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 ٔسیطیت ظ٘دیطٜ تبٔیٗ ٚ حیغٝ ٔسیطیت تٛظیغ    1 فهُ

 ,.   ................................................. ٔمسٔٝ ای ثط ٔسیطیت ظ٘دیطٜ تبٔیٗ  1 ثرف

 -.   (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕهسٮَٔٴ څؼٖشٕټ ي  ,( ,

 -.   ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٮَٔٴ څؼٖشٕټ ,( ,( ,

 0.   ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىٹٕٸ څؼٖشٕټَبْ  ٵٮبڅٕز -( ,( ,

 1.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭مچپَى ىٹٕٸ څؼٖشٕټ ځَْٕ اوياٌُ .( ,( ,

 3.   (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٮَٔٴ ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕه /( ,( ,

 1/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سپبډڄ ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕه -( ,

 1/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( څؼٖشٕټ دبٍٔ 5 ,ډَكچٍ  ,( -( ,

 3/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز َِٔىّ ٽڄ 5 -ډَكچٍ  -( -( ,

 4/   (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز څؼٖشٕټ ٔپذبٍؿٍ 5 .ډَكچٍ  .( -( ,

 +0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕه 5 /ډَكچٍ  /( -( ,

 -0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 0( -( ,

 -0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕبهشبٍَبْ ُوؼٌَٕ سبډٕه .( ,

 -0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕبهشبٍَبْ دبٍٔ اْ ُوؼٌَٕ سبډٕه ,( .( ,

 /0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍاَپبٍَبْ دبٍٔ اْ ُوؼٌَٕ سبډٕه -( .( ,

 SCOR# )))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  01$ ؿبٍؿًة ُوؼٌَٕ سبډٕه .( .( ,

 +1  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډيڃ ُوؼَِٕ سبډٕه ٽڈ ًٕى /( .( ,

 /1  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډيڃ س٦جٕٺٓ ي سٺب١ب ډلًٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه 0( .( ,

 11  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( او٦جبٹٓډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕه  اػِاْ 1( .( ,

 13  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٙجپٍ سبډٕه سٺب١ب ډلًٍ 2( .( ,

 .2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( « ثچًٯ ُوؼٌَٕ سبډٕه»ډيڃ  /( ,

 20  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سبډٕه اڅڂًَبْ ډئَٔز ُوؼٌَٕ 0( ,
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 22  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سبډٕه اډَيَُْبْ  اَياٳ ُوؼٌَٕ 1( ,

 23  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 2( ,

 -3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 83  ......................................................................... حیغۀ ٔسیطیت تٛظیغ 2ثرف

 30  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سبث٬ س٬ًُٔ ,( -

 31  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثبُثٕىٓ ُوؼٌَٕ سبډٕه -( -

 32  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اٝچٓ س٬ًُٔ ىٍ ُوؼٌَٕ سبډٕهَبْ  ٹبڅت ,( -( -

 +4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ػبٔڂِٔه ٽبوبڃ س٬ًَُٔبْ  ٹبڅت -( -( -

 .4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ .( -

 /4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 

 ٔسیطیت تمبضبٚ  ظ٘دیطٜ تبٔیٗ، ؾبذتبضٞبی وب٘بَٔسیطیت ضاٞىبضٞبی    2فهُ 

 99  .................................. ایدبز ضاٞىبضٞبی وؿت ٚ وبض ٚ ظ٘دیطٜ تبٔیٗ   3 ثرف

 ++,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍاَپبٍ ٽٖت ي ٽبٍ ,( .

 ++,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىاهچٓ ي هبٍػٓ ٽٖت ي ٽبٍَبْ  ډَيٍْ ثَ ډل٤ٕ ,( ,( .

 +,,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍئپَى َٕډبٍٔ ځٌاٍْي  اَياٳ،ډبډًٍٔزسٮَٔٴ  -( ,( .

 ,-,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( أؼبى ٍاَپبٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه -( .

 --,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٮَٔٴ ٍاَپبٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه ,( -( .

 1-,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډَاكڄ ٍاَپبٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه -( -( .

 4-,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍاَپبٍ ُوؼٌَٕ سبډٕهَبْ  ئْځٓ .( -( .

 +.,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍيوي ٭مچپَى ُوؼٌَٕ سبډٕهَبْ  ډلَٻ /( -( .

 -/,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ډبسَٔٔ ٍاَپبٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه»ٽبٍثَى  0( -( .

 //,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ُوؼٌَٕ سبډٕه ٍاَجَىْ« سىبٕت»ىٕشٕبثٓ ثٍ  .( .

 0/,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «سىبٕت ٍاَجَىْ ُوؼٌَٕ سبډٕه»ډٶًُڇ  ,( .( .

 1/,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٮٕبٍَبْ ٭مچپَى ُوؼٌَٕ سبډٕه    -( .( .

 -0,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ٽبٍر اډشٕبُْ ډشًاُن»ٍئپَى  .( .( .

 00,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( َٔز ٍٖٔټٍاَپبٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه ي ډئ /( .

 01,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ٍٖٔټ ىٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه ,( /( .
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 11,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز اوٮ٦بٳ دٌَْٔ ٍٖٔټ ىٍ ُوؼٌَٕ سبډٕه -( /( .

 -2,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ډئَٔز ٍٖٔټ ُوؼٌَٕ سبډٕه»ډيڃ ثچًٯ  .( /( .

 20,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سبطَٕ ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕه ثَ اوٮ٦بٳ دٌَْٔ /( /( .

 22,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 0( .

 +3,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 181  ................................................................. وب٘بِیٞبی  قجىٝعطاحی  4 ثرف

 -3,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبوبڅَٓبْ  ٙجپٍسٮَٔٴ  ,( /

 .3,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبوبڅَٓبْ  ٕٕٖشڈثٍَٕٓ  ,( ,( /

 /3,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕبهشبٍَبْ اٝچٓ ىٍ ٙجپٍ ثىيْ ٽبوبڃ  -( ,( /

 33,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دٕپَثىيْ ٙجپٍ -( /

 33,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبوبڅَٓبْ  ٙجپٍ٭چڄ  ,( -( /

 +4,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډلاك٪بر ٥َاكٓ ٙجپٍ ٽبوبڅٓ -( -( /

 -4,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٥َاكٓ ٙجپٍ ٽبوبڅٓ ٵَأىي .( /

 -4,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺّٚ ٍاَپبٍ ٽبوبڃ ,( .( /

 ,+-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ػبٔڂبٌ ىٍ ثبُاٍ -( .( /

 -+-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سظجٕز ډًٹٮٕز ٽبوبڃ .( .( /

 1,-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوشوبة ٽبوبڃ /( /

 4,-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٖبئڄ ډَث٣ً ثٍ اوشوبة اډپبوبر ,( /( /

 +--  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٮٕٕه ډلڄ اډپبوبر ٙجپٍَبْ  ٍيٗ -( /( /

 ,.-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دٕبىٌ ٕبُْ ٽبوبڃ 0( /

 ,.-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوشوبة َٙٽبْ ٽبوبڃ ,( 0( /

 -.-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺ٘ ٹيٍر ٽبوبڃ -( 0( /

 0.-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبوبڃ س٢بىَبْډئَٔز  .( 0( /

 4.-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍٕٕين ثٍ َمپبٍْ إشَاسْٔټ ىٍ ٙجپٍ /( 0( /

 -/-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 1( /

 0/-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 247  .................................................... زض حیغٝ ظ٘دیطٜ تبٔیٗ ثیٙی  پیف  5ثرف
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 3/-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثٕى5ٓ ډَيٍ ٽچٓ دٕ٘ ,( 0

 +0-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دٕ٘ ثٕىَٓبْ  ډًڅٶٍ ,( ,( 0

 .0-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٦ًٕف دٕ٘ ثٕىٓ -( ,( 0

 +1-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دٕ٘ ثٕىَٓبْ  ٍيٗ -( 0

 ,1-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽٕٶَٓبْ  ٍيٗ ,( -( 0

 /1-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽمَّٓبْ  ٍيٗ -( -( 0

 10-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽمٓثٕىٓ  دٕ٘دبٍٔ ىٍ َبْ  ٍيٗ .( -( 0

 ,2-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «َْٕ ُډبن»سلچٕڄ  .( 0

 -2-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «سلچٕڄ َْٕ ُډبن»اًٝڃ  ,( .( 0

 /2-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٶپٕټ َْٕ ُډبن -( .( 0

 +4-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دًٕٕشٍ $َمجٖشٍ#ثٕىٓ  دٕ٘ /( 0

 ,4-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډيڃ ډٚبٍٽشٓ ٕبىٌ ,( /( 0

 -4-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ١َٔت َمجٖشڂٓ ثَاْ ٍځًَٕٕن -( /( 0

 /4-  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٚبٍٽشٓ ؿىيډشٲٌَٕثٕىٓ  دٕ٘ .( /( 0

 40-  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ػبٔڂِٔهثٕىٓ  دٕ٘ ًٌٕٙ َبْ 0( 0

 ++.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دٕ٘ ثٕىٓډئَٔز ٭مچپَى  1( 0

 ,+.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ه٦بْ دٕ٘ ثٕىٓ ډٺٕبٓ َبْ ,( 1( 0

 +,.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هًٍى؟ ثٕىٓ ٙپٖز ډٓ ؿَا دٕ٘ -( 1( 0

 -,.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 2( 0

 .,.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 315  ................................................................................. ٔسیطیت تمبضب 6ثرف 
 1,.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٮَٔٴ ډئَٔز سٺب١ب ,( 1

 1,.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٮبٍٔٴ 5 ډئَٔز سٺب١ب ,( ,( 1

 2,.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئٍز سٺب١ب َبْ ثو٘ -( ,( 1

 3,.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىَٓ إشَاسْْ سٺب١ب ٙپڄ .( ,( 1

 +-.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٍُٕ ثَوبډٍ سٺب١ب -( 1

 +-.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٺب١ب  ثَوبډٍ ,( -( 1
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 --.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍِْٔ ثَوبډٍسٺب١بْ  -( -( 1

 ,..  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثبُاٍ ٍِْٔ ثَوبډٍ .( -( 1

 2..  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵَيٗ ٍِْٔ ثَوبډٍ /( -( 1

 +/.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٺب١بثٕىٓ  دٕ٘ سًٕٮٍ 0( -( 1

 2/.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٍُٕ ثَوبډٍ س٬ًُٔ .( 1

 3/.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سًڅٕئٍِْ  ثَوبډٍ ٭ىبَٝ ,( .( 1

  /0. ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډىبث٬ٍِْٔ  ثَوبډٍ -( .( 1

 04.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوجبٍىاٍْ ي دو٘ ثَوبډٍ .( .( 1

 .1.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭١ٍَ ي سٺب١بَبْ  ډًاُوٍ ثَوبډٍ /( 1

 /1.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭مڄ ډشًاُن ٽىىيٌ 5 ٵَيٗ ي ٭مچٕبرٍِْٔ  ثَوبډٍ ,( /( 1

 12.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵَيٗ ي ٭مچٕبرٍِْٔ  ثَوبډٍإبٓ  -( /( 1

 14.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( َبْ ثَوبډٍ ؿُبٍػًةٽبٍ ٽَىن ثب  .( /( 1

 .2.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((بوٍٕډبَٵَيٗ ي ٭مچٕبر  ډئَٔزٵَأىي  0( 1

 /2.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىاىٌ َب آيٍْ ػم٬ 5 ٹيڇ ايڃ ,( 0( 1

 20.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٺب١بٍِْٔ  ثَوبډٍ 5 ٹيڇ ىيڇ -( 0( 1

 20.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( س٬ًٍُِْٔٔ  ثَوبډٍ 5 ٹيڇ ًٕڇ .( 0( 1

 23.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډلاٹبر ډٺبډبر دٕ٘ اُ ډلاٹبر ډٺبډبر اٍٙي5 ٹيڇ ؿُبٍڇ /( 0( 1

  24. (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٺبډبر اٍٙيػچٍٖ 5 ٹيڇ دىؼڈ 0( 0( 1

 +3.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵَيٗ ي ٭مچٕبرٍِْٔ  ثَوبډٍٵَأىي  ٔز َبْډِ 1( 0( 1

 ,3.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 1( 1

 30.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 30.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډ٦بڅٮبسٓ ثٍَٕٓ

 

 ٔسیطیت ٔٛخٛزی وبلا زض حیغٝ ظ٘دیطٜ تبٔیٗ   3فهُ 

 389  ..................................................... ٔسیطیت ٔٛخٛزی ظ٘دیطٜ تبٔیٗ 7ثرف 

 +4.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ډًػًىْ ٽبلاايڅٍٕ اًٝڃ  ,( 2

 -4.  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډًػًىْ ٽبلا اوياٌُ  ,( ,( 2

 .4.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اَياٳ ډئَٔز ډًػًىْ ٽبلا -( ,( 2
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 /4.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ؟ٽىي ډٓ أؼبىاٍُٗ  ؿڂًوٍ ډًػًىْ .( ,( 2

 42.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبلا ډًػًىْاُ  ډٺًٞى /( ,( 2

 43.  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبلا ډًػًىْوٺ٘ ډئَٔز  0( ,( 2

 ++/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبلا ډًػًىْاوًا٫  1( ,( 2

 ,+/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭مچپَى ډًػًىْ 2( ,( 2

 0+/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوًا٫ ډًػًىْ ُوؼٌَٕ سبډٕه 3( ,( 2

 2+/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډًػًىْډَث٣ً ثٍ سٞمٕمبر َبْ  ډًڅٶٍ -( 2

 2+/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ؿَهٍ ډًػًىْ ٽبلا ,( -( 2

 3+/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ًهٌَٕ أمىٓ -( -( 2

 +,/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵٞچٓ ډًػًىْ .( -( 2

 ,,/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( إٺب٥ٓډًػًىْ ډبُاى ي  /( -( 2

 -,/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبلا ډًػًىَْبْ  َِٔىٍ .( 2

 .,/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډًػًىَِْٔىّ  ٭ىبَٝ ,( .( 2

 --/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبلا ډًػًىْاٍُٗ ځٌاٍْ  -( .( 2

 1-/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽىشَڃ ډًػًىْ /( 2

 2-/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ډٮبډچٍډئَٔز  ,( /( 2

 ABC ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  /-4سلچٕڄ  -( /( 2

 ../  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډًػًىْ ٵِٕٔپٓ اىياٍْ ي ٙمبٍٗ ؿَهٍ .( /( 2

 1./  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭مچپَى ځَْٕ اوياٌُ 0( 2

 1./  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( بنهيډبر ډٚشَٔ ,( 0( 2

 3./  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ځِاٍٗ ډبڅٓ ډًػًىْ -( 0( 2

 -//  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ځَىٗ َب ي وٖجز َبْ ډًػًىْ .( 0( 2

 0//  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 1( 2

 1//  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دًٕٕز5 ًٌٕٙ َبْ إٍُٙبثٓ ډًػًىْ ,( 1( 2

 ,0/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 453  ............................................................ ٔسیطیت آٔبضی نٛضت وبلا 8 ثرف

 /0/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٶبَٕڈ ىيثبٌٍ دَٽَىن ډًػًىْ آډبٍْ ,( 3
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  /0/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوياُْ ي اػَاْ سٺب١ب ٙىبهز ٍاٌ ,( ,( 3

 02/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ىيثبٌٍ دَ ٽَىن اوجبٍ ډٶًُڇ  -( ,( 3

 +1/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕٶبٍٗ ػجَاوٓډشٲَٕ َبْ  .( ,( 3

 ,1/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ا٦ٝلاكبر دبٍٔ سبډٕه ډؼيى ډًػًىْ آډبٍْ /( ,( 3

 .1/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سبډٕه ډؼيى ٽبلاَبْ  ٍيٗ -( 3

 /1/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثٍَٕٓ ثَْٕٕٖٞشڈ  ,( -( 3

 /1/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډوِن )ٕٕٖشڈ ىي  -( -( 3

 10/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىيٌٍ اْ ثٍَٕٓ .( -( 3

  11/  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕٶبٍٗ ډؼيىب٣ وٺ /( -( 3

 11/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺب٣ ٕٶبٍٗ ُډبن ٵبُْ 0( -( 3

  11/ (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽڈ ًٕىډًػًىْ   ٕٕٖشڈ 1( -( 3

 12/(((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕٶبٍٗ ډؼيى وٺب٣َبْ  ٕٕٖشڈ .( 3

  12/ ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دبٍٔ َب ي اًٝڃ وٺب٣ ٕٶبٍٗ ډؼيى ,( .( 3

 -3/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( كياٹڄ*كياٽظَ أٍُبثٓ ډشىبية ٔب -( .( 3

  32/ (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٺياٍ ٕٶبٍٗ  سپىٕټ َبْ /( 3

 33/  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٺَين ثٍ َٝٵٍډٺياٍ ٕٶبٍٗ  ,( /( 3

 -+0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اُ ٥جٺٍ ٔب ىٕشٍ آٔشڈٕٶبٍٗ ډؼيى ثب إشٶبىٌ  -( /( 3

  0+0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډل٠ ٔب وبةډئَٔز ډًػًىْ  0( 3

 1+0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ي وبة ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕه ,( 0( 3

 +,0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕٕٖشڈ ٽٚ٘ ٕٶبٍٗ ډؼيى ډًػًىْ وبة   -( 0( 3

 0,2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 1( 3

 0,3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 519  .................................... تبٔیٗ ٔدسز زض ٔحیظ وب٘بِی چٙس ضزٜ ای   9 ثرف

 +-0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( س٬ًُٔ اثشيأٓ ٽبوبڃاًٝڃ  ,( 4

 --0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىيځبوٍ $ٵٚبٍ#َبْ  ٕٕٖشڈ ,( ,( 4

 2-0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  "سًڅٕي ثَ إبٓ ډًػًىْ"ډٖشٺڄ َبْ  ٕٕٖشڈ -( ,( 4

 ..0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ؟DRPٽياڇ ٍا اوشوبة ٽىٕڈ5 وٺب٣ ٕٶبٍٗ ٔب  .( ,( 4
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 +/DRP ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  0دبٍٔ  اًٝڃ -( 4

 +/DRP ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  0ډٺيډٍ اْ ثَ ٙجپٍ  ,( -( 4

 0/3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ي ًهٌَٕ أمىٓ DRPٕٶبٍٗ َبْ  ٕٕبٕز -( -( 4

 -DRP )))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  00ډلبٕجّ .( 4

 -00  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دبٍٔ ىاىٌ َبَْبْ  ډًڅٶٍ ,( .( 4

4 ). )- DRP  ٍ00  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثيين ٵبٝچ/ 

 DRP )))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  000ٵَٽبؤ سؼئي  .( .( 4

4 )/ DRP  001  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵ٢بْ دچپبوٓىٍ ٔټ 

 DRP ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  003ٵَأىي ٥َاكٓ  ,( /( 4

 ,01  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ًهٌَٕ ٽبوبڅُبْ ٭١ٍَ دچپبوٓ 0( 4

 ,01  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵبٍٕشَ#ٔب اطَ $ اطَ ٙلاٷ ؿَډٓ ,( 0( 4

 -02  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سٮئڄ ٭يڇ سًاُوُبْ ٽبوبڃ -( 0( 4

 021  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٩َٵٕز ُوؼَِٕ سبډٕه ٥َاكٓ 1( 4

 021  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثَآيٍى ډبڅٓ ,( 1( 4

 024  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((وٺڄ ي كمڄ ٥َاكٓ -( 1( 4

 -03  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵ٢بْ اوجبٍ ٥َاكٓ .( 1( 4

 /03  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٩َٵٕز وَٕيْ ٽبٍ ي سؼُِٕار /( 1( 4

 /03  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 2( 4

 031  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 032  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٖبئڄ

 -04  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډ٦بڅٮٍ ډًٍىْ

 

 اخطای ػّٕیبت زض ظ٘دیطٜ تبٔیٗ    4فهُ

 599  ............................................................................ ٔسیطیت ٔكتطی 10 ثرف

 ++1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىٍ ډئَٔز ډٚشَْ اوٺلاة ,( +,

 ,+1  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٚشَْ اډَيُْ ٵُڈ ,( ,( +,

 -+1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ډٚشَْ»سٮَٔٴ  -( ,( +,

 2+1  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ي وٕبَُبْ ډٚشََْب  دٓ ثَىن ثٍ هًإز .( ,( +,
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 3+1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٚشَْ اډَيُْ ػچت ثبُأٍبثٓ ثَاْ /( ,( +,

 4+1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىاٙشه ډٚشَٔبن ىائمٓ 0( ,( +,

 -,1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٚشَْ اٍُٗ ډوشچٴ اثٮبى 1( ,( +,

 +-1  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ياٍډٚشَْ ډ ُبْأؼبى ٕبُډبو 2( ,( +,

 .-1  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز اٍسجب٣ ثب ډٚشَْ -( +,

 .-CRM»# ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))1$ ثب ډٚشَْ اٍسجب٣ډئَٔز »سٮَٔٴ  ,( -( +,

 1-1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ٍاث٦ٍ ثب ډٚشَْډئَٔز » ٹٖمز َبْ ډوشچٴ ٕٕٖشڈ -( -( +,

 2-1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ډئَٔز ٍاث٦ٍ ثب ډٚشَْ»٥ٕٴ ي٩بٔٴ وَڇ اٵِاٍَبْ  .( -( +,

 ,/1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ٕٶبٍٗ ډٚشَْ .( +,

 ,/1  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ؿُبٍؿًة ثىيْ اٍُُٙبْ ډئَٔز ٕٶبٍٗ ,( .( +,

 1/0  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ٕٶبٍٗ ٵَأىي -( .( +,

 1/3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ؿَهّ ډئَٔز ٕٶبٍٗ .( .( +,

 ,10  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕٶبٍٗ ٽبډڄ /( .( +,

 .10  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( َمبَىڂٓ ٽبوبڅُبْ ٕٶبٍٗ ي س٬ًُٔ 0( .( +,

 100  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز هيډبر ډٚشَْ /( +,

 101  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ډئَٔز هيډبر ډٚشَْ»سٮَٔٴ  ,( /( +,

 103  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭ًاډڄ ډًطَ ىٍ ډئَٔز هيډز ٍٕبوٓ -( /( +,

 /12  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 0( +,

 120  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 677  ................................................... ٚ تساضوبتوٙٙسٜ  تأٔیٗٔسیطیت  11 ثرف

 123  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «سٍُٕ ي سياٍٻ»ٽبٍٽَى سٮَٔٴ  ,( ,,

 123  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «هَٔي»سٮَٔٴ  ,( ,( ,,

 124  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «هَٔي» ثو٘ َبْ ډوشچٴ -( ,( ,,

 ,13  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «هَٔي» ي٥بٔٴ .( ,( ,,

 .13  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اَياٳ هَٔي /( ,( ,,

 130  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هَٔي َبْ ډَث٣ً ثٍ ٕبُډبن 0( ,( ,,

 -14  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هَٔي ٕبهشبٍ إشَاسْْ -( ,,



 
کىترل ي تروامٍ ریسی پخص                                                                          16 

 

 ,+2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سوٕٜٞ ډىبث٬ إشَاسْٔټوٺ٘  ,( -( ,,

 .+2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((س٬ًُٔ ٽىىيځبن اٍسجب٣ډئَٔز  .( ,,

 .+2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  س٬ًُٔ ٽىىيٌاوًا٫ ٍاث٦ٍ ثب  ,( .( ,,

 1+2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  دَٕٚٵز ډئَٔز ٍياث٤ س٬ًُٔ -( .( ,,

 3+2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډِٔشُبْ ډئَٔز ٍياث٤ س٬ًُٔ ٽىىيځبن .( .( ,,

 +,2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٙجپٍ َبْ س٬ًُٔډئَٔز  ثٍ ٽبٍ ځَْٕ /( .( ,,

 .,2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «سبډٕه ډىج٬ٵَأىي »ډئَٔز  /( ,,

 .,2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵَأىي ډىج٬ ٔبثٓ  ,( /( ,,

 -.2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ٕٶبٍٗ هَٔي 0( ,,

 ..2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هَٔيٵَأىي ؿَهّ  ,( 0( ,,

  -/2 ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ْ ٭مچپَى سياٍٽبر ي سبډٕه ٽىىيٌَاوياٌُ ځٕ 1( ,,

 ./2  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭مچپَى سبډٕه ٽىىيٌ ځَْٕ اوياٌُ ,( 1( ,,

 2/0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ډٮٕبٍَبْ ٭مچپَىٕىؼٓ ثو٘ هَٔي -( 1( ,,

 2/4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «سٍُٕ ي سياٍٻ»اڅپشَيوٕپٓ ثَ اٹشٞبى سبطَٕ  2( ,,

 +20  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ځٖشَىځٓ ٽبٍٽَى اٹشٞبى اڅپشَيوٕټ ,( 2( ,,

 203  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثبُاٍَبْ اڅپشَيوٕپٕٓبهشبٍ  -( 2( ,,

 +21  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ٵًأي سؼبٍر اڅپشَيوٕپٓ .( 2( ,,

 ,21  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 3( ,,

 -21  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 .21  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٖبئڄ

    765  ......................................................................... ٔسیطیت ا٘جبض وبلا  12 ثرف

 211  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ىاٍْډئَٔز اوجبٍ»سٮَٔٴ  ,( -,

 211  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوجبٍىاٍْ ځٖشٌَ ,( ,( -,

 212  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوجبٍىاٍْ ٽبٍٽَىَبْ ثو٘ -( ,( -,

 /22  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوًا٫ اوجبٍ -( -,

 /22  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( و٫ً اوجبٍ ؿُبٍ ,( -( -,

 224  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوجبٍ هبٛهيډبر  -( -( -,
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 ,23  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سًٕٮٍ إشَاسْْ اوجبٍىاٍْ .( -,

 ,23  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( إشَاسْٔټثٍَٕٓ  ,( .( -,

 /23  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( إشَاسْْ اوجبٍىاٍْسًٕٮّ ثَوبډٍ  -( .( -,

 232  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثَاْ سبډٕه ډىبث٬سٞمٕڈ  .( .( -,

 +24  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٵَأىي ډئَٔز اوجبٍ /( -,

 +24  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثَٹَاٍْ إشبوياٍىَبْ اوجبٍ ,( /( -,

 .24  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىٍٔبٵز ي ًهٌَٕ -( /( -,

 240  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثَىاٙز ي إٍبڃ ٕٶبٍٗ .( /( -,

 ,+3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٭مچپَى ٕىؼ٘ /( /( -,

 /+3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوجب٥ٍَاكٓ  0( -,

 0+3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوجبٍاَياٳ ٥َاكٓ  ,( 0( -,

 1+3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوياٌُ اوجبٍ -( 0( -,

 3+3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوجبٍ  ٙپڄ .( 0( -,

 /,3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  اډپبوبر اوجبٍ 1( -,

 3,0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ًهٌَٕ ٕبُْ َبْ اوًا٫ ٕٕٖشڈ ,( 1( -,

 --3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډپبن َبْ ًهٌَٕ ٕبُْ ي اوجبٍىاٍْ -( 1( -,

 0-3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( َبْ ٭جًٍْ اوجبٍ  .( 1( -,

 2-3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډًاى اډپبوبر كمڄ ي وٺڄ 2( -,

 2-3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اډپبوبر ډَث٣ً ثٍ ىٍ اوجبٍ ,( 2( -,

 +.3  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ډًاى ډشلَٻ -( 2( -,

 /.3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٔپٖبن ٕبُْي ثىيْ  ثٖشٍ .( 2( -,

 3.3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هًىٽبٍ ٕبُْ اوجبٍَب /( 2( -,

 ./3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډل٦ٕٓ طجبرډئَٔز اوجبٍ ي  3( -,

  3/1 (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دٕ٘ ٍيْ اوجبٍىاٍَْبْ  ؿبڅ٘ 4( -,

 3/2  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ +,( -,

 3/4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 851  ......................................................................  ٘مُٚ  حُٕٔسیطیت  13 ثرف
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 -30  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «وٺڄ ي كمڄډئَٔز »سٮَٔٴ  ,( .,

 -30  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((   وٺڄ ي كمڄ ځٖشٌَ ,( ,( .,

 /30  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄاًٝڃ  -( ,( .,

 301  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄډَث٣ً ثٍ هيډبر  .( ,( .,

 303  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄ َٙٽبْ ثو٘ /( ,( .,

 +31  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثب ٕبَٔ ا٭مبڃ سؼبٍر  وٺڄ ي كمڄٍاث٦ٍ  0( ,( .,

 .31  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄ٭مچپَى  ډٮٕبٍَبْ ٕىؼ٘ 1( ,( .,

 /31  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄاوًا٫  -( .,

 /31  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄ ًٌٕٙ َبْ ,( -( .,

 313  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄ اوًا٫ .( .,

 313  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډًسًٍْ وٺڄ ي كمڄ ,( .( .,

 ,32  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍٔچٓ وٺڄ ي كمڄ -( .( .,

 .32((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ًَأٓ وٺڄ ي كمڄ .( .( .,

 /32  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( آثٓ وٺڄ ي كمڄ /( .( .,

 321  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اوشٺبڃ ه٣ً٦ څًڅٍ 0( .( .,

 323  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  وٺڄ ي كمڄهلاٍٝ اوًا٫  1( .( .,

 323  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ىاهچٓ وٺڄ ي كمڄ 2( .( .,

 +33  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄډئَٔز  ٽبٍٽَى /( .,

 .33  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄوٺ٘ ډئَٔز  ,( /( .,

 3+4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٖبئچٓ ٽٍ ثو٘ كمڄ ي وٺڄ ثب آن ٍيثَيٕز 0( .,

 4+4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄَُٕٔبهز ډٖبئڄ ډَث٣ً ثٍ  ,( 0( .,

 -,4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄډئَٔز ٍٖٔټ  -( 0( .,

  4,1 ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( وٺڄ ي كمڄډئَٔز  سپىًڅًّْ َبْ .( 0( .,

 TMS# )))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  4,1$ وٺڄ ي كمڄډئَٔز َبْ  ٕٕٖشڈ /( 0( .,

 4,4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕٕٖشڈ ډئَٔز ډل٥ًٍ 0( 0( .,

 +-4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((ثَوبډٍ ٍِْٔ ي ډئَٔز،ډَٖٕىََٓبْ  ٕٕٖشڈ 1( 0( .,

 --4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٍاوىيځبنسپىًڅًّْ َبْ ډشمَٽِ ثَ  2( 0( .,
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 .-4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  َٙٽشُبْ دٚشٕجبن اٍائٍ هيډبر كمڄ ي وٺڄ 1( .,

 .-4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕٕٖشڈ َبْ دٚشٕجبن كمڄ ي وٺڄاوًا٫  ,( 1( .,

 0-4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( دٚشٕجبوٓ كمڄ ي وٺڄهيډبر  ٥ٕٴ -( 1( .,

 0-4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثب اٍائٍ ٽىىيځبن هيډبر دٚشٕجبوٓٽبٍ ٽَىن  . .1 ..,

  3-4 ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 2( .,

 ,.4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 ,.4  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٖبئڄ

 

 إِّّی ثیٗفٙبٚضیٟبی ظ٘دیطٜ تبٔیٗ ٚ تٛظیغ   5 فهُ

 937  ........................................................................... إِّّی ثیٗتٛظیغ  14 ثرف

 4.3  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ػُبوٓ ٕبُْ اٹشٞبى ,( /,

 +/4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٽبٍَبٔٓ ٽٍ ثب٭ض سُٖٕڄ ٍيوي ػُبوٓ ٕبُْ ٙيٌ اوي ,( ,( /,

 4/0  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ػُبوٓ ٕبُْډًػًى ثَ ډًاو٬  -( ,( /,

 4/4  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ .( ,( /,

 ,40  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ػُبوٓ ٕبُْ إشَاسْْ َبْ ډَث٣ً ثٍ -( /,

 -40  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ػُبوٓ إشَاسْْسًٕٮٍ  ,( -( /,

 401  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ ثلض سًٕٮٍ إشَاسْْ -( -( /,

 402  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( إشَاسْْ َبْ ٙجپٍ .( /,

 403  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٝبىٍار ,( .( /,

 -41  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډؼًُ ىٍٔبٵز -( .( /,

 .41  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( َٙاٽز .( .( /,

 /41  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډبڅپٕز ډٖشٺٕڈ /( .( /,

 410  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( يٍيىَبْ  ٕبَٔ ٍيٗ 0( .( /,

 412  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سؼبٍر ػُبوَٓبْ  ٙجپٍډئَٔز  /( /,

 412  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( س٬ًُٔ ػُبوٓ ٙجپٍ َبْأؼبى  ,( /( /,

 -42  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثبُأٍبثٓ ػُبوٓ ډَث٣ً ثٍ ډٖبئڄ -( /( /,

 431  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز سؼبٍر ػُبوٓ .( /( /,

 434  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اڅمچچٓ ثٕههَٔي  0( /,
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 434  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثٍَٕٓ ,( 0( /,

 +44  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سبډٕه ډىبث٬ اُ هبٍع ډِٔز َبْ -( 0( /,

 ,44(((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هَٔي ډشٺبثڄ .( 0( /,

 .44  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اڅمچچٓ ثٕهډئَٔز هَٔي  /( 0( /,

 443  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اڅمچچٓ ثٕهاوجبٍىاٍْ ي وٺڄ  ي كمڄ 1( /,

 444  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډٖبئڄ اثشيأٓ ډَث٣ً ثٍ كمڄ ي وٺڄ ػُبوٓ ,( 1( /,

 444  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هيډبر كمڄ ي وٺڄ -( 1( /,

 -++,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اٹٕبوًٕٓ وٺڄ ي كمڄ .( 1( /,

 /++, ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اڅمچچٓ ثٕهًَأٓ  وٺڄ ي كمڄ /( 1( /,

 0++,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( اڅمچچٓ ثٕهاوجبٍىاٍْ   0( 1( /,

 2++,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ

 4++,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘

 1011  ................................... اعلاػبت فٙبٚضی ٔسیطیت ظ٘دیطٜ تبٔیٗ ٚ  15 ثرف

 -,+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثىٕبوُبْ ٵىبيٍْ ا٥لا٭بر ,( 0,

  .,+, (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ػىجٍ َبْ ډوشچٴ ٵىبيٍْ ا٥لا٭بر ,( ,( 0,

 2,+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕبهشبٍ دبٍٔ اْ سپىًڅًّْ -( 0,

 2,+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سپىًڅًّٔپٓ َٙٽزٕبهشبٍ  ,( -( 0,

 4,+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕبهشبٍ َٙٽز -( -( 0,

 --+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ٕبهشبٍ َبْ ىٍين ٕبهشبٍ َٙٽز .( -( 0,

 --+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ثىٕبن َبْ ٕٕٖشمُبْ ا٥لا٭بسٓ   .( 0,

 .-+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ا٥لا٭برَبْ  ٕٕٖشڈ٭مچپَى اٝچٓ  دىغ ,( .( 0,

 0-+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «ډئَٔز ٕٕٖشڈ»اًٝڃ  -( .( 0,

 2-+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ُوؼٌَٕ س٬ًُٕٕٖٔشڈ ا٥لا٭بسٓ ىٍ اَياٳ  .( .( 0,

 3-+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سپىًڅًّْ َبْ ډئَٔز سؼبٍر ىٍ ٙجپٍ َبْ س٬ًُٔ /( 0,

 3-+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((  ٙجپٍ س٬ًُٔاٝچٓ ډئَٔز  ٙىبهز سپىًڅًّْ ,( /( 0,

 -.+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((( سپىًڅًّْ َبْ دَٕٚٵشٍ ىٍ ُډٕىٍ ډئَٔز ٙجپٍ َبْ س٬ًُٔ -( /( 0,

 ..+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډَسج٤ ٽَىن سپىًڅًّْ َبْ ډئَٔز ٙجپٍ َبْ س٬ًُٔ .( /( 0,



 
فُرست مطالة         21  

 

 3.+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( و٫ً ٍٙي ٔبٵشٍ ٕٕٖشڈ َبْ ډئَٔز ٙجپٍ َبْ س٬ًُٔ /( /( 0,

 4.+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سؼبٍْإشبوياٍى َبْ  ٕٕٖشڈ 0( 0,

 ERP# ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  ,+.4$ ثَوبډٍ ٍِْٔ سوٕٜٞ ډىبث٬ٍِْٔ  ثَوبډٍ ,( 0( 0,

 -/+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( س٬ًُٔډئَٔز ُوؼٌَٕ َبْ  ٕٕٖشڈ -( 0( 0,

 //+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( سپىًڅًّٔپٓ اَپبٍَبٍْأٍُبثٓ  .( 0( 0,

 1/+,  ((((((((((((((((((( دٕپَثىيْ سپىًڅًّْ ٽٖت ي ٽبٍ ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕهَبْ  اوشوبة /( 0( 0,

 SCM ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  ,+/3 ٩ًٍُ ٵىبئٍُبْ أىشَوز 1( 0,

 4/+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( «أىشَوشٓ سؼبٍر»سٮَٔٴ  ,( 1( 0,

 +0+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( أىشَوشٓ سؼبٍرسپبډڄ  -( 1( 0,

 /0+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ُوؼٌَٕ سبډٕه ىٍأىشَوشٓ  سؼبٍرسبطَٕ  .( 1( 0,

 SCM ))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))  ,+02اػَاْ ٵىبيٍْ ډٖبئڄ  2( 0,

 03+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز ُوؼٌَٕ سبډٕهٵىبيٍْ ډلبٕه ي ډٮبٔت  ,( 2( 0,

 +1+,  (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( ډئَٔز اػَاْ دَيٌّ -( 2( 0,

 ,2+, (((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( هلاٍٝ 0,(3

 .2+,  ((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((((( جلضډ َبْ دَٕ٘
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 پیف ٌفتبض

ثَ سمبډٓ ٦ًٕف « ,سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ »اُ ُډبن اوشٚبٍ وٖوٍ ىيڇ أه ٽشبة ثٍ ثٮي، ډٶًُڇ 

ٕٶبٍٙٓ ثبٙي، سًڅٕي اثِاٍآلار  ثَاْ ، هًاٌسإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ ( يٌ إزاوٕٕبٍٔ ځٖشَ يٽبٍ ٽٖت

 ٵَى ثٍػٖشؼًْ ډلًٞلار ي هيډبر ډىلَٞثَاْ إشٶبىٌ اُ أىشَوز ثَاْ ٔب  هًاٌ سلًٔڄ دٕشِا

ثچپٍ  ،سؼَثّ ٭بڅٓ هَٔي ٍا ىٍ اهشٕبٍ ډٚشَْ ٹَاٍ ىَي سىُب وٍ ًٙى،ثپبٍ ثَىٌ  ،ثَسَ اډَيُْ َبْ َٙٽز

ىٍ « اٍُٗ»ٍا ػُز أؼبى ډىبث٬ ػئي  سَْ ًٕٕشٍدٕبُى سب ٭مچپَى ٬َٕٔ ي  ډٍٓا ٹبىٍ  َب َٙٽز

، «ٽبوبڃ ؿىي ډى٪ًٌٍ»، «ؿىي ٽبوبڅٓ»اډَيٌُ ياّځبوٓ و٪َٕ ( ػُبوٓ ىاٙشٍ ثبٙىي سإډٕهَٕسبَٕ ُوؼٌَٕ 

ٽٍ ٍئپَىَبْ ػئيْ ٍا  اوي ډ٦َفٙٮبٍَبٔٓ  ٭ىًان ثٍ« سلًٔڄ ىٍ ٍيُ ثٮي»ي  «سٺب١بډلًٍ َبْ ٙجپٍ»

ثٍ ىڅٕڄ ٩ًٍُ أه اثٮبى ػئي ىٍ ډئَٔز اوي(  ىاىٌىٍ ٍاث٦ٍ ثب سلًٔڄ ٽبلا ي هيډبر ثٍ ډٚشَٔبن ٙپڄ 

ي  ، سًػٍ ډئَان اُ ٍئپَىَبْ ٕىشٓ ثٍ ډئَٔز َِٔىٍ، څؼٖشٕټ، ډئَٔز ٭مچٕبرسإډٕهُوؼٌَٕ 

ي  اػشمب٭ٓ َبْ ٙجپٍچٕڄ ا٥لا٭بر، سلي ٕمز اِ٭مبڃ وٶًً ا٥لا٭بر، سؼٍِٔ ثٍ يٽبٍ ٽٖت َبْ ډيڃ

 (ډٚشَٻ سٲَٕٕ ٔبٵشٍ إز سإډٕه َبْ ُوؼٌَٕ

ْ يٽبٍَب ٽٖتډًػت ډًٵٺٕز  سإډٕهٍئپَى ډًػًى وٖجز ثٍ ډبَٕز وًآيٍاوٍ ىٍ ٍاَپبٍَبْ ُوؼٌَٕ 

هًى  سإډٕه، ا٭شجبٍ لاُڇ ٍا ثَاْ ُوؼٌَٕ -َٙٽز ًٔوٕچًٍٕ( إز ٙئٌب ىِڃ#  $و٪َٕ ياڃ ډبٍر ډٮَيٳ

ىَي(  ډٓاطَ ډل٦ٕٓ هًى ٍا وِٕ ٽبَ٘  ٽٍ ىٍكبڅٓ ،سب ػبٔڂبَ٘ ٍا ىٍ ثبُاٍ اٍسٺب ثوٚي ٽىيٓ ډٵَاَڈ 

ثَاْ َٕ٭ز ثوٚٓ ثٍ  سإډٕهَٙٔټ ثَوي ُاٍا ىٍ إذبوٕب# اُ ٍاَپبٍَبْ ُوؼٌَٕ $ َٙٽز أىئشپٔ

أىئشپٔ ي ٽىي(  ډٓإشٶبىٌ  ،ي سلًٔڄ دًٙبٻ اٍُان ٹٕمز ثٍ كؼڈ ُٔبىْ اُ ډٚشَٔبن ٥َاكٓ، سًڅٕي

إشٶبىٌ  دٌَٔسَ اوٮ٦بٳ َبْ ٙجپٍأؼبى  ډى٪ًٍ ثٍ« سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ »ثَسَ اُ  َبْ َٙٽزٕبَٔ 

ٍا  َب ډٖئًڅٕزي  َب وٺ٘ثبُډُىيٕٓ  ي ډٚشَٻ ځَْٕ سٞمٕڈٽٍ ٹبثچٕز سٲَٕٕ ٬َٕٔ ٕبُډبوٓ،  اوي ٽَىٌ

 (ىاٍى سإډٕهىٍ سمبډٓ ٦ًٕف ُوؼٌَٕ 

                                                            
‫ Supply chain management 1 

‫ Unilever ‫ 2 
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ډًػت ثبُثٕىٓ ي اٝلاف ئَأ٘ ىيڇ « سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ »أه ٍٙي ٙڂَٳ ىٍ ىاو٘ ي ٽبٍثَى 

5 اثشيا، اىٱبڇ ٽىي ډَٓيٳ ٍا ىوجبڃ  ىيئَأ٘ ًٕڇ، ٙي(  #ي ٽىشَڃ ٍِْٔ ثَوبډٍس5٬ًُٔ $ ٽشبة

 ،؛ ډشهثًى ٱَٕٹبثڄ اوٮ٦بٳ ٓډشى إبٕبً آوـٍثب  يٽبٍ ٽٖت٭مبڃ سإډٕه ي اُوؼٌَٕ  َبْ و٪ٍَٔػئيسَٔه 

ى ٵَ٭ِٓ ٍَيٳ ىيڇ أه إز سب ډًا( ثٖٕبٍْ اُ ډًاٍى ثب ډ٫ً١ً ا١بٵٓ َمَاٌ إزي ىٍ  ثبُؤًٖٓ ٙيٌ

وشٕؼٍ وُبٔٓ ثٍ ٙپڄ ٽشبثٓ ىٍآډيٌ ٽٍ ( ٹبثڄ سًػٍ سًٕٮٍ ٔبثي ٥ًٍ ثٍډًػًى ثَاْ إبسٕي ي ىاوٚؼًٔبن 

ٌ ي اٵَاى ٙبٱڄ ىٍ أه كًُ ىاوٚؼًٔبن ٍا ثَاْ إبسٕي، سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ  ُډٕىٍ ىٍآهَٔه ىاو٘ 

ثٍ إبسٕي  اْ ډلاك٪ٍ ٹبثڄ ٥ًٍ ثٍٽٍ  ٙيٌ ا١بٵٍاثِاٍ آُډبٔٚٓ ثٍ أه ٽشبة  ٔټ َمـىٕه،ٽىي(  ډٓٵَاَڈ 

 ٽىي( ډٓىٍ ٽلآ ىٍٓ ٽمټ 

اُ ٕبهشبٍ ىي وٖوٍ ٹجچٓ دَٕيْ  ٵَايان ٥ًٍ ثٍوبڇ ىاٍى،  دو٘ ٍِْٔ ثَوبډٍٽىشَڃ ي ئَأ٘ ًٕڇ ٽٍ 

ي ك٦ٍٕ ډئَٔز س٬ًُٔ# دٕ٘ ُډٕىٍ لاُڇ ثَاْ ىٍٻ ُوؼٌَٕ  سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ $ ,ٵٞڄ ٽىي(  ډٓ

 سإډٕهي ډئَٔز ُوؼٌَٕ  څؼٖشٕټ َبْ ډاڅٶٍ، اًٝڃ ي ,ثو٘ ٽىي(  ډٓاډَيُْ ٍا ثَٹَاٍ  سإډٕه

، سپبډڄ ډئَٔز سإډٕهډجبكض اٝچٓ ٙبډڄ څؼٖشٕټ ي ډئَٔز ُوؼٌَٕ ٽىي(  ډٓاډَيُْ ٍا سٮَٔٴ 

ثٍ  -ثو٘ ( إز )ٍٹبثشٓ سإډٕهي ٥َاكٓ ٕبهشبٍَبْ ُوؼٌَٕ  ثٍ ډٶًُڇ څؼٖشٕټ ثب سًػٍ سإډٕهُوؼٌَٕ 

س٬ًُٔ،  َبْ ٽبوبڃاُ ثٍَٕٓ وٺ٘  ىي٭جبٍس؛ ډجبكض اٝچٓ دَىاُى ډٓډبَٕز ي ٭مچپَىَبْ ٝىٮز دو٘ 

ػئي ىٍ څؼٖشٕټ ډٮپًٓ ي  َبْ ځَأ٘ي ثٍَٕٓ  سَٕٕڈ ٽبوبڃ س٬ًُٔ ي ػَٔبن ډًػًىْ ٽبلا

 (دبٔياٍْ ډل٦ٕٓ

ي  ثٕىٓ دٕ٘ٽبوبڅٓ،  َبْ ٙجپٍٍاَجَىْ، ٥َاكٓ  ٍِْٔ ثَوبډٍَث٣ً ثٍ اػَاْ ډ َبْ ٵٮبڅٕزثٍ  -ٵٞڄ 

؛ دَىأُڈ ډٓ سإډٕه، اًٝڃ ايڅّٕ سًٕٮٍ ٍاَپبٍ ُوؼٌَٕ .ىٍ ثو٘ ( ډئَٔز سٺب١بْ ٽبوبڃ اٙبٌٍ ىاٍى

، ىٕشٕبثٓ ثٍ سإډٕه، أؼبى ٍاَپبٍ ثَاْ ُوؼٌَٕ يٽبٍ ٽٖتاُ سٮَٔٴ ٍاَپبٍ  اوي ٭جبٍرډجبكض اٝچٓ 

، ي٩بٔٴ ډَسج٤ ثب ٕبهشبٍثىيْ /ثو٘ سإډٕه( ي ډئَٔز ٍٖٔټ ىٍ ُوؼٌَٕ  ٍاَجَىْ سإډٕهُوؼٌَٕ 

 َبْ ٙجپٍاُ سٮَٔٴ  اوي ٭جبٍرډ١ًً٭بر ډ٦َيكٍ ٽىي(  ډٓي ٭١ٍَ ٍا ثٍَٕٓ  سإډٕه َبْ ٙجپٍ

 ثٕىٓ دٕ٘ ثٍ 0و٘ ث( اػَاْ ٕبهشبٍَبْ ٽبوبڃي  ٽبوبڅٓ، ٵَأىيَبْ ٥َاكٓ ٙجپٍ ٽبوبڅٓ، اوشوبة ٽبوبڃ

اُ ډَيٍْ ثَ  اوي ٭جبٍرډجبكض ډًٍى اٙبٌٍ ىٍ أه ثو٘ دَىاُى(  ډٓ سإډٕهىٍ ك٦ٍٕ ډئَٔز ُوؼٌَٕ 

وِٕ  1 ثٕىٓ( ثو٘ دٕ٘ي ډئَٔز ٭مچپَى  ډٚبٍٽشٓ ثٕىٓ دٕ٘، سلچٕڄ َْٕ ُډبن، ثٕىٓ دٕ٘ َبْ ٍيٗ

ٍاَپبٍَبْ سبٽشٕپٓ ىٍ ډئَٔز سٺب١ب ٍا ػُز اػَاْ  َبْ ثَوبډٍؿڂًوڂٓ سًٕٮٍ ي إشٶبىٌ اُ 

، أؼبى سإډٕهأه ثو٘ ٙبډڄ ډجبكض َُٔ إز5 ډئَٔز سٺب١ب ىٍ ُوؼٌَٕ ىَي(  ډٓوٚبن  سإډٕهُوؼٌَٕ 
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ٵَيٗ ي  ٍِْٔ ثَوبډٍ٭١ٍَ ي سٺب١ب اُ ٥َٔٸ ٵَأىيَبْ  َبْ ثَوبډٍي ډًاُوّ  ثَوبډّ ٭١ٍَ ي سٺب١ب

 (٭مچٕبر

سبٽشٕپٓ ثَآډيٌ اُ  َبْ ثَوبډٍ )وبڇ ىاٍى ٕهسإډٽٍ ډئَٔز ډًػًىْ ٽبلا ىٍ ك٦ٍٕ ُوؼٌَٕ ، .ٵٞڄ 

ي سًٕٮٍ  ٩َٵٕز څؼٖشٕټ َبْ ثَوبډٍ ،سإډٕهٵَأىي ډئَٔز سٺب١ب ٍا ثٍ اڅِاډبر ىٹٕٸِ ډًػًىْ ُوؼٌَٕ 

ٍا سًٕٝٴ  سإډٕهػًىْ ٽبلا ىٍ ك٦ٍٕ ُوؼٌَٕ ً، وٺ٘ ډ2ثو٘ ٽىي(  ډٓډىبث٬ ٽبوبڃ س٬ًُٔ سجئڄ 

سٞمٕمبر ډًػًىْ،  َبْ ډاڅٶٍ ا5ُ ىٍٻ اًٝڃ ډئَٔز ډًػًىْ، اوي ٭جبٍر؛ ډجبكض اٝچٓ ٽىي ډٓ

، ډجلض 3ثو٘ ( ٭مچپَى ځَْٕ اوياٌُي  ډَسج٤ ثب ډًػًىْ ٽبلا، ٽىشَڃ ډًػًىْ ٽبلا َبْ َِٔىٍ

 َبْ ٍيٗ؛ ىٍ أه ثو٘ ثب ډجبكظٓ و٪َٕ ډَيٍْ ثَ ډٶبَٕڈ ي ىَي ډٓډئَٔز ډًػًىْ ٽبلا ٍا اىاډٍ 

ي ډئَٔز ډًػًىْ  ډٺياٍ ٕٶبٍٗ َبْ ٍيٗوٺ٦ٍ ٕٶبٍٗ،  َبْ وٍٕبډبډؼيى ډًػًىْ،  سإډٕهآډبٍْ 

ډؼيى ډًػًىْ ٽبلا  سإډٕهثٍ  4ثو٘ ( ٽبٍ ىأٍڈيٍْ# َٕي َب ي اٵِأ٘ ثٌَُ َِٔىٍػُز ٽبَ٘ $ ٽبلا

سًڅٕي »ي  «سًڅٕي ثَ إبٓ سٺب١ب»ىٍ أه ثو٘ ډٶبَٕمٓ و٪َٕ دَىاُى(  ډٓ اْ دچٍ ؿىيىٍ ډل٤ٕ ٽبوبڃ 

ډىبث٬ س٬ًُٔ،  ٍِْٔ ثَوبډٍډؼيى، ىٍٻ اًٝڃ  سإډٕهآډبٍْ  َبْ ٍيٗىٌ اُ ، إشٶب«إبٓ ډًػًىْثَ

 )سإډٕه٩َٵٕز ُوؼٌَٕ  ٍِْٔ ثَوبډٍي  اْ دچٍ٭١ٍَ ؿىي  َبْ ٽبوبڃډىبث٬ س٬ًُٔ،  ٍِْٔ ثَوبډٍډلبٕجّ 

 (څلب٧ ٙيٌ إز

ثٍ ډئَٔز ىٹٕٸ  سإډٕهٍاَجَىْ ُوؼٌَٕ  َبْ ثَوبډٍ# ٙبَي سجئڄ سإډٕهاػَاْ ُوؼٌَٕ $ /ىٍ ٵٞڄ 

 ډٖئچٍأه  +,ثو٘ ( َٖشٕڈ يوٺڄ كمڄډَسج٤ ثب ٭مچٕبر  َبْ ٵٮبڅٕزي  اوجبٍىاٍْ ،ٽىىيٌ سإډٕهډٚشَْ ي 

ٽٍ ؿڂًوٍ اسوبً هيډبر ډمشبُ ډٚشَْ ثٍ ٵَأىي ٕٶبٍٗ وٕبُ ىاٍى سب إٍبڃ ٬َٕٔ ي  ٽىي ډٍٓا ثٍَٕٓ 

 ,, َبْ ( ثو٘بڅٓ ٍا ٵَاَڈ آيٍىي سًٍٖٔ ډ ، ا٥لا٭بر ٕٶبٍٗاٵِيىٌ اٍُٗ هيډبر ىٹٕٸ ډلًٞلار،

ي وٺ٘ اوجبٍىاٍْ  ٽىىيٌ سإډٕهاډَيُْ ي ا٭مبڃ ډئَٔشٓ  سإډٕهثٍ سَسٕت ثَ سياٍٽبر ُوؼٌَٕ  -, ي

ثٍ  .,سمَٽِ ىاٍوي؛ ثو٘  )سإډٕهػَٔبن ډًػًىْ ٽبلا اُ ٥َٔٸ ٕٕٖشڈ ُوؼٌَٕ  ٽىىيِ سُٖٕڄ ٭ىًان ثٍ

ثب ٕبَٔ ا٭مبڃ َٙٽز ي وِٕ ثب ٍاَپبٍَبْ ٽبوبڃ ٭١ٍَ اهشٞبٛ  آني ٍاث٦ّ  يوٺڄ كمڄاًٝڃ ي َيٳ 

 (ىاٍى

ىٍ ډئَٔز  وبدٌَٔ ػيائٓ ډاڅٶٍثٍ وٺ٘ ىي  )اڅمچچٓ ثٕهي س٬ًُٔ  سإډٕهُوؼٌَٕ  َبْ ٵىبيٍْ، 0ٵٞڄ 

سإډٕه( ا٥لا٭بر ىٍ ډل٤ٕ ُوؼٌَٕ ٵىبيٍْ ي سًٕٮٍ  اڅمچچٓ ثٕهاٙبٌٍ ىاٍى5 ډئَٔز س٬ًُٔ  سإډٕهُوؼٌَٕ 

ا5ُ  اوي ٭جبٍر؛ ډجبكض اٝچٓ ىٍ أه ثو٘ دَىاُى ډٓ اڅمچچٓ ثٕهوٺ٘ سؼبٍر ي س٬ًُٔ  ثٍ /,ثو٘ 

 َبْ ٙجپٍ، ډئَٔز سإډٕهٍاَپبٍَبْ ػُبوٓ ُوؼٌَٕ  سًٕٮٍ ىٍ اٹشٞبى ػُبوٓ، ٕبُْ ػُبوٓ سإطَٕىٍٻ 

 سإطَٕٔټ ډَيٍ ٽچٓ اُ  0,ىٍ ثو٘ ( ػُبوٓ يوٺڄ كمڄي اوجبٍىاٍْ ي  اڅمچچٓ ثٕه هَٔي سؼبٍر ػُبوٓ،
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؛ ىٍ أه ثو٘ ثب ډ١ًً٭بسٓ و٪َٕ ًٙى ډٓاٍائٍ  سإډٕها٥لا٭بر ثَ ډئَٔز ُوؼٌَٕ ٵىبيٍْ سلًڃ 

، سإډٕهأىشَوشٓ ىٍ ډئَٔز ُوؼٌَٕ  َبْ ٵىبيٍْ، ٩ًٍُ سإډٕهإشبوياٍى ىٍ ډئَٔز ُوؼٌَٕ  َبْ و٪بڇ

 (ىأٍڈ َٕيٽبٍ (((ي ډجىبْ ٕٕٖشڈ ا٥لا٭بر
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ثبٙي ٽٍ ىٍٝيى أؼبى  َبٔٓ َٙٽزٙبٔي ووٖشٕه ٍاَپبٍ ډئَٔز ٭مچٕبر ثَاْ  سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ 

 يٽبٍَب ٽٖتَُٔا  ،ډُڈ إز سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ اوي(  اډَيُْي كٶ٨ ډِٔز ٍٹبثشٓ ىٍ ثبُاٍ ػُبوٓ 

( ,شٍ إز5ِٕ ياثٖسٺًٔز ډيايڇ ډِٔز ٍٹبثشٓ ثٍ ىي ؿ ثَاْ ٩َٵٕشٚبنٽٍ  اوي ٍٕٕيٌثٍ أه سٚوٕٜ 

 (ٙبن َبْ ىاهچٓ ( اِ٭مبڃ وٶًً ىٍ ٹبثچٕز-ي  ثَاْ ٍئپَى هبٍػٓ ثٍ َٙٽبْ ٽبوبڃآوُب  سًاومىيْ

ثٍ  ثب سًػٍٍا ٙپڄ ىَىي ٽٍ  ٙبن هلاٹبوٍي ډىبث٬  َب أيٌسب  ٽىىي ډٓٽمټ  َب َٙٽزَٙٽبْ ٽبوبڃ ثٍ 

اډَيٌُ، ٍَجَان ( ي وٕبَُبٔٚبن ىٍ ػبٔڂبٌ ثبُاٍ سٚئي هًاَي ٙي َب هًإشٍي وِٕ آوُب  ٕبُډبن ٙوٞٓ

ي ډٚشَٔبن  ٽىىيځبن سإډٕهډٖشٺڄ اُ  سًاوي مٓو ٕبُډبوٚبنثٍِٿ َمڂٓ ثَ أه ثبيٍوي ٽٍ  َبْ َٙٽز

، ٙبٔي وشًان ٝلاكٕز وُبٔٓ ٔټ َٙٽز ٍا ىٍ إشٶبىٌ ډًٹز اُ ٔټ ( ىٍ كٺٕٺزهًى ٭مڄ ٽىي

ثٍ سًاومىيْ ك٢ًٍ ىٍ ػبٔڂبٌ ثبُاٍ ي  ثب سًػٍٍا  آن سًان ډٓىٍ ٭ًٟ ډلًٞڃ ٔب ٵَأىي وٚبن ىاى، 

  (وٚبن ىاى سإډٕهاسلبى ثب َٙٽبْ ُوؼٌَٕ 

ٍ ډىبث٬ ٽمجًى ى سًاوي ډٓٽٍ اِ٭مبڃ وٶًً ٹيٍر س٤ًٕ َٙٽبْ سؼبٍْ  ىاوٖشىي ٍٕٚ ډَٓم َب َٙٽز

ي ثيين َٝٳ َِٔىٍ ثٕٚشَ# $ اٍٹبىٍ ٕبُى سب ػبٔڂبٌ هًى ٍا ىٍ ثبُآوُب  وشٕؼٍىاهچٓ ٍا ػجَان ٽَىٌ، ىٍ

ثٍ ډٺبيډز  وياٙشه أه اسلبى $ثب سًػٍ ىٍ ٍاث٦ٍ ثب اوٮ٦بٳ َبٔٓ ډلييىٔزيڅٓ َمـىبن ( سًٕٮٍ ثوٚىي

ي  اٍسجب٥ٓ َبْ ډپبوٕٖڈوٖجز ثٍ ُٕٕڈ ٙين ثبُاٍ ي ا٥لا٭بر ډلًٞڃ#، ډلييىٔز ىٍ  َب َٙٽز

اٱچت ډوبڅٴ  َب َٙٽز، ٭لايٌ ( ثٍيػًى ىاٙز –ډٖشٺڄ  َبْ ٽبوبڃثب ثٖٕبٍْ اُ  ٕبُْ ٙجپٍوبسًاوٓ اُ 

ٽٍ ىٍ ًٍٝر ٽبٍ ٽَىن ي ډٌاٽٌَ ثب ٭بډلان ٽبوبڃ،  سَٕٕيوي ډٓياثٖشڂٓ ثٍ َٙٽب ثًىوي، ؿًن اُ أه 

ٙيٌ  ىَٓ ٕبُډبن٥ًڅٓ  ٥ًٍ ثٍاډَيٌُ ثب اٵٖبوّ َٙٽز هًىٽٶب ٽٍ ( اِ٭مبڃ وٶًًٙبن ٍا اُ ىٕز ىَىي

 اوي( ډَسج٤ سإډٕىٚبنٌٍ ثب َٙٽبْ ُوؼٌَٕ َمًا َب َٙٽزىٍ ياٹ٬ ( ډًاػُٕڈ ،إز

 سَٔه ٹًْٔپٓ اُ  ٭ىًان ثٍاُ َٙٽبْ ٽبوبڃ  اْ ُوؼٌَٕىٍ َىڂبڇ ډًاػٍُ ثب ډمىً٭ٕز ٍاَجَىْ، أؼبى  

 آٔي( ډٓ ٙمبٍ ثٍٍٹبثشٓ ثَاْ ٔټ َٙٽز ډًٵٸ  َبْ ئْځٓ
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 تأٔیٗتؼطیف ِدؿتیه ٚ ٔسیطیت ظ٘دیطٜ  1. 1
5 ٔبٵشه ډىبث٬ ي س٬ًُٔ اوي ثًىٌثب ىي ډٚپڄ ډًاػٍ  يٽبٍَب ٽٖتاُ اثشياْ ٩ًٍُ اٹشٞبىَبْ ٝىٮشٓ، 

 ي ډٚشَٔبن ىٍ وِىٔپٓ سًڅٕيٽىىيٌ ٹَاٍ ىاٍوي، ٽىىيځبن سإډٕه ٽٍ ( َىڂبډٓډلًٞلار ي هيډبر ثٍ ثبُاٍ

 سًان ډٓ؛ َمـىٕه ډًاى ي ډلًٞلار ٍا ًٙى ډٓډوبثٌَ  إٓبوٓ ثٍډَث٣ً ثٍ ٭١ٍَ ي سٺب١ب  ٭لائڈ

ٙين ٽٍ ُډبن ي ډٖبٵز ډًػت ډؼِا َىڂبډٓ، ََكبڃ ( ثٍډىشٺڄ ومًى سإډٕهٌَ اُ ٥َٔٸ ُوؼٕ َٕ٭ز ثٍ

ثٍ ډًاى ي  إٓبنػُز ىٕشَٕٓ  َب َٙٽز، سًاوبئٓ ًٙى ډٓي وٺب٣ ٭١ٍَ ي ډَٞٳ ځٖشَىٌ  سًڅٕي ٙيٌ

اځَ اثِاٍِ إٍبڃ ٬َٕٔ اُ ډىج٬ ٭١ٍَ ثٍ ډٚشَْ يػًى وياٙشٍ ٽىي(  ډٓسلًٔڄ ثٍ ثبُاٍَب ٽبَ٘ دٕيا 

ډلًٞلار ي  ي ىٕشّ ًٙى ډٓهًى ثب ډلييىٔز ډًاػٍ  يٽبٍ ٽٖتىٍ سًٕٮٍ  ىىيځبنسًڅٕيٽ ثبٙي،

 ځَىى( ډٓهيډبر ډًػًى ثَاْ ثبُاٍ ډلييى 

( اُ ىي ٭مچپَى كٕبسٓ ثَهًٍىاٍ ثبٙىي َب َٙٽزإز سب  آنثَٹَاٍْ اٍسجب٣ ثٕه ٭١ٍَ ي سٺب١ب وٕبُډىي 

ىٍ ډًػًىْ  َٝٵٍ ثٍي ډٺَين  ډاطَوبڇ ىاٍى؛ وٺ٘ څؼٖشٕټ ثٍ ٙپڄ سًٕٮّ  څؼٖشٕټ ايڅٓ، ډئَٔز

ډلًٞڃ ي  َبْ وٕبُډىيْسب  ٽىي ډٍٓا ٹبىٍ  َب َٙٽزإز ٽٍ  يوٺڄ كمڄي ډىبث٬  ٽبلا، اوجبٍىاٍْ

ډئَٔز ( إز سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ ٭مچپَى ىيڇ، ( ٍا ثَآيٍىٌ ٽىي سإډٕههيډبر ٍيُاوّ ُوؼٌَٕ 

ٽٍ  ىَي ډٓػمٮٓ ٙپڄ  َبْ ډٚبٍٽزٔؼبى ، ډىبث٬ ډىلَٞ ثٍ اٍُٗ ډٚشَْ ٍا اُ ٥َٔٸ اسإډٕهُوؼٌَٕ 

اٵِأ٘ ډِٔز ٍٹبثشٓ  ډى٪ًٍ ثٍ )ا٭٢بْ ٽبوبڃ  َبْ ٝلاكٕزي  َب ٹبثچٕزكياٽظَ إشٶبىٌ ٍا اُ ډىبث٬، 

 ٽىي( ډٓ –ٕٕٖشڈ ٽڄ 

 تؼطیف ِدؿتیه ,(,(,
ي ٭مچپَى  سلًٔڄ ٽٍ ثَ ډًػًىْ ٽبلا، )٭مچٕبسٓ  َٝٵبًٕبڃ اهَٕ، څؼٖشٕټ اُ ٔټ ٭مچپَى  +٥0ٓ 

اډَيُْ  َبْ َٙٽزثٍ ٕمز ٔټ ٕلاف ٍٹبثشٓ سپبډڄ ٔبٵشٍ ٽٍ أه ٹبثچٕز ٍا ثَاْ  )َِٔىٍ سمَٽِ ىاٍى

ٍا ثب سٺب١بْ أؼبى ٙيٌ ىٍ ثبُاٍَبْ  سإډٕهسب ډىبث٬ ډًػًى ىٍ ىيٍسَٔه وًاكٓ ُوؼٌَٕ  آيٍى ډٓٵَاَڈ 

ثٍ ٔټ ډىج٬ ٍٹبثشٓ ډُڈ سجئڄ ػُبوٓ، څؼٖشٕټ  سإډٕهىٍ ٭َٞ ُوؼٌَٕ ( ځٖشَىِ ػٲَاٵٕبٔٓ ډَسج٤ ٕبُى

سب ډًاو٬ ػٲَاٵٕبٔٓ ٍا دٚز َٕ ځٌاٍى، ډلًٞڃ ٍا سب كي ډمپه  ٕبُى ډٍٓا ٹبىٍ  يٽبٍَب ٽٖتٙيٌ ٽٍ 

 (ډَسج٤ ٕبُى ثبَڈَٙٽبْ سؼبٍْ ٍا  َبْ ٽبوبڃي  سلًٔڄ ىَي َٝٵٍ ثٍثٍ ٙپڄ ٬َٕٔ ي ډٺَين 

٥جٸ ( ٞبى ػُبوٓ ىاٙشٍ ثبٙييٕٮز ي دٕـٕيځٓ څؼٖشٕټ ډًػت ٙيٌ سب ٔټ ډًٹٮٕز ډَٽِْ ىٍ اٹش

ثَځِاٍ  ,سإډٕهًٍٙاْ ٽبٍٙىبٕبن ډئَٔز ُوؼٌَٕ وٖٚز ٕبلاوٍ څؼٖشٕټ ٽٍ س٤ًٕ  اډٕه 0-ځِاٍٗ 

ډٕچٕبٍى  14/ سَٔچًٕن ىلاٍ ثًىٌ ٽٍ 4.( ,ثٕ٘ اُ  .,+-ىٍ ٕبڃ  ډشليٌ أبلار، َِٔىٍ څؼٖشٕټ ځَىى ډٓ
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إز؛ َِٔىٍ  ٔبٵشٍ اهشٞبٛاوجبٍىاٍْ  ي ثٕمٍ إشُلاٻ،، ٽبلاْ ډَػً٭ٓ ډبڅٕبر، ثٍ ثٌَُ، آنىلاٍ اُ 

 +,، -30ثَاثَ ثب  ثبٍثَْ ي ډئَٔز څؼٖشٕټ ثٍ سَسٕت َبْ َٙٽز، يوٺڄ كمڄٽڄ ثَاْ سمبډٓ اَٙپبڃ 

" اُ سًڅٕي وبهبڅٜ -( 3ثو٘ څؼٖشٕټ ډٮبىڃ ثب  َبْ َِٔىٍ، ٍٵشٍ َڈ ( ٍيْډٕچٕبٍى ىلاٍ ثًىٌ إز .0ي 

 (إز ٙيٌ ىاىٌوٚبن  ,( ,اُ أه ځِاٍٗ ىٍ ػييڃ  اْ ٍٝ( هلاثًى .,+-ىاهچٓ اډَٔپب ىٍ ٕبڃ 

 
 #.,+-$ څؼٖشٕټ ٽڄ َبْ َِٔىٍ ,( ,ػييڃ 

 ،ٽىىيځبن سإډٕه آنٵَأىيْ ٽٍ ىٍ »سٮَٔٴ ٕبىٌ اُ ډئَٔز څؼٖشٕټ ثٍ ٙپڄ َُٔ إز5 

ي إٍبڃ ډلًٞلار ثٍ ډٚشَٔبن هًى اُ ٥َٔٸ ُوؼٌَٕ  ٕبُْ ًهٌَٕثٍ  ٽىىيځبن س٬ًُٔي  سًڅٕيٽىىيځبن

َىَ ي ىاو٘ 5 »ٽىي ډٓڅؼٖشٕټ ٍا ثئه ٙپڄ سٮَٔٴ ، ,ٵََىڀ څٲبر اَدٕپٔ( «دَىاُوي ډٓ سإډٕه

سٮَٔٴ ًٍٙاْ ( «ي س٬ًُٔ ډًاى ي ډلًٞڃ ىٍ ډپبن ډىبٕت ي ىٍ ډٺبىَٔ ىٍٕز سًڅٕي ثٍىٕشٕبثٓ 

ثو٘ اُ ډئَٔز ُوؼٌَٕ  آن» اُ ياِّ څؼٖشٕټ ثٍ ٙپڄ َُٔ إز5 سإډٕهٽبٍٙىبٕبن ډئٍز ُوؼٌَٕ 

ي  ٽبلاَب، هيډبر ٕبُْ ًهٌَٕي  ، ػَٔبن ډٮپًٓػچً ٍيثٍإٍبڃ  ٽبٍآډيي  ډاطَٽٍ ػَٔبن  هسإډٕ

سب وٕبَُبْ ډٚشَْ ٍا  ٽىي ډٓ، ٽىشَڃ ي اػَا ٍِْٔ ثَوبډٍي ډَٞٳ ٍا  ډجيؤا٥لا٭بر ډَسج٤ ثٕه وٺب٣ 
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َب ي  ٕبُْ َِٔىٍ ثُٕىٍ ٽٍ څؼٖشٕټ، اٍُٗ ٍٹبثشٓ ٍا س٤ًٕ ىَي ډٓأه سٮبٍٔٴ وٚبن ( «ثَآيٍى

أؼبى  )ٽىىيځبن سإډٕهي ٔپذبٍؿڂٓ وِىٔټ ثب ډٚشَٔبن ي  ، ٩َٵٕز ثبلا ي إشٶبىٌ اُ ډىبث٬يٍْ ثٌَُ

، ډًٵٺٕز أه اَياٳ ثٍ َمپبٍْ وِىٔټ َٙٽبْ څؼٖشٕټ ٽٍ ٕٕٖشڈ ٽبوبڃ ٭١ٍَ ٍا ٭لايٌ ٽىي( ثٍ ډٓ

َياٳ هيډبر ا يٹٶّ ثٓاػَاْ  ثًا٦ّٕڅؼٖشٕټ، ډِٔز ٍٹبثشٓ ٍا ( ياثٖشٍ إز )ٽىىي ډٓاِٙٲبڃ 

 ٽىي( ډٓأؼبى  )ي اٍسٺبْ اٍُٗ ثبُاٍ ډٚشَْ، او٦جبٷ ثب إشبوياٍىَبْ ٽٕٶٕز

« ډؼمً٭ّ ٔپذبٍؿٍ اُ ا٭مبڃ ډئَٔز .ثٍ  آنسٺٖٕڈ »ٙبٔي ثُشَٔه ٍاٌ ثَاْ سٮَٔٴ څؼٖشٕټ ثٍ ٙپڄ 

ٕز ٽٍ ډٖئًڅٕز ا ډئَٔز اوجبٍايڅٓ، ( إز ٙيٌ ىاىٌوٚبن  ,(,ٽٍ ىٍ ٙپڄ  ځًوٍ َمبنثبٙي 

اٝچٓ ىٍ ٍاث٦ٍ ثب  َبْ ( ىٱيٱٍىاٍى ثَ ٭ُيٌٕبُْ ي سلًٔڄ ٽبلا ثٍ ډٚشَٔبن ىاهچٓ ٔب هبٍػٓ ٍا ٌ ًهَٕ

ا5ُ دبٔياٍْ ډل٦ٕٓ، ٽبَ٘ ١بٔٮبر، إشٶبىٌ اُ َٙٽبْ څؼٖشٕټ طبڅض،  اوي ٭جبٍرډئَٔز اوجبٍ 

ي  ٕبُْ ًهٌَٕ َبْ ٍيٗي دَٕيْ اُ  يوٺڄ كمڄاىٱبڇ ثب ، ,ډئَٔز اوجبٍ َبْ ٕبډبوٍځَْٕ اُ  ثٌَُ

 (ؿٕيډبن

وبڇ ىاٍى ٽٍ ثٍ ٙپڄ ػبثؼبْ ډلًٞڃ اُ ٔټ وٺ٦ٍ ىٍ  يوٺڄ كمڄډئَٔز ىيډٕه ٭مچپَى څؼٖشٕټ، 

اٝچٓ ىٍ  َبْ ځَىى( ىٱيٱٍ ډٓسٮَٔٴ  )سلًٔڄ ثٍ ډٚشَْ ىٍوُبٔزي  ىٔڂَ اْ وٺ٦ٍثٍ  سإډٕهُوؼٌَٕ 

 طبڅض؛ كٖبثَٕٓ، دَىاهز هًٞٝٓ ي َٙٽبْ يوٺڄ كمڄ َبْ وبيځبنا5ُ ډئَٔز  اوي ٭جبٍرأه ُډٕىٍ 

اُ  ځَْٕ ثٌَُىيڅز؛ اډىٕز؛ ي  ځٌاٍْ ٹبوًن؛ يوٺڄ كمڄ ٕبُْ ثُٕىٍي  ي ډ٦بڅجبر؛ ډَٖٕٔبثٓ، ٍىٔبثٓ

إز( ثٍ ىڅٕڄ ډٺياٍ  ٭مچپَى ځَْٕ اوياٌُ٭مچپَى ًٕڇ، ( -يوٺڄ كمڄډئَٔز  َبْ ىٕشڂبٌ

كٖبثَٕٓ ىٹٕٸ وٖجز ثٍ أه ، ډئَان ثبٔي ٔټ يوٺڄ كمڄځٌاٍْ ثپبٍ ٍٵشٍ ىٍ اوجبٍىاٍْ ي  َٕډبٍٔ

 سلچٕچٓ ىاٙشٍ ثبٙىي؛ ثئه ٥َٔٸ، ٕبُْ ډيڃ َبْ ٍيٗ٭مچپَىَب اُ ٥َٔٸ سًٕٮّ ډئَٔز څؼٖشٕټ ي 

 (آيٍوي ثٍ ىٕزڅؼٖشٕټ  َبْ َِٔىٍٙىبهز ٽبډڄ اُ ٭مچپَى ٭مچٕبسٓ ي  سًاوىي ډٓآوُب 

                                                            
‫ warehouse management systems ‫ 1 

‫ transportation management systems ‫ 2 
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 ډئَٔز څؼٖشٕټ َبْ ډاڅٶٍ ,( ,ٙپڄ 

 

 ِدؿتیه زلیك ٞبی فؼبِیت 2.1.1

، اسوبً ثبلاسَٔه ٦ٕق آنَيٳ اُ ( سؼبٍْ سمَٽِ ىاٍى َبْ ٵٮبڅٕزډئَٔز څؼٖشٕټ ثَ اػَاْ ٍيُاوّ 

 5ځَىى ډٓأه ا٭مبڃ ثٍ ٙپڄ َُٔ سٶپٕټ ( اُ هيډبر ډٚشَْ ثب ٽمشَٔه َِٔىّ ډمپه إز

 ٍٗأه ٵٮبڅٕز ډَث٣ً ثٍ كمڄ ٕٶبٍٗ ډٚشَْ اُ ٥َٔٸ سوٕٜٞ، ؿٕيډبن،( ډئَٔز ٕٶب 

 يوٺڄ كمڄ، س٢مٕه آنَيٳ اٝچٓ ( إز )٭يڇ ډًػًىْ ٽبلا َبْ ؿَهٍي  ، ثبٍثَْثىيْ ثٖشٍ

 (ٽٕٶٓ إز َبْ ئْځٓي  ٕٶبٍٗ ډٺبىَٔ ٽبلا ثَ إبٓ ُډبن آٱبُ سب دبٔبن ٵَأىي سًڅٕي،

 ٦ٕق ثبلا، اٍائٍ ا٥لا٭بر سًڅٕي ي هَٔي ىٍ اٍسجب٣ ثب  َبْ څؼٖشٕټثَاْ ( سًڅٕي ي سياٍٽبر

٭مچٕبر څؼٖشٕټ َمـىٕه ډٖئًڅٕز ػَٔبن يٍيىْ ( ي١ٮٕز ډًػًىْ ٽبوبڃ ١َيٍْ إز

 (ي ػَٔبن هَيػٓ ٽبلاْ وُبٔٓ ىٍ ٽبوبڃ س٬ًُٔ ٍا ثَ ٭ُيٌ ىاٍى ډًاى ىٍ ٽبوبڃ سًڅٕي

 َْٙبډڄ كؼڈ ثبٍثَْ يٍيىْ*هَيػٓ، ډئَٔز  َب ٵٮبڅٕزأه ( ډئَٔز هيډبر ي َِٔىٍ ثبٍث

ي اػَاْ هيډبر  بر٭مچٕ ٕذبٍْ ثَينكمڄ طبڅض، ٽىشَڃ َِٔىّ ٽڄ، سٞمٕمبر ډَث٣ً ثٍ 

ډًاى يٍيىْ ي ػبثؼبٔٓ ډلًٞڃ  ٕبُْ ثُٕىٍ٭مچپَى ٭بڅٓ څؼٖشٕټ س٤ًٕ ( إز )اػَأٓ
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َمـىبن# $ ي سَٔه َٝٵٍ ثٍٽٍ ډٺَين  آٔي ډٓ ثٍ ىٕزي هيډبر اػَأٓ  اوجبٍىاٍْ هَيػٓ،

 ځَٕى( ډٍٓا ثپبٍ  يوٺڄ كمڄ َبْ ٍيٗ ډاطَسَٔه

 ٍىٍ ثو٘  ٽبٍآډي َبْ ٍيٗوٕبُډىي  سإډٕهډًػًىْ ٽبلا ىٍ ُوؼٌَٕ  ډاطَډئَٔز ( ډئَٔز اوجب

اُ  ځَْٕ ثٌَُ ٽبلا، كمڄ ډًاى، ٕبُْ ًهٌَٕا5ُ  اوي ٭جبٍراٝچٓ  َبْ ( ٵٮبڅٕزاوجبٍىاٍْ إز

 (سؼُِٕار ي وَٕيْ ٽبٍ، ىٍٔبٵز ي ډَػ٫ً ٽَىن

  ٭مچپَى اٝچٓ  ٭ىًان ثٍ ډًٍىو٪َػبثؼبٔٓ ډلًٞڃ ثٍ ډٺٞي ( يوٺڄ كمڄ ثىيْ ُډبنډَٖٕٔبثٓ ي

ىٔڂَ  ٭ىًان ثٍطبڅض  يوٺڄ كمڄ ىَىيځبن اٍائٍَمـىٕه، اوشوبة ًٙى(  ډٓڅؼٖشٕټ ٙىبهشٍ 

، َب ُٕمٍٕ ٽبٍآډياٍائٍ ډياٍٻ ىٹٕٸ ػُز ډئَٔز ٍيى(  ډٓ ٙمبٍ ثٍ٭مچپَى ډُڈ ىٍ څؼٖشٕټ 

 (١َيٍر ىاٍى )َب ا٭شجبٍوبډٍي  ډلًٞڃ ثىيْ ىٕشٍ، ٹًاوٕه ياٍىار*ٝبىٍار، َب سٮَٵٍ

 ٭ُيِ ثَكمڄ ډشٮچٸ ثٍ َٙٽز  َبْ وبيځبنډٖئًڅٕز س٢مٕه إشٶبىٌ اُ ( وبيځبن كمڄ ډئَٔز 

، هًاٌ يوٺڄ كمڄ َبْ ىاٍأَٓيٳ اُ أه ٽبٍ، سٮٕٕه إشٶبىِ ثُٕىٍ اُ ( ثو٘ څؼٖشٕټ إز

 (ثيين سًػٍ ثٍ ٦ًٕف هيډبر إز )طبڅض ٽىىيٌ سإډٕهىاهچٓ ي هًاٌ اُ ٥َٔٸ ٔټ  ٥ًٍ ثٍ

 ٍوٕبُډىي  ٕبُْ ثُٕىٍكياٽظَ  ىٕشٕبثٓ ثٍ ػُز يوٺڄ كمڄ َبْ ىاٍأٓاُ  ځَْٕ ( ثٌَُثبٍ ٍِْٔ ثَوبډ

، سٺًٔز ثبٍ، وٺ٦ٍ ځٌاٍْ ٭لاډزي  ثىيْ ثٖشٍاٝچٓ ٙبډڄ  َبْ ( ٵٮبڅٕزىٹٕٸ ثبٍ إز ٍِْٔ ثَوبډٍ

 (إز ُډبن َڈإٍبڃ اكشمبڅٓ ي ٔب ا٭مبڃ ډَث٣ً ثٍ سوچٍٕ ي ثبٍځَْٕ 

 ٛو٪بٍر ثَ ٽبلاَبْ  $ډظلاً اُ ا٭مبڃ ډوشچٴ اْ ډلييىٌاٱچت ثبٔي  څؼٖشٕټ٭مچٕبر ( ا٭مبڃ هب

 ٙمبٍ ثٍٔپٓ اُ ا٭مبڃ ډُڈ ىٍ أه ُډٕىٍ  ٭ىًان ثٍ څؼٖشٕټ ډٮپًٓ( ډَػً٭ٓ# ٍا ډئَٔز ٽىي

ي ٕبَٔ  ثىيْ ثٖشٍأه ٵَأىي ثٍ ٙپڄ ىٍٔبٵز ٽبلاَبْ ډَػً٭ٓ اُ ډٚشَْ، اكٕبْ ډًاى ٍيى(  ډٓ

َيٳ اُ أه ٽبٍ، ځَٕى(  ډٓاوؼبڇ  )بُٔبٵزي ثآيٍْ  ػم٬اٍػب٫ ثٍ ٔټ ډپبن ي  ١بٔٮبر

ٽبډڄ اُ ډًاى ي ډلًٞلار  ځَْٕ ثٌَُ ډى٪ًٍ ثٍي ډٮپًٓ ََىي  ػچً ٍيثٍَمبَىڂٓ ٵَأىيَبْ 

 (٥ٓ ډَاكڄ ډوشچٴ ؿَهٍ ٭مَٙبن إز

آوُب  ثَاْ ډًٵٺٕز څؼٖشٕټ ١َيٍْ إز، ډِأبْ َب كًٌََُ ٔټ اُ أه  ٽبٍآډيډئَٔز  ٽٍ ىٍكبڅٓ

ٽٍ ٙجپٍ څؼٖشٕټ ٽڄ ثٍ ىوجبڃ  ىَي ډٓ؛ أه اسٶبٷ ُډبوٓ ٍم ٔبثي ډٓٙڂَٳ اٵِأ٘  ٥ًٍ ثٍوِٕ 

 سلًٔڄ ٽبلا إز َبْ ٹبثچٕزي  يوٺڄ كمڄي سًٕٮّ اوجبٍىاٍْ،  سإډٕهُوؼٌَٕ  ٕبُْ ثُٕىٍ

 ٌیطی ػّٕىطز زلیك ِدؿتیه ا٘ساظٜ 3.1.1

إز ٽٍ ا٥لا٭بر  څؼٖشٕټ يٍْ ثٌَُايڅٓ، ( إز ٙيٌ سٚپٕڄ٭مچپَى څؼٖشٕټ اُ ٍٕ ډٮٕبٍ ډُڈ 

 َِٔىّ څؼٖشٕټ، اىٱبڇ ٵَأىيَبْ ډئَٔز ٽٕٶٕز ٕبُْ ثُٕىٍ، ٦ٕق يٍْ ثٌَُډَث٣ً ثٍ إشبوياٍىَبْ 
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وبڇ ىاٍى  ٭مچپَى هيډبر څؼٖشٕټډٮٕبٍ ىيڇ، ىَي(  ډٓځٖشَٗ ٦ًٕف هيډبر څؼٖشٕټ ٍا اٍائٍ ي 

 ٽٍ اَياٳ هيډبر ډٚشَْ و٪َٕ ډًػًى ثًىن ډلًٞڃ، ىيٌٍ ُډبوٓ ثٕه ىٍٔبٵز ىي ٕٶبٍٗ،

يٕٮز هيډبر ي  َب ٵىبيٍْاُ  ځَْٕ ثٌَُٕٕٖشڈ څؼٖشٕټ، ٭مٸ ا٥لا٭برِ هيډبر،  دٌَْٔ اوٮ٦بٳ

 ٭مچپَى څؼٖشٕټ ځَْٕ اوياٌُ َبْ ىٕشڂبًٌٕډٕه ي آهَٔه ډًٍى، ٽىي(  ډٓدٔ اُ ٵَيٗ ٍا ىوجبڃ 

ډًٍى إشٶبىٌ  َبْ ىٕشڂبٌي  ٭مچپَى َبْ ىاىٌز ٽٍ ډلشًاْ ډٮٕبٍَبْ ٭مچپَى، ولًٌ ىٍٔبٵز إ

 ٽىي( ډٓػُز ٍىٔبثٓ ي اٍائٍ ځِاٍٗ اُ ٭مچپَى ٍا سَٚٔق 

 5ٽىي ډَٓيٳ ٭مچٕبسٓ َُٔ ٍا ىوجبڃ  2٭مچپَى ٭بڅٓ څؼٖشٕټ، 

 ثبلاْ  ٦ًٕف 5هيډبسٓ َُٔ ثَهًٍىاٍ إز َبْ ئْځٓڅؼٖشٕټ ثب ٭مچپَى ثبلا، اُ ( هيډبر

هيډبر ي ډًػًىْ ٽبلا، اوؼبڇ ٕٶبٍٗ س٤ًٕ هًى ډٚشَْ، و٪بٍر ثَ ي١ٮٕز سلًٔڄ ٕٶبٍٗ، 

ثَځٚز ثٍ كبڅز ايڅٍٕ# دٔ اُ ٔټ $ ُډبن ٽًسبٌ ٍٔپبيٍْي  ىٍ ٙپڄ ٕٶبٍٗ دٌَْٔ اوٮ٦بٳ

 (٭مچپَى وبډًٵٸ

 وٕبُ ىاٍى ٽٍ سًاوبٔٓ ا١بٵٍ ٽَىن  دٌَٔ اوٮ٦بٳدبٕن ٬َٕٔ ثٍ ډىبث٬ څؼٖشٕپٓ ( دبٕن ػَٔبن ٬َٕٔ

 (ٍا ثَ إبٓ سٺب١بْ ډًٍى اوش٪بٍ ىاٙشٍ ثبٙي َب ٩َٵٕزٔب ٽبَ٘ ٬َٕٔ 

  َ٘ثٍ كياٹڄ ٍٕٕين  سًػٍ ثبڅؼٖشٕپٓ  يٍْ ثٌَُ ٽٍ اُآوؼبٔٓ( ٭مچٕبسٓ َبْ سٶبيرٽب

 ٔبٵشٍ اهشٞبٛ٭١َّ  َبْ ٽبوبڃډيايڇ  ٥ًٍ ثٍثب ٭مچپَى ثبلا  څؼٖشٕټ ،ٔبثي ډٓاٵِأ٘  َب اهشلاٳ

 ٽىي( ډٍٓا ىوجبڃ  سإډٕهاَٙپبڃ ُوؼٌَٕ  سمبډٓ ثٍ

 َبْ ډاڅٶٍٔپٓ اُ  ٭ىًان ثٍكٶ٨ ٦ًٕف لاُڇ ثَاْ ډًػًىْ ٽبوبڃ ( كياٹڄ ډًػًىْ ٽبلا 

څؼٖشٕټ ثب ٭مچپَى ثبلا أه  َبْ ( ٽبوبڃ١َيٍِْ سٮُي څؼٖشٕټ ثٍ هيډبر ډٚشَْ ډ٦َف إز

ىٍٝيى  ىائمبً ٽٍ ىٍكبڅٓثبُاٍ ٍا كٶ٨ ٽىىي،  ډًٍىوٕبُٹبثچٕز ٍا ىاٍوي سب ٦ًٕف ډىبٕت اُ ٽبلاْ 

ىٕشٕبثٓ ثٍ أه َيٳ ثٍ ډٮىبْ دًٙ٘ اوي(  اٵشبىٌٽبَ٘ ډًػًىْ ٽبلاْ ا١بٵٓ ي اُ ډُي 

 (ٔټ َٙٔټ سؼبٍْ إز ٵٺ٤  وٍي  سإډٕهډًػًىْ ٽبلا ثَاْ ٽڄ ُوؼٌَٕ 

  َ٘څٓ ثَاْ ثٕه ٽبوب ٍِْٔ ثَوبډٍډؼيى ي  سإډٕهس٤ًٕ  يوٺڄ كمڄٽبَ٘ َِٔىّ ( يوٺڄ كمڄٽب

ثٍ ډٺٕبٓ،  َٝٵٍ ثٍىٕشٕبثٓ  ډى٪ًٍ ثٍىيٍسَ  َبْ ډٖبٵزډًػًىْ ٽبلا، سياٍٻ كمڄ ٽبلا ثٍ 

 ثٍ )ىوجبڃ ٽَىن اَياٳ دبٔياٍْي  طبڅض َبْ َٙٽزس٤ًٕ  ٙيٌ اٍائٍاُ هيډبر  ٽبٍآډيإشٶبىٌ 

 آٔي( ډٓ ىٕز
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 ؿىٕه  سًان ډٓ( ، اڅِاډٓ إزډاطَثَاْ څؼٖشٕټِ  ,دٕڂَْٕ ډئَٔز ٽٕٶٕز ٽڄ( ډئَٔز ٽٕٶٕز

إشيلاڃ ومًى ٽٍ وٕبُ ثٍ ٽٕٶٕز ډ٦چٸ ثَاْ څؼٖشٕټ، ثٕ٘ اُ ََ ثو٘ ىٔڂَْ ىٍ َٙٽز 

ډٺبىَٔ ُٔبى ٽبلا ي اٍائٍ هيډبر ثب دًٙ٘  يوٺڄ كمڄډٮبډلار څؼٖشٕټ اٱچت ثب ( ١َيٍْ إز

وبىٍٕز ٔب ياٍى آډين هٖبٍر ثٍ  ٥ًٍ ثٍإٍبڃ ٔټ ډلمًڅٍ ( ىاٍى َٕيٽبٍځٖشَىٌ ػٲَاٵٕبٔٓ 

 (ي دََِٔىٍ إز سب َمبن ؿَهٍ ثٍ ٙپڄ ډٮپًٓ اوؼبڇ ځَٕى ثَ ُډبنوٕبُډىي ٵَأىيَبْ  ،آن

 څؼٖشٕټ اٵِأ٘ دبٔياٍْ ډل٦ٕٓ ډًػت اٵِأ٘ ىٍ ا٭مبڃ  ډى٪ًٍ ثٍسلاٗ ( ٭مَ ډٶٕي ډلًٞڃ
ي  سٮمَٕ اُ ٵَاهًان ي اٍػب٫، ثبُٕبُْ، اوي ٭جبٍرډَث٥ًٍ  َبْ ( ٵٮبڅٕزځٚشٍ إز ډٮپًٓ

بٔياٍْ ډل٦ٕٓ َمـىٕه ٔټ ډىج٬ ٱىٓ اُ ا٥لا٭بر ٍا ثَاْ َٙٽز ٵَاَڈ ٍاَپبٍ د( ثبُٔبٵز

 (اوش٪بٍار ډٚشَْ اُ ډلًٞڃ إزي  ٽٍ ډَث٣ً ثٍ ٭مچپَى، ًُٕڅز إشٶبىٌ، ډٮبٔت آيٍى ډٓ

 

 تؼطیف ٔسیطیت ظ٘دیطٜ تأٔیٗ 4.1.1

ثب اِ٭مبڃ وٶًً ډىبثٮٓ ٽٍ ىٍ اهشٕبٍ َٙٽبْ ُوؼٌَٕ  سًاوىي ډٓٽٍ  اوي آځبٌ ډٖئچٍَمًاٌٍ اُ أه  َب َٙٽز

( ٍا ځٖشَٗ ىَىي هيډبسٚبنډلًٞڃ ٔب  سإطَٕاٝچٓ هًى ٍا اٍسٺب ىاىٌ ي  َبْ ٹبثچٕزإز،  سإډٕىٚبن

ثٍ اٍُٗ ٍٹبثشٓ ثَآډيٌ اُ اىٱبڇ اَ٭مبڃ  َب َٙٽزيٹشٓ ثب ياٽى٘ ډًاػٍ إز ٽٍ  سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ 

ٕذٔ آٙپبٍ ٙي ٽٍ إشٶبىٌ اُ َٙٽبْ ٽبوبڃ ثَاْ َمپبٍْ ثَوي(  ډٍٓا دٓ  َب ٕبُډبنڅؼٖشٕټ ثب ٕبَٔ 

َٙٽبْ ٽبوبڃ اُ ٵَٝز ٕبُى(  ډٓ ىاٍ هي٦ٍٕٙق ثبڅٺًٌ ثَاْ ډِٔز ٍاَجَىْ ٍا  ٕوشٓ ثٍڅؼٖشٕټ، 

ي ٔپذبٍؿٍ# $ وبدبٔياٍ# ثٍ ٍياث٤ ىيػبوجّ ٱىٓ$ إشٶبىٌ ٽَىٌ ي َٙي٫ ثٍ ىٵب٫ اُ سجئڄ أه ٍياث٤ ځٌٍا

ډٕلاىْ، ٔټ ډٶًُڇ ػئي ډئَٔشٓ ٙپڄ ځَٵز سب أه ٵبٝچٍ ٍا دَ ٽىي5  +44,ٍ ايأڄ ىٍَ ى( ٽَىوي

 سإډٕه(ډئَٔز ُوؼٌَٕ 

ٙبډڄ ؿِْٕ ثٕ٘ اُ إٍبڃ ٕبىِ ډلًٞلار ي هيډبر اُ ٥َٔٸ ُوؼٌَٕ « سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ »ډٶًُڇ 

ىٍ  ُډبن َڈ ٥ًٍ ثٍٽٍ  ٙيٌ سٚپٕڄٔپذبٍؿٍ اُ ثٖٕبٍْ اُ َٙٽبْ سؼبٍْ  سإډٕه َبْ ( ُوؼٌَٕإز سإډٕه

ډئَٔز اوي(  ٍاث٦ٍٔټ ٙجپٍ ػمٮٓ ډٚبٍٽز ىاٍوي ي كبيْ ٦ًٕف ډوشچٴ سًاوبئٓ ي اوًا٫ ځًوبځًن 

ي سلًٔڄ ٍا ٙپڄ ىَىي  سإډٕهسب ىٍ ٽىبٍ َڈ ٵَأىيَبْ ٭بڅٓ  ٕبُى ډٍٓا ٹبىٍ  َب َٙٽز سإډٕهُوؼٌَٕ 

 (ٍا ثٍ َمَاٌ ىاٍى -«اٍُٗ ٽچٓ ډٚشَٔبن»ٽٍ 

                                                            
‫ TQM 1 

 total customer value 2 
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سٮبٍٔٴ ډَث٣ً ثٍ أه ُوؼٌَٕ، ( ډوشچٴ ىٍ و٪َ ځَٵز َبْ ػىجٍاُ  سًان ډٍٓا  سإډٕهُوؼٌَٕ  ډئَٔز

 )ٽىي ډٓٽبٍثَىْ ٍا ٽٍ اَياٳ ٍاَجَىْ ي سبٽشٕپٓ ََىي ٍا ٔپٓ  َبْ ثَوبډ٥ٍٕٴ يٕٕٮٓ اُ 

 ثٍ ٙپڄ َُٔ إز5« سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ » اُ أپٔٵََىڀ څٲبر ثَاْ ډظبڃ سٮَٔٴ ځَٕى(  ثَډٓىٍ

أؼبى اٍُٗ هبڅٜ ي  ثبَيٳ سإډٕهُوؼٌَٕ  َبْ ٵٮبڅٕزو٪بٍر ثَ ي  ٽىشَڃ ، اػَا،ٍِْٔ ثَوبډٍ ٥َاكٓ،"

 ځَْٕ اوياٌُي  ٭١ٍَ ي سٺب١ب ٕبُْ َمبَىڀَُٕٔبهز ٍٹبثشٓ، ا٭مبڃ وٶًً ىٍ څؼٖشٕټ ػُبوٓ، 

 ("٭مچپَى ىٍ ٦ٕق ػُبوٓ

 5ٽىي ډٍٓا ثٍ ٙپڄ َُٔ سٮَٔٴ  آنوِٕ  سإډٕهًٍٙاْ ٽبٍٙىبٕبن ډئَٔز ُوؼٌَٕ 

وِٕ سمبډٓ ي  سجئڄ ،سياٍٽبر ډَث٣ً ثٍ ٔبٵشه ډىبث٬، َبْ ٵٮبڅٕزي ډئَٔز سمبډٓ  ٍِْٔ ثَوبډٍ"

ٙبډڄ سٮبډڄ ي َمپبٍْ ثب َٙٽبْ ٽبوبڃ إز ٽٍ  آن، سَ ډُڈاُ َمٍ ( ډئَٔز څؼٖشٕټ َبْ ٵٮبڅٕز

ډئَٔز ُوؼٌَٕ ( ٔب ډٚشَٔبن ثبٙيي  طبڅض هيډبر ىَىيځبن اٍائٍ ،َب يا٦ٍٕ ،ٽىىيځبن سإډٕه سًاوي ډٓ

 8.7( "ٽىي ډٍٓا اىٱبڇ آوُب  ي وِٕ ثٕه َب َٙٽزاٝڄ، ډئَٔز ٭١ٍَ ي سٺب١ب ىٍ  ىٍ ،سإډٕه

وِٕ ي  ځٚشٍ سإډٕهډًػت سٲَٕٕار إبٕٓ ىٍ وٺ٘ ُوؼٌَٕ  سإډٕهډٚشَٻِ ډئَٔز ُوؼٌَٕ  َبْ ئْځٓ

ډئَٔز ( ثَاْ ډٚشَْ ثَاوڂٕوشٍ إز آٵَٔىٓ اٍُٗػئي  َبْ ٍيٗاػِاْ اٝچٓ ٽبوبڃ ٍا َمَاٌ ثب 

ٍا ٹبىٍ  سإډٕه َبْ ُوؼٌَٕڅؼٖشٕټ سمَٽِ ىاٙشٍ ثبٙي،  ٭مچٕبرأىپٍ سىُب ثَ  ػبْ ثٍ سإډٕهُوؼٌَٕ 

 (#-( ,ٙپڄ $ ٍاَجَىْ ٽبٍ ٽىىي َبْ ٝلاكٕزاُ  اْ ك٦ٍٕ ٕبُْ ٵٮبڃػمٮٓ ػُز  ٥ًٍ ثٍسب  ٕبُى ډٓ

 
 سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ  َبْ ٝلاكٕز .( ,ٙپڄ 
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 5ًٙى ډٓٝلاكٕز ثٍ َٙف َُٔ سٮَٔٴ  1أه 

 َْثٍ هًى  سإډٕهډئَٔز ډٚشَْ، اَمٕز ُٔبىْ ٍا ىٍ ك٦ّٕ ډئَٔز ُوؼٌَٕ ( ډئَٔز ډٚش

ډئَٔز اٍسجب٣ ثب ډٚشَٔبن ٭ىًان ًٙى(  ډٓوبډٕيٌ  ,ډئَٔز اٍسجب٣ ثب ډٚشَٔبني  ػچت ٽَىٌ إز

 ىَٓ ٙپڄي  ځٌاٍْ ٹٕمز سٺب١بْ ډٚشَٔبن ىٍ ٥َاكٓ ډلًٞڃ*هيډبر، ٽٍ َىڂبډٓ» ٽىي ډٓ

ثبٔي سلاٗ هًى ٍا ډٮ٦ًٳ ٍاَپبٍَبٔٓ ٵَاسَ اُ ثَوي ي  َب َٙٽز آوڂبٌ، هًٍى ډٕٓٶبٍٗ ځٌَ 

َيٳ اُ ډئَٔز اٍسجب٣ ثب ډٚشَٔبن، اٍائٍ ( «ثبُاٍ ٕبهشٍ سب ٍياث٤ ثُشَ ثب ډٚشَْ ٍا ثَٹَاٍ ٕبُوي

ډٚشَْ، اُ سُٖٕڄ ٵَأىي هيډبر ي ځَىايٍْ ا٥لا٭بر ٍاػ٬  َبْ ػىجٍ سمبډٓ ثٍىٔي ٽبډڄ وٖجز 

ٍا  َب َٙٽزأه و٫ً ډئَٔز، ( إز )سؼَثٍ هَٔي ٕبُْ ثُٕىٍثٍ سبٍٔوـٍ هَٔي ډٚشَْ ځَٵشٍ سب 

سلًٔڄ َمبَىڀ  َبْ ٕبډبوٍي  دٌَٔ اوٮ٦بٳاُ ٵَأىيَبْ ػَٔبن ٬َٕٔ ي  اْ آډٌِٕسب  ٽىي ډٓٹبىٍ 

 (َٔه ٦ٕق اُ هيډبر ي اٍُٗ اٍائٍ ځَىىٍا ٙپڄ ىَىي سب ثبلاس

 وٕبُ ډُڈ ډٚشَْ دبٕن ىَىي5 .سب ثٍ  ٕبُى ډٓ٭١ٍَ ٍا ٹبىٍ  َبْ ٙجپٍډئَٔز اٍسجب٣ ثب ډٚشَٔبن، 

ٍا  و٪َٕ ثٓأه إز سب ٔټ سؼَثٍ هَٔي « ډئَٔز اٍسجب٣ ثب ډٚشَٔبن»َيٳ اُ ( هيډبر ثَسَ (,

( سًٹ٬ اُ هيډبر إزي  ثًىن ٽبلا، سلًٔڄ ډًػًى ٹٕمز، ثَ ثبڅٰٵَاَڈ آيٍى ٽٍ آوُب  ثَاْ

 دبٕوڂًَٕٔٓ٭ز وٕبُ ىاٍى5 « ُوؼٌَٕ اٍُٗ»ئْځٓ ډُڈ اُ  -أؼبى ٦ًٕف ثبلاْ هيډبر ثٍ 
ٍا س٤ًٕ  دبٕوڂًٔٓډئَٔز اٍسجب٣ ثب ډٚشَْ، َٕ٭ز  َبْ ( ٵىبيٍْي سًػٍ ثٍ ا٭شمبىدٌَْٔ

ثب َٙٽب اُ ٥َٔٸ  ُډبن َڈ ٥ًٍٍ ث، يڅٓ ىَي ډٓدٕبدٓ# سٚوٕٜ  ٥ًٍ ثٍوٍ $ اٍائٍ ا٥لا٭بر سٺب١ب

 ٵَٽبؤ ٍاىًٔٔٓ، ٍىٔبثِٓ آولأه سلًٔڄ ٽبلا ٙىبٕبٔٓ، ٕٕٖشڈ ثبٍٽي ي يوٺڄ كمڄ َبْ ثبٍوبډٍ

ثٍ ډٮىبْ اػَاْ ٕٶبٍٗ ٽبډڄ ىٍ ََ ُډبن ا٭شمبىدٌَْٔ ( ډئَٔز كبىطٍ سٮبډڄ ىاٍىٵىبيٍْ ي 

ثٍ سٲَٕٕار څل٪ٍ  دبٕوڂًٔٓٽبٵٓ ػُز  اوياٌُ ثٍ سإډٕه َبْ ُوؼٌَٕإز سب  آنوٕبُډىي ي  ثًىٌ

 اوياُوي( ومََٓځِ هيډبر ٦ًٕف ثبلا ٍا ثٍ ه٦َ  ٽٍ ىٍكبڅٓثبٙىي  دٌَٔ اوٮ٦بٳآهَْ 

ډلًٞلار  سىُب وٍٽٍ ثشًاوي  اوي سإډٕىٓډٚشَٔبنِ اډَيُْ ىٍ ػٖشؼًْ ډىبث٬ ( ډىبٕت َبْ كڄ ٍاٌ (-

، ډٚشَٔبن هًاَبن ٭لايٌ ( ثٍىيٍا ٵَاَڈ ٽ وٕبَُبٔٚبنډىبٕت ثَاْ  َبْ كڄ ٍاٌي هيډبر، ثچپٍ 

 ډىبٕت ػٖشؼً ٽَىٌ، ٙپڄ ىاىٌ ٥ًٍ ثٍٍا سب آوؼب ٽٍ اډپبن ىاٍى  َبٔٚبن ٕٶبٍَٖٗشىي سب  آن

هًى أه ٵَٝز ٍا ثَاْ ا٭٢بْ ٽبوبڃ  وًثّ ثٍثٍ وٕبَُبْ ډٚشَْ  ( دبٕوڂًٔٓثٍَٕٓ ٽىىيي 

ٽٍ  ٽىي ډٓس٢مٕه  َب ٝلاكٕزاٝچٓ ٍا ثپبٍ ثَوي؛ أه  َبْ ٝلاكٕزسب  ٽىي ډٓٵَاَڈ 

                                                            
‫ customer relationship management(CRM) 1 
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ډلًٞڃ ي هيډبر ىاٙشٍ  َبْ كڄ ٍاٌٙوٞٓ ىٍ ٍاث٦ٍ ثب  َبْ اوشوبة سًاوىي ډٓډٚشَٔبن 

 (ثبٙىي

ىٔڂَ وٖجز ٍا١ٓ ثٍ هَٔي ډلًٞلار ي هيډبر إشبوياٍى  ډٚشَٔبنِ اډَيُْ( ٕبُْ ٕٶبٍٙٓ (.

ى٪ًٍ ثئه ډ( ٍا ثَآيٍىٌ ٕبُوي ٙبن ٵَىْوٕٖشىي، ثچپٍ ىٍ ٭ًٟ ثبٔي ثشًاوىي سب وٕبَُبْ 

ٍاَپبٍَبٔٓ ٍا ثپبٍ ځَٕوي ٽٍ سمبِٔ ډلًٞڃ ٍا ىٍ وٺ٦ٍ سلًٔڄ  سًاوىي ډٓ ٽىىيځبن سإډٕه

 ٍاَپبٍ ىٔڂَ ثٍ ٙپڄ( وُبٔٓ ىٍ اٍسجب٣ إز# ٽىىيٌ ډَٞٳثب  ياٹٮبًي ىَي $ ډٓٽبوبڃ ٹَاٍ 

هًى ٍا اُ ٥َٔٸ ډىبث٬  َبْ ٕٶبٍٗسب  ىَي ډٕٓٶبٍٗ ىَٓ أىشَوشٓ ٽٍ ثٍ ډٚشَٔبن اػبٌُ 

ثٍ  ٕبُْ ٕٶبٍٙٓٽبوبڃ ١َيٍْ إز5  ٕبُْ ( َمبَىڀاٍائٍ ىاىٌ ي ىٍٔبٵز ىاٍوي ؿىيٽبوبڅٍ

ٽبَ٘ َِٔىٍ ي ٙشبة ثوٚٓ ثٍ  ثبَيٳي  اٍسجب٣ ډٖشٺٕڈِ ٭١ٍَ ي سٺب١ب ىٍ سمبډٓ وٺب٣ ٽبوبڃ

 (سًان ٭مچٕبسٓ ٽبوبڃ وٕبُ ىاٍى

  ٽٍ ٍاث٦ّ ثٕه هَٔياٍ ي آځبَٓ ىاٍوي  ډٖئچٍَمًاٌٍ اُ أه  يٽبٍَب ٽٖت5 ٽىىيٌ سإډٕهډئَٔز

ٽىي(  ډٓهَٔي ٍا سٮٕٕه « ياٹٮٓ اٵِيىٌ اٍُٗ» ډاڅٶّ )ٹٕمز ي ٽٕٶٕز ډلًٞڃ ٵٺ٤ وٍي  ٵَيٙىيٌ

ثٍ وبڇ ډئَٔز  يٽبٍ ٽٖتاُ اَ٭مبڃ  اْ ډؼمً٭ٍأه ىٔيځبٌ ډًػت ٙي سب ډٶًُډٓ ػئي ي 

 َبْ ثبٹبثچٕزأه و٫ً اُ ډئَٔز ثبٔي وٕبَُبْ هَٔياٍان ٍا ( ٙپڄ ځَٕى ,ٽىىيٌ سإډٕهاٍسجب٣ ثب 

َيٳ اُ أه و٫ً ډئَٔز، ٔټ سؼَثّ هَٔي ډىلَٞ إز ( ٽبوبڃ َمبَىڀ ٕبُى ٽىىيٌ سإډٕه

ډئَٔز اٍسجب٣ ثب ٽىي(  ډٓٽبَ٘ َِٔىٍ ي ٽٕٶٕز ثَسَ ٍا وِٕ ىوجبڃ  ُډبن َڈ ٥ًٍ ثٍ ٽٍ ىٍكبڅٓ

ي ٔپذبٍؿٍ إز  ٽبٍآډيىٍ ٔټ ٵَأىي  ٽىىيٌ سإډٕهَٔز ىٍٝيى ٽبٍثَى اَ٭مبڃ ډئ ٽىىيٌ سإډٕه

ځَىى(  ډًٕٓى ىيػبوجٍ وبٙٓ ي  ثَ ډجىبْ ا٭شمبى، ٍٖٔټ ډٚشَٻ آډيٌ ىٕز ثٍٽٍ اُ ٍياث٤ 

 ا5ُ اوي ٭جبٍر ٽىىيٌ سإډٕهاٝچٓ ىٍ ډئَٔز اٍسجب٣ ثب  َبْ ډاڅٶٍ

كبٝڄ  ٽىىيځبن سإډٕهُ ثَاْ هٕڄ ٭٪ٕمٓ ا سىُب ؤٍبٵشه ډىبث٬ ٍاَجَىْ ( ٔبٵشه ډىبث٬ ٍاَجَىْ -

، ٦ٕق ٽٕٶٕز اٵِيىٌ اٍُٗ، ډًػًى ثًىن هيډبر ٽىىيٌ سإډٕه َبْ ٹبثچٕز، ثچپٍ ٭مٸ ًٙى ډٓ

سًٕٮٍ ډلًٞڃ ػئي ٍا  ىٍُډٕىّسمبٔڄ ثٍ َمپبٍْ ي  ډ٦چًة، ٩َٵٕز ثَاْ سٶپَ وًآيٍاوٍ

 ٕبُى( ډٓآٙپبٍ 

ٽٍ وٕبَُبْ  َبٔٓ ٵىبيٍْإشٶبىٌ اُ ( «ٽىىيٌ سإډٕهډئَٔز اٍسجب٣ ثب »ٵىبيٍْ ډؼمً٭ٍ اثِاٍَبْ  -

سلًٔڄ؛ دبٔياٍْ ډلًٞڃ؛ ي سًٍٖٔ ډبڅٓ ٍا سُٖٕڄ ي  ځٌاٍْ ٹٕمز هَٔي؛ اَياٳ ٽٕٶٕز،

اُ ٹجٕڄ $ أىشَوز هَٔياٍان ٍا ٹبىٍ ٕبهشٍ سب اَٙپبڃ ػئيْ اُ سياٍٽبرثوٚي(  ډٓ
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( ٵٮبڃ ٕبُويډجبىلار سؼبٍْ# ٍا ي  دَىاهز سبٍٔوـٍ كَاع، َبْ ٕبٔز آولأه، َبْ ٽبسبڅًٿ

ٔپذبٍؿٍ، اثِاٍَبٔٓ ٍا ثَاْ هَٔياٍان ٵَاَڈ آيٍىٌ سب ىٍ ػَٔبن ٵَأىي  َبْ ٵىبيٍْأه 

 (ٹَاٍ ځَٕوي ٽىىيځبن سإډٕهاُ ََٽؼبْ ٙجپٍ ػُبوٓ ي  ٭١ٍَ ي سٺب١ب ىٍ ََ ُډبن ُډبن َڈ

ٔپٓ اُ اَياٳ  ٭ىًان ثٍٕبُډبوٓ  َبْ َُٕٔبهزأؼبى ( سياٍٽبر ٔپذبٍؿٍ َبْ َُٕٔبهز -

 ٥ًٍ ثٍٽبوبڃ ي اَياٳ ٭مچپَى ٍا  َبْ ٹبثچٕزإز ٽٍ  ٽىىيځبن سإډٕهډئَٔز اٍسجب٣ ثب 

ٹبىٍ إز اَ٭مبڃ ٕىشٓ  ٽىي ډٕٓبُډبوٓ ٽٍ ثَ أه ډجىب ٭مڄ ىَي(  ډٓډٖشٺٕڈ ثب ډٚشَْ دًٕوي 

ْ ٕبَٔ َٙٽبي  َب ٽىًَٖٕٕڇ و٪َٕ ډجبىلار سؼبٍْ،$ هَٔي ٍا سًٕٮٍ ىَي سب ٭بډلان ػئي

، كمڄ ا٭شجبٍ ٭مچٕبر دَىاهز، څؼٖشٕټ،آوُب  هيډبر سؼبٍر اڅپشَيوٕټ# ٍا ٙبډڄ ځَىى؛

 ىَىي( ډٕٓبَٔ ٵَأىيَبْ ډَسج٤ ثب سياٍٽبر ٍا اٍائٍ ي  ثبٍ

 ٍا ثٍ َڈ آوُب  ٽٍ َبٔٓ څٕىټي  اُ وٺب٣ ٭١ٍَ ي سٺب١ب سإډٕهٕبهشبٍ ُوؼٌَٕ ( َڈ سَاُْ ٽبوبڃ

سؼبٍْ  َبْ ػٶزٔټ َْٕ اُ  ٭ىًان ثٍ ىٍځٌٙشٍٍ أه ٙجپ( إز ٙيٌ سٚپٕڄ )ٽىي ډٓډشٞڄ 

ىٍ أه ډيڃ، ا٭٢بْ ٽبوبڃ ثٍ أؼبى ٍياث٤ سؼبٍْ ثيين سًػٍ ثٍ ُوؼَِٕ ياٹٮٓ ٙي(  ډٓٙىبهشٍ 

ثب َِاٍان  ٭ٕىبًياڃ ډبٍر#  $ډظلاً ىٍ ياٹ٬، ٔټ َٙٽزدَىاهشىي(  ډٓ ٽىىيځبن سإډٕهډٚشَٔبن ي 

ٙپڄ ىاٙشٍ  اْ څًڅٍأىپٍ ٔټ ٕبهشبٍ ه٦ٓ  ػبْ ثٍ سإډٕىُ٘وؼٌَٕ ي  ىاٍى َٕيٽبٍ ٽىىيٌ سإډٕه

 (#.( ,ٙپڄ ٽىي $ ډٓاُ َٙٽبْ سؼبٍْ ٍا سيا٭ٓ  اْ ٙجپٍثبٙي، ثٕٚشَ ٔټ ٕبهشبٍ 

َٙٔټ  َبْ ُيعثَاْ أىپٍ ثب ٭يڇ ٽى٘ ًاسٓ ىٍ ٍاَپبٍ  ٽىىيځبن سإډٕهاٍسجب٣ ثب  ډاطَډئَٔز 
أه ثيان ډٮىبٕز ٽٍ ( ىاٙشٍ ثبٙي ډٺبثچٍ ٽىي ثبٔي ٔټ سمَٽِ ىائمٓ ثَ ٕبُځبٍْ ٙجپٍ سؼبٍْ

اْ اُ اَياٳ  اوٶَاىِْ ُوؼٌَٕ سإډٕه ي ډؼمً٭ٍ پبٍٍاَ ٔټََ ٔټ اُ ا٭٢بْ اٝچٓ ٽبوبڃ ثبٔي 

ََىي « ٽبوبڃ ػمٮٓ»ي « َٙٽز»ډِٔز ٍٹبثشٓ ٍا ثَاْ  ُډبن َڈ ٥ًٍ ثٍ٭مچٕبسٓ ٍا أؼبى ٽىي سب 

ثٕه ٍاَپبٍَب ي ډٮٕبٍَبْ ا٭٢بْ  ي وًاكٓ س٢بىِ ثبڅٺًٌ َب ٙپبٳأه ډَكچٍ وِٕ ( ٵَاَڈ آيٍى

 آنٵبٹي َڈ سَاُْ ٭مچٕبسٓ ي ٍاَجَىْ ثبٙي، ىٍ  سإډٕهاځَ ُوؼٌَٕ ٕبُى(  ډٓٽبوبڃ ٍا آٙپبٍ 

ثٍ سٲَٕٕ ىٍ سٺب١ب ي ٵٚبٍ  سًػٍ ثب ) إٓبوٓ ثٍٽٍ  ځَٕى ډٓٙپڄ  آنًٍٝر دًٕويَبْ ١ٮٕٶٓ ىٍ 

 ًٙى( ډٓځٖٖشٍ  )ډًػًى ىٍ ٽبوبڃ

 ٥ًٍ ثٍ ٽىي ډَٓمڂَأٓ ٽبوبڃ ٽبډڄ ٙي، سٮياى وٺب٥ٓ ٽٍ ډًٹٮٕز ډل٦ٕٓ ٍا اٙٲبڃ  ٽٍ يٹشٓ

ي ىٍ  سإډٕهَيٳ اُ أه ٽبٍ، اٵِأ٘ ٥ًڃ ُوؼٌَٕ ځَىى(  ډٓىٍ ٽبوبڃ ډٖشٺٕڈ اىٱبڇ  سَ وِىٔټ

 ٥ًٍ ثٍ ٽٍ ىٍكبڅٓسٮبڅٓ ٭مچٕبر إز ي  ډٚشَْ اٍُٗ ثَاْ َمپبٍْ، َب ٵَٝزوشٕؼٍ، سًٕٮٍ 
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 اٍُٗ ، ډٮٕبٍَبْ ٭مچپَى،َب َِٔىٍَ٘ اهشلاٳ ي اٵِأ٘ سًاٵٸ ىٍ ٹجبڃ ډًػت ٽب ُډبن َڈ

 ځَىى( ډٓاَياٳِ َٕ٭ز ىٍ سلًٔڄ ي  هيډبر

 
 ٙجپٍ ٔټ ٭ىًان ثٍ سإډٕه ُوؼٌَٕ /( ,ٙپڄ 

 ٍْب٣ ثب ا٥لا٭بر ٔپذبٍؿٍ ي ډئَٔز اٍسج َبْ ٵىبيٍَْمڂَأٓ ىٍ ( ٔپذبٍؿٍ َبْ ٵىبي

ىٍ ثبُاٍ ػُبوٓ ي ( ٔټ ډ٫ً١ً ٽچٕيْ ىٍ سپبډڄ أه و٫ً ډئَٔز إز ډىِڅّ ثٍ ٽىىيځبن سإډٕه

ٽبٵٓ وٕٖز5 اٽىًن،  سىُبٔٓ ثٍٍٹبثشٓ ډٮبَٝ، ثَهًٍىاٍْ اُ ثُشَٔه ډلًٞڃ ٔب هيډبر  ٙئياً

سجئڄ ٙيٌ  ٽىىيځبوٚبنثٍ سمبِٔ ٹ٦ٮٓ ثٕه ٍَجَان ثبُاٍ ي سٮٺٕت  ا٥لا٭برثَهًٍىاٍْ اُ ثُشَٔه 

ا٥لا٭بر  َبْ ٵىبيٍْوٕبُډىي ي  ثًىٌ آنٙبډڄ ٍئپَىْ ډؼِا ثٍ  ډٕهسإٙٶبٵٕزِ ُوؼٌَٕ ( إز

١َيٍْ ػُز سٮٕٕه ٥َف  َبْ ىاىٌىٕشَٕٓ ثٍ ي  ٽبٍْ ىٕز ،دَىاُٗ إز سب ځَىآيٍْ،

 (ٍا سُٖٕڄ ثوٚي سإډٕهثُٕىّ ُوؼٌَٕ 

ثشًان  ٽٍ ٥ًٍْ ،آيٍوي ډٓٵَاَڈ  َب َٙٽز ْاثَا٥لا٭بسٓ َمـىٕه ثٕى٘ لاُڇ ٍا  َبْ ٙجپٍ

اُ ػىجٍ ( ٽبوبڃ ٍا ػُز اٍائٍ هيډبر ثَسَ ثٍ ډٚشَٔبن َمبَىڀ ومًى َبْ ٹبثچٕزډىبث٬ ي 

 َبْ ىٕشڂبٌىٍ  ډٖشٺٕمبًسب ډٚشَٔبن ٍا  ٕبُوي ډٍٓا ٹبىٍ  َب َٙٽزا٥لا٭بسٓ  َبْ ٙجپٍثبُأٍبثٓ، 

ًٌُ ىٍ ك( اػَاْ هًى ياٍى ومًىٌ ي ىٍ وشٕؼٍ، ثٍ اػَاْ ٕٶبٍٗ ٽبډڄ ىٍ ََ ُډبن ٽمټ ٽىي
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 ٽىىيځبن سإډٕهوٖجز ثٍ ډىبث٬ ٍَِٔبْ  ثَوبډٍا٥لا٭بسٓ ډًػت اٵِأ٘ ىٔي  َبْ ٙجپٍٵَيٗ، 

 َبْ ٙجپٍسب ٩َٵٕز ٍا ډشَاٽڈ ٕبهشٍ ي سًان ٭مچٕبسٓ ٍا اٍسٺب ثوٚي؛ ىٍ ٽبوبڃ ٭١ٍَ،  ځَىى ډٓ

 (ويٍا ثب ٽٚ٘ سٺب١بْ ثبُاٍ ډى٦جٸ ٕبُ ډىبثٮٚبنسب ثشًاوىي  ٽىي ډٓٽمټ  َب َٙٽزا٥لا٭بسٓ ثٍ 

 سب  ٽىي ډٓىاٍ َبْ كب١َ ىٍ ٙجپٍ ٽبوبڅٓ ٍا يا َٙٽزآڃ  أيٌ ٥ًٍ ثٍأه ٵَأىي ( سٮبڅٓ ٭مچٕبر

سٕمٓ  ٭ىًان ثٍٽٍ سإډٕه $ُوؼٌَٕ ( ويٕبُ ثُٕىٍََىي ٍا  سإډٕهوِٕ ٭مچپَى ٽڄ ُوؼَِٕ ي  ٭مچپَىٙبن

أه ي  ىٕشَٕٓ ىاٍى َب ٹبثچٕزاُ ٵَأىيَب ي  اْ ځٖشَىٌ# ثٍ كي ٽىي ډٓٔپذبٍؿٍ ي ډؼِا ٭مڄ 

، ٭لايٌ ( ثٍٍا وياٍوي آنسًاوبٔٓ ىٕشَٕٓ ثٍ  هًى هًىْ ثٍ َب َٙٽزَمبن ؿِْٕ إز ٽٍ 

ٔپذبٍؿٍ اُ ٵَٝز ثُشَْ ػُز اٵِأ٘ ٭مچپَى س٤ًٕ إشبوياٍىٕبُْ  سإډٕه َبْ ُوؼٌَٕ

 (ا٥لا٭بر اٙشَاٽٓ ثَهًٍىاٍوي َبْ ٵىبيٍْٵَأىيَب ي اِ٭مبڃ وٶًً 

 سمبٔڄ َٙٽبْ ٽبوبڃ ٭١ٍَ ػُز ډٚبٍٽز ي اٵِأ٘ ىائمٓ ٍياث٤ »( 807 ډٖب٭ٓ سَٚٔټ

ٽٍ  ځًوٍ ( َمبنإز ٽىىيځبن سإډٕهډئَٔز اٍسجب٣ ثب  اٝچِٓ ډاڅٶّ ٭ىًان ثٍ« ډٚشَٻ ثب ٔپئڂَ

سًاوي ډشٲَٕ ثبٙي؛ آن ىٍ  ډٓ إز، ٙير ډلشًاْ ډٚشَٻ ٙيٌ ىاىٌوٚبن  /( ,ىٍ ٙپڄ 

ډٚبٍٽز ىٍ ٦ٕق ( بثٓ ثٍ اَياٳ ډلچٓ سمَٽِ ىاٍىثَ ىٕشٕ )ىاهچٓ ٥ًٍ ثٍ )٦ٕق  سَٔه دبٕٔه

، .ىٍ ٦ٕق ( ٽبوبڃ إز ٭مچٕبر ٕبُْ ثُٕىٍ ډى٪ًٍ ثٍثٮيْ ٙبډڄ دًٕوي ىاىن اَ٭مبڃ څؼٖشٕټ 

أؼبى  ډى٪ًٍ ثٍاٝچٓ ي ډىبث٬ ٍا  َبْ ٹبثچٕزَٙٽبْ ٽبوبڃ ىٍٝيى سًٕٮٍ ٍاَپبٍَب َٖشىي سب 

، /ي ىٍ ٦ٕق  ( وُبٔشبًدًٕوي ىَىي سإډٕهډلًٞڃ ي هيډبر ډٚشَٻ ثَاْ ډٚشَٔبن ُوؼٌَٕ 

 ٽبډلاً سإډٕهډجشىٓ ثَ ية إشٶبىٌ ٽَىٌ سب ُوؼٌَٕ  َبْ ٵىبيٍْاُ  ٽىىيځبن سإډٕهډئَٔز اٍسجب٣ ثب 

 (سمَٽِ ىاٍى يٽبٍ ٽٖتاْ ٍا أؼبى ٽىي ٽٍ ثَ اػَاْ ٍاَپبٍ ډٮمًڃ  بٍؿٍٔپذ
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 ٽىىيځبن سإډٕهځٖشَِ َمپبٍْ ىٍ ډئَٔز اٍسجب٣ ثب  0( ,ٙپڄ 

 آنډوبڅٴ ثبٙي، ثٖٕبٍْ ډًاو٬ ثَ َٕ ٍاٌ اػَاْ  ډٖب٭ٓ سَٚٔټ سإطَٕثب  سًاوي مٓو ٽٔ َٕؾ ٽٍ ىٍكبڅٓ

( إز ا٭شمبىډبو٬ ىٔڂَ، ( إز ٭مئٌپٓ اُ ډًاو٬  ٭ىًان ثٍډًػًى  ٕبُډبوٓ ٵََىڀيػًى ىاٍى؛ ٱچجٍ ثَ 

ډٌاٽَار وب٭بىلاوٍ ډًٍى إشٶبىٌ ٹَاٍ  ډى٪ًٍ ثٍ ٙبن ٙوٍٞٓا ىاٍوي ٽٍ ا٥لا٭بر  آنثٕڈ  َب َٙٽز

؛ س٢بى ٍيى ډٓ ٙمبٍ ثٍډبو٬ اٝچٓ  ٭ىًان ثٍاډَيُْ ٵىبيٍْ ، ( ىٍوُبٔزځَٕى ٔب أىپٍ ثٍ ىٕز ٍٹجب ثٕبٵشي

ًٙى(  ډٓٔټ ثبُىاٍويٌ ػيْ ثَاْ اٍسجب٥بر ډٚشَٻ ډلًٖة  ٭ىًان ثٍٽبوبڃ  اْ ٍأبوٍ َبْ ىٕشڂبٌ

 (اطجبر ډىبٵ٬ ډشٺبثڄ وٕبُ ىاٍىي  ىٍ ډىبث٬ ځٌاٍْ َٕډبٍٔوٕز،  كٖه َب ٕبڃثٍ  ډٮمًلاًٍياث٤ ډٚبٍٽشٓ 

سب ٍٕ  ٕبُى ډٍٓا ٹبىٍ  َب َٙٽز٭ىًان ٙي،  ٽىىيځبن سإډٕهٹبثچٕشٓ ٽٍ ىٍ ٍاث٦ٍ ثب ډئَٔز اٍسجب٣ ثب  1

 َبْ ٙجپٍثب إشٶبىٌ اُ  َب ( َٙٽزٍا سٚوٕٜ ىَىي -( ,ىٍ اوشُبْ ٙپڄ  ٙيٌ ىاىٌ٭بډڄ ډًٵٺٕز وٚبن 

ڂَأٓ ثب َمىيڇ، أه و٫ً ډئَٔز ٽىىي(  ډٓډيايڇ ىٕز دٕيا  ډِٔز ٍٹبثشٓٔپذبٍؿٍ ثٍ  لاًٽبډ سإډٕه

ٍا ٹبىٍ  َب َٙٽز#، ًٙى ډٓٔبٵز  سإډٕهٽٍ ىٍ ډٕبن َٙٽبْ ٙجپٍ $ وًآيٍاوٍ َبْ ٹبثچٕزډىبث٬ ډٚشَٻ ي 

ٔپذبٍؿٍ  ٥ًٍ ثٍاٍُٗ ډٚشَْ ٍا  سًاوي ډٓٽٍ  ٽبوبڃ ياكيويسب ٥ًٍْ ٍٵشبٍ ٽىىي ٽٍ اوڂبٍ ٔټ  ٕبُى ډٓ
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و٪َٕ $ اٍسجب٥ٓ َبْ ٵىبيٍْاُ  إشٶبىٌثب  سًاوىي ډٓ َب َٙٽز، وُبٔشبًي ( ثَآيٍىٌ ٽىي سإډٕه َبْ ُوؼٌَٕىٍ 

وٶًً دٕيا ٽىىي سب سٲَٕٕ ىٍ ثبُاٍ ٍا ٍَجَْ ٽَىٌ،  ا٥لا٭براػشمب٭ٓ# ىٍ  َبْ ٙجپٍأىشَوز ي 

اٍُٗ ٽچٓ ډٚشَْ ي ي  ومًىٌ ٕبٔٓٙىب ډاطَ ٥ًٍ ثٍٔپذبٍؿڂٓ ثَوي ٍا كٶ٨ ٽَىٌ، ډٚشَٔبن ٍا 

 (ًٕىآيٍْ ٽڄ ٍا ډَٕٖ ٕبُوي

   

 تأٔیٗتىبُٔ ٔسیطیت ظ٘دیطٜ  2. 1
اُ ډَكچٍ ( ىٍ ؿُبٍ ډَكچٍ ډؼِا سپبډڄ ٔبٵز SCMوٚبن ىاىٌ ٙي، ډٶًُڇ  ,( ,ٽٍ ىٍ ػييڃ  ٥ًٍ َمبن

اٵِأ٘  يا٦ٍٕ ثٍىٍ ډَكچٍ ىيڇ، څؼٖشٕټ ًٙى(  ډٓڅؼٖشٕټ ٔبى  سمَٽُِىأٓايڃ ثب ٭ىًان ٭َٞ 

٭مچپَىْ ثٍ ٕمز ډَٽِٔز  سمَٽُِىأٓي هيډبر ډٚشَٔبن اُ  َب َِٔىٍ ٕبُْ ثُٕىٍډچِيډبسٓ َمـًن 

٭مچٕبسٓ  ٱَٕٵٮبڃىٍ ډَكچٍ ًٕڇ ٙبَي ځٖشَٗ ٙئي څؼٖشٕټ اُ ٔټ ٭مچپَى ( ٕبُډبوٓ كَٽز ٽَى

س٤ًٕ  ٙيٌ اوؼبڇىٍيوٓ ثب ٭مچپَىَبْ ډٚبثٍ  َبْ ٵٮبڅٕزثٍ ٔټ ډىج٬ إشَاسْٔټ ډشمَٽِ ثَ اسٞبڃ 

ثب ٍٙي ډٶًُڇ َمپبٍْ ٽبوبڃ، ډٶًُڇ ٹئمٓ څؼٖشٕټ ىٍ ډَكچٍ ؿُبٍڇ ( َٙٽبْ سؼبٍْ ٽبوبڃ ثًىٔڈ

 (ٽبډڄ سجئڄ ٙي SCMثٍ 

 : ِدؿتیه اِٚی1ٝٔطحّٝ . 1. 2. 1

څؼٖشٕټ ٽٍ ىٍ إبٓ ( ثٍ يٹ٫ً دًٕٕز +41,اُ ايأڄ ٹَن ثٕٖشڈ سب ايا٤ٕ ىٍَ  SCMايڅٕه ډَكچٍ اُ 

سىُب ٔټ ٭بډڄ  ٙي ډٓىٔيٌ  يوٺڄ كمڄي  اوجبٍىأٍْټ ٵٮبڅٕز اػَأٓ ٭مچٕبسٓ ىٍ اٍسجب٣ ثب  ٭ىًان ثٍ

ػيْ  ځٌاٍْ َٕډبٍٔثٍ أه ٙپڄ، څؼٖشٕټ ٵبٹي اٍُٗ ( كياٹڄ ثَ ډِأبْ ٍٹبثشٓ ثًى سإطَٕثب  ٕبُ َِٔىٍ

شٞبٛ بْ ثب سوٜٞ ٽمشَ ثٍ آن اه، اُ ػبٔڂبٌ ډئَٔشٓ اويٻ ثَهًٍىاٍ ثًى ي وَٕيَٙي ډٓىٔيٌ 

ډؼِا سٺٖٕڈ ٽَىٌ ي ٽىشَڃ ََ ٔټ ٍا ثٍ ٔپٓ اُ  َبْ ٵٮبڅٕزاٱچت څؼٖشٕټ ٍا ثٍ  َب ( َٙٽزٔبٵز ډٓ

ي ډئَٔز اوجبٍ اُ ٔپئڂَ  يوٺڄ كمڄ، سإډٕهَمـًن  ٭مچپَىَبٔٓ سىُب ٕذَىوي( وٍ ډَٓٙٽز  َبْ ثو٘

ىاى(  ډٓڈ ٹَاٍ ٍا ىٍ ډٺبثڄ َآوُب  ډوشچٴ څؼٖشٕټ، َبْ ثو٘ػيا ثًىوي ثچپٍ ډٮٕبٍَبْ ٭مچپَىْ 

 ٙيٌ سٮَٔٴثي  اْ ٽىىيٌ ډإًٔٓٔټ ٭چڈ ډئَٔشٓ ثٍ ٙپڄ  ٭ىًان ثٍ، كًٌُ څؼٖشٕټ ىٍ ٽڄ ٥ًٍٽچٓ ثٍ

 (څؼٖشٕپٓ ثًى َبْ ٵٮبڅٕز دََِٔىٍي  وبَمبَىڀ وٖجشبًډئَٔز ډىٶټ،  آنوشٕؼٍ ( ثًى
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 SCMډَاكڄ سپبډڄ  ,( ,ػييڃ 

 عطاحی ؾبظٔب٘ی تٕطوع ٔسیطیت ٔطحّٝ

 +41,ىٍَ  سب( ,ډَكچٍ 

 ٱَٕډشمَٽِډئَٔز څؼٖشٕټ 

 َب ٵٮبڅٕزثُجًى ٭مچپَىْ 

 ثبُأٍبثٓكمبٔز اُ ٵَيٗ*

 اوجبٍىاٍْ

 َب ىاٍأٓٽىشَڃ 

 يوٺڄ كمڄ ٕبُْ ثُٕىٍ

 ډٶًُڇ ډئَٔز س٬ًُٔ ٵِٕٔپٓ

 ٱَٕډشمَٽِڅؼٖشٕپٓ  ٭مچپَىَبْ

اسٞبلار ١ٮٕٴ ىاهچٓ ثٕه 

 ٭مچپَىَبْ څؼٖشٕټ

 ٹيٍر ډئَٔز څؼٖشٕپٓ دبٕٔه

 +43,سب ( -ډَكچٍ 

 ډئَٔز َِٔىٍ ٽچٓ

 څؼٖشٕټ ډشمَٽِ

 ډئَٔز َِٔىٍ ٽچٓ

 ٕبُ ثُٕىٍ ٵَأىيَبْ

 هيډبر ډٚشَٔبن

 ٔټ ډِٔز ٍٹبثشٓ ٭ىًان ثٍڅؼٖشٕټ 

 ډشمَٽِ څؼٖشٕپٓ َبْ ٵٮبڅٕز

 اٵِأ٘ ٹيٍر ډئَٔز څؼٖشٕپٓ

 إشٶبىٌ اُ ٍأبوٍ

 

 +44,سب ( .ډَكچٍ 

 ډئَٔز څؼٖشٕپٓ ٔپذبٍؿٍ

 ډٶًُڇ څؼٖشٕټ ٍِْٔ دٓ

 دًٕٕشٍ ٽٕٶٓ ، ثُجًىَبJITْدٚشٕجبوٓ اُ 

إشٶبىٌ اُ َٙٽبْ څؼٖشٕپٓ ثَاْ 

 اٵِأ٘ سًان ٍٹبثز

ٔپذبٍؿڂٓ ثٕٚشَ څؼٖشٕټ ي ىٔڂَ 

 َب ثو٘

وِىٔپٓ ثٕٚشَ څؼٖشٕټ ثب 

 ٽىىيځبن سإډٕه

 ٽبوبڃ څؼٖشٕټ ٍِْٔ ثَوبډٍ

 ٔټ إشَاسْْ ٭ىًان ثٍڅؼٖشٕټ 

 ثٍ ثٮي +++-( /ډَكچٍ 

 سإډٕهډئَٔز ُوؼٌَٕ 

 

 SCMډٶًُڇ 

 extranet َبْ ٵىبيٍْإشٶبىٌ اُ 

 ٽبوبڃ ىَىيٌ سپبډڄ َبْ دٕمبوٓ َڈٍٙي 

َمپبٍْ ثَاْ اٵِأ٘ ٹيٍر ٍٹبثز 

 ٽبوبڃ

 SCMإشٶبىٌ اُ أىشَوز ثَاْ 

 ٽبوبڃ َبْ ىاىٌثبوټ  َِٔىٍ ٽڈ ثىيْ ٙجپٍ

 اڅپشَيوٕټ  يٽبٍ ٽٖت

 $e-Business# 

 SCM ٕبُْ َمبَىڀ

 َٙٽبْ سؼبٍْ َبْ ٙجپٍ

 ډؼبُْ َبْ نٕبُډب

 ثبُاٍ ُډبن َڈسپبډڄ 

 أٍُبثٓ ي ډُىيٕٓ ىيثبٌٍ

 ERPٔپذبٍؿڂٓ ثب 

 )com  ،َبe-tailer  َب ي سجبىلار

 ثبُاٍ

 ٕبُډبوٓ دٌَْٔ ډٺٕبٓؿبثپٓ ي 

 سلًٔڄ ؿىي ٽبوبڅٓ

 ، َمٍ ٽبوبڅٓٵَيٙٓ هَىٌسلًٔڄ 

 

يػًى وياٙز ي ثبُاٍ ىٍ ٦ٌَٕٕ سًڅٕي  ٭ملاً َٕسبَْٕسٺيڇ ٥ًلاوٓ ثًى، ٍٹبثز  َبْ ُډبنىٍ ٭َْٞ ٽٍ 

ٔټ ډٚپڄ  َب َٙٽزثًىن څؼٖشٕټ ثَاْ اٽظَ  ( ٱَٕډشمَٽِس٬ًُٔ ٹَاٍ ىاٙز َبْ ډيڃاوجًٌ ي 
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سب  ٽَى ډَٓب ٍا ياىاٍ  إشَاسْٖٔزسٲَٕٕ ىٍ ٵ٢بْ اٹشٞبىْ،  +41,ىٍ ايأڄ ىٍَ  كبڃ ( ثبأهٽًؿټ ثًى

ځٖشَٗ ه٣ً٦ ډلًٞلار، سٺب١ب ثَاْ ( ٽىىي سؼئيو٪َڅؼٖشٕپٓ هًى  َبْ ٵٮبڅٕزىٍثبٌٍ وٺ٘ 

ٙئي څؼٖشٕټ  َبْ ١ٮٴَيٍ ٍٵز َب ي  سئٍغ ثٍؿَهٍ ډلًٞڃ ي اٵِأ٘ ٍٹبثز،  سَ ٽًسبٌُډبن 

ي  ٍِْٔ ثَوبډٍٵٺيان ٔټ إشَاسْْ ياكي  يا٦ٍٕ ثٍىيڇ، وَٕيَبْ اػَأٓ ٽَى(  ډٍٓا ٍيٙه  ٱَٕډشمَٽِ

څؼٖشٕټ ىٍ َٕسبَٕ ٕبُډبن  َبْ ي( ډٖئًڅٕزىٔيو ډٓاػَاْ څؼٖشٕټ، ىٕز ي دبْ هًى ٍا ثٖشٍ 

، ٙي( وُبٔشبً ومٓډٖئًڃ سًٕٮٍ ٔټ ثَوبډٍ څؼٖشٕټ ډلًٖة  سىُبٔٓ ثٍثًى ي َٕؾ ډئَْ  ٙيٌ دَاٽىيٌ

ٍا  يٍْ ثٌَُڅؼٖشٕټ ي اٵِأ٘  َبْ َِٔىٍثًىن، وٕڄ ثٍ ٔټ ثَوبډٍ ػبډ٬ ثَاْ ٽبَ٘  ٱَٕډشمَٽِ

 (ٽَىٌ ثًى وبډمپه

 عیٙٝ وُ: ٔسیطیت 2ٞٔطحّٝ   2.2.1

ثًى ٽٍ وٕبُ  آٙپبٍٙيٌثٍ كيْ  ٱَٕډشمَٽِ، ډٚپلار ډَث٣ً ثٍ ډئَٔز څؼٖشٕټ +42,ىٍ ايأڄ ىٍَ 

 ياٹٮٕبر ډشٮيىْ ډًُٚى ثًى5ٙي(  ډٓثٍ ٔټ سٲَٕٕ إبٕٓ اكٖبٓ 

ثٕ٘ اُ ؿِْٕ ثًى ٽٍ اٽظَ ډئَان  َب َٙٽزثَ ًٕى  ٱَٕډشمَٽِڅؼٖشٕټ  َبْ َِٔىٍاطَ ( ,

ىاى(  ډٓىٍٝي ٔب ثٕٚشَ اُ ٹٕمز ٵَيٗ ډلًٞڃ ٍا سٚپٕڄ  +0څؼٖشٕټ سب  َبْ دىياٙشىي( َِٔىٍ ډٓ

 (اطَ ثٍِځٓ ثَ سَاُ ډبڅٓ َٙٽز ىاٙشٍ ثبٙي سًاوٖز ډٓٔټ ٕبُډبن څؼٖشٕپٓ ډىبٕت 

 َب ٵَٝزأه  ؿَاٽٍڅؼٖشٕټ اٱچت ٽٚٴ وٚيٌ ثًى  َبْ َِٔىٍډًػًى ثَاْ ثُجًى  َبْ ( ٵَٝز-

ٹَاٍ وياٙز ي ثٍ څلب٧  سىُبٔٓ ثٍٔټ ډئَ اػَأٓ  َبْ ډٖئًڅٕزثَاْ ډير ٥ًلاوٓ ىٍ كًٌُ 

 (ثًى ٙيٌ سٺٖٕڈډئَٔشٓ ډىٶټ ي 

( څؼٖشٕپٓ وبډًٵٸ ثًى َبْ َِٔىٍٽبَ٘ َِٔىٍ إشبوياٍى ثٍ ٥َُ ؿٚمڂَْٕ ىٍ ٽبَ٘  َبْ ( ٍيٗ.

اډب اويٻ ثًى ي اطَ  اوؼبډٕي ډٓ َب ثو٘ډ١ًٮٓ  َبْ َِٔىٍډًػًى ثٍ ٽبَ٘  َبْ ٍيٗ اځَؿٍ

 (څؼٖشٕټ ىاٙز َبْ َِٔىٍاويٽٓ ثَ ٽڄ  وٖجشبً

څؼٖشٕټ  َبْ َِٔىٍډَث٣ً ثٍ  َبْ ځِاٍٗڅؼٖشٕټ ډًػت ٙيٌ ثًى  َبْ ٵٮبڅٕزدَاٽىيٌ ثًىن ( /

ي اٱچت ډوٶٓ ىٍ  آډي ډٓثٍ ىٕز  ٕوشٓ ثٍڅؼٖشٕټ  َبْ َِٔىٍآډبٍَبْ ىٹٕٸ اُ ٽڄ ( وبٹٜ ثبٙي

 ٙي( ډ٩ٓبََ  ىدبٍسمبوٓ َبْ َِٔىٍ

َيٳ أه ثًى ٽٍ ( ثًى ٹَاٍځَٵشٍأه وٺبٜٔ ىٍ ٹچت إشَاسْْ َِٔىٍ ٽڄ ثَاْ ډئَٔز څؼٖشٕټ 

( َِٔىٍ ٔټ ٵٮبڅٕز څؼٖشٕټ كياٹڄ ًٙى ٵٺ٤ وٍي  َب َِٔىٍٕبهشبٍْ ثَاْ څؼٖشٕټ أؼبى ًٙى سب ٽڄ 

ىٔيځبٌ ثَ إبٓ ٔټ  َب َِٔىٍٽٍ اثشپبٍار ثَاْ ثُجًى  ًٙى ډٓډَٕٖ  ىٍُډبوَِٓٔىٍ ٽڄ  ډاطَډئَٔز 

َٙي٫ ثٍ سؼم٬ٕ  سئٍغ ثٍ َب َٙٽز، +42,ىٍ ايا٤ٕ ىٍَ ( ٔپذبٍؿٍ اُ څؼٖشٕټ ٥َاكٓ ي سيئه ًٙى
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 َبٔٓ ځَْٕ ( ډٖئًڅٕز سٞمٕڈڅؼٖشٕټ ثٍ ٙپڄ ٵَډبڃ سلز ٽىشَڃ ٔټ ډئَ ياكي ٽَىوي َبْ ٵٮبڅٕز

ىٕشٕبثٓ ثٍ ( ىثٍ ٭ُيٌ أه ډئَ ثً ٍٕبوي ډٓډوشچٴ ًٕى  َبْ ثو٘ ٵٺ٤ وٍٕٕٖشڈ څؼٖشٕټ ي  ٽڄ ثٍٽٍ 

څؼٖشٕټ ثچپٍ وٕبُډىي سٲَٕٕ وٺ٘  ىَٓ ٕبُډبنوٕبُډىي ډُىيٕٓ ىيثبٌٍ  سىُب وٍ اٵِأٓ َڈأه ٦ٕق اُ 

 (ٕبُډبن ثًى َبْ ٵٮبڅٕزڅؼٖشٕټ ىٍ سٮبډڄ ثب ىٔڂَ 

ٹچمياى  سإطَٕ ثٍٓٹبثشٓ  َبْ ډِٔز َبْ اٍائٍ، څؼٖشٕټ ثٍ څلب٧ ثَٕيوٓ ي ىٍيوٓ ىٍ -ي  ,ىٍ ډَاكڄ 

، اوجبٍىاٍٍْيُډٌَ  َبْ ٵٮبڅٕز آني ك٦ٍٕ  ٙي ډٓؼٖشٕټ ثب ٥جٕٮشٓ ىٵب٭ٓ ىٍ و٪َ ځَٵشٍ وٺ٘ څٙي(  ډٓ

وٕبُ ثٍ اسوبً سٞمٕڈ ىٍثبٌٍ څؼٖشٕټ ىاٙشىي  ٍَِٔب ثَوبډٍُډبوٓ ٽٍ ( ثًى َب َِٔىٍػجَان ي  سلًٔڄ

ي ياٽىٚٓ ثبٙي سب ډلًٞلار ي هيډبر، َمًاٌٍ ثَاْ  دٌَٔ اوٮ٦بٳَيٵٚبن أه ثًى ٽٍ څؼٖشٕټ 

َب  ، َٙٽز+42,ي ايأڄ ىٍَ  +41,ىٍَ  يٽبٍ ٽٖتىٍ ٵ٢بْ ( سٺب١ب آډبىٌ ثبٙىي ََځًوٍ سإډٕه

ثب دبٔبن أه  كبڃ ٽَىوي( ثبأه ډٓ دًٙٓ ؿٚڈاُ دشبوٖٕڄ څؼٖشٕټ ثَاْ اٍائٍ ډِأبْ ٍٹبثشٓ  ٕبىځٓ ثٍ

ىٍين ي  ػَٔبن ډلًٞلار ىٍ ٕبُْ ثُٕىٍثب  سًاوي ډٓىيٌٍ، ډئَان څؼٖشٕټ ىٍٔبٵشىي ٽٍ څؼٖشٕټ 

سب ٍٕٕين ثٍ ډلًٞڃ وُبٔٓ ډٚشَْ،  سإډٕهاُ ٥َٔٸ ُوؼٌَٕ  آناُ  سَ ډُڈَٙٽز ي  ډََُبْثَٕين 

 َبْ ىٔيځبٌي وِٕ  َب َٙٽزؿىٕه سٶپَْ ډََُبْ ىدبٍسمبوٓ ٕىشٓ ( ٍٹبثشٓ ٍا ثُجًى ىَي َبْ ډِٔز

ثٍ ډَكچٍ  څؼٖشٕټ ىٍ إٓشبوٍ ٍٕٕين( ٍا ىٍ َڈ ٙپٖز سإډٕهُوؼٌَٕ  َبْ ىٕشڂبٌډًػًى وٖجز ثٍ 

 (ثٮيْ سپبډڄ هًى ثًى

 : ٔسیطیت یىپبضچٝ ِدؿتیه3ٔطحّٝ   3.2.1

، إشَاسْٖٔز َب اُ أه ياٹٮٕز آځبٌ ٙيوي ٽٍ سمَٽِ َٝٳ ثَ ډئَٔز َِٔىٍ ٽڄ، ٔټ +43,ىٍ ىٍَ 

ډئَان ثب سمَٽِ ثَ كياٹڄ ٕبُْ َِٔىٍ څؼٖشٕټ ( وٖجز ثٍ دشبوٖٕڄ څؼٖشٕټ إز ٱَٕٵٮبڃٍئپَى 

ي  يٽبٍ ٽٖت َبْ َِٔىٍىٍ سلاٗ ثَاْ ٽبَ٘ ٽڄ  َب ثو٘څؼٖشٕټ ثب ىٔڂَ  ٕبُْ ٔپذبٍؿٍَٙي٫ ثٍ 

٭مچٕبسٓ َمـًن َٕ٭ز  ٵَأىيَبْٽٍ  ٙي ډٍٓيٙه  سئٍغ ( ثٍَمـىٕه ثُجًى اٍُٗ ډٚشَٔبن ٽَىوي

ٽڄ ډؼمً٭ٍ ثٍ ٙپڄ ٔپذبٍؿٍ  ٽٍ ىًٍٍٝسٓي ډًػًى ثًىن ډلًٞڃ  اٵِيىٌ اٍُٗسلًٔڄ، هيډبر 

 (ٔټ اثِاٍ ٹيٍسمىي ثَاْ اٵِأ٘ سًان ٍٹبثشٓ يٍاْ ثَوي ي ٍَجَْ ٹٕمشٓ ثبٙي ًاويس ډٓاىاٌٍ ًٙى 

ٹيٍسمىيْ اُ  َبْ ؿبڅ٘٭لايٌ ثَ سٲَٕٕ وڂَٗ ډئَان اػَأٓ وٖجز ثٍ وٺ٘ إشَاسْٔټ څؼٖشٕټ، 

اځَ ثوًإَڈ ىٍَ آيٍى(  ىٍډٓوِٕ ؿَم سًٕٮٍ ډيڃ څؼٖشٕټ ٔپذبٍؿٍ ٍا ثٍ كَٽز  يٽبٍ ٽٖتډل٤ٕ 

( هًاَىي ثًى "ډئَٔز ٽٕٶٓ"ي  "ٍٹبثز"ىي ياٌّ َڈ اٍُٗ هلاٍٝ ٽىٕڈ أه ىي ياٌّ  ٍا ىٍ +43,

ډئَٔشٓ ي ٕبهشبٍَبْ ٕبُډبوٓ  َبْ ٵچٖٶٍػُبوٓ ومًى دٕيا ٽَى ٽٍ اٱچت اُ  َبْ َٙٽزٍٹبثز ىٍ 

( ٽَىوي يٍْ، ٽٕٶٕز ي ًٕىآيٍْ ٍا ډلٺٸ ډٓ ثٌَُاُ  اْ وبٙىبهشٍػئي إشٶبىٌ ي ٦ًٕف  ٙير ثٍ
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 "َٕيٹز ىٹٕٺبً" َبْ ٵچٖٶٍډٶبَٕڈ ػئي ډئَٔشٓ وبٙٓ اُ  ٽبٍځَْٕ ثٍلَٻ سٲَٕٕار اُ ىيډٕه ډ

$JIT ډئَٔز ٽٕٶٓ ٽچٓ"# ي" $TQM ٍاُ اثِاٍَبٔٓ  ىاى ډٓٽٍ ثٍ ٍٹجب اډپبن  ځَٵز ډٓ# َٕؿٚم

، "وبة"وَٕيډىي ثَاْ ٽًسبٌ ٽَىن ُډبن ؿَهٍ سًٕٮٍ ډلًٞڃ، اوٮ٦بٳ ثٕٚشَ ډُىيٕٕه، ٵَأىيَبْ 

 (ػئي ډِٔز ٍٹبثشٓ إشٶبىٌ ٽىىي ٽبډلاً َبْ ٙپڄٍ ٹيٍر هلاٹٍ وَٕيْ ٽبٍ ي أؼبى اسٞبڃ ث

ثَ إبٓ ٔټ ( دبٕن ىاىوي َب ؿبڅ٘هًى ثٍ أه  َبْ ٕبُډبنىٍ اثشيا ثب اٝلاكبر ٦ٕلٓ  يٽبٍَب ٽٖت

 َبْ ډٖئًڅٕزٕىشٓ  َبْ ثو٘اوؼبڇ ٙي،  +44,َٕٙمبٍْ ٽٍ س٤ًٕ ىاوٚڂبٌ أبڅز ايَبًٔ ىٍ 

ىٍٝي ي ىٍٝي ثبلأٓ  ++, ٥ًٍ ثٍ سٺَٔجبًي ډئَٔز ډًػًىْ  يوٺڄ كمڄ، اوجبٍىاٍْڅؼٖشٕپٓ َمـًن 

ډلًٞڃ ىٍ  ٍِْٔ ثَوبډٍ، هَٔي ي َب ٕٶبٍٗىٔڂَ َمـًن هيډبر ډٚشَٔبن ي ډئَٔز  َبْ ٵٮبڅٕزاُ 

ٍٹبثشٓ  ٔټ ٕلاف ٭ىًان ثٍَٙي٫ ثٍ إشٶبىٌ اُ څؼٖشٕټ  َب َٙٽزىيڇ، ( ك٦ٍٕ ٽىشَڃ ٔټ ډئَ ثًىوي

( هًى ٍا اُ ٍٹجبٔٚبن ډشمبِٔ ٽىىي ىاى ډٓاډپبن  َب َٙٽزڅؼٖشٕټ سجئڄ ثٍ ډىجٮٓ ٙي ٽٍ ثٍ ( ٽَىوي

اَياٳ هًى ٍا ثَاْ َيأز  َبْ ثٕبوٍٕٕبُډبوٓ ي  ډىًٍَٚبْثب سٚوٕٜ اٍُٗ څؼٖشٕټ،  يٽبٍَب ٽٖت

َمـىٕه ډٶًُڇ ( َٙٽز سيئه ٽَىوي َبْ ٵٮبڅٕزثب ىٔڂَ  آن ٍإشبٔٓ َڈسًٕٮٍ څؼٖشٕټ ي س٢مٕه 

ثَاْ څؼٖشٕټ ىٍ  َب ٵٮبڅٕزڅؼٖشٕټ ٔپذبٍؿٍ ډًػت ٙي ػبٔڂبَٓ ډٮبىڃ ثب ثبُأٍبثٓ، ٵَيٗ ي ىٔڂَ 

إشَاسْٔټ، سوٕٜٞ ډىبث٬ َٙٽز ي سٮَٔٴ ك٦ٍٕ اَياٳ هيډبر ډٚشَٔبن ىٍ و٪َ ځَٵشٍ  َبْ ثَوبډٍ

ٹبىٍ  َب ٵٮبڅٕزٳ څؼٖشٕټ ي ثبُأٍبثٓ، ٵَيٗ ي اَيا َبْ ٩َٵٕزػُز ٽَىن  ثبَڈ َب ( َٙٽزًٙى

سب ٍئپَىْ ياكي وٖجز ثٍ ډٚشَٔبن ىاٙشٍ ثبٙىي ٽٍ ډلًٞڃ، ٹٕمز ي سلًٔڄ ٍا ثُجًى  ًٙوي ډٓ

 ثوٕٚي( ډٓ

 تأٔیٗ: ٔسیطیت ظ٘دیطٜ 4ٔطحّٝ  4.2.1

سبٌُ ثبُاٍ  َبْ ئْځٓثٍ اٍسٺبْ ډٶًُڇ څؼٖشٕټ ثَاْ ٍئبٍئٓ ثب  سئٍغ ثٍ َب َٙٽز، +44,ىٍ 

، يٽبٍ ٽٖتأىشَوشٓ، ډُىيٕٓ ىيثبٌٍ ٵَأىي  َبْ ٵىبيٍْ، ٍٙي اوٶؼبٍْ ٙين ػُبوٓٙشبة ( دَىاهشىي

 ډََُبْسب دب ٍا ٵَاسَ اُ  ٽَى ډٍٓا ياىاٍ  َب َٙٽزٹيٍر ىٍ كبڃ ٍٙي ډٚشَٔبن، ي  ٕذبٍْ ثَيناٵِأ٘ 

 َْب ٩َٵٕزر ٍٹبثز ىاٙشٍ ثبٙىي ثٍ ډىبث٬ ي ٹيٍ أنَمـى ٽٍ أهٍٹبثشٓ اٝچٓ هًى ثڂٌاٍوي ي ثَاْ 

ٍا ډؼجًٍ  َب َٙٽزػئي،  َبْ ؿبڅ٘دبٕن ثٍ أه ( ىٕز ىٍاُ ٽىىي سإډٕهَٙٽبْ هًى ىٍ ُوؼٌَٕ 

ٔټ ػُ٘ ثٍِٿ ىٍ ػَٔبن ٵپَْ اُ  ٭ىًان ثٍ سًان ډٓٽىىي ٽٍ سىُب  ٕبُْ دٕبىٌٽَى سب ؿِْٕ ٍا 

إشٶبىٌ ٱٍَٕٕمٓ،  ػبْ ٔبىٽَى( ثٍ آناُ  /ډَكچٍ  سإډٕهثٍ ډئَٔز ُوؼٌَٕ  .څؼٖشٕټ ډَكچٍ 

ٽٍ ثٍ  ٽَىوي ډٓىٵب٫  َبٔٓ إشَاسْْاُ ٍَِٔبْ  ثَوبډٍ، سإډٕهي سبٽشٕپٓ اُ َٙٽبْ ُوؼٌَٕ ډير  ٽًسبٌ


