وي ٽٍْسَػمٍ ومب ْسَْ ارْ٭مڄ

ٙي ٽٍ ثٍ ٭ىًان  ْاٍْډ٬ ػبىْډبويٌ ډىؼَ ثٍ اٍْيٗ ًٕى ثبٷ ْثَا ٍْمؤسلاٗ : ٥ارسػ اكشٝدٟ اهتصبد

إز ٽٍ  ْاٍ ٕىؼ٘ ډبڃْډبويٌ ډ٬ْا ًٕى ثبٷْ ْاٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى( ًٙىْ اٍػب٫ ڇ ْاٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى

ٌ اډپبن ْوٍ َٕډبْٽَىن َِىَي ي ثب ډى٪ًٍْ يوي ڇحْ ْى ډبڃْڇ ػيْار ٍا ثب ثب ډٶبًٌْٕى دٔ اُ ډبڃ

#  +2.,، ناْٵوبٍ($ ٕبُى ڇْثىڂبٌ ٍا ٵَاَڈ  ُٔٓا ٷ اٍُْٗڃ ىٷْي سلڄ ْٿٍْ اوياٌُ

كٺًٷ ٝبكجبن ُٕبڇ  ْكبٕجٍ آن اُ اٍُٗ ىٵشَڇإز ي ىٍ ٽَىٌ  ْاٍ ٍا ډٮَٳْن ډ٬ْ، اياٍرْإشَن إز

  Capital ّNOPATلار دٔ اُ اوشٺبىار َمپبٍو٘ ثَ ْسٮي ْٽَْٖٽٍ  ْا ٽىي ثٍ ځًوٍْ إشٶبىٌ ڇ

(  ڃ ځَىىْسجي ْثٍ ًٕى اٹشٞبى ْكٖبثياٍ ي ًٕى ٌْ اٹشٞبىْثٍ َٕډب ٌْ كٖبثياًٍْٙى سب َٕډبْ اوؼبڇ ڇ

اٍ ْن ډ٬ْثبٙي  اْ ڇ ْىاهڄ ْاةْاٍ اٍُْٻ ډ٬ْٽٍ  ْثَ هلاٳ اٍُٗ اٵِيىٌ اٹشٞبى: ارسػ اكشٝدٟ ثبسار

ٌ طجز ٙيٌ ْان اٍُٗ ثبُاٍ َٙٽز ي َٕډبْٽٍ اُ سٶبير ڇ( َٙٽز إز ْ٭مچپَى هبٍع ْثَا ْآْډٸ

 ْځٌاٍ  ٌْٻ َٙٽز ىٍ َٕډبْىَي ٽٍ ؿڂًوٍ ْ ٍ وٚبن ڇاْن ډ٬ْا( ىْآْ ىٍ آن ثيٕز ڇ# ٌْ إڈَْٕډب$

ان ثَىٌ ٌْ آوبن ٍا اُ ڇْا َٕډبْٗ ىاىٌ ٌْ ُٕبډياٍان ي ډبڅپبن َٙٽز ٍا اٵِاْهًى ډًٵٸ ٭مڄ ٽَىٌ ي َٕډب

(  إز

)،٭پبٳوْاى ٔٮٺًة$ (ثبُىٌ ډًٍى اوش٪بٍ ُٕبډياٍان ْاٍ ٭جبٍسٖز اُ ًٕى ډىُبْن ډ٬ْا: ٗبٛذٟ ٥عٞد ثبم
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