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 æ aÜÜLÑê)C çÜÜ+ê*CÑÇ PÜÜL-( #êÜÜ$ #ÑæêU& >ÜÜ? äêÜÜY(Ç _?ê'!ÜÜÅÏ æ çÜÜ)ù" Øê*CÑÇ NLêÜÜÅæ >)ÜÜÅ-C

DÏ-ÜÜù( Ç=ÜÜ'T #=ÜÜL=" VÜÜ'$êb0
 ¡ä-ÜÜMê(-M äêÜÜ*+êZ0 æ äê0ÒêÜÜÅ PÜÜ'? È-ÜÜ9Q0 Êê*ÜÜÅêU0 �ÜÜL:L=0 ¡çÜÜ0-ùè \ÜÜ?ÇæÑ
 �ÜÜÅÇ ä-ÜÜMê(-M #êÜÜ$ åæ:M æ äê0ÒêÜÜÅ 7ÜÜL NS \ÜÜ?ÇæÑ æ åÑÇÏÇ cÜÜ(ÇÏ æ PÜÜ& êÜÜL åÑÇÏÇ �ÜÜL:L=0
 ¡ç0-ùè \ÜÜ?ÇæÑ >!ÜÜOÑ äÇÑÇdÜÜM äê'U? ÒÇ çÜÜXL «e8ÜÜ'(:? ÏÑÇæÏÇ» D2FK I3KHE ¡#ÑÇ=ÜÜ'@ #:ÜÜ'.(6
 ÑêÜÜ!&Ñ æ êÜÜ$ cLÇ:M :ÜÜ''fC Ñ-ÜÜ;U0 >ÜÜ? _ÜÜ*'g:C #êÜÜ$ ÔAC ãêÜÜh(Ç æ ãÏ:ÜÜ0 >ÜÜ? ÊêÜÜèA+Ç äÏÇÏ
 Ï-ÜÜB äêÜÜ*+êZ0 êÜÜ? >ÜÜYÅi0 7ÜÜL ÊêÜÜ0Ç=@Ç æ êÜÜ$ Ô:[( äÏ:ÜÜS >!ÜÜY*ù$ #Ç:ÜÜ? cÜÜO-S æ ãÏ:ÜÜ0
 çÜÜ0-ùè \ÜÜ?ÇæÑ �ÜÜ',ê)& å=ÜÜùè ÇÑ >ÜÜYÅi0 êÜÜ? äêÜÜ*+êZ0 ÊêÜÜ0Ç=@Ç æ êÜÜ$ Ô:[( jAÜÜ?êk!0 æ

JD=ÜÜ(ÇÏ ç0
 çÜÜ0-ùè \ÜÜ?ÇæÑ ÒÇ çÜÜbL:)C ÑÏ 5êXÜÜL:0Ç çÜÜ0-ùè \ÜÜ?ÇæÑ PÜÜùh(Ç ¡#ÏAÜÜ'0 34HE áêÜÜÅ ÑÏ
 Ï-ÜÜB jAÜÜ?êk!0 =ÜÜ$Ï ç0 äêXÜÜ0Ç ä-ÜÜ0Ç:'T >ÜÜ)0ê" ãÏ:ÜÜ0 æ äê0ÒêÜÜÅ 7ÜÜL >ÜÜ? ÏêÜÜ1( PÜÜLÇ DÏ:ÜÜS ãAÜÜèÇ
 _L-M º=ÜÜUS _ÜÜLêù(Òê? ÇÑ >L-ÜÜÅæÏ =ÜÜULÇ:& 7ÜÜL êÜÜC ÏÑÇÏ ÔAÜÜC æ =(ÒêÜÜÅ lÜÜU$êù$ #:ÜÜWLÏ êÜÜ? ÇÑ
 ÑÏ Ï-ÜÜB >ÜÜS �ÜÜÅÇ çÜÜèêù!"Ç åæ:ÜÜM æÏ äêÜÜ'0 NÜÜ0ê)C 7ÜÜL N'1ÜÜYC çÜÜ0-ùè \ÜÜ?ÇæÑ >ÜÜb'mæ
 ÇÑ aÜÜL:)C PÜÜLÇ «�ÜÜLÇæ» æ «7ÜÜ'(æ:M» =ÜÜ)? áêÜÜÅ =ÜÜUR DÏÑÇÏ :ÜÜ?Ç:? çÜÜ!')@-0 êÜÜ1(Â êÜÜ? >ÜÜYLêk0
 ØêÜÜ*CÑÇ �ÜÜL:L=0 ÒÇ ÊÑêÜÜ*è ÇÑ çÜÜ0-ùè \ÜÜ?ÇæÑ æ =ÜÜ(Ï:S NÜÜ'ùnC ØêÜÜ*CÑÇ :ÜÜ.Uè äÏ:ÜÜS ÏÑÇæ êÜÜ?

1. Selznic

2 3. Parsons

3.   public relation

4.   Edward Bernays

5.   www.shara.ir

6.   Public Relations society of America: PRSA
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 |  á�ÜÜÅ ÑÏ .(ç :èêêù¡è!ÜÜ"�#$% æ &'ÜÜ)*+ ,)-ÜÜ/"ÇÏ äÂ 0ÜÜ1�2# ãÏ3ÜÜ# æ ä�#Ò�ÜÜÅ 4ÜÜ% ä�ÜÜ5#

 6æ ºÏ$ÜÜ7 8# å,ÜÜ%Ï 8ÜÜ9;$* Ñ$ÜÜ<ÑÏ =ÜÜ->" ¡4ÜÜ5"æ3? ÒÇ 63ÜÜ@%Ï AÜÜ%3B* ÑÏ ¡6ÏCÜÜ5# &DDE
 á�ÜÜF"Ï ÇÑ «G=ÜÜH31æÏ» äÑ�ÜÜI-# 6$ÜÜ@JÇ 4ÜÜ% =ÜÜK 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ ÑÏ PQ�ÜÜ7 ÏÇ3ÜÜHÇ =ÜÜK Ï$ÜÜO äÂ 3ÜÜO
 RÜÜ5" Ï$ÜÜ< ä�ÜÜ%�#3HÑ�K SÜÜH�)# ÒÇ ,ÜÜ)TÇ$< 8# �ÜÜ9"Â =ÜÜUVO ,)-ÜÜ/5" åÇ$ÜÜ<3@%Ï WCÜÜ#�K ¡,ÜÜ))K 8#

.(&X :&DDE ¡E4ÜÜ5"æ3?+.,))K Ú�ÜÜHÏ
 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ =ÜÜ)5#Ò ÑÏ =ÜÜ-H3? ÊÑ$ÜÜY AÜÜ%Ñ�B* 8ÜÜ2%Ñ�* 35ÜÜÅ =ÜÜO 8ÜÜV5VZ* Ï3ÜÜU%æÑ ÑÏ
 [ÜÜÅÇÑÇÏ =ÜÜK 8ÜÜ*æ�\-# 6�ÜÜTÏ3KÑ�K �ÜÜO 8"�#Ò�ÜÜÅ ]-ÜÜ/5Å åÏ3ÜÜ< ^ÜÜ%Ç =ÜÜK [ÜÜH�%ÑÏ äÇ$ÜÜ* 8#
 8ÜÜ_2O3`Ç æ SÜÜ#Ç$; 8a-H�% =BÜÜÅ$* ¡8ÜÜ#$LM Ñ�>ÜÜHÇ =ÜÜO 8ÜÜTÏ [9; ÑÏ 6ÑÇbÜÜ?3`Ç PÜÜ#�M =ÜÜO
 =ÜÜVL; ÒÇ �TÑ$ÜÜ_K =BÜÜÅ$* æ 6RÜÜ%Ñ =#�"3O 6�ÜÜT =\Jc# 8ÜÜ#�L* ÑÏ æ [ÜÜÅÇ å,ÜÜ7 PÜÜ%,F* äÇ3ÜÜ%,#
 6,ÜÜ5VK d<�ÜÜ7 äÇ$ÜÜ)M =ÜÜO 3ÜÜ@%,LT �ÜÜO �ÜÜT [JæÏ Ø�ÜÜF*ÑÇ RÜÜ5" æ �ÜÜT [V# �ÜÜO �ÜÜT [JæÏ Ø�ÜÜF*ÑÇ

.Ï$ÜÜ7 8# å,ÜÜ%Ï

èêù!Ç èê%&' ()ÇæÑ </
 �ÜÜO ¡�UÜÜ%3#Ç ÑÏ ]-ÜÜ/5O ä3ÜÜe ÒÇ å,ÜÜ#Â3O 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ ã$ÜÜ9\# äÏ$ÜÜO äÑ,ÜÜ# PÜÜ5JÏ =ÜÜO 8ÜÜ<3O
 ¡«8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ» :,ÜÜ)%$? 8# æ ,)-ÜÜ/T AÜÜJ�2# 8#CÜÜÅÇ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ ã$ÜÜ9\# Ï$ÜÜ;æ
 ã$ÜÜ9\# Í3ÜÜ1 .(&GDG ¡6Ï$BÜÜ/#+ ÏÑÇ,ÜÜ"  8#CÜÜÅÇ 3ÜÜ5Q æ 8#CÜÜÅÇ æ [ÜÜÅÇ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ
 NÜÜOÇæÑ» æ «8#CÜÜÅÇ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ» ^ÜÜ5O RÜÜ%�L* Ï�ÜÜf%Ç 6�ÜÜ)B# =ÜÜO 8#CÜÜÅÇ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ
 gÜÜh)# ÒÇ ÑæÏ =ÜÜO æ NÜÜVQ ð�ÜÜÅ�ÅÇ 6,ÜÜ)OÒ3# ^ÜÜ%Ç .[ÜÜ/5" =ÜÜ;æ 'ÜÜ5T =ÜÜO «8#CÜÜÅÇ 3ÜÜ5Q 8ÜÜ#$LM
 [ÜÜÅÇ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ =ÜÜ)5#Ò ÑÏ ãCÜÜÅÇ å�?,ÜÜ%Ï ¡[ÜÜÅÇ Í3ÜÜh# =ÜÜ)5#Ò ^ÜÜ%Ç ÑÏ =ÜÜi"Â .[ÜÜÅÇ
 8ÜÜ9%,O .Ï$ÜÜ7 8# =-<�)ÜÜ7 «8#CÜÜÅÇ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ» ãCÜÜÅÇ =ÜÜO äÂ È�ÜÜj-"Ç PÜÜ5JÏ =ÜÜO =ÜÜK
 ºÏÑÇÏ Êæ�ÜÜ\* 6Ï�ÜÜ# æ 8ÜÜ)5#Ò 8ÜÜ)%Ï35Q å�?,ÜÜ%Ï �ÜÜO 8ÜÜ9JÇ 8ÜÜ)%Ï å�?,ÜÜ%Ï á�ÜÜk 3ÜÜT =ÜÜO =ÜÜK [ÜÜÅÇ
 ÑÏ «8"�ÜÜ/"Ç 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ» æ 8#CÜÜÅÇ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ ä�ÜÜ5# l3-ÜÜ_# 6Ç =ÜÜ)5#Ò AÜÜ_K �ÜÜ#Ç
 8ÜÜ"�9; æ 6Ç =ÜÜIh)# ¡8ÜÜV# mhÜÜÅ ÑÏ äÇ3ÜÜ%Ç 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ 8ÜÜ?,)J�O æ ,ÜÜ7Ñ ¡8ÜÜJ�B* [ÜÜ9;
 ÑÏ 8"�ÜÜ/"Ç Ê�ÜÜ#Ç3K =ÜÜO =ÜÜ;$* Ï3ÜÜK ä�ÜÜMÐÇ ,ÜÜ%�O .(&GDG ¡635ÜÜ_O+ [ÜÜÅÇ �ÜÜ_@TÇÑ Ñ�5ÜÜ/O
 3ÜÜO 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ 6ÑÇbÜÜ? =%�n æ [ÜÜÅÇ åÏ$ÜÜO ,ÜÜ5Ko* ÏÑ$ÜÜ# �T ="�ÜÜÅÑ æ 8ÜÜ#$LM NÜÜOÇæÑ ]ÜÜVM
 8ÜÜVVLJÇ ̂ 5O á$ÜÜYÇ Ñ$ÜÜ_)# ÑÏ =ÜÜK 6Ñ$ÜÜ1  =ÜÜO .[ÜÜÅÇ =ÜÜ-H3? PUÜÜ7 ä�ÜÜ/"Ç =ÜÜO ãÇ3ÜÜ-kÇ Ó�ÜÜÅÇ

1.   Tench

2.   yeomans

3.   Symmetric

4.   Grunig
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 | �ÜÜ� �Ï�ÜÜ�� !"#$ á%ÜÜ& ÑÏ '(ÜÜ)*'+ ,ÜÜ)-* .ÜÜêùÑ%/0 ÑÏ �ÜÜ1 çÑ%2ÜÜ*345 çÇ �ÜÜ637 ÞèÜÜ5Ç

 �ÜÜÅ ãÇ3ÜÜ87Ç 3ÜÜÅ Ï'ÜÜ5 9ÜÜ-: ;ÜÜ<Ç ÑÏ =>êÜÜ&Ñ çÇ �ÜÜ?@Aù æ BÜÜCCDEÇ .êÅ ç%F ä%ùÒ%ÜÜ& GÜÜ+'HI
 JÜÜKÅ» L,ÜÜ&Ç å>ÜÜùÂ ;ÜÜ<Ç .ÜÜ+Ç ÑÏ =,ÜÜ&Ç åÏ3ÜÜ1 >ÜÜê1MI B*%ÜÜ)*Ç ,ÜÜêNê7 æ �ÜÜ*%ù3Où ÑÇ3ÜÜ&Ç
 ÑÇ3ÜÜ&Ç PÜÜQ7 ÑÏ Õ%KÜÜ:Ç RÜÜ7 �ÜÜÅ ãÇ3ÜÜ87Ç %ÜÜ*%DF Ñ%2ÜÜ*345 çÇ �ÜÜ637 ç%FÏÑÇ>*%8ÜÜ&Ç ;ÜÜD(ù
 .ÜÜê*Ç'S æ BÜÜCCDEÇ .êÅ ä'ÜÜ*%S ÑÏ Ï'ÜÜT'ù ÏÑÇ'ÜÜù �ÜÜ+%U 3ÜÜÅ ä%ÜÜ: B*%)*Ç ç%ÜÜF ,ù37 æ �ÜÜ*%ù3Où
 æ ,ÜÜêNê7 �ÜÜÅ �ÜÜD@E æ ä%ÜÜ8/Å ¡Ç3ÜÜ86Ç VÜÜAù æ äÇ3ÜÜW+Ï çæ3ÜÜÅÂ æ Þ'ÜÜ?7 ÒÇ ,ÜÜ+%D7 �ÜÜCDTÒÇ BÜÜCù

=X!YZ L!$Z[ ¡åÇ'53(ÜÜ:\ «,ÜÜ&Ç Õ%KÜÜ:Ç åÒÇæÂ

È;<&' 4';7= >?ÇæÑ ã;2@' AB
 ç%ÜÜF Bù'D] ^ÜÜÅÇæÑ BÜÜ63_ù Ò%ÜÜ& �AêùÒ ¡BÜÜù'D] ^ÜÜÅÇæÑ ÑÏ !9ÜÜ)ê8êEÇ %ÜÜ+ `ÜÜ+Ç3a �4K*
=X!b L!$"[¡ç>êQÜÜ&\ ÏÒ%ÜÜ& Bù 9ÜÜFÇ36 ÇÑ %ÜÜF Bù'D] ^ÜÜÅÇæÑ 3+%ÜÜ& .ÜÜêÅ �863ÜÜ-êU %ÜÜ+ cÜÜ+%D8ù

 ¡JÜÜ*ÇÏ ,ÜÜ+3+>ù 3ÜÜÅ %dÜÜIÇ %ÜÜÅ �ÜÜ1 ,ÜÜ&Ç çÏ%ÜÜ/* ¡Òæ3ÜÜùÇ ç%ÜÜê*Ï ÑÏ >ùÂ3ÜÜ& BÜÜù'D] ^ÜÜÅÇæÑ
 Ô3ÜÜ2* Ï%ÜÜe+Ç æ >ÜÜA+Ç36 ,ÜÜ+3+>ù æ fÜÜê*æ38(EÇ BÜÜù'D] ^ÜÜÅÇæÑ ¡Ê%ÜÜ]ègÇ çÑæ%ÜÜA6 ,ÜÜ+3+>ù
 �ÜÜ_ù%T ç%ÜÜ+'U æ å>ÜÜ*Ò ¡h3ÜÜO8ù ¡á%êÜÜ& BÜÜù'D] Ñ%dÜÜ6Ç 3ÜÜÅ B*%ùÒ%ÜÜ& Ï3ÜÜ(CD] ÑÏ Ç3ÜÜa>A+Ç36
 BÜÜù%DI ÒÇ ç3ÜÜêa å3/Å %ÜÜÅ �ÜÜ1 ,ÜÜ&Ç ÑÏ%ÜÜS ,ÜÜ?ê?7 ÑÏ BÜÜù'D] ^ÜÜÅÇæÑ .ÜÜ+Ç =ÏÑÇiÜÜa Bù 3ÜÜjÇ
 ,ÜÜ+3+>ù 9ÜÜC] ç%FÏÑæ%8ÜÜ&Ï .ÜÜ+35Â ÒÇ åÏ%Q8ÜÜ&Ç æ BÜÜg%4IÑÇ .ÜÜ+'* ç%ÜÜF çÑæ%A6 æ %ÜÜFÑÇcÅÇ
 ÑÏ >ÜÜ+>T BÜÜDêF%Qù �ÜÜÅ >ÜÜA+Ç36 ,ÜÜ+3+>ù �ÜÜCDT ÒÇ äÂ kÜÜC8Kù ç%ÜÜF J+Ç3a %F �5%ÜÜ: ÑÏ
 ç%ÜÜFÏ3(CD] æ %ÜÜF ,êE%_6 ÒÇ çÇ �ÜÜ]'Deù æ B*%ùÒ%ÜÜ& äæ3Å æ B*%ùÒ%ÜÜ& äæÑÏ Ê%ÜÜg%4IÑÇ
 BÜÜù'D] ^ÜÜÅÇæÑ fÜÜ+ ÑÏ =X!l L!$"[ ¡çÏ%ÜÜÅÂÑ'* BÜÜAùmù ¡36 B*%@CÜÜ&C >ÜÜÅ%+ ,ÜÜ&Ï JÜÜ+'5
 �ÜÜÅ Ù%ÜÜOE .ÜÜêDF �ÜÜÅ æ Ï3ÜÜêa Bù ã%ÜÜe*Ç �+'ÜÜ&æÏ ÊÑ'ÜÜ< �ÜÜÅ ã%ÜÜêU �ÜÜEÏ%4ù ä%ÜÜ+3T >ÜÜùÂÑ%1 æ %ÜÜ+'U
 .ÜÜ+Ç æ Ï'ÜÜ: Bù  �ÜÜT'I %ÜÜ/*Â �ÜÜÅ å>ÜÜ: �ÜÜnÇÑÇ ç%ÜÜF  ã%êU á%ÜÜ4S ÑÏ ä%ÜÜ4g%Kù æ ãÏ3ÜÜù ç%ÜÜF JA1Çæ
 Ñ%85%ÜÜ& ÑÏ ¡;ÜÜêEÏ .ÜÜêDF �ÜÜÅ =>A8ÜÜ)F ÑÇiÜÜa3êjMI ãÏ3ÜÜù �ÜÜÅ ç>ÜÜ_Å ç%ÜÜF ã%êU �ÜÜnÇÑÇ ÑÏ %ÜÜF JA1Çæ
 Ø%ÜÜ4IÑÇ Ñ'ÜÜ5ÑÏ æ GÜÜ&%A8ù 9ÜÜF ä%4Cg ,1Ñ%ÜÜ-ù Ê%ÜÜg%4IÑÇ >ÜÜ+%Å >ÜÜùÂÑ%1 BÜÜù'D] ^ÜÜÅÇæÑ fÜÜ+
 ¡BÜÜDC] å>ÜÜ: �85%AÜÜ: ç%F å'êÜÜ: ÒÇ åÏ%Q8ÜÜ&Ç %ÜÜÅ Ï'ÜÜ: B_ÜÜ& åÑÇ'ÜÜDF æ Ï3ÜÜêa ÑÇ3ÜÜS ä%ÜÜ*Â %ÜÜÅ
 ;ÜÜêDOI ÒÇ æ å>ÜÜ: `ÜÜÅ%+ÒÑÇ æ ç3ÜÜêa åÒÇ>*Ç ,ÜÜSÏ �ÜÜÅ %ÜÜF ã%êU ;ÜÜÅ%?ù ÑÏ ä%ÜÜ4g%Kù JÜÜA1Çæ
 ;ÜÜÅ%?ù ÑÏ ãÏ3ÜÜù ç%ÜÜF JA1Çæ �ÜÜÅ BÜÜ/T'I ̀ Å %ÜÜ+ X�@CÜÜ& BÜÜg%4IÑÇ ç'ÜÜWEÇ\ ãÏ3ÜÜù �ÜÜÅ %ÜÜF ã%êU
 Ï'ÜÜ: È%ÜÜA8TÇ ¡>ÜÜAù%e*Ç Bù ,1Ñ%ÜÜ-ù äÇ>ÜÜ?6 �ÜÜÅ æÏ 3ÜÜF �ÜÜ1 XácÜÜAI BÜÜg%4IÑÇ ç'ÜÜWEÇ\ %ÜÜF ã%êU

=X$lo $p L!$"[ ¡å%ÜÜ?*%5 ç3(ÜÜ:\

1.  Elitism
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Þ�Åç æ èêçêù !"ê#$ È�%Ñ&% ÑÏ È�'() *)�+, -ùÇæÑ ./01

 �ÜÜÅçè êÜÜù!"# $ÜÜùÇ êÜÜ% &ÜÜ'Ç (ÜÜ)*+, -ÜÜ.ÇæÑ ÑÏ (ÜÜ/% êÜÜù!"# 0ÜÜù ¡Þ*ÜÜ12 æ 3!ÜÜ2!. êÜÜù!"#
 -ÜÜ'*2 äÂ 4ÜÜ5æ67 êÜÜ% &ÜÜ'Ç ÊçÜÜ8ç92ÑÇ &ÜÜù!ù:) ÑÏ êÜÜ;<=. 3çÜÜ5 ÔæÑ êÜÜ>?ç@) áçÜÜ' AB

C&ÜÜ'Ç å:ÜÜD ÑçÜÜ9E,Ç $ÜÜ<)F2 A3ÑçÜÜG2 äÇ!ÜÜH ØçÜÜ92ÑÇ (ÜÜ//+?Ç $<. $ÜÜ+G#Ç
IÒÇ :#Ç ÊÑç9, ()*+, -.ÇæÑ Þ*12 æ 3!2!. (/% á*ÅÇ

º3Ï!95ÇÑ &ù!ù:) ÑÏ ()*+, -.ÇæÑ &%ÑçJ)CA
 &ù!ù:) ê. -.ÇæÑ K<LEM) ÔÑÇNH çù K<LEM) ÝOEPÇ �QD ê. ()*+, -.ÇæÑ 3:;+#Ç*2CR

º:DÑÇ
º()*+, -.ÇæÑ S;5ç+5 æ KGM;) Ï!%Ñç%CT

ºç5Ï!%Ñç% !ùç' ÒÇ Ç:U ¡(Eù!ù:) Ï!%Ñç% 0ù äÇ*;, ê. ()*+, -.ÇæÑ CV
º$<M<;W2 0ù ê# æ !ù:) 0ù -'*2 ()*+, -.ÇæÑ (E'!7!' CB

º()*+, -.ÇæÑ êX!8 æÏ äÑçL2 á:) CY
 ()*+, -.ÇæÑ  ÑÏ  (Eù!ù:)  4L#  áç+,Ç  3Ç!.  êEX!J<7  æ  åçHÂ  äç+2Ñç7Ï  0ù ê.  Òç<#  CZ

ºäÑçLE)
º(/[ÇÏ Êç8ç92ÑÇ äÑçLE) KEM<'  C\

ºç5 4L# ()ç+2 ÑÏ å:D å:#çG;H (]#*H:;^  C_
C&`Ç:Å æ Êç<`O[Ç  CAa

2EFQM á3) È�%Ñ&% ÑÏ È�'() *)�+, -ùÇæÑ ./02

 4ÜÜùÇNXÇ $ÜÜ<;b+5 æ äç)ÒçÜÜ' (ÜÜUæ![ Ï*ÜÜ9=. 3Ç!ÜÜ. cÜÜ.*^Ñç^ (#ç)ÒçÜÜ' (ÜÜ?ç>2 á:ÜÜ)
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1.  International Association of Business communicators: IABC

2.  European Foundation for Quality Management

3.  EFQM

4.  Leader ship

5.  People
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äÂ ì�Å 01(2+ æ $+34Ç

Q.R3�.'Ô"E JS ÝÇ"@3Ç
Ñ�.$'Où.7LOù.T.E ÏÇ9$è

>L

 43Ç"/Ç È=?&' 4'=7I JEÇæÑ
U>L VS�8W 4'F5Ç_`hi^_`_d`^_jid`^^k^fg_hg

4X/"/9'g_jigf_gd^jgif_fkgdk`hg

4Y.3æ"XY%Çhgig`fhh^kiglfdl^^lhh

D/Ç=X@'`giddd_k^di`lgghfjhh

43�'Ò�5 4I�7XNÇ O/�'"5j_i`_`jldgijl_dd^`lhh

"çX$' ÊÇ9!�T' ÏÇ9$èhg



��� | ���!Ç �"Ç#$Ç ��%&' ()ÇæÑ È%*+� á,� -$æ,.

�/
01

 23
$45

 ¡6
7"

 æ 
�!

 8Ñ
4&

9 
¡6

:,
;:

 åÑ
æÏ

 | 4: åÏÇÏ �<4=>?!Ç @3*A. B0CDCD
 åÏ�ÅçÜÜèÇ �ÜÜê ù!"ÜÜèÇ ùÜÜ#Ç$%Ç È&ÜÜ'(! ùÜÜ!&)* +ÜÜêÇæÑ á,ÜÜ! ÔÒÇ$ÜÜê Ñ&ÜÜ-.!  /ÜÜê /ÜÜ'0$! 1ÜÜ%Ç ÑÏ
2Ï&ÜÜ3 ù! /ÜÜç4ÇÏ$5 67$ÜÜ89 åÒÇ,#Ç á,ÜÜ! ä&ÜÜ!ÒÂ: 7,ÜÜ8%;< ùÜÜ'!�* =ÜÜ8'>< /ÜÜê ?@A Ó&ÜÜ!Â ÑÇBÜÜCÇ ã$# ÒÇ

áæÇ ã�9 ÑÏ ù!"èÇ ù#Ç$%Ç ù!&)* +êÇæÑ È&'(! á,! ÔÒÇ$ê æ =8'>< 6DEÇ
 ä&ÜÜ.F! $ÜÜ8Gç! Ó�ÜÜèÇ $ÜÜê ù!"ÜÜèÇ ùÜÜ#Ç$%Ç È&ÜÜ'(! ùÜÜ!&)* +ÜÜêÇæÑ á,ÜÜ! ÔÒÇ$ÜÜê ¡áæÇ ã�9 ÑÏ
 ¡ùF8#æ$çFEÇ ¡ùÜÜç%$%,! ù'H /E&I! Ñ�ÜÜJK ù.L% $%M5 å,N�ÜÜO! 7�N$8Gç! åÇ$ÜÜ)N /ÜÜê 6=H P4�ÜÜ3:
 7$ÜÜ89 åÒÇ,#Ç á,ÜÜ! ºQ ÑÇÏ&ÜÜ)# 2RÜÜèÇ /ÜÜçC$9 ÊÑ&ÜÜS ù#�!Ò�ÜÜè ùÜÜ*�)çTÇ /%�!$ÜÜè æ UÜÜ%Ç&ç>!

V,ÜÜNÏ ù! ä�ÜÜO# ÏÑÇ,#�çÜÜèÇ WÜÜ%Ç$X Ó�ÜÜèÇ $ÜÜê ÇÑ ù!"ÜÜèÇ ùÜÜ#Ç$%Ç È&ÜÜ'(! ùÜÜ!&)* +ÜÜêÇæÑ

EhiFsquare G HIJKL MfN G O Probability level G IQKL
DÏÑÇ,"4?!Ç R$Ç#S Ó4!Ç #) ���!Ç �"Ç#$Ç È%*+� ��%&' ()ÇæÑ T#3U åÒÇ,"Ç á,� T#3U åÒÇ,"Ç á,� B/ ÑÇÏ%&"

 å,ÜÜ3 ,ÜÜ8E&<Ò�ê á,ÜÜ! º,ÜÜNÏ ù! ä�ÜÜO# æÏ ùÜÜH ä&ÜÜ!ÒÂ 7ÑÇÏ�ÜÜ.L! Y(ÜÜè /ÜÜH /ÜÜ#&9 ä�)N
 ZÜÜ8I>< ùÜÜ!&JÅ! á,ÜÜ! �ÜÜê WÜÜè�.! 7,ÜÜ.#�)N ÒÇ ù!"ÜÜèÇ ùÜÜ#Ç$%Ç È&ÜÜ'(! ùÜÜ!&)* +ÜÜêÇæÑ
RÜÜèÇ ÑÇÏ�ÜÜ.L! æÏ ùÜÜH ä&ÜÜ!ÒÂ 7ÑÇÏ�ÜÜ.L! Y(ÜÜè /ÜÜH Ç$ÜÜK ºRÜÜèÇ ÑÇÏÑ&ÜÜ4$ê 61ÜÜ8!�[! /F\ÜÜ3:

 ùÜÜ#Ç$%Ç È&ÜÜ'(! ùÜÜ!&)* +ÜÜêÇæÑ 7�ÜÜN /E&I! ùÜÜ'!�* 7�ÜÜNÑ�ê º] áæ,ÜÜT 2 (P / )=>0 05

V,NÏ ù! ä�ÜÜO# 6ä&ÜÜ.F! $ÜÜ8Gç!: =H P4�ÜÜ3 �ÜÜê ÏÑÇ,#�çÜÜèÇ$8  ̂WÜÜ%Ç$X Ó�ÜÜèÇ $ÜÜê ÇÑ ù!"ÜÜèÇ

1.   Amos24

2RèÇ å,3 åÏÑæÂ /!ÇÏÇ ÑÏ æ áæÇ,T =%Ð ÑÏ ÑÇÏ&)# ÑÏ ÌÑ,.! ÏÑÇ,#�çèÇ W%Ç$X Ê�>8X&<   2?
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 |ÏÑÇ93�;5Ç </Ç"= Ó�5Ç "> 4'?5Ç 43Ç"/Ç È@A&' 4'@7B C>ÇæÑ D�! E%@F' 4A'�B D�!Ñ�> GH áæ9I

JÏÑÇ93�;5Ç </Ç"= Ó�5Ç ">K 4A'�B D�!Ñ�>"/L0 å9!�M' ".N;' OOOPQä@ùR' ".N;'

ST,**r ������-> YÅ

ST,)Sr ������-> Y!

ST*,+r ������-> Y"

ST,UHr ������-> Y#

 $ÜÜ% &'(ÜÜ)Ç &ÜÜ*Ç$+Ç È,ÜÜ./' &ÜÜ',01 2ÜÜ%ÇæÑ 3$ÜÜ45 åÒÇ6*Ç á6ÜÜ' º! ÑÇÏ,ÜÜ0* 7ÜÜ8 7ÜÜ*,5 ä90:
 $; <4=Ï 9ÜÜ+ &ÜÜ.'91 39ÜÜ:Ñ9% äÇ?ÜÜ4' º6ÜÜ:Ï &' ä9ÜÜ@* ?ÜÜ4* A áæ6ÜÜB ?ÜÜ4* æ ÏÑÇ6*9CÜÜ)Ç DÜÜ+Ç$E Ó9ÜÜ)Ç
 $ÜÜ4FC'G H8 IJ9ÜÜK 9ÜÜ% &'(ÜÜ)Ç &ÜÜ*Ç$+Ç È,ÜÜ./' &ÜÜ',01 2ÜÜ%ÇæÑ 39ÜÜ: 7L,M' &NCÜÜOP0: äÇ?ÜÜ4'
 3Ç$ÜÜ% ÏÑÇ6*9CÜÜ)Ç DÜÜ+Ç$E Ó9ÜÜ)Ç $ÜÜ% &NCÜÜOP0: QÜÜ+Ç ÑÇ6ÜÜM' RSÜÜ)Ç TÜÜ+,= U/ÜÜ) ÑÏ Vä,ÜÜWX'
 ZÅ[ 9ÜÜ% $ÜÜ%Ç$% TÜÜ+Ç,C\' 7ÜÜL,M' 3Ç$ÜÜ% ¡6ÜÜ]ÑÏ Z^  ̂9ÜÜ% $ÜÜ%Ç$% &*9'Ò9ÜÜ) &ÜÜ190CBÇ 7+9'$ÜÜ) 7ÜÜL,M'
 9% $%Ç$% &ÜÜC+$+6' 7L,M' 3Ç$ÜÜ% S+9_* ÑÏ æ 6ÜÜ]ÑÏ ^Z! 9ÜÜ% $ÜÜ%Ç$% &ÜÜX4*æ$CXLÇ 7ÜÜL,M' 3Ç$ÜÜ% ¡6ÜÜ]ÑÏ
 &'(ÜÜ)Ç &*Ç$+Ç È,./' &ÜÜ',01 2%ÇæÑ H8 IJ9ÜÜK 7ÜÜ`*Â 7ÜÜB,; HÜÜ%9= 7ÜÜC`* RSÜÜ)Ç 6ÜÜ]ÑÏ Z"A
 äÇ?ÜÜ4' 9ÜÜ% &*9'Ò9ÜÜ) &ÜÜ190CBÇ 7+9'$ÜÜ) 7ÜÜL,M' 9ÜÜ% ÇÑ &NCÜÜOP0: äÇ?ÜÜ4' Q+$CÜÜ@4% Vä,ÜÜWX' $ÜÜ4FC'G
 7CÜÜKÇÏ 6ÜÜ]ÑÏ ^Z!äÇ?ÜÜ4' 9ÜÜ% &ÜÜX4*æ$CXLÇ 7ÜÜL,M' 9ÜÜ% ÇÑ &NCÜÜOP0: äÇ?ÜÜ4' QÜÜ+$C08 æ 6ÜÜ]ÑÏ Z^^
 $% ÇÑ &'(ÜÜ)Ç &*Ç$+Ç È,ÜÜ./' &ÜÜ',01 2ÜÜ%ÇæÑ 39ÜÜ: 7L,M' å6ÜÜK QÜÜ44P; aÜÜ*9+ÑÇæ º  ̂áæ6ÜÜB RSÜÜ)Ç

b6ÜÜ:Ï &' ä9ÜÜ@* Vä,ÜÜWX' $ÜÜ4FC'G H8 IJ9ÜÜK 2ÜÜ),; ÏÑÇ6*9CÜÜ)Ç DÜÜ+Ç$E Ó9ÜÜ)Ç

ÏÑÇ93�;5Ç </Ç"= Ó�5Ç "> 4'?5Ç 43Ç"/Ç È@A&' 4'@7B C>ÇæÑ D�! E%@F' å98 V..çè W3�/ÑÇæ G* áæ9I

JÏÑÇ93�;5Ç </Ç"= Ó�5Ç ">K å98 V..çè W3�/ÑÇæ"/L0 å9!�M' ".N;' OOOPQä@ùR' ".N;'

STXH*r ������-> Y#

ST)XSr ������-> Y"

STXX+r ������-> Y!

ST,++r ������-> YÅ

 È,ÜÜ./' &ÜÜ',01 2ÜÜ%ÇæÑ 3$ÜÜ45 åÒÇ6*Ç á6ÜÜ' 3$ÜÜ45 åÒÇ6*Ç á6ÜÜ' º! ÑÇÏ,ÜÜ0* 7ÜÜ8 7ÜÜ*,5 ä90:
 IJ9ÜÜK º6ÜÜ:Ï &' ä9ÜÜ@* ?ÜÜ4* ^ áæ6ÜÜB ?ÜÜ4* æ ÏÑÇ6*9CÜÜ)Ç DÜÜ+Ç$E Ó9ÜÜ)Ç $ÜÜ% &'(ÜÜ)Ç &ÜÜ*Ç$+Ç
 7ÜÜL,M' aÜÜ*9+ÑÇæ ÒÇ 6ÜÜ]ÑÏ cA  ̂SÜÜ)Ç 7CÜÜO*Ç,; &'(ÜÜ)Ç &ÜÜ*Ç$+Ç È,ÜÜ./' &ÜÜ',01 2ÜÜ%ÇæÑ H8
 aÜÜ*9+ÑÇæ ÒÇ dÜÜ:æef 6ÜÜ]ÑÏ cc!¡&ÜÜX4*æ$CXLÇ 7ÜÜL,M' aÜÜ*9+ÑÇæ ÒÇ 6ÜÜ]ÑÏ Åc[¡&ÜÜC+$+6'
 ÇÑ &*9'Ò9ÜÜ) &ÜÜ190CBÇ 7+9'$ÜÜ) 7ÜÜL,M' aÜÜ*9+ÑÇæ ÒÇ 6ÜÜ]ÑÏ Z!! SÜÜ+9_* ÑÏ æ TÜÜ+Ç,C\' 7ÜÜL,M'
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0P/'æÏ
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0CMINBDF/= #3 >? #3 >@AB
 ÏÑ8è æ ç-7C3

Ôê7D0
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 #3 @A@? 1-Å
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@

 ÏÑ8è æ ç-7C3
Ôê7D0
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0CFI/
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 ÏÑ8è æ ç-7C3

Ôê7D0
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@AFFB
 ÏÑ8è æ ç-7C3
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 #3 @AF@ 1-Å
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@AFFE
 ÏÑ8è æ ç-7C3

Ôê7D0
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0IFI/
@AF? ùG#Å

 #3 @AF@ 1-Å
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 ÏÑ8è æ ç-7C3
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 �ÜÜÅÇæÑ åçÜÜ( ä8ÜÜèÒÂ áçÜÜè ºHÜÜ6Ç äÂ êÜÜI"#-Å JÜÜ-" ) áæçÜÜ* ù#ÜÜ% KLM#7 KÜÜ+ KÜÜ"8N ä#$%
 KO2ÜÜ(P ,ÜÜè8QRè áçÜÜè #ÜÜÅ SÜÜÅ89;è ÔÒÇêÜÜÅ æ ùçÜÜ!"#$% ÒÇ ,è5ÜÜ6Ç ,ÜÜ"Çê7Ç È8ÜÜ9;è ,ÜÜè8$<
HÜÜ6#" ÑÇÏ#ÜÜ!Tè æÏ ,ÜÜ+ ä8ÜÜèÒÂ ùÑÇÏ#ÜÜ!Tè U;ÜÜ6 KÜÜ+ ÇêÜÜV ºHÜÜ6Ç ÑÇÏÑ8ÜÜ'êÅ W1ÜÜ-è#Xè

 ,ÜÜ3æ#R3 WåçÜÜ( çÜÜ-Y83Ò#ÅP åçÜÜ( ä8ÜÜèÒÂ áçÜÜè KÜÜ+ HÜÜ6Ç äÂ ù#ÜÜ!Tè KÜÜÅ êÜÜèÇ 1ÜÜ7Ç . (Sig )= 813

.HÜÜ6Ç çÜÜ!"#$% äÂ #ÜÜÅ 1ÜÜ7ÇêÅ#!Å æ KLÜÜ(Çç" ,ÜÜè8QRè áçÜÜè #ÜÜÅ

<#3H J;3K" æ LO)
 ,è5ÜÜ6Ç ,ÜÜ"Çê7Ç ,ÜÜè8$< �ÜÜÅÇæÑ È8ÜÜ9;è áçÜÜè ÔÒÇêÜÜÅ æ 1ÜÜ7æç3 ÝçÜÜ% #ÜÜÅ /ÜÜ%æZ0 1ÜÜ7Ç ÑÏ
 K$-" KÜÜ2[#\è Ú8ÜÜ" ÒÇ æ ,ÜÜR-+ /ÜÜ%æZ0 ÏêÜÜO7æÑ #ÜÜÅ W,è5ÜÜ6Ç È5ÜÜ]"Ç ù#ÜÜ%Ï#Q" :KÜÜTY#;è ÏÑ8ÜÜèP
 çÜÜ!7ÇêM ã#ÜÜ^"Ç ÒÇ _ÜÜ0 .HÜÜ6Ç åçÜÜ( Ò#ÜÜ Ầ ,ÜÜè8$< �ÜÜÅÇæÑ äÇêÜÜa" b[#c æ ä#NêÜÜ2' #ÜÜÅ ÏÑÇç"#LÜÜ6Ç
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 | ÌÇ�ÅçÜÜèÇ æ ÁêÜÜù!Ç Ñ"ÜÜ#$%  &ÜÜ' (ÜÜ)%ê*% &+,ÜÜ- Ú"ÜÜ. ÒÇ æ ä"ÜÜ/*% 0ÜÜ)123 ÔæÑ ÒÇ &ÜÜ,!êù%
 4ÜÜ5)6 0ÜÜ)123 7ÜÜ$8Ç�9 ãêÜÜ:.Ç ÒÇ ;ÜÜ< =>ÜÜèÇ å7ÜÜ- ÊÑÏêÜÜ,% �ÜÜ)?Ç�9 æ &ç9ê8 äê%ÒêÜÜè ¡&ÜÜ8ê< (ÜÜ)%ê*%
 æ 4ÜÜ+).æ�ç+@Ç ¡4.ê%ÒêÜÜè 4ÜÜAê/çBÇ &8ê%�ÜÜè ¡4ÜÜç8�87% CD4ÜÜ1EÇ &ÜÜ@"F%G �ÜÜ)?Ç�9 ä"ÜÜ/*% ÑêÜÜHI
=7.7ÜÜ- J8êÜÜèê$- æ Áêù!Ç 4%KÜÜèÇ 4.Ç�8Ç È"ÜÜ1L% 4%"/A MÜÜ'ÇæÑ �ÜÜEê$A äÇ"ÜÜ$A &ÜÜ' JÜÜ8Ç"ç2%

 È"ÜÜ1L% á7ÜÜ% &ÜÜ6 Ï�ÜÜ6 Ìêç$çÜÜèÇ (ÜÜ)$I äÇ"ÜÜ3 4% NÜÜOæP< 4ÜÜ5)6 QêÜÜO &ç9ê8 ÓêÜÜèÇ �ÜÜ'
 RÜÜ1çÅ% QêÜÜO åÒ"! ÑÏ &ÜÜ6 ÏÏ�ÜÜ? 4% ÞKÜÜSÇ 4ÜÜ%"/A MÜÜ'ÇæÑ 4%KÜÜèÇ 4ÜÜ.Ç�8Ç 4ÜÜ%"/A MÜÜ'ÇæÑ
 4ÜÜ+8 =7ÜÜ-ê' TÜÜ8ê/ç% æ 7%Â�ÜÜè 4.ê%ÒêÜÜè äæ�' æ 4.ê%ÒêÜÜè äæÑÏ QêÜÜO NÅ' ÑÏ Ï"ÜÜU QÑê6
 QêÜÜO ÔÒÑÇ &ÜÜ' 7ÜÜHVç% TÜÜ). æ 7ÜÜ%ÂÑê6 æ &ÜÜ,Å. 4.êÜÜW.Ç Qæ�ÜÜ). ÒÇ QÑÇÏÑ"ÜÜU�' êÜÜO åÒ"! (ÜÜ8Ç ÒÇ
 äÏ"ÜÜ' QÏêÜÜHB ¡4XçÜÜW8ê- QêÜÜO &5@Y% êÜÜ' 4ÜÜç8�87% &ÜÜ@"F% 0ÜÜ8Ð ÑÏ �ÜÜ%Ç (ÜÜ8Ç =>ÜÜèÇ JÜÜ'KF.Ç
 4ÜÜ%"/A MÜÜ'ÇæÑ �ÜÜEê$A ÒÇ �ÜÜZ8Ï 4ÜÜ+8 =>ÜÜèÇ å7ÜÜ- J8êÜÜèê$- æ ÁêÜÜù!Ç 4.ê%ÒêÜÜè 7ÜÜHV3 æ
 J8êÜÜèê$- æ ÁêÜÜù!Ç 4.ê%ÒêÜÜè 4ÜÜAê/çBÇ &8ê%�ÜÜè ÒÇ QÑÇÏÑ"ÜÜU�' 4%KÜÜèÇ 4ÜÜ.Ç�8Ç È"ÜÜ1L%
 0ÜÜ%êV3 æ 4ÜÜ[Å' äêÜÜ$)/SÇ æ (ÜÜ\ (ÜÜW! ¡>)9ê5ÜÜ- QêO ]UêÜÜ- êÜÜ' QÑ"ÜÜ2% ÏêÜÜ/çAÇ =7ÜÜ-
 4.ê%ÒêÜÜè äæ�' >6ÑêÜÜ[% æ 4.ê%ÒêÜÜè äæÑÏ >6ÑêÜÜ[% QêO ]UêÜÜ- êÜÜ' äÏ"ÜÜ' 4ç6ÑêÜÜ[% æ
 MÜÜ'ÇæÑ á7ÜÜ% ÑÏ 4.ê%ÒêÜÜè 4ÜÜAê/çBÇ &8ê%�ÜÜè &ÜÜ@"F% QÇ�ÜÜ' å7ÜÜ- J8êÜÜèê$- JÜÜ8êO &5@Y%
 MÜÜ'ÇæÑ �ÜÜEê$A ÒÇ �ÜÜZ8Ï 4ÜÜ+8 ¡(ÜÜ8Ç �ÜÜ' åæKÜÜA =7ÜÜ.Ï"' 4%KÜÜèÇ 4ÜÜ.Ç�8Ç È"ÜÜ1L% 4ÜÜ%"/A
 QÑÇÏÑ"ÜÜU�' êÜÜ8 åÏê5çÜÜèÇ ¡�ÜÜ^ê! 4ÜÜ5)6 &ÜÜV@êL% ÓêÜÜèÇ �ÜÜ' 4%KÜÜèÇ 4ÜÜ.Ç�8Ç È"ÜÜ1L% 4ÜÜ%"/A
 êÜÜH.Â >ÜÜ8�87% 4ÜÜX."ZI æ _ÜÜ).æ�ç+@Ç 4ÜÜ%"/A MÜÜ'ÇæÑ QêO ]UêÜÜ- ÒÇ êÜÜO 4%"/A MÜÜ'ÇæÑ
 ÑêçUêÜÜè æ Dã�ÜÜ9G QÑ"ÜÜE ÑêçUêÜÜè NÜÜÅ' æÏ ÑÏ JÜÜ8Ç"ç2% &ÜÜ@"F% ¡>ÜÜ8êH. ÑÏ =>ÜÜèÇ åÏ"ÜÜ'
 4.Ç�8Ç È"ÜÜ1L% 4ÜÜ%"/A M'ÇæÑ á7ÜÜ% �ÜÜEê$A ÒÇ �ÜÜZ8Ï 4ÜÜ+8 äÇ"ÜÜ$A &ÜÜ' TÜÜ). DÇ"ÜÜç2%G JÜÜ8Ç"ç2%

=7ÜÜ.Ï"' å7ÜÜ- J8êÜÜèê$- æ ÁêÜÜù!Ç 4%KÜÜèÇ
 ]UêÜÜ- äÇT)% &ÜÜ6 Ï�ÜÜ6 Ìêç$çÜÜèÇ (ÜÜ)$I äÇ"ÜÜ3 4% 4ÜÜ5)6 NÜÜOæP< 4ÜÜ/6 QêÜÜO &ç9ê8 ÓêÜÜèÇ �ÜÜ'
 êÜÜ' 4ÜÜèÑ�' ÏÑ"ÜÜ% JÜÜ'KF.Ç ÏêÜÜH. ÑêÜÜHI äêÜÜ)% ÑÏ 4%KÜÜèÇ 4ÜÜ.Ç�8Ç È"ÜÜ1L% 4ÜÜ%"/A MÜÜ'ÇæÑ 06
 J'"1L% ðêç,ÜÜW. `LÜÜè ÑÏ æ MÜÜè"ç% `LÜÜè QaêÜÜ' Dbcd Ô�ÜÜ' MÜÜU êÜÜ' æG bdefgbd (ÜÜ)X.ê)%
 &6 >ÜÜ5? 7ÜÜ8ê' JÜÜ'KF.Ç QêÜÜOÏêH. È"ÜÜ1L% 4ÜÜ%"/A MÜÜ'ÇæÑ QêÜÜO &@"F% Õ"ÜÜùU ÑÏ =ÏÑÇÏ ÑÇ�ÜÜh
 (ÜÜ)X.ê)% êÜÜ' JÜÜ8Ç"ç2% &ÜÜ@"F% ¡Dicg Ô�ÜÜ' MÜÜU êÜÜ' æG ibjfikb (ÜÜ)X.ê)% êÜÜ' 4ÜÜç8�87% &ÜÜ@"F%
 æG jlfdbd (ÜÜ)X.ê)% êÜÜ' 4.ê%ÒêÜÜè 4ÜÜAê/çBÇ &8ê%�ÜÜè &ÜÜ@"F% æ Dbm Ô�ÜÜ' MÜÜU êÜÜ' æG difccc
 &ÜÜ@"F% êÜÜ%Ç º7$ÜÜ-ê' 4% JÜÜ'"1L% ðêç,ÜÜW. `LÜÜè ÑÏ æ MÜÜè"ç% `LÜÜè QaêÜÜ' Djl Ô�ÜÜ' MÜÜU êÜÜ'
 `LÜÜè ÑÏ æ MÜÜè"ç% `LÜÜè ÒÇ �3 ()8ê< Dee Ô�' MÜÜU êÜÜ' æG eifidk (ÜÜ)X.ê)% êÜÜ' 4ÜÜ+).æ�ç+@Ç

=>ÜÜèÇ &B"3 7ÜÜ$%Òê). nÜÜ)! (ÜÜ8Ç æ >ÜÜèÇ JÜÜ'"1L%ê. ðêç,ÜÜW.
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 |  �ÜÜÅçèê ÚùÜÜ! ÒÇ æ "#$%&'ÜÜ(Ç �ÜÜÅçèê )ÜÜ*+ ÑÏ )ÜÜ,æ-. "ÜÜ/0 1$ÜÜ, 2'3$4 ¡5ÜÜ4Ç 6ÜÜ+ åæ7ÜÜ8

 9ÜÜç:; ÔÒÇ6ÜÜ+ 1$, <=$ÜÜ> 2ÜÜ?&4Ç 2ÜÜ+ 2ÜÜ@ùê $ÜÜ+ 2ÜÜ0 AÜÜ!ÏÇÏ ä$ÜÜB! áæÇ ã$C ÑÏ 1AÜÜÅ4Dê "ÜÜç;$8
 äÇùÜÜê "; ºA&ÜÜ>$+ "; AÜÜÅ4Dê ÏÑùÜÜ; æ ÈùÜÜç:; E:ÜÜ( ÑÏ "ÜÜFÅ%:ê ÔÒÇ6ÜÜ+ 1$, <=$ÜÜ> GÜÜÅ! æ
 "ÜÜ!Ç64Ç ÈùÜÜç:; "ÜÜ;ù/8 HÜÜ+ÇæÑ IåAÜÜ> AÜÜÅJùêÒ$+K åAÜÜ> äùÜÜ;ÒÂ áAÜÜ; 2ÜÜ0 LÜÜ36C 2ÜÜMÅ'!
 2N%ÜÜ>K ";ùOP; áAÜÜ; $ÜÜ+ QÜÜ+ùç:; ÔÒÇ6ÜÜ+ æ 1AÜÜ&!$/, ÒÇ QÜÜ+7F!Ç 1$ÜÜ,Ï$O! ä$ÜÜÅ; ÑÏ ";7ÜÜ(Ç

RLÜÜ(Ç ÑÇÏÑùÜÜ=6+ I5ÜÜÅ;$S;
 Èùç:; áAÜÜ; $+ 2ÜÜ:+ÇÑ ÑÏ ÏùÜÜ@ù; 16ÜÜT! 9+ÇùÜÜ( Ó$ÜÜ(Ç 6+ 2ÜÜ0 "ÜÜ;ùOP; áAÜÜ; "ÜÜç0 ÑùÜÜ#  2ÜÜ+
 ¡"ÜÜNÅ!æ6'NJÇ U6ÜÜÅCÇ63 äùÜÜ/S; 2ÜÜ( 1ÇÑÇÏ ºÏùÜÜ+ åAÜÜ> Á$ÜÜVWÇ ";7ÜÜ(Ç "ÜÜ!Ç64Ç "ÜÜ;ù/8 HÜÜ+ÇæÑ
 2ÜÜ%W$V; Ó$ÜÜ(Ç 6ÜÜ+ "ÜÜPÅ0 Ñ$0 ÑÏ "ÜÜJæ RLÜÜ(Ç åÏùÜÜ+ äÑ$ÜÜF'; "X4ùÜÜ(æÏ æ �ÜÜ;$Yê æ "ÜÜ'464A;
 UäùÜÜ/S; Ñ$ÜÜOZ ÒÇ æÑ 5ÜÜ4Ç ÒÇ æ LÜÜ(Ç åAÜÜ> åÏÇÏ 2YÜÜ(ùê æ HÜÜ[+ ä$C6ÜÜ%= $ÜÜ+ ÏÑÇA!$'ÜÜ(Ç 2ÜÜ/Å!
 ÑÏ RLÜÜ(Ç åAÜÜ> 2'=$ÜÜ(6+ "ÜÜNÅ!æ6'NJÇ æ "!$;Ò$ÜÜ( "ÜÜ8$/'@Ç 24$;6ÜÜ( ¡QÜÜ4Çù'è; ¡"ÜÜ'464A;
 1$ÜÜ, 2PJ\; ÑÏ åAÜÜ> 2'=$ÜÜ(6+ "ÜÜ;ùOP; áAÜÜ; ]ÜÜ, $ÜÜ, 2PJ\; $ÜÜ4 2'3$4 ä$;Ò$ÜÜ( 5ÜÜÅ;$S; $ÜÜ+ 2ÜÜ:+ÇÑ
 "!$;Ò$ÜÜ( AÜÜOYê ¡äÏùÜÜ+ "ÜÜNÅ!æ6'NJÇ 6ÜÜÅCÇ63 äùÜÜ/S; ÒÇ "ÜÜNÅ!æ6'NJÇ "ÜÜ;ù/8 HÜÜ+ÇæÑ LÜÜ464A;
 äùÜÜ/S; ÒÇ I1Ñ$ÜÜ'3Ñ æ 1Ñ$ÜÜM&, ¡6/'ÜÜ[; ¡"ÜÜP#$8K äÂ 2ÜÜ!$CÑ$OZ 1$, <=$ÜÜ> åÇ6ÜÜ/, 2ÜÜ+
 "!$;Ò$ÜÜ( "ÜÜ8$/'@Ç 24$;6ÜÜ( ÒÇ äÏùÜÜ+ "'0Ñ$ÜÜB; æ "ÜÜç;$Yê æ 1ÑùÜÜè; Ï$ÜÜ/'8Ç ¡"ÜÜ'464A; 6ÜÜÅCÇ63
 ÇAÜÜÅ. 2YÜÜ(ùê æ HÜÜ[+ QÜÜ4Çù'è; 6ÜÜÅCÇ63 äùÜÜ/S; ÒÇ 1ÑùÜÜ^ æ QÜÜ4Çù'è; Ñ$'=$ÜÜ( LÜÜ4$O! ÑÏ æ
 ÈùÜÜç:; "ÜÜ;ù/8 HÜÜ+ÇæÑ åAÜÜ> 2'=$ÜÜ(6+ áAÜÜ; 2ÜÜ0 LÜÜPC 5ÜÜÅ&Z äÇùÜÜê "; 5ÜÜ4Ç6+$&+ RLÜÜ(Ç åÏ6ÜÜ0

RLÜÜ(Ç 16ÜÜT! 9+ÇùÜÜ( Ó$ÜÜ(Ç 6ÜÜ+ åAÜÜ> 2'=$ÜÜ( "ÜÜ;ùOP; áAÜÜ; ÒÇ Êæ$ÜÜP'; QÜÜ+7F!Ç 1$ÜÜ,Ï$O!
 ÈùÜÜç:; "ÜÜ;ù/8 HÜÜ+ÇæÑ áAÜÜ; 6ÜÜ^$&8 æ ÇGÜÜ@Ç 5ÜÜÅ+ "ÜÜFÅ%:ê 2ÜÜ[4$F; ÑÏ ¡6ÜÜX4Ï 1ùÜÜ( ÒÇ
 æÏK "ÜÜç;$Yê 2ÜÜPJ\; ÑÏ 2ÜÜ0 LÜÜPC äÇùÜÜê "; "ÜÜç%_ 1$ÜÜ, áA; $ÜÜ+ åAÜÜ> ]ÅÜÜ(6ê ";7ÜÜ(Ç "ÜÜ!Ç64Ç
 ¡I`aabK cÜÜÅ!æ6C áA; $ÜÜ+ "!$;Ò$ÜÜ( "8$/'@Ç 24$;6ÜÜ( 2ÜÜJùF; ÒÇ äÏùÜÜ+ "'0Ñ$ÜÜB; æ I"X4ùÜÜ(

RÏÑÇÏ "ÜÜ!Çù= ], dÞùÜÜPê æ 16ÜÜê6+ áAÜÜ; æ `"!$;Ò$ÜÜ( "ÜÜJ$Yê áAÜÜ; ¡TQM áAÜÜ;
 áAÜÜ; $ÜÜ+ "ÜÜ'464A; 2ÜÜJùF; ÒÇ "e'ÜÜ[4$> æ "!$;Ò$ÜÜ( AÜÜOYê 2ÜÜPJ\; ÑÏ ¡5ÜÜ4Ç 6ÜÜ+ åæ7ÜÜ8
 6ÜÜ+ åæ7ÜÜ8 RLÜÜ(Ç Ñ$CÒ$ÜÜ( I`afgK hÜÜ4ÑAJ$+ ãùÜÜNJ$; áAÜÜ; AÜÜOYê æ 1A&/ÜÜ>ù, 1$ÜÜ, 2PJ\;
 ÔÒÇ6ÜÜ+ æ Á$ÜÜVWÇ áAÜÜ; QÜÜ4Çù'è; Ñ$'=$ÜÜ( 1$, <=$ÜÜ> å-ÜÜ4æ  2ÜÜ+ æ QÜÜ4Çù'è; 2ÜÜJùF; 5ÜÜ4Ç

RÏÑÇÏ LÜÜ+Ç6_ 1Ò$ÜÜ( Ú$&_Ç Ï6ÜÜN4æÑ æ áAÜÜ; $ÜÜ+ )ÜÜ,æ-. 5ÜÜ4Ç åAÜÜ>
 Ñæ6ÜÜ. Q4$Åi AÜÜÅ/W U6ÜÜÅT! "ÜÜç%_ QÜÜ+6Mê 9+ÇùÜÜ( $ÜÜ+ )ÜÜ,æ-. 5ÜÜ4Ç 1$ÜÜ, 2'3$4 äÂ 6ÜÜ+ åæ7ÜÜ8

1.  EFQM

2.  IABC
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 | �ÜÜÅç èÜÜê ùÜÜ!êÇÑ ÑÏ ("#$%) &çè'ÜÜ*+, æ -Ïæ.ÜÜ/0 -1ÜÜ234 æ ("#$5) &+ÜÜ*6 7ÜÜ8è0 ¡("#9:)
 ;ÜÜêÇæÑ È<ÜÜ+!4 á1ÜÜ4 ÑÏ &ÜÜ=2çæ.'=>Ç &ÜÜ4<?6 ;ÜÜêÇæÑ @ÜÜA.A14 æ &ÜÜ=2çæ.'=>Ç &ÜÜ4<?6 ;ÜÜêÇæÑ
 BÜÜAÇ BÜÜ2CD?E FÏÒÇÏ.ÜÜG &4 äÂ @ÜÜA<ÅH ùÜÜê IÜÜê.3H ÙèÜÜJ> ùÜÜê æ ù'ÜÜKÇÏ -Ñè,ÒèÜÜ8 èÜÜE &4<?6
 @ÜÜA.A14 åèLÜÜAèM æ �ÜÜÅç èÜÜê ùÜÜ!êÇÑ ÑÏ &'ÜÜ8èN ãèÜÜA.24 O.ÜÜ2Pç &ÜÜ+Q0 IÜÜê.3H RêÇ<ÜÜ8 èÜÜê �ÜÜEæSG
 æ �ÜÜÅç èÜÜê ùÜÜ!êÇÑ ÑÏ (T%"") ÝèLÜÜ8Ç -.ÜÜUê R2VÜÜK æ èÜÜE &4<?6 ;ÜÜêÇæÑ È<ÜÜ+!4 á1ÜÜ4 ÑÏ
 ùÜÜê IÜÜê.3H ÙèÜÜJ> ùÜÜê æ ù'ÜÜKÇÏ &ÜÜçÇ<W 7E &4XÜÜ8Ç &ÜÜ4<?6 ;ÜÜêÇæÑ ÑÏ -Ñ<ÜÜJ4 ÏèÜÜ?'6Ç åèLÜÜAèM
 æ .ÜÜY  &çè!+ÜÜ8 O.ÜÜ2Pç &ÜÜ+Q0 IÜÜê.3H RêÇ<ÜÜ8 èÜÜê �ÜÜEæSG BÜÜAÇ ¡@ÜÜAè/ç ÑÏ FÏÒÇÏ.ÜÜG &4 äÂ @ÜÜA<ÅH
 á1ÜÜ4 ÑÏ &çè4ÒèÜÜ8 æ &çèÜÜ*çÇ ÊèÜÜZèQHÑÇ æ ÊXÜÜ4è[H �ÜÜÅç èÜÜê ùÜÜ!êÇÑ ÑÏ ("#$\) -Ç ùÜÜ+AÇ -èÜÜ2JA

FÏÒÇÏ.ÜÜG &4 äÂ @ÜÜA<ÅH ùÜÜê IÜÜê.3H ÙèÜÜJ> ùÜÜê æ ù'ÜÜKÇÏ &ÜÜçÇ<W 7E èÜÜE &4<?6 ;ÜÜêÇæÑ È<ÜÜ+!4
 &ÜÜ4<?6 ;ÜÜêÇæÑ ]ÜÜ4èN RÜÜÅJH Ñ<ÜÜPC4  ùÜÜê �ÜÜEæSG ÒÇ ]ÜÜ^è_ `ÜÜAè'ç æ èÜÜE ù'YèA ùÜÜê ùÜÜM<H èÜÜê

OÏ<ÜÜK &4 ùÜÜaÇÑÇ ]ÜÜAÐ -Ï.ÜÜêÑèN -èEÏè/CÜÜb2G IÜÜêXÅçÇ -èÜÜEÏè/ç ÑÏ &4XÜÜ8Ç &ÜÜçÇ.AÇ È<ÜÜ+!4
 IAèçÇ<H æ ÊÑèÜÜ/4 ¡�ÜÜçÇÏ -ÇÑÇÏ æ ù'ÜÜ*AèK æ ÑÇ1ÜÜ4 BAÏ ¡-ÏèÜÜ/M &ÜÜçÇ.A14 -.ÜÜ2,ÑèN  ùÜÜê F"
 -èÜÜE &4<?6 ;ÜÜêÇæÑ ÑÏ ÊÑèÜÜPç æ Ç.ÜÜMÇ ¡-cÜÜAÑ ù4èç.ê ¡-.ÜÜ2, 72?UH èÜÜê ùÜÜ*AèÅ4 ÑÏ &ÜÜYèN

FÏ<ÜÜK &4 Ïè/CÜÜb2G IÜÜêXÅçÇ -èÜÜEÏè/ç
 �ÜÜdê æÏ ÑÏ IÜÜêXÅçÇ -èÜÜEÏè/ç -èÜÜE &4<?6 ;ÜÜêÇæÑ Ï.ÜÜ=+?6 &ÜÜbdê.eÇ Ñ<ÜÜPC4  ùÜÜê FT
 -ÇÑÇÏ æ -ÏèÜÜ/M ¡;ÜÜQH.4 fÜÜUdH èÜÜê &çèÜÜ*çÇ gÜÜêèC4 ÈhÜÜM ¡&çè4ÒèÜÜ8 äæ.ê æ &çè4ÒèÜÜ8 äæÑÏ

FÏ<ÜÜK &4 Ïè/CÜÜb2G &çè4ÒèÜÜ8 1ÜÜ/[H
 RÜÜÅJH Ñ<ÜÜPC4 ùÜÜê -ÑÇcÜÜYÇ ã.ç æ -ÑÇcYÇ @dÜÜ8 ÊX2/ÜÜ*H æ ÊèÜÜçè=4Ç BÜÜ'Y., .ÜÜPç ÑÏ F#
 äÂ iÜÜ8èC4 @ÜÜA.A14 æ IÜÜêXÅçÇ -èÜÜEÏè/ç ÑÏ jÜÜ2çæ.'=>Ç È<ÜÜ+!4 &ÜÜ4<?6 ;ÜÜêÇæÑ ]ÜÜ4èN

FÏ<ÜÜK &4 Ïè/CÜÜb2G
 æ -Ñ<ÜÜJ4 ÏèÜÜ?'6Ç ÏèÜÜ[êÇ ÑÏ åSÜÜAæ  ùÜÜê &çè4ÒèÜÜ8 &ÜÜ6è?'MÇ ùAè4.ÜÜ8 ÁèÜÜÅHÑÇ æ @ÜÜA<ÅH F\
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