
� �:  �����د���� ارزي�
 رو�������
������ ر�د��

����ر��� 
�ا�� ��*

	و� ��������
��ان� ���، دا����� �����  ،��
*ي� �'&�ود"ا &� %�ا$#"!


	و� ر��وز%��$، وا#� "� دا����� !زاد ا���،��
*ي ��+�*��� (��)


	و� ر��، وا#� )	ان '�ل�، دا����� !زاد ا�����

,�"��
 �2�1ـ	د   ���� ـ �1ـ�� ارز   يهـ�  روش �- �,�+* �* �	ر� ـ   �در ا 

 و  ٢هـ�  داد� �: �9�6 �، �8 �١� �2�1	د ارو6�  ����� ��ل 45�3  

�� ر �A د � از   ٣ �>�ازن ي�ز�?>< %�رت ا�>  �������  *<Bدا	6 
هـ� و   �س� ـ، �, ي$
، ا��از� ي ا�>���ارد ��ز  يه�D�E*. �9د��

���� ـ ارز يهـ�  روش  ه?ـ>�� %ـ* در     ي، �ـ�ارد  يG �2�1	د ��>�
- ا�ـI %ـ*،     � ا ���ال ا��� . د$
��2�1	د ��رد H *E�5	ار �    

J�ـ* #ـ�        ��� و ا�2���ت ا   ��5ا�K �5ـ �Lـ*      ي- �ـ�K و Iا�ـ 
 �2�1ـ	د   ���� ـ O>�ـN ارز   ي2	دهـ� � رو M � �5ان را ��  �45���

در را�ـ>�ي   .* Qـ�د  �A ��ل �	5	 ارا   � �*   �������Pر د�> �*
   ،$Bا       ه�ف ا	ر ��?ـ�* �ـ�<B�ـ� Sاي ��?ـ>< آـ�رت       �ـ	ـ� U5

ا�>��زي �>�ازن اراJـ* 9ـ�� و آـ�ر�	دي از ��8ـ: �9�6ـ�              
ه�J� آـ* �ـ* Wـ�ر Vـ$ واHـ�           ه� �	اي J����9� ��ز��ن   داد�

ا�ـ�،  �����* در ��ل X�1� 3�45	د اروJ�6� ا�>��زده� 9ـ��        
ه� از در ادا�*، �,�ط �Hت و �N4 ا�- ��ل       . 
	دد����6�د �� 

.  د�9د��
�� ر���� �	ر�� ��
 �2�1ــ	د  �2�1ــ	د، �ــ�ل 45ــ�3����ــارز: ي�"ــ �0يهــ�واژ�

 �>�ازني�ز�?>< %�رت ا�>�ه�، � داد��: ��9�6، ��8�ارو6�
١
����

Z[��  د ��ز��ن	X�1�    از ا�\ار �X� ،�ه�يه     ]�	ر^�ـ� �ـ���H 
 اW��ـ�ت `زم    ،�5ان �* آS1 !ن، از و�I�4 ��ز��ن      ا�I آ* ��  

 W	ا#ـ�   ،ي �>a�و5� �ـ	اي ارز�ـ���     ه�روش.  د�I !ورد  را �* 
هـ�ي O>�ـX� Nـ�ر 
	">ـ*        �ـ�ز��ن هـ� در    ��9 و �	B� از !ن    

�	ا�ــ�س ��ــ�ز و هــ�ف از �ــ* �Dــ�ر5� �ــ��	ان . 9ــ����ــ�


	و� *OR M?# 4�ت ����دي، دا����� ا��م+�b� \%	� ،)ع(
-١ European Foundation Quality Management (EFQM)
-٢ Data Envelopment Analysis (DEA)
-٣ Balanced Scorecard (BSC)
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٢

در �ـ�ز��ن Bـ�د     اE	اء  �	اي   M�45 و     را روش��ع  ارز����،  
 �� \��hو �ـ�ع �ـ�ز��ن،            .آ��� �ا��س ه�ف ارز�ـ�� 	ا �i+ 

ه	 ��K ر��+I ا
�� هـ	 روش       . �� ا�I ه�ي a�<O� ا��اع 9   روش
Z[��   ،د	X�1�          ���ارز�ـ Iز��ن 8ـ�� ��j	kو ا �Jآ�را M�45

             N4ـ�ا�I و3 در آ��ر !ن، ���?[ �5ا��J� M�45 �,�ط �Hت و 
��ز��ن را ��\ دا9>* و راهX�ره�J� ��\ �ـ	اي ر"ـ� �,ـ�ط             

�ـ�]Z ه�ي �bـ	ح    از �l* روش  . �N4 ا#>�E�� 3�1د اراJ* ده�    
ه�، ��ل 45ـ�X�1� 3ـ	د      �5ان �* ��8: �9�6� داد�     �� �X�1	د

اروJ�6� ���	�I آ��aـI و ��?ـ>< آـ�رت ا�>�ـ�زي �>ـ�ازن             
هـ�ي هـ	 رو9ـ�،      هـ� و �ـno IB��9    N4 �5ا�ـ�J�   . ا9�ر� آ	د 

هـ�ي آـ�ر�	دي !ن 9ـ�� و        �5ا�� ���r �5ـo p�qـn ز���ـ*       ��
  �Jد   !نآ�راs� `�� .  را     �� �ر�	ر در �,�`ت �>�4دي �* ��<B

آـ�رت ا�>�ـ�زي     و 45�3 �2�1	د ارو6ـ���   ه�ي  و �,��?* ��ل  
 6	داB>* ��9 و �,ـ�ط Hـ�ت و �ـt! N4ـ� �?ـID �ـ*                 �>�ازن

     Iا� *<"	
wـ	 �,ـ�`ت،    اآ . ]١ [����X	 ��رد �H *4+�b	ار 
 در ا�ـ-    .ا�ـ� ا�- �,��?* را از د��
�� ���	�[ اx�م داد�       

  ،*+�,�   ��، DEAهـ�ي  �ـ�ل  �* �,� و �	ر���� �S د��
�� ر��
EFQM   و BSC*<Bدا	و   6     N4ـ� هـ	 آـ�ام از !tـ�        �,�ط �Hت و 

.�9دارا�* ��

ـ*         �B ،4ـ�ي� Zـj ـ��        در ادا�* و درy اي از �ـ* روش و

هـ�ي   �,ـ�ي �ـ	 روش     ٣در Zj   . ه� ارا�B *Jاه� �9   آ�رآ	د !ن 
DEA  ،EFQM   و BSC  N4�هـ� �	ر�ـ�    ه�ي !ن ه� و �5ا��Qي  !��� و 

	دد�� .j در Zدر آ�ـ�ر �ـ�ل   ٤ U5ا	ري ��?�* ��<B��BSC

 �q�5 اي	�p             {|ي �ـ�ز��ن و �ـ}ا5nـ* ا�ـ� �ان د�ـ>���\�� 
 �	اي �	ر�� bB�ه�ي ا#>1ـ�E�� 3ـ�د در    DEAآ�ر�	دي از ��ل    

EFQMIارا�* ��9 ا� . Zjص �* �>�]*٥��<Bي دارد ا$
.

BSC وDEA ،EFQMه�ي    ��ل٢

��� �	ا  روش���
هـ� W	ا#ـ�    ي ارز���� �X�1	د �ـ�ز��ن    ه�ي 

 Iازا�ـ- روش     . ��9 ا� Sـ� 	ا�ـ�اع          ه �ـ
�B اي هـ�ف	هـ� �ـ
 ا9�ر� 9ـ��    BSC و   DEA  ،EFQMدر ا�- Zj �* �* روش       . ا����9

. ���9و �	ر�� ��
DEAروش ٢-١

-ه� رو9� ا�I آـ* �ـ� �ـS د�ـ�
�� tـ�د�            ��8: �9�6� داد�  
ا�ـ�س  . آ��ه� �� ��ز��ناي ا�Hام �* ارز���� آ�راJ�      �>�د�


ـ�رت �?ـID �ـ>�د� �ـ	 tـ�د�                *� �Jآ�را N�	45 ،ا�- روش
 Iز��ن �ـ�          . ��ز��ن ا��� �Jآ�را N�	45 در ا�- روش، 6} از

هـ�  t ��K�د� و ��K �>�د� �* 
�رت �?ID ��1ع وز�� �ـ>�د�           
اي 45ـ�M   هـ�، ا�ـ- اوزان را �ـ* 
��ـ*         �	 ��1ع وز�� t�د�   

��     I8 ـ�د در        آ�� آ* ��ز��نB *�X� I�4�ارز���� در �no- و
در #�+I آ�ـ� ا
ـ	      . ه�ي ����* H	ار 
$د   �,��?* �� ��ز��ن  

),...,(ام �i�ز��ن  ni  �	داررا �	اي tiX��+�5�د� �	دار ، =١
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٣

ز #:  ام ا p ��	ف آ��، !���� ��\ان آ�را�� ��ز��ن        �iY>�د�  
:د�9 ز�	 M�45 ��ر���� �\ي ر*�?�+* �	���

)١(nie
ts

eMax

i

p

,...,
:.

١١ =≤

 آ* در !ن    
XV
YUe T

i

T
i

i ه� �د� آ* ��ن �?ID 5	آ�� ��زون �>�د�      �=

$ي  ه�ي وا#� �1�5<  �	 5	آ�� ��زون t�د�   i  �� ـ�ل  . ���9 ام�

)١ (       ���	� *��?� S� *� :��D5 :��H �5*�� ��5$ا   �ـbB ر�\ي
]. ٢[ �4	وف ا�I �CCR٤* ��ل ا�I آ* 

EFQM   روش ٢-٢
�ــ��	�I آ��aــI �ــ* ��Pــ�ر �ــ�ل 45ــ�3 �2�1ــ	د ارو6ــ���

٥
$ي ا
�ل و ��4�ره�ي ا
�� �ـ��	�I آ��aـI "ـ	ا
$   ا��از�

� ���دي !V�ز �9   ١٩٨٩ ��ل آ�ر W	ا#� ا�- ��ل از    . �4	� �9 

	د�ـ� ارا�ـ* �١٩٩١ـ�ل    در ��ل 45�3 �2�1	د ارو6���   و  .

�� رو'�� �	اي ارز�ـ��� �X�1ـ	د       K�ر�K،��ل 45�3 ��ز����  

ــ: از ا�ــ- "	ا��ــ�ه� و در دو #ــ�ز� t����ــ�ز�# G��ــ<� 

هـ� و �aـ�ه�<     آ* ا��س !ن E�5* �ـ* ارزش      ���9   �� "	ا���ه�
Iه�*��
`ز�* ��",�ـI و    TQMه�ي!��B>*ا�I آ* �	 ا��س     اي

ا�- ��ل �	اي 9ـ��IB و�ـ��I .       I�4�ز��t�ا��د �Doد �?>1	    
     � �	o ���دي ��ز��ن از ��4�ره	X�1�� ـ$د
 آـ* ��5ـ� !tـ�       

ي ���ـ�د�- و ��ـ\ان ��",�ـI        9ـ�� ��\ان a� �,8�ه�< و ارز    
 Qـ�د  
ـ$ي � �>��G را �>ـ�ان ا�ـ�از      ��ز��ن در د�>���� �*   

5ـ�ان   ��4�ر ا�>a�د� ��9 ا�I آ* ��      ٩در ا�- ��ل از     .]٤[
هـ	  . >* �5ا���Q�زه� و �>��G 5,?�< آـ	د      !t� را �* دو د�    

�S از ا�- ��4�ره� �* �45ادي ز�	 ��4�ر و ه	 ز�	 ��4ـ�ر             
     �� :�X�5 �1ط راه��bB دداز �45ادي	
 ��4ـ�ر �D�ر�5ـ�     ٩. 

:از

-٤  Charnes, Cooper and Rhodes -٥  Total Quality Management (TQM)
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٤

��Q�5ا
��زه�













رهsي

 ��� �B
آ�رآ��ن 
Iه� و ��������رآ

"	ا���ه�

G��<�








ن��n�� G��<�
�>��G آ�ر���ان 

*4��E G��<�
�>��G آ���ي

اي و ��4�رهـ�ي �>ـ��G      ��4�ره�ي �5ا���Q�ز ��ه�t I�د�   
�D4�ر5� �5ا���Q�زه� در �S ��ز��ن     . اي دار�� ��ه�I �>�د� 

  �� *<"	
G��<� �5 ���9 �	 اk	 اEـ	اي �5ا���Qـ�زه�         �X�ر 
�"	
.  ��ز�Bرد از �>���Do Gد �������I !��� و ��داً �� 

BSCروش ٢-٣
 �ـ* ��?ـ>< آـ�رت       �5ان�ي د��	 ارز���� �X�1	د �    �9� رو از

،  �bـ	ح 9ـ�    ]٦[ا�>��زي �>�ازن آ* ���5 آـ��6- و ��ر5ـ�ن        
 ا�ـnا5{ي و ارز�ـ���      ��زي� ا�- روش �	اي �6�د    .ا9�ر� �Qد 

.S�}5 ����ـ� ا�ـI    ا در را�>�ي اه�اف ا�ـX�1��t     n	د ��ز�� 
 ��3 �ـ�ز��ن E�5ـ*      ه�ي* �>�اول �DH� �D�E *� �ً5�1     �9�يرو

  B�9 دا9>�� وpد� ��د�ـ� و3           ه�ي	آ\ آـ	د را #�ل !ن �>1�B 
ا�ـ�از < �Bد را �* �K�ر �K ـ     ه�يB�9pآ�رت ا�>��زي �>�ازن    

ر�9 �$وي ا�?��� ��5ـ4*     ��د
$ي و   ��3، "	ا���ه�، ��nي و     
��ـ�ان  *  �اف �ـ�3 � ـ   � و �* د�D�ل ا��د �5از�� �M اه ـ       داد

  *<9i

�� *<9i	  X�1� *[�<�)	د  pB�9(        	د��ـ pB�و �ـ* 9ـ 
)pB�9 ����! ه�ي	�� (I.ا�     	ـ� �
�B روا�ـ�  ا�- روش �5آ��

    pB�9 M� 3��4� و I��  �ي و ر9ـ�          دارد  ه$
آـ* از وEـ* �ـ�د
5	��5 از و��E "	ا���ه�ي دا�B�، ��ـnي و �ـ�3          *  9	وع و �  

در ارD5�ط �� ر�ـ�+I و      ) ١(X9:  ا�- �K�ر وE* در     . 
iرد��
nا�     Iا5{ي ��ز��ن ���ن داد� ��9 ا� .       :Xر آـ* در 9ـ�b��ـ�

،�9د، �	اي ا��د �S ��?>< آ�رت ا�>�ـ�زي �>ـ�ازن         د��� �� 
   pB�9 م    ا��د اه�اف و�H از ،*Eر و��K ه�ي    Iوري ا�ـ	ـ�. ه�ي 

                Mـ�ط �ـD5اي ا�ـ�د ا�ـ- ��?ـ><، ا�ـ�د ار	ـ� ���1X5 م�

pB�9  K ��Eه�ي و  �$x���5 ز *��
.ه�ي ��I و ��4ـ�3 ا�ـI      ��ر

آـ* �B�9ـ�    ��د ���1�5�   �	اي �w�ل در �S ��ز��ن �5+��ي،       
     ،I3 ا��� *Eي دارد       در وnـ�� I��ـ�. ارD5�ط ��5���5� �� ر

��4 ه	K,�ر ر���n�� Iي در �S ��ز��ن ���ـn ��9ـ�، "ـ	وش             
��`5	 ��د� و در �>�]* ��د ���1�5� ��ز��ن Doـ�د �Bاهـ�            

I"�� .      �� ي راn�� ��1ي<���رد5ـ�ان �X� از ��4�ره�ي ر
آـ* �B�9ـ� �	�ـ�ط �ـ* وEـ*          ،B *Jـ���ت 6ـ} از "ـ	وش       اار

از W	� !��زش و    . "	ا���ه�ي دا�B� ��ز��ن ا��Q �[<?E ،Iد     
�Doد ���رت آ�رآ��ن ����� ��k	 در اراJـ* Bـ���ت 6ـ} از             

    �� 	5`�� I�aوش �� آ�	د �   . ���9"�E��5 و	ر  ���- 5�<B�� S
ن �* و��ح H��: ��?�* �	اM� U5 و��E آ�رت ا�>��زي �>�از
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٥

Iه�� ا����.

K�ر�Kب اه�اف و pB�9 ه�ي �K�ر وX�1� *E	د ��ز��ن . �١;: 

DEAو �EFQM،BSCي=  �� ��٣
             :Hـ�ز��ن، #ـ�ا� Sد �ـ	ـX�1� آ�را �� ��آ�را ��دن p�q�5

�ـS ��?ـ><    . I آ* از �S ��?ـ>< ارز�ـ��� دار�        ا�>P�ري ا� 
ارز���� �X�1ـ	د ����ـ� �ـ�و� �ـ	 45ـ�M ��ـ\ان آـ�را��               

ارا�ـ*  ه�، در �I�4��E M دا9ـ�، ���?ـ[ Hـ�در �ـ*             ��ز��ن
M�45 �,ـ�ط �ـN4 در �ـ�ز��ن،        در ��رد اW���ت ���a د��	ي    

ه�ي اراJ* راهX�ر ��o* در �Do I�Eد، ا��د �5ازن �M 45�رض         
O،Nــ ــ>a�د� از >�ـ ــ* ا�ـ ــ	اي  ز���ـ ــ>* �ـ ــ�ت 
9iـ h	��ـ

، I����H 5,?�< ��4�رهـ� �ـ* اEـ\اء         ه�ي !���� ر�\ي�	���*
   �l S�5�1<?�� م�xا ،SKرد      آ��Bت و ��ز���Wدازش ا	وري و 6!

G��<� ��	��9��.   و، �ـ* �ـ�ل	از ا��EFQM ،BSC وDEA را 
.آ��<ا+iآ	 �	ر�� ���� E�5* �* ��4�ره�ي "�ق

ه� � �A": @?�<� داد٣-١
ه� ��D� و H��ـ�� ��Eـ�ي را �ـ	اي ��8ـ:            ��8: �9�6� داد�  


	وه� از ���ه�ات      �Jارا�*آ�را �د      . آ�� �	ـXف رو��ـB 	ـ�
  *��o *آ S�n5��� �5+�ـ� و �ـ�           6�را� S� M1� ��	W زي از��

 *Eه�ي و���!	"
��Bدا

pB�9 ه�اه�اف

 *Eيوn��
pB�9 ه�اه�اف

 *Eو
$ي و ��د
ر�9

pB�9 ه�اه�اف

3�� *Eو
pB�9 اه�اف

ه�
ر��+I و 
ا�nا5{ي
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٦

ه� ��ـ�ه�ات �ـ�     
$د، در ��8: �9�6� داد�    ر
	���ن اx�م ��  
	ز آـ�راJ� X5ـ* X5ـ* bBـ� آـ* ��5ـ� وا#ـ�ه�ي               �S� M1 � ـ  

>�1�5    �� M�45 �5ي آ�راي 6�ر$
در . 9ـ��� 
	دد، ارز���� ��  

ـ$ي در �,��?ـ* �ـ�       ه�، آ�راJ� هـ	 وا#ـ� �5ـ�1<       ا�- ��ل 

    �� M�45 	دد و وا#�ه�ي ����* د��	
 N4�وا#�ه�ي 8ـI   �,�ط 
ارز�ــ��� ��آــ�را ��ــpq 9ــ�� و راهX�رهــ�J� �EــDo Iــ�د، 

* آ�را � ـ 
$ي  وا#�ه�ي �1�5< اي از   �د 
	د��� و ���1*   ����6
��ـQ pqـ�دن    . 9ـ�د ���ان �	�E وا#� ��رد ارز���� �4	� ��      

هـ�ي د��ـ	    
$ي از �l* �5ا��Qي    وا#�ه�ي �1�5<  ا�X�ن 4��5* 
.  ه����8I: �9�6� داد�

��ارد ز�	  �5ان �*   ��ه�  ��8: �9�6� داد�  ��ل  از �4���   
:ا9�ر� آ	د


$ي آ* #�اH: در �ـt Sـ�د� �	5ـ	          ه	 وا#� �1�5<  )١

	دد، آ* ا�- ا�	 ���ـ�B rاهـ�        ���9 آ�را ارز���� ��   

       pB�9 از وا#�ه� آ* در^�م ��9 آ* ��4      pB�9ـ Sـ� \E �ه
 ا��b� ،Iر V$ وا�H �����* آـ�را ارز�ـ���          �N4داراي  

. �9د
هـ�ي ��8ـ:    �� E�5* �* ا��X* �	ز آ�راJ� در ��ل       )٢

�9د، ا�- ا�	   ه� �	 ا��س ���ه�ات ��B>* ��     اد��9�6� د 

	دد���r �	وز ��X�5� در ارز���� ��      .*�  *��Q ان���

  :X9٢    �� 	P� را در �$
C و   Aدر ا�- 9ـX: وا#ـ�ه�ي       . 
���9 و3 �ـ���bر آـ*      روي �	ز ��د� و آ�را ارز���� ��      

B را وا#ـ�ي oـn از   5Aـ�ان وا#ـ�   
ـ	دد Qـ�   ���ه�� �� 
I?داد�        . دا� �آ* ��8ـ: �9�6ـ I���4� هـ� در   ا�- ��ان
*D5ر�Q :1� �"�� آ�����ي.

A

١ ٩/١ ٢

١

١
٠

٥
/

 :;�٢:N4�ه�ي  �X� از 
��DEAل 

B

C
D
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٧

ا
	 �45اد وا#�ه�ي I8 ارز���� �?ID �* �1ـ�ع 45ـ�اد           )٣
آ1ـn ��9ـ�    ) ٣#ـ�وداً   (ه� از �D?� S[     ه� و �>�د�  t�د�

.�9د
$ي آ�را ارز���� ��V�+� وا#�ه�ي �1�5<
ه� "	ض 8ـ�ب در     �X� د��	 از ا�	ادات ��8: �9�6� داد�      )٤

     Iن �5+�� !ن ا��X��1* ا�� �B�� .   �� r��� ض	�9د ا�- "

$ي ��آ�را �� وا#�ه�J� در     آ* ��4� از وا#�ه�ي �1�5<    

.�	ز آ�راJ� �,��?* ���9 آ* و�Eد B�رE� ��ار��
ــ�ز��ن     )٥ � Sــ ــ�ف در � ــ	 ه 
ــ�ر�	دي، ا ــ�
�� آ از د�

ه� �ـ	اي ا�ـ-     �Bدارز���� ���9، ��ل ��8: �9�6� داد�     
  I?�� ����� 	از دور�      . ا� �5���Wدا�9 ا �� ��K 	ه�ي ه
ه� �	اي �Bدارز�ـ���    �5ان از ا�- ��ل   
9i>* ��ز��ن ��  

ه�ي DHـ: �ـ� دور� ��Eـ�        ا�>a�د� �Qد و3 �,��?* دور�    
   �Q 	P�� �,b�� ���B      ،ـ�ژي+��X5 *��Q ا ���4ان	ر�� ز�

د ه�ي N�<O �� ه< "	ق دار     در دور� ... !��زش، "	ه�� و    
و ا�- ��ا�: در و�I�4 �ـ�ز��ن 5ـ�k$ �?ـ\اJ� �Bاهـ�             

I9دا.
ي ��,��?* وا#�ه� �?U ا�I و ا
	 در �S ارز�ـ��� وا# ـ          )٦

آ�را ارز���� �9د ��ان ��4� ��?ـI آـ* ا�ـ- وا#ـ� ،              
ال ا�X�� I* در ���ن ���ه�ات، وا#�ي ��"I        وا#�ي ا��� 

درKـ�M  . ���� آ* no از وا#� ��رد ارز���� �Q :1��ـ�         
 ه�� راهX�ر �Doدي �ـ	اي Kـ�M وا#ـ�ه�J�     b�DEA�،9	ا

 �Q *Jآ��ارا .   :X9 وا#�    ١در �Jآ�را A       -ـ� �ـ* ا�ـ," 
W�B	 ا�I آ* در ���\ ا�ـ- وا#ـ�، وا#ـ� رHـ�U وEـ�د               

.   ��ارد
��EFQMل (���Bي٣-٢

ه�ي ر���ـ� در    ا�>a�د� آn1 از ��ل   X� ���9� از ��>��ي     

	�\ي WEFQM	ا#� ��!tـ�  ^��: ���	ان �* ��د� ��زي و ر��

���9 و3 ا�ـ- ا�ـ	 
ـ���ت Eـsان ��6ـ�i	ي را �ـ	 X�6ـ	�                 
�* ��اردي ا9ـ�ر�    در ز�	   ��زد آ*   ارز���� �X�1	د وارد ��   


	دد��:
اkـ	  در ا�ـ- �ـ�ل      در �>�]ـ*    .ا�4l 3��٦I� ��EFQMل  )١

   pB�9 ه� و$�<� ��B�5ا        Z[ـ: �ـ���H 	ـ���X� روي 	ه� �
I?�� .      ��Bات 5ـ�ا	ـkا�- ا        �ـ* وا�?ـ>�� 	ـ���X� 	ـ�

  Iوف ا�	4� S�<ژ�	از         . ��� nـ��� Iا�ـ -X� *آ 	kا�- ا
��1ع اk	ات ا�a	ادي !t� ���9، ��5ـ� �,��?ـ�ت زوEـ�           

.ارز���� �� �9د
�N4 �ـS  ، آ* در �>�]*، �M ��4�ره�ي ��ل   ٧و�Eد �D�د+* )٢ 

�ر د��ـ	   Hـ�ت ��4 ـ  ��5ـ�   ) �w�� �>ـ��G آ��ـ�ي    (��4�ر
 �� E�5* �* ا��X* در      .�9د��Z9�6 داد�   ) ر���n�� Iي (

-٦  Additive Model -٧ Trade Off
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٨

  $
^�م ا�4�د �ـ�رد �Pـ	       آ�I�a در  ،���	�I آ�I�a "	ا

	دد pq�� ��4�ره� M� *+د�D� ا ���� ��\انi+ ،Iا�.

ا�>��ز از  ١٠٠٠آ?� #�اآw	    ��ك EFQMاز !x��� آ* در     )٣
اي �ـ* ��i+ �9ا راهXـ�ر واHـ� ����       
��* ��  ٩ه�ي  #�ز�


ـ$د  Hـ	ار Qـ�    �5ـ�1< 
$�ـ��   Do I�Eـ�د در اB>�ـ�ر       .
�D4�ر5� "�
�* وا#ـ� 8ـI ارز�ـ��� از ا�ـ>���ارده�ي           

Q	� ده� از W	� ����K�    . !ل �?��ر ز��د ا�I   ا���وا#�  
اي��4ـً� �ـ��,*   �* ا��V ��4�ره� و ز�	 ��4�ره�ي ��ل        

Iا�.

�* ز���� )٤�"      Iا� �د ارز����B دور� S� اي	� ��`�W  *آ 

در �>�]* در W� دور� ه�� ارز���� از و�I�4 ��?>< در           
. د�I  �اه� ��د

��٩+�: آ�a� ��دن ��Z از ا��از� ��4� از ��4�رهـ�ي           )٥
  *��
EFQM  ،)   يsدر       ) ����ـ� رهـ ��D<وز ا9ـ	ـ�ن �ـXا�


$ي از دIH    ا��از� ا�>��زده� �?��ر ��`�I و در �>�]*     
  Iردار ا��B	� ��J�6 .  ا �6�د�i+ ـ�3 در      �ـ�زي و� Mـ�K 

Iq� دآ��ر �� ���� �� و��اس و$

$ي ز��دي اx�م    .

)  BSC(آ�رت ا�+"�زي �+?ازن٣-٣
����bر آ* DH�� ا9�ر� �9 آ�رت ا�>�ـ�زي �>ـ�ازن، �X�1ـ	د            
��ز��ن را از وn�� ،3�� ��Eي، "	ا���ه�ي دا�B� و ر9ـ� و            

ر�ـ\ي  ل �	���ـ*  ا�5ـ� . دهـ� ��د
$ي ��رد ارز���� H	ار �ـ�     
�Kـ�ر وEـ*    ���5 ا�ـ-  ه� در ��ز��ن    ا�nاS�}5 �* اE	اي !ن   

�S �ـ�ع   ا�>,	ار ا�- �P�م ارز���� �X�1	د      . �i6	د
�رت �� 
��	اJ� �X�1� M	د و ا�nا5{ي در ��ز��ن ا�ـ�د Qـ�د� و در             

وري و �Eـ�
$ي از ا5ـ�ف ��ـ���         �>�]* ���r ��` �	دن oـ	�     

	دد��ز��ن ��  . �����EFQM ��، ا�- ��ل ��\ از د��
�� ر��

:�l*داراي �U��4 ا�I از
��Xـ	 و   . و�Eد �D�د+* �M وE* ��3 و �ـ* وEـ* V$�ـ�3           )١

��ز
�ـD� )  I�د+* �M ا��از� �X�1ـ	د �ـ�3         ]٣[�X�ران
و �* ا��از� V$��3 را در 
�I4 ارW�D5�ت را�         ) �	���*

� از  دور !�	�X� ��رد �H *4+�b	ار داد� و �� ا�ـ>a�د         
هـ�  5ـ	�- �ـ	ز h	�ـ� �ـM !ن        ه� ����� ��8: �9�6� داد�  

. ارا�Q *Jد��
 اk	ات �>,��: ���B�9 M� روي �Xـ���	 ��د�ـ��          BSCدر  )٢

 �� *<"	
�	اي ر"� ا�- �,��* W	ا#� �ـS �ـ�B>�ر         . �9د
�5ا�� �ـ* د�ـ>����     ��?�* �	اU5 در آ��ر روش "�4� ��      

.�* اه�اف ��ل ���a وا�H �9د
٤ 
Gد  ارا?HI اي�� �Jدا��'>"@

       G��<� زه� و����Q�5ا M� S�5�1<?�� ط�D5ار S� د�Eدر  ،و 
ا�X�ن ا�>a�د� از   ) �>�د� -د��
�� t�د� (�4�EFQM�ره�ي  

�	اي �	ر�ـ� 
ـ¡I �>ـ��G در        ه� را   ��ل ��8: �9�6� داد�   
روش، و �� �� ���ه� د��	، ��K U?� *?��,� I�E �ـ�ز��ن            
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٩

�ـM د�ـ�
��    . آ�ـ� ي "ـ	اه< �ـ�    ا �>�د� -از د��
�� t�د�  
S�5�1<?��BSC �	 روا�� ��I و ��K M� 3��4�ر وE* �ـ�ل            

+iا W	ا#� �B�� S>�ر ��?�* �	اU5 در ا�ـ-         . �5آ�� دارد 
     �� ��
�5ا�� آS1 9ـ����� �ـ* �	ر�ـ�        ��ل در آ��ر ��ل ا

���Q ز��ن�� S�}5اn* اه�اف ا�� �ان د�>���\��.

٤-١
BSC ��اNJ ��اي ��ل  �MاK�) �L+�ري (���
 و �3��4 وEـ�د    S� ��I را�BSC    *b از !J�x� آ* �M اه�اف      

�5ان �ـS �ـ�B>�ر ��?ـ�* �ـ	اU5 را �ـ	اي            دارد، +iا ��  
 ¢bــ� 	ــ�د آــ* هــQ د �ــ�ز��ن ��6ــ���د	ــX�1� ���ارز�ــ


$ي �� E�5* �* اه�اف      �1�5<BSC       pB�9ـ�� و 9ـ Mهـ�،   45ـ�
     �� pq�� ه�ف 	ه �� 	دد�>��£	
 . Xر ��?ـ�*     ٣:  9ـ�<B�ـ� 

  U5ا	�BSC       �� ز��ن �5+��ي ���ن�� S� اي	ا�ـ-  . دهـ�  را �
در . �5ان �� �J\E�ت ���nي 5	���Q >د     ��B>�ر درB[ را ��   

        pB�9ـ 	ه I�4�) �ـw�� ر�ـ��I ��ـnي     (�1- �	اي ارز���� و
�5ان ��B>�ري ��?�* �	اW U5	ا#� �Qد آ* 9ـ�pB �ـ�رد           ��

    	b� در 	Pار دا9>*    ه�ف�	H �9�� .    �,8 ان\�� M�45 اي	�
ا�nا5{ي ��ز��ن آ�� ا�I اW���ت �	�ـ�ط �ـ* �Kـ� �,bـ�             

هـ	 �ـS از ا�ـ- �,ـ��W را �ـS            . ���9<ز���� را دا9>*  
   �� 	P� ��5 در��n+!�$
ا
	 6} از ارز���� �����* ��ل      . 

AHP     دور� *� ID?� دور� 	ب    ه��b� I�4�5	ي را  ه�ي ��DH: و
�I آ* ا�nا5{ي در �?$ Doـ�د Hـ	ار         ���ن ده�، ��ان ��4�   

دارد در V$ا����رت  �,�4W� آ* ��ز��ن در �?$ ا�ـnا5{ي           
  :��H ار ��ارد	H    �� د� و�� �J����9       ـ* و�\h �5ان 6} از

��8: و�I�4 ��ز��ن در !ن �,�b و �	ر�� د`�:، ��?>< را           
.  در �?$ 8,� ا�nا5{ي ه�ا��Q Iد
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١٠

٤-٢EFQM و DEA
 در �S �ـ�ز��ن ��ـ�ز     EFQMك آ��: و �X�ر �	دن 
¡�¢ ��ل      در

     I"�ا�- ��ل و ره� �� ���E �J��9! *� ���د ارز��B N�<O ه�ي
و 9ـ>* ��ز��ن و �5��� ه	 آ�ام از !t� �� 9	ا�� ��ز��ن دا     

�و� �	 !ن راهsي "	ا��� �Bد ارز���� �	 ا��س ا�- ��ل در      �
در . !ز��د� داردان آ�ر�S ��ز��ن ���ز �* ا�>a�د� از ��\     

�>�]* ا�X�ن �	وز اD<9�� در ا�>��زده� �* ��4�ره� و ز�ـ	       
�	اي ��"� bB�هـ�ي ا#>1ـ�3،    . ����9?��ر ¤>1: ��  ،  ��4�ره�

�5ا�ـ� ��4ـ�ان ا�ـ\اري �5ا�Qـ�     ه� ��  ��8: �9�6� داد�   ��ل
. �X�ر 
	">* �9د

ه�ف

��د 
�5���1�


	دش 
*���	�

ارزش 
ا"\ود�

 >��
��زار

��دده� 
��nي

 I���ر
��nي

 ¥a#
��nي

iEب 
��nي

 �� *bرا�
��nي

 I�aآ�
*�q�� ه�ي
¤��ل

���5	 ذه� 
��nي

 I�aآ�
از د�� 
��nي

ز��ن 
ا�>P�ر 
��nي

I1�H I����H
ا��1W�ن

I��داا�
ري


¡I آ�ر 
از د�� 
��nي

I��داا�
ري از 
د�� 

I�aآ� ��y
آ�رآ	د

\��^ I�	�
���q��6

ي

ز�	��B>�� و 
ه�ي ��?><

�5���Wا
�	o وري

�رآ��نآ
ا���\ش، 

اB>��رات و 
]�[�

�B�� S>�ر ��?�* �	اU5 �	اي :�٣;: 
BSC

 I���ر
آ�رآ��ن

�Doد ���رت 
آ�رآ��ن

 �J����9
��زار و 

4��5* ¤��ل �� 
I��B

�5+�� ¤��ل 
I��B ��

 �H�§ :��8
¤��ل

��B�ت 6} از 
"	وش
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*  را آ ـ  ٤* 9ـ�� در 9ـJ       :X ـارااي  �ـ>�د� -   ��B>�ر tـ�د�  

��* �4�٩�ره�ي�	
	">* از    EFQM   �ـ� 	ـP� در ،Iـ$�  ا�ـ
.

و���* روش ه� �* !ن���5 ارز����   ،ا��اد #�
: از ��4�ره�   
 ا�>�ـ�زات �	�ـ�ط �ـ* #ـ�ز�     .!����� ���EFQM  Iا�>��زده�  

��9ـ� و3 �ـ� E�5ـ* �ـ* ��ـX: �ـ�دن             �>��H G��: آ�nل �ـ�    
	وز ا9ـ>D��   ا�>��زده� �* ��4�ره�ي �5ا���Q�ز، ا#>1�ل � ـ     

      I�`�� * ا�- #�ز� �?��ر� �در ا�>��زده .      Sـ� �ا#ـ	W اiـ+
        �� 	P�� وري	� G��<� I¡
 I?5 اي	3 �nاي  .ر����?>< آ�	ـ�

ــ- ��Pــ�ر،  �ــ	اي ] ٥[
�ــ� و �Xــ�ر  از رو9ــ� آــ*  ا�
هــ� ��6ــ���د ا�>���ارد�ــ�زي از W	�ــ� ��8ــ: �9�6ــ� داد�

�S دور� ��ـpq    ه�J� آ* در    ��ز��ن. آ��<�Qد��، ا�>a�د� ��  
  ���5EFQM   *ـ<"	
ا�ـ� را ��4ـ�ان    ��رد �Bد ارز���� Hـ	ار 

در  آـ*    را�  �وا#ـ�ه� . 
ـ$� 
$ي در �Pـ	 �ـ�     وا#�ه�ي �1�5< 
  *<9i
را �* وا#�ه�ي I8 ارز���� ا��"*      ا��  ��"� �1: آ	د�  

. �ـ���< را ا�ـ>���ارد �ـ�    
$يوا#�ه�ي �1�5< ا�-  . آ��<��
�� وا#�ه�ي ا�>���ارد اxـ�م     ���5CCR ��ل   آ�ر ارز���� را    

ا
	 ��ز���� آ�را ���r ��آـ�را 9ـ�ن #ـ�اH: �ـS            . ده�<��
ه�ي ��ز��ن ��رد �Pـ	     ��ز��ن ا�>���ارد 
	دد !����، داد�    

هـ�ي !ن،   را �	ر�� ��د �Qد� و در 
ـ�رت 5���ـ� 
ـ¡I داد�            
ا
ـ	  . آ�ـ�< !�	ا �* ���ان �S ��ز��ن ا�>���ارد �4	� �ـ�        

دهـ�  �iآ�ر در اk	 �	وز اD<9�� در ا�>��ز      ه�ي ��ز��ن   داد�
هـ� را   �|}، ��ز��ن . 
$د��5$ ����، ارز���� ��داً اx�م ��     

�?ID دو آ�راJ�   ��ون ��ز��t�ي ا�>���ارد ارز���� آ	د� و       
¤���Q *Dد� و ��ـ���M ا�ـ�اد       ه���ز��نرا �	اي ه	 �S از      


: را   �#�� Iش �>ـ�   . !ور����	�iا�- ��د ��4ـ�ر 6ـ G�EFQM

EFQM �	اي اي�>�د�-��B>�ر t�د�:�٤;: 

����� ا�?���

9	اآ>�� و �����

"	!���ه�

�Bا5{يnو ا� ���

رهsي

�>��G آ���ي

*4��E G��<�

�>��G آ�رآ��ن

�>��n�� Gي
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١٢


: از ارز���� �S وا#ـ�         . �Bاه� ��د �# *[�<� 	
�D4�ر5� ا
آn1 از ا�- ��د ���9، ��ان �I���4 آ* �� ا��اد          
$ي  �1�5<

 ���! I���)   د� و �>�د��t 	د��,� (�  *  ���� *D��¤ ]ا�� در�
      pB�9 ���5 *زدار��� آ�� �ـ:      و �� ��ا����H ���هـ�ي ارز�ـ

ز�	ا . ر�� �>��Z,� ،G دا9>��   ا�� در ا��د ا   J����9� ��Dد� 
ه� �� �X�ر
$ي رهsي �� �Hرت      ا�>P�ر �� ا�- ا�I آ* ��ز��ن     

����� و "	ا��ـ�    ���B ،pq ���، ����� ا�?���، 9	اآ>�� و      
�9د، �ـ* �ـS �ـ	ي       �S� �� S ��د ���ن داد� ��      ��pq آ* ه	  

.و ���q� د�G��<������ I �\د�S �* ه< 
٥
P"+ يQ�

ي N�<O ارز���� �X�1	د و X� p�q�5�ر
$ي 
¡�¢        ه�IB��9 ��ل 
ه�، از J�?� *�l: �?��ر ��< در       ه� در��ز��ن و ¨�ي ا�- روش   
  Iا  . ا�- �,�+* ا�	ز�   �?� *K     *آ Iدر��� ���q<�4ـ�ً �� ا��

6ـ�i	د، و�ـ�4[    از روي ��45 در ��رد �S روش B�ص 
�رت �ـ�          
�ـ-  در ا .  ���bب ���E داد� 9ـ�� و �ـ� �ـ	 �Xـ}            ،�����bب

�1- 5�ش �	اي �	ر�� و �,� �ـ* روش  *+�,�EFQM ،BSC وDEA
از �S د�ـ�
�� ر���ـ�، وEـ�د �ـS ارD5ـ�ط ��?ـ>S�5�1 در               

ي ��رد ا9�ر� ا�- ا�X�ن را ا��د �Qد آ* در �ـ�ا4H�            ه���ل
از �S ��ل ���4ان �1X: و 9�6����� �,�ط �ـN4 �ـ�3 د��ـ	              

 >�J�Q د��a<ا� .         �
-� tـ�د�  ��4ـ�ان ��Qـ* وEـ�د �ـS د�ـ�
ه�ي  ا�- ا�X�ن را ا��د آ	د آ* از ��لEFQMاي در روش �>�د�

DEA           ه�ت در�D<ا9ـ �اي ارز�ـ��	ـ� ��1X� رت��� EFQM  �و �ـ
هـ�ي 8ـI    ���4ان �j� از ا�- روش �	اي M�45 و�I�4 �ـ�ز��ن         

 و�Eد �ـS د�ـ�
�� ��?ـ>S�5�1 �ـ*          .ارز���� ا�>a�د� آ��<  
��]ـ	 �ـ* W	ا#ـ�      BSC وEـ* روش   �4�٤ـ�3 �ـM     روا�� ��I و  


	د�� آ* ��      U5ا	ري ��?�* ��<B��     ��
�5ا�� در آ��ر ��ل ا
.راه�1�ي #	آI در �?$ در�I �* ��ي ا�nا5{ي ��ز��ن ���9

   �� ،*
�B ر�W *�            آ�رi�5ان �\ا�� و �� �4��� �* روش �ـ

* آ	د١را �* 
�رت �Eول �B .
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�	ا��U5?�*اي �>�د�-t�د�اي �>�د�-t�د�(�K+�ر

 � �H� ا*?ل و
����HN�4ير��N�4�

ه�ي ز�"'

آ�ر��د
 �Jآ�را M�45

�X��X5
اه�اف ارز���� 

S�}5اnز��نا��� �دارز����B
�>����>�����`�Qي�از�دR# ا 

�>����>����	��(��# ��زK?رد 
J?ا ��� در 

 
Gارا
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: EFQM و 1xBSC��K��� ،	 o ،	وز زار�� و �$وس #?��، -١

، اراJ* ��9 در او+M آ�a	ا�} )١٣٨١(45��: �� 5,��:، 
.��� ���	�X�1� I	د، دا����� )	ان
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