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�����
'�ي و ارز��"�  �%$�د "!  ��ان ���ـ� ا���ـ� از ز�ـ��             ا�
از�

و 23ـ�1   �
���0  �%$�د، ا��وز� �.-� ,�+�"* ا�$ـ�ر در ()ـ�د           
هـ� "ـ�اي رو"�و�ـ� "ـ�        هـ� دارد و "4ـ��ري از �ـ�ز��ن        ��ز��ن

ه�ي �
���=  ه�ي �>�ن ���; :��ا در "����!     9-�ره�ي ���8 و 6��7   
�د @�ظ آ�د�  A
 ��Fدي ��Eـ�ن "ـ� ا9ـ�ا�6        ٩٠در اوا�* ده!    . ا�

      0���Gـ�اي �4ـ" ������ دا�-ـ�H      9-�ر  �ـHIـ��J ي و��KـJ  ،ه>ـ�
   
ادي از ��اآ� دا�-�Hه� ,�"� Mـ�وع "ـ!         ارز��"�  �%$�د در 23

*$M    0د� ا��N 
Mوه6   . '�ي و رOJ �Pرت      در ا�; را��هـ��� ��ـ� 	ـ
هـ�ي ارز�ـ�"�    ه� و �9ا��
ه��� "�اي 3��2! ��4ـP9�'      SP! و �
ل  

W3ـ�وت Mـ�ا�V و اهـ
اU آـ!         .  �%$�د �Aص �J-ـ�>�د Mـ
� ا�ـ0       

�  رود " ��زي :�Z از �SP4�� Y ارز��"� ا��XPر ��       "�:ورد�M [ �

\* �$4ـ���   ه�، را� �3 در دا�-�Hه>� ��� "! ����
 ���� ��ز��ن       
    
M�(� د�<�-�J *"�+ !E اي�" .Sل   ه
�ان �
EFQM    1اآ��ن ��  !" 

�دارز��"� در "��4ري از ��ز��ن     A ـ� در       "�ايMز�ه� و ��اآـ� :�
ا�ـ� ا�$ـ�ن آـ�ر"�د :ن "ـ!         . رودارو�J و ��ا�� �>�ن "$�ر ��     

آ��ـ
�  '�ي  �%$�د و 43>�*   [�ا\� ��SP4 ا�
از�   ��ان �
1 "�اي    

���0 3`�� در ا�P.�ار و ا P)�ر_-� ��SP4، 3ـ�آ��ن در �ـ8^            �

�! +�ار �P9�H! ا�0       ��.��! \��b "ـ!    . ��اآ� :��زش  �1 ��رد 3
�ع ا�
از�  b�آـ�ر"�د �ـ
ل    '�ي  �%$�د در دا�-ـ�Hه>� و       "�ر�� �

EFQM!��.�Jدازد �� در ا�; �.

 ��ز���
��ي �����د�ا��از. ١
وري را  "��4ري ��ا+d، ا9ـ�ادي آـ! اد ـ�ي 3-ـ��^ �W>ـ�م (ـ��             

�م 'e4د�    <W� d+در وا ،
3ـ�ي "ـ! �ـ�م  �%$ـ�د را ��23ـf           دار�

ت       ). ٥١٩٩٤ و "�رون  3٤���س(ا�
  آ�د�M !" م�<W� ا'� 7! ا�; دو

       dـ���. وري ا�ـ0  3ـ� از (ـ��    ��3)8�
 ا�� ا	F8ح  �%$�د "4ـ��ر 
�ري از  �%$�د �4�ب ��      ه�ه���!� �-_   
��M  oـ�د   \ـ�ل در  ـ$%�  

3.��)� ه� ه
ف ر+�"= و 1�23 ,��ـ�دي �Xـ� +�"%�ـ0 ا[���ـ�ن،              
در \���$ـ!   . 'ـ�د ��KJي، آ�0�W و �� 0 را ��� در "� ��        ا��82ف

��� و��O ا�0 آ! "! �4)0 "ـo ورودي و �Aو�ـ�              (��<W� �ً9�	 وري
).3٦٢٠٠٤��J);rدازد ��
"�اي "�ر�� ا"�ارهـ�ي    ) ٢٠٠٣ (٨ و WM=  ٧اي آ! و���4$�  ر �2��8! د

'�ي  �%$�د در Mـ�آP>�ي ا�H%�4ـ� 	ـ�رت         "$�ررP9! "�اي ا�
از�  
�ال داد�� ،

'�ن، "�6 از    ا���Mرا ��م "�د�     ٣٠ f%Pv ا"�ار  
ا�

١ Corporate performance measurement 

�� 	���d دا�-��H ��د٢�<� �
دا�-��ر دا�-$
 دا�-��H ��د از �>�
�� 	���dآ�رM��س٣

٤ Thomas
٥ Baron
٦ Tangen
٧ Wisniewski
٨ Shafti
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�"�داري       Hا� 
، ٢، �0M�H �9ا��ـ
   ١آ! در ���ن :�Z \= ا���� ����
SP4��  ه�يTQM٣ 6M ،    و ��H�� SPCـ�     ٤� S-7 !" ���       ;آـ! ا�ـ 
:�ـ

ــ�ع    b�ــf از � %Pv ي�<Pــ Mد'� "�داeــ 4' �Hــ�� ��N د�ــ A ع�ــ b��
.'�ي  �%$�د ا�0ا�
از�
ا�ـ
 آـ!   "ـ! ا�ـ; �$Pـ! اMـ�ر� آـ�د�     ) ١٩٩٥( و د�Hـ�ان   ��٥%�

� � ا�0 آ! ,��)� ��رد w] +ـ�ار '�P9ـ!            ا�
از�b�'�ي  �%$�د �

� ا�0    M f��23 e�د�) . ا�� آ !"    ،�X� ;از�   �ل ا�
'ـ�ي  :Zـ� ا�ـ

در . آ��
��زي 0���29 3-��^ ��    �%$�د را "!  ��ان �9ا��
 آ��     
�ـ�زي ا�ـ0 و ���29ـ0 "ـ�         '�ي �9ا��ـ
 آ�ـ�    ا�; f��23، ا�
از�  
ده�
 آ!  �%$�د "��xE    =4��J �Z: o-�>�د ��   .  �%$�د ��V(3 ا�0  

آ! از ا�ـ;    "!  ��ان ا�y_-� و آ�را�� �f��23 0���29 Y '�دد،          

�اه�S ر��A ز�� f�23ر� !" �X��:

�ـ�زي ا�y_-ـ� و     '�ي  �%$�د "ـ!  �ـ�ان �9ا��ـ
 آ�ـ�          ا�
از� -
�� f��23 ددآ�را���'.

�� /��زي ا�y_-� و   �A�M Y|  �%$�د "!  ��ان ���2ري "�اي آ��        -
�� f��23 0���29 Y� ددآ�را���'.

اي از �� ــ!"ــ!  �ــ�ان ~) PMS (٦'ــ�ي  �%$ــ�د ��4ــSP ا�ــ
از�-
�ـ�زي ا�y_-ـ� و آـ�را�� �ـY         ���2ره�ي ��رد ا��WPد� "�اي آ��    

�� f��23 0���29دد�'.
:'�ي  �%$�د در +��� 6M ه
ف آ%� +�"* [�ح ا�0اه
اف ا�
از�

١ (0<� Sه���زي راه�د و 0���29ه
آ�eل  �%��ت) ٢
��2Wن�
���0 و ��23* "� ذي) ٣
آ��0�Wول :'�ه� از د��* ار3.� �� �) ٤
٥ (��Hداششا��J ن و��ده� آ�رآ
��KJي\�4ب) ٦

    ����M ٢٠٠٣(��ر و ( �
M آ�KP�    %$�د ��ز����آ! ارز��"�   
�ا�
�ر ����IPن دا�-�Hه�            ] oE ان آ�4 و آ�ر و��
� �
�  !���رد 3�

�>� در         ا��وز� دا�6 ا�
از�    و ا�0�'�ي  �%$�د "� �� 0 +�"* 3ـ
e4' �%�  و Yح :آ�د���
ش ���8"�� .

 �����د ��ز���
��ي��از�ه�ي ا��ل. ٢
   Y� درPMS ! ��~   |A�M ي آ��ـ*      ه� �3آ�� ��  اي از���'�دد �3 �3ـ

     
دهـ
  ��وري "� ���"d �-�ن �ـ�     . از  �%$�د �Y ��ز��ن "
�0 ده
��� ز�ـ�دي "ـ�اي آ�ـY "ـ! ~��ـ�ن ارز�ـ�"�              آ! �7ر7�ب <W� ه�ي

. ا�
'�ي  �%$�د 3��P9�� !2!   ه�ي ا�
از� ��SP4 �%$�د در [�ا\�    
:ه�ي ز�� را ��م "�د3�ان �
له�ي در د�eس �� �
لاز �%!


ل ���Y و 3�3*�،
،٧'�ي  �%$�د����3� ا�
از�
،SMART٨ه�م  �%$�د 
�ري +��دG3٩،

�١
ل ����P و د��*،

١ Benchmarking
Process mapping٢

٣ Total Quality Management
٤ Statistical Process Control
٥ Neely
٦ Performance measurement system
٧ Performance measurement matrix
٨ Strategic Measurement & Reporting Technique (SMART) Performance Pyramid
٩ Theory of Constraints
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�٢
ل �! "2
ي  �%$�د،

�٣
ل ارزش �9ا��،

،��٤"� "� �)��ي 0���29ه���!

��ت�
ل A [%��،

�ازنP� زي��Pل آ�رت ا�
 و،�٥
�٦
ل ��-�ر  �%$�د.

  �ـ
3ً� در ��\%ـ! اول از ��ا\ـ* 7>�ر'��ـ! 3��ـ2!              ه�ا�; �
ل 

'�ي  �%$�د �P��آ� ��   ��SP4 ا�
از� ��M .    �\ن [�ا�E اول !%\��

SP4��0د�   . ه����J �Hـ�زي، "$ـ�ر'�ي و "�وز�ـ�زي       �! ��\%! د��
 
�P4ه SX��.ل
��� در ا�; �$Pـ! اMـeاك        �7ر7�به� �� �<W� ه�ي

�7
��ن �A	� را �J-�>�د ��         Y� آ! ه� 
ده�
 آـ! �A�Mـ>�ي     دار�

. �%$�د "��4= "� [)� :ن ���PAر ��"�


ل�    �ٌPr�P� ه� وSP4��    از�
'ـ�ي  �%$ـ�د آـ! در       ه�ي او��ـ! ا�ـ
�د :�
�ـ
، "�-ـe �)ـ�P "ـ� ���2رهـ� و              ��ز��ن��
ي "���ه�ي 3
|A�M � ه�ي 
�د�" �3      . �1��I-� �" =�� اري
�A�M>�ي  �%$�د \�4"

          ��دن، ��آ� "� داA* �ـ�ز��ن، Jـ" ��(� 1�� �X�     !ـ���Hـ�ي و 3
��ي  �%$ـ�د آـ* آ4ـ�             !" �%Aه�ي دا
وآـ�ر  "�-e "!  �%$�د وا\

 �� |I-�
�
M .    !ده �Aق ز�ـ�دي    ٩٠ و اوا�* ده!     ٨٠در اوا��PMا 

 :�ـ
 و     '�ي  �% "! 3��P4�� !2�>�ي ا�
از�   �
J ازن�P� د�$   � Jـ

��! از 7�SP4�� o     از :ن N ;�
�7      Vه>� و �ـ��H-هـ�ي  ه��� در دا�
  
�
M �%A ب   .آ�ري�هـ��� "ـ� "4ـ��ري از آ�)�دهـ�ي         7ـ�o 7ـ�ر7

SP4��              م�ه�ي \�4"
اري ��= ,%)! آ�د�
 ا�� "ـ� رMـ
 اAـ� �W>ـ

ي E! ذي   ا�
از���P��bب '�ي ر�
ي ��2W�   � �Xن، �7ر7�
��ر ه�ي -�

�
M !ارا� Sد ه�$%� 
.ا�

�$#" ا��از�. ٣� 
��ي �����د(�ا)'�ه�ي &�ا%

 ه� "! 3�SP4�� Y� ���< آ��* �4ـ�ب Nـ�         ه� �� �
ل  �7ر7�ب��. Mـ

ي �A�M>�ي  �%$�د   ه�، د�
'�ه>�ي �W%Pv را "�اي د�P!     �7ر7�ب�"

ده�
 آ! "! 3�ازن "ـo ���زهـ�ي        �9اهS آ�د�، "! ا�9اد �9	0 ��     
�! آ��
    آ4�
 آـ! 7ـ!     ا�� :Y� !" �Z ��ز��ن �N     . � و آ�ر 3���'

              

 و ��زوآ�ري "�اي o�23 اهـ
اU آـ! "��ـ��H" از�
��7 را ا�
  

ار�� 
��M ورد�:�".   �� �X� !"  !آ 
'�ي  ا�
از� �وم اد,�م  � ر�

 و  Mـ
� روز "ـ! روز :Mـ$�ر�3        �%$�د در �ـ
���0 آ4ـ� و آـ�ر          
3��  ا��وز�   =���
ا�
 آ! ا�; آ�ر را ا��م      P9�� !2! �9ا��
ه�ي �

��
. ده�
'�ي  �%$�د، [�f و���2 از �9ا��
ه�ي [�ا\ـ�        در اد"��ت ا�
از�  


� ا�ـ0    M ^��-3 %$�د�ـ* در           .  �ـ! و  ��X� ه� در
ا�ـ; �9ا��ـ
V��     !P9�� !2��23
ادي "!  �ـ�ان    . ا�
ه�ي :آ�د��Y و  �3 �3��%

        
� �Hدر \�1 آ! د� �
�� "! 	ـ�رت '4ـeد�      �
��ي ��Xي "�+� ���
         !P9�' 02 +�ار�	د� و :ز���6 در ��رت و �WPرد ا���
xEـ�o  . ا�

Aـ�ص و   ) هـ� �
ل(ه�ي  ه�، 23
ادي "� ا��س �7ر7�ب    از "o ا�; �
ل   
'ـ�ي  23
ادي "! 	�رت  ���� و "
ون در ��X دا�M �7ر7�ب ا�
از�          

!P9�� !2��3 �	�A
.ا�
���d از �9ا��
ه�ي [�ا\�    در �Y �2��8!    ) ٢٠٠٣(��%� و د��Hان    

SP4�� از�

ي �9ا��
ه�  '�ي  �%$�د از دو ��)! "! د�P!      ه�ي ا��"

١ Results & Determinants model
٢ Three dimensional model
٣ Value for money/ Business Process model
٤ Activity based Costing
٥ Balanced scorecard model
٦Performance prism
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از �%ـ! �9ا��ـ
ه�     . ٢هـ�  و ره��9ـ0   ١هـ� رو�ـ! . ا�ـ
 ا+
ام آ�د� 
: )�ر3�
 از

،�9ا��
 و�4�� و 0��9

وري� 
،٤ و ا��P*�9٣ا��

�ازنP� زي��P٥"$�ر'�ي آ�رت ا�،
،��زي  �%$�د�
ل

،٦.� و آ�ر�3ن را "��ز����
 �%$�د آ4
،'�ي  �%$�د��J-���! ا�
از�

 
، و�9ECOGRAIا��
�9�Z٧ره��09 �9ا.

ا�; �9ا��
ه� "� ارا�! ��ا\ـ* واbـ��،  �ـ
3ٌ� �ـ�ز��ن را در              
. آ��ـ
 '�ي  �%$�د ��ري ��   ه�ي ا�
از� ��زي ��SP4 [�ا\� و ��Jد�  

  ،!��N ان���9آـ! در     "!  �Zي �   ره��9ـ0 �9ا�P�Pا�4ـ SPهـ�ي  �4ـ
      o��" �9 در�Zژي [�ا\� �9ا���
ي و $3����3��P9�� !2ـ! ا�ـ3     0 

   d���'�ي  �%$�د "� �)��ي   ه�ي ا�
از� "�اي [�ا\� ��SP4  ره��9= 

ل روش�           
. ا�ـ0 ��زي �$��ر7! ��ز��ن و �Y ا"�ار �0M�H �9ا��ـ

�د :�ـ
   [)� ا�; روش، �Y درك �-eك از ز��� ارزش ��         ��" 
3�ا� .
0M�Hي         ه��
�ره�ي آ%�P�9آ o�23 "�اي ����ان �)��  !" 
ي �9ا��

�0�.9 "$�ر ��  �     |A�M f��23 آ�ر �هـ�ي  �%$ـ�د �ـ�رد      :��
 و ��
:��KJد���ز در ا"�2د ز�� 	�رت ��

1�� ���P�
���PAر "�زار، در ��e-� *$Mن، ����ت و ر+)�

�9ا��
ه�ي آ�4 و آ�ر در Sr\ *$M، ارزش، آ�0�W، ز��ن و ه���!
�:وري و ��د'�ي�

��ي �����د در .�-زش ��+ا��از�. ٤
6 :��زMـ>�ي            r�ـ�اي �ـ" �<Mو ارز Sه��W� ;��3��2��J 0 از�Wآ�
 �1 ا�0 "� ا����ل �-��Iت آ�0�W و ���2ره�ي ا�y_-� در :��زش           

 و �ـ! "ـ! 	ـ�رت �>ـ���                   �Pه4ـ o1 �! "! :���� +�"ـ* 23ـ�� 

 �
M !P9��KJ
اي �-ـeك از    0 آـ! ~�� ـ!    "��"� ا�; �-$* ا� ـ   . ا�
 +�"* +)ـ�ل "ـ�اي Eـ! "�ـ�"�S آـ!             و ���2ره�ي آ�ر"�دي �����  

. "ـ� ا�ـ�س :ن ا�ـ�م دهـ�S         ارز��"� E! ��اآ� :�ـ�زش  ـ�1 را       
ه�ي ارز�ـ�"� در دا�-ـ�Hه>� و   اي، �
لدر �2��8! ) ٢٠٠٣ (٨"�ردن

S�4.3 �%� !Pد� ��J !" زش  �1 را�
ي ��د� ا���0ا�� :��":
٩و ���"d در د�eساPM>�ر )١

'ـ���6  (هـ�   ا�; د�P! د�ـ
'�� �ـ�= و ,��ـ� ا�ـ0 و "ـ� ورودي              
� و ,ـ��        r-د "! دا��Pن ورودي، �4)0 ا����r-در    ) دا� d"ـ��و �

، �ـ�خ   )هـ� و ,ـ��    هـ�، ��ـ�"OJ dوه-ـ�، \.ـ�ق       ��P_��ـ! (د�eس  
"�ـ
ي  �ـ���    ا���Pزده� و ر�X� .  !(3 دارد ... ا����P%� و   �9رغ

���.'�د در ا�; د�P! +�ار ��دا�-�Hه>� �2�
٢(��H-��١٠را�� دا�

١ Procedures
٢ Approach
٣ Medori
٤ Steeple

Putting the balanced Scorecard to work٥

Getting the measure of your business٦

٧ Fraunhofer
٨ Borden
٩ Reputation and resources
١٠ Institutional effectiveness
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 "! دو A�M! ��ـ�����      ه��� �! در ا�; د�P! +�ار ��      ره��09��'
   �� S�4.3 �W�� و
��M .09ـ�       ره������ d"ـ��� ���b ������� ه�ي

'��ــ
 و هــ� را ا�ــ
از� �ــ�هــ�، �9ا��ــ
ه� و �Aو�ــ�"ــ! ورودي
ه�ي �3�0�W�� o را     ���ي ه�ي ��e-�" �W "�زد�
 ��Eران و     ره��09

 �� *��Mد�M .ردن� ره��09 ه�ي ���ـ�م ا P)�ر_-ـ� را در ا�ـ;           "
.ده
د�P! +�ار ��

١ه�ي ارزش ا�9ود�ره��09)٣

ه�، "! 3`��ا3ـ� �ـ! از ورودي 3ـ� �Aو�ـ�            ا�; د�P! از ره��09   
 �� d+وا  �� !���د 3M  از�
هـ�ي "%�
�ـ
ت را 3ـ���^       '�ي���
 و ا�

��
�ردن. ده�" �� 
3�ا��ـ
 "ـ!    هـ� �ـ�   ��
 �! ا�; ره�����3   09

ل� �Hان _-� از د��� 
��M د��WPه� ا�.

���ن)٤r-دا� 
<23٢

���ن از     "�داM="�  ه�  ا�; �
ل rدن      �ـ! دا�-ـ�"
  �%$ـ�د و ��Wـ
ورز�ـ
 و "ـ� �)�ـ�ي �J�ـ��6 ��"ـ!           دا�-��H دار�
 ���3ـ
 �ـ�     


�ار�Pن و �%�* :ن ا����r-دا�.

ل)٥�;��ه�ي �

1
 آـ! "ـ���O "ـ�اي [�ا\ـ� ��4ـ�X�            SP ��رت ا���Pزي رو"ـ;     �

� ا�0،       ا�
از�M �\زش  �1 [�ا� در ا�; د�ـP!     '�ي  �%$�د در :�

��
r�'.ل

�در ادا�! 23
ادي از �M ^��-3 ه�
:ا�

�US News and World Report�ل. ٤/١
US News and World Report  !ا�0 آ! ه� ���! "ـ! ر3)ـ Uي   �-��! ��2و
"�ـ

ا�ـ; �-ـ��!  ـFو� "ـ� ا�P-ـ�ر          . �Jدازددا�-�Hه>�ي :���$� ��  

ي را در ��رد اهـ
اف و           ����P ر3)! �W� ت� F]ا ،�
M ي ا��م
�"

           dـ� �H���د، ��ا\ـ* ا�ـ�م آـ�ر، H7ـA ژي�
و�P�   ،ـ�ت F]وري ا:
���H وزن H7 |A�M ـ�ن          ده�HE ـ�ر�PAدر ا �Hه� و "��4ري ���4* د�

b^ ا�0 آ! �ـ�م ا"2ـ�د �ـY دا�-ـ��H را            ا�)P! وا . ده
+�ار �� 
�Nآ�د !	FA د
  Y� 9ً� در�	ان �  .�ـ
� دارد آـ!   U.S. Newsو3 . 1
3�ان دا�-�Hه>� را "� ا�ـ�س �ـ�I-� Yـ! ا	ـ%� �2ـ� "�3ـ�ي                ��

 "ـ�اي  U.S. NewsروMـ� آـ!   . دا�-�Hه� "ـ� �$ـ
��H �.��4ـ! آـ�د    
� 'ــ�د Mــ��* �ــ! ��\%ــ! ز�ــ"�ــ
ي دا�-ــ�Hه>� "$ــ�ر �ــ�ر3)ــ!

:)���١٣٨٣ و دا�-�ر ا�Mاق(ا�0
�2ـ�  ( در ��\%! �04 ��م دا�-�Hه>� "� ا��س ����ر�0          :0�%��١  

!A�M      
اي آـ! در :ن     و xEـ�o ��\�ـ!    ) اي آ! در :ن 0���29 دار�ـ
 !P9�' ار�+  !Pد� !" 

ه�ي S�4.3 f%Pv ��   ا���M .     ف از ا�ـ�م
هـ

 در �Y د�ـP!     ا�; آ�ر ا�; ا�0 آ! دا�-�Hه>� "� ����ر�0 �-�"!        
 
هـ�ي دا�-ـ�Hه� آـ! 9.ـV دور�         �7ا آ! ���F "����ـ!    . +�ار '��

آ�ــ
 "ــ� دا�-ــ�Hه� آــ! Mــ��* دور� آ�رM���ــ� را "�'ــ�ار �ــ�

 و دآeا ا�0 و "�-e "�اي �.�ـ� و JـOوه6 ا�Eـ0               Mار ����Mآ�ر

      �N وت ا�0 و�WP� �F4!       +��* ا�0، آ����.� Sان ا�; دو را "� ه�3

 و دآeا      ه>� دور� ا�; دا�-�H . آ�دMار ����Mآ�ر ،����Mه�ي آ�ر

ا�� "�-e "� �.�� و OJوه6 �3آ�
 دار�ـ
 و          . آ��
را "�'�ار ��  
�د از دو�0 9
رال آ�ـY در��9ـ0            A �-وهOJ ي�<P���29 اي ا��م�"

��
.آ��
  0�%��٢:       �� f��23 ���<�A�M ا
P"در ا�; ��\%! ا 
��M .  �" ���

ه� "ـ! هـ� �ـY از         ��رد اA�M 0�E|   ا��س +��و �ي آ�رM����ن در   
�د:�Z وزن ا��PAص داد� ��    M .         ا�; اوزان "� �.�� و "�ر�ـ� "ـ�

١ Value added approches
٢ Student engagement
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    �� o�23 1�  زش��دآ�رM����ن :�M . داد� �ه�ي ��رد ��ـ�ز از     ��
d� f%Pv ه>�ي�H-د:وري ��دا��M.

"ـ�اي هـ�    » وزن Zـ��� و ��آـ� Mـ
�       « در ا�; ��\%ـ!      :0�%��٣  
  �� !(��� ��H-ر3)ـ!        دا� �
M !(��� د و "� ا��س �.�د���M  ي
"�ـ

�دا��م �� M .       ول
ارا�ـ! Mـ
�    ) ١(�A�M>�ي ��رد ا��WPد� در �ـ
.ا�0
رد)
وزنه�ه� و ز)��534�5ح 34�534�5ف

١ ��H-ت دا��<M
)Reputation(

ا�9ادي آ! از دا�-�Hه>�ي 	ـ�\� �ـ�م و         
�P4! �9رغ �" �� *���Pا� �� ،
��M  
3�ا��ـ


    "! ��اآ� ��M بK� �"�A و� "�  .  آ�ريF 
ا�; در 	�رت ���* "ـ! ادا�ـ! ��ـ�* در           

ــV  دور� 3��ـ ،
ــ ــ� ارMـ ــ�ي آ�رM���ـ هـ
       
�اه�ـ
 MـA !ـP9��KJ يe) ه>�ي�H-دا� .

3��V "�ر�� از ا �ـ�ء          !Pت در ه� د��<M
ــ� و ادار� ــ
��ان، رو� ��
ــ ــ�ن در آ�� '

�ددا�-�Hه>� ارز��"� ��M.

%٢٥

٢
 �rــ ــ�خ دوام دا�- �

در 
)��H-)Reputationدا�

هـ�ي و Aـ
���3 آـ! �ـY         ه� 7.
ر "����!  
���ن Aـ�د ارا�ـ!         rـ�اي دا�-ـ" ��H-دا�

�� �bرا ،
3ـ� و ����ـ)M�" eـ
       آ��ـ
� ده
     �� ��H-و  �4)0 ا�9ادي آ! وارد دا� 
��M

ا���Pـ�%� :�ـ� را 3ـ�ك       �3 ز�ـ�ن 9ـ�رغ    
�N    
M 
�اهA e-�" Sه 
در \ـ�1 آـ!     . آ��

   ��r-دا� =��bرت ��ر��ن "4ـ��ري از    در 	
:�ــ�ن، +)ــ* از ��Jــ�ن دور� ��ــ�*،    

�د را  �ض ��A ��H-دا�
آ��

%٢٠

٣�
ا�$���ت دا�-$
)Faculty Resources(

)٤٠(% ا�
از� آFس -
-          
 ���ان \.�ق و �Jدا�M آ! "ـ! ا�ـ��3

�د ��A 
)٣٥(%�Jداز�
 و "ـ��P.h.D    �3 در	
 ا���3
 "ـ� �ـ
رك        -
%)١٥(
� "! ا��Pد -r-٥(% �4)0 دا�(
- ��H-م و+0 دا��� 
�3�Pا� 
)٥(% در	

%٢٠

٤ �r-ب دا��IPا�
)Student Selectivity(

-       �Pـ�� 43ـN oH���� SAC    ـ�� ACT   ـ�اي" 
٤٠(%:��زان دا�6(

-   
ــ ــ� در	ـ ــ�Hه>�ي �%ـ ــ�اي دا�-ـ  "ـ
 از (�e; �ـ
ارس     ١٠%:��زا�� آ! از    دا�6

 �
M بK�اي ا�
 و "�اي دا�-�Hه>�ي ��8.!    
 از (�eـ;    ٢٥%��زا�� آـ! از     :در	
 دا�6 


ارس �-2�ل "! ���* "�د�� 
)٣٥(%ا�
ــ6 - ــ)0 دا� ــ� �4 � 1�ــ ــ�خ +) ــ�زان  � �:

23
اد ���b�.Pن  !" �
M !P9��KJ%)١٥(
ــ� و  - �23 ،���ــ ــ
��ت  � A ،���rــ  دا�-

ــ!  ــ��� ه��� ــ
اري و � <H� ــ� Mز�ــ�ي :� ه
.�Jدازد��

%١٥

٥ 1�� d"���
)Financial Resources(

  oH����!�ـ�اي هـ�        ه��" ��Hاي آ! دا�-ـ
� در ز���! :��زش، �.�ـ�، Aـ
��ت        r-دا�
���، Aــ
��ت  �ــ���، 23�ــ� و    rدا�-ــ

ــ!  ــ��� ه��� ــ
اري و � <H�  زش�ــ ــ�ي :� ه
�Jدازد��

%١٠

٦

ــ�د �ــــ�خ    �%$ــ
ا����P%� و ��   �9رغ

ارزش ا�9ود�
(Graduation Rate Performance 

or Added Value)

2ـ� "�-ـe از     ا����P%� وا+ ا'� ��خ �9رغ  
 6�J م ا�0       ��خ�<W� ;ا� !" 
M�" �
M ��"

�ب  �* آ�د� ا�0 A ��4ر" ��H-٥%آ! دا�

٧
 Yــ ــ�ان آ�ـــ ��ـــ

ا���Pـ�Fن "ـ!    �9رغ
 ��Hدا�-ــــ)Alumni 

giving(

ا�F���Pن "ـ!   ���ان آ�$>�ي ��1 آ! �9رغ    
�د  �bـ! �ـ�     A ��H-دا�     dدر وا+ـ 
دار�ـ


ي :�Z از دوران �.�ـ�      �¥�bـ�ن  ���ان رM
.ده
را �-�ن ��

%٥
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ول�١ .|A�M !��-� ه>� در�H-ه�ي ارز��"� دا�US News and World Report

٤/٢ .
ا�#�9ر�8
 �¥

�   ا P)�ر_-� +M !PA��M زش       ��3; و���3; �-�ن آ��Wـ0 در :�ـ

 �1 ا�0 آ! اه
اف دو'��! �J-�د ()�د آ�0�W و �3�o آ��Wـ0 را             
�د ��Xر3  "�آ�
 و "!  ��ان ��¦    د�)�ل �� A ا�ـ0    ��ي !���رد 3�  .

�9ا��
ه�ي ا P)�ر_-� �2�ـ��� ا�ـ; اهـ
اف دو '��ـ! را در [ـ�               
هـ�ي   "� ا��س ���2ره��� آ! 3��V ا��ـ; �9١ا��
 ارز��"� E$�ران 

�
M dbو � �WPد�)�ل ��,�دو�= و ,�ا� 
.آ��
ا�
Mـ�د و1   ا'� 7! ا P)�ر_-�، �Y ���ي آ��ـ* دا�-ـ��H �4ـ�ب Nـ�            

�ـ�د :ورد آـ! دا�-ـ��H \ـ
ا+*                ���3�ا�ـ
 ا�ـ; ا[���ـ�ن را "

ارده�ي آ��W را "�:ورد� �� ��Pزد ا���)�از ا�ـ;  ). ٢١٩٩٩"�'�

            �H�
��� در �9ا��
ه�ي ا P)�ر_-ـ�، دا�-ـ�Hه>� "ـ� �$ـ�2� �X�
�رد �.��4! و ر3)!��N ي +�ار
�"
��'.

آ��Wـ0  _6 �>�ـ� از "4ـ��ري از ��4ـP�>�ي �3ـ�o            ه�  ا P)�ر_-�
  
�P4ه �Mز�در �9ا��ـ
 ا P)�ر_-ـ�، ���4ـ�ت �%ـ�م         . ����4ت :�

��         �

� در ���4! ا P)�رده�M dbارده�ي و
��P�3 ر ��0 ا� 
��M
       
���4ت �P2ـ�،  ���ـً�     . را "! �S�3 Y ارز��ب �Aر�� �-�ن ده��

ه�ي ر§� ا P)�ر_-� آ! ه� 7�
 ��ل �$)ـ�ر ا�ـ�م           "��4= در دور�  
��       
3ـ� Jـ�وي �4ـP�� Aـ�د از "�+ـ�اري ا�ـ;             Mـ�د Mـ�آ0 آ��ـ

 

ارده�ي آ��W را �r4* ��ز���Pا�)�٣٢٠٠١��ن ��ر�.(
���4ت :�ـ�زش            � �X� آ! از 
�د دار����� دو ��ع ا P)�ر_-� و�2�

ا P)�ر_-ـ�  �ـ��� و ا P)�ر_-ـ� Aـ�ص،         . ا�ـ
  �1 \ـ��� ا�Eـ0    

ارده�ي آ       ��Pر آ%�، "�:ورد��زي ا��] !" ،���%ـ�  ا P)�ر_-�  �

�رد "�ر�� +�ار ��        � ��H-دا� Y� را در �Mز��: 
در �.�"ـ*   . دهـ
      �
هـ� را �ـ�رد "�ر�ـ�       ا P)�ر_-� �Aص، '�وه>�ي �Aص �� دا�-ـ$

هـ�ي ���ـ� :Zـ�، "�:وردآ��ـ
�        دهـ
 آـ! :�ـ� "����ـ!       +�ار �� 
 �A �� 
�P4ه o2� �Wارده�ي آ�
��Pل(ا��).٤٢٠٠٠ا�

� از �9و�M�J د��ار "��o، ارو�Jي ,�    J  و ��آـ�ي �")CEE (  ـ�ز��
        S4���$� زي���J �" ،د�A 1�  زش��: SP4�� ��`3 !"    د و�ه�ي ()ـ


��زي و ��Xرت "�  �%$�د           �N�آ�eل آ�0�W و در "��2 آ-�ره� +��

�	� در ا�;  �	! را ا\�4س آ�د��A 6_.

               S4ـ���$� Yـ� Sر_-� آ! :��ا "ـ! 7-ـ�(P ره� "! §0 ا�"��2 آ-
�ي در د   �PMب+ �

     ��Pن دو�0 ��  ده��
�ـKب Mـ ،
از ا�ـ;   . د�
�ـ

             Yـ>� �ـ�ـ�+�، 3M ي�Jره�ي ارو����X ا P)�ر_-� در "��2 از آ-
   �N ب�4� |�I-3 
�د "%$! xE�Y� o ا"ـ�ار �ـ�1 و ����ـ�           �9ا��M

.��� ه04
  �� �X� !"     o" اكeMا ،�b�\ در ز��ن 
ا¨%%ـ� ��"�ـ�ت در \ـ�ل       ر�

 P)�ر_-� و \= ا�
آ� �HEا��     ار3.�ء �8�ح درك و ا[Fع در"�ر� ا      
�ع از :�� �-�ت ��     . ا�0b�هـ�ي ا P)�ر_-ـ�    '�د آـ! رو�ـ!    ا�; �

ا�
 آ-�ر :���$�، ا	�ل �3�o آ�0�W را ��رد ا��WPد� +�ار داد�         
ه�ي �3�o آ�0�W در ارو�Jي ,�"� "ـ! :را�ـ� در           در  o \�ل رو�!   

 Aـ�د   \�ل اد,ـ�م  �%$�دهـ�ي ا P)�ر_-ـ� �ـ)Y :���$ـ��� درون           

�P4ه.

�AQIP٥�ل . ٤/٣

١ Peer review
٢ Bague
٣ Lawrence
٤ Ewell
٥ Academic Quality lmprovement program

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


AQIP           0زش  �1 ا���د و �3�o آ�0�W "�اي ��اآ� :�() !����" Y�  .
 آ! ز�� ��X ��ز��ن ا P)�ر_-� ��\�! ©ـ�1  ١آ���4�ن ��د'�ي  �1 


� ��٢و ��آ�ي �P� ـ�وژ�  ا���تJ f��23 �" 
M�"   اي �ـ! �ـ��! در
�د� ا�0      ��١٩٩٩ل  N اع
 "ـ� :ن    AQIP �ـ!    �
1.  ا�; "����! را ا"

�ار ا�0   Pاز     .  ���2ر را در "� دارد     ٩ا� 
ا�; ���2ره�  )�ر3�ـ
:
���ن -r-د'�ي دا��� !" Y�آ )Helping Students learn(
-�Oاف و�
 Accomplishing) (اه
اف Pv| ه� دا�-��H (د���P"� "! اه

other distinctive objectives(
-2W�ذ� �Hن و د����r-ن  درك ���زه�ي دا��( Understanding students & other 

stakeholder needs)

ن "�اي آ�رآ��ن -M *��+ ارزش )Valuing people(
)Leading & Communicating( ره�ي و ار3)�[�ت -
)supporting institutional Operations( �P-J)��� از آ�رآ�ده�ي دا�-�Hه� -
)measuring effectiveness('�ي ا�y_-�  ا�
از�-
-!����"  ��P4� د�)Planning Continuous improvement(ر��ي "�اي ()
����!  ا�ªد ار3)�[�ت �-�رآ0-�)Building collaborative relationships(

*$M١ .0�W�� 0���

ل �� AQIP

  �

� ه�ي ��8.ـ! ©ـ�1 و ��آـ�ي ا�ـ��ت ��P ـ          دا�-�Hه>� و دا�-$
3�ا��
 در 	�رت ���* در [�ح ارز�ـ�"� و ()ـ�د  �%$ـ�د              ��AQIP

 
�����دارز�ـ�"�         . �Mآ0 A Y� در ا�; "����!، ا��م !%\�� oاو�
 W%Pvـ�   ه�ي3�ا�
 "� ا��WPد� از ا"�ار    3��V دا�-��H ا�0 آ! ��    

�دارز�ـ�"�  7�ن �
ل ����� آ�0�W ا�ـ��=، A ل
، �ـ
ل  Vital Focus �ـ
CQIN    �"ارز�� ��        ���ـA dـ�ر�� Yـ� Vـ��Jـ� از   .  ا�ـ�م 'ـ�د    3٣

�ا�= "ـ�اي [ـ�ح       Aدارز��"�، در�AAQIP       د   �ـ! و ار�ـ�ل �ـ��. Mـ
     |�IP� و��' V���ا�3 0AدرAQIP  �� ��">�دات �زم      "�ز�ـ-�J د و�M

�ا�0     Aدر ��H-س دا�eدر د� �
M !�    ار �ـ��+ �
Jـ� از   . 'ـ�د آ��
        Y� �Z: ��H-دا� V���اه�ـ
     ��KJش ا�; �J-�>�دات 3A 0ـ	ل �9��

ا�; ا��ـ;، ا�P�ـ� � از   .  �Mآ0 آ��
٤دا0M �3 در ا��; ا�eاO3ي 
هـ�ي   ا�ـ0 آـ! Jـ�وژ�      AQIPآ��
� در [ـ�ح     ��اآ� :��زش  ��M 1آ0   

١ Higher learning commission
٢ North Central Accreditation
٣ Third party evaluation
٤ Sterategy forum

درك ���ز 
���ن و r-دا�

 �Hد�

ره�ي و ار3)�[�ت


ن "�اي ارزشM *��+
آ�رآ��ن

ا�ªد ار3)�[�ت 
����!�-�رآ0�

ر��ي "�اي "����!
��P4� د�()

�P-J)��� از 
آ�رآ�ده�ي 

 !" Y�آ
��د'�ي 

���نr-دا�

�_-�'�ي اyا�
از�

 !" �"��Pد�
�Oاف و�
اه
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�رده��� را "ـ� �)�ـ�ي اهـ
اف              Aرا ��ور آ�د� و "�ز Sا�� ه��ا
.آ��
�-I| ه� ��آ�، ارا�! �� در��09 ��

�د آ!    ا��اي �Jوژ�  "2
 از ا�;، دا�-�M ��Hوع "!       A ا����ه�ي ا
�ري     Pرا در دا��آ �Z:AQIP    �� ،�
آ�
 و هـ� �ـ��!      ، "! y)0 ر���

 �J-ــ�A 09ــ�د را 'ــ�ارش آــ�د� و AQIPدر ار3)�[ــ�ت Aــ�د "ــ� 
�رده� را در��09 ��   Aز�"
ا��$�ر "! �ـ
ت �ـ! �ـ�ل ادا�ـ!          . آ�

، دا�-Y� ��H '�ارش    )٣+١( ���!   ��٤"
 و در ���Jن ا�; دور�       ��
١٠٠ !�W	     SP4�� ت��I-� !ه� را در       اي را آ�Hـ�د�; دا�-ـ��ه�ي "

           
�د دارد 3$��ـ* و ارا�ـ! �ـ� ��NـA اي�P� .     ،در ا�ـ; 'ـ�ارش
 |I%$ــ�د �-ــ�ــ���  P� ه� و
�دهــ�ي 	ــ�رت '�P9ــ! در �9ا��ــ()

�ردي "ـ! 	ـ�رت           AQIP'�ارش 3��V   . '�دد��Aو "ـ�ز �
 ارز��"� Mـ
�ب و �M *��Mح P���29>�ي +�"* ا�ـ�م         P$�        !رت ���ـ� "ـ�"ـ! 	ـ

�رد،        . Mـ�د دا�-��H "�ز'�دا�ـ
� �ـ�    Aـ� در��9ـ0 'ـ�ارش "ـ�ز"
 2��� ��H-ٌ�دا�    F	د و ا�ª%�ـ��3      ح "! ا�ي  �<P���29 راه�ده� و 


ت       :آ!  � 
�اهـ
 داد     �Z را در د���P"� "! اه
اف "%�A ن ��ري�M

ا+
ام �� ��N .   ـ! 3$ـ�ار           ٤ا�; دور�A�7 رت�
دا "ـ! 	ـ~ !��� 

.'�دد��
3�ا�ـ
 در �ـY      دا�-��H �ـ�   AQIPر ��ل هSPW از �-�رآ0 در [�ح        د


ون ا�ـ�ام  ا�; �9ا��
 ��.  �Mآ0 آ�
�9١ا��
 ا P)�ر_-� " 
3�ا�
              ��Pد �4ـ�
ات و P���29ـ>�ي ()ـ�Pو "� ا��س �4ـ ��"�زد�
 �Aر

 ���P� و [�ح �
 آـ! ا P)�ر_-ـ� ~ـ
د    '�دد  �! ٢+)%� ا��م '�د�
ا�; ا P)�ر_-�،  . �! را در �J دارد     �� ٧دا�-��H "�اي �Y دور�     

�ن ��  ��+ �(]   ;��H��� 
3�ا�       �
ا P)�ر_-� ر§ـ� در ا�ـ��ت ��Pـ
�دM.

آ�رت ا�#��زي �#-ازن در .�-زش ��+. ٤/٤
�ازن را ��رد ا�ـ�WPد�  ) ١٩٩٩ (٣"��0 رو"; P� زي��Pل آ�رت ا�
�

 ارز�ـ�"�    [�ا\ـ� ��4ـSP    +�ار داد� و "� �)��ي :ن �ـ
1 "ـ�اي         
رو"ـ; �A�Mـ>�ي    .  در :��زش  �1 را �J-ـ�>�د داد� ا�ـ0          �%$�د

             Uي و ��آـ�
2" Y3 ،�4وJ �9�	 ي  �1 را�<Mز��د در :���� o-�J
     |A�M ;ا�0 ا� 
.P2� و !P4از       دا� dـ��� ���N !ا���� ارا��ه� 3


.وY� �%29 0�2b ��آ� :��ز�M را �
ار�

ل رو"ـ; Jـ�� \ـ�ز� آـFن :�ـ�زش          � /     ���/�ـ�د'�ي، Aـ
��ت  �ـ


ي از ��V آ�ر، و          �"�:ورد��P��bوه6 و �.��، رOJ ،زي ���زه���
 7�ـ
 _ـ6     ه��� را در  A�M|���4* ��1 را در "� دارد و ه� \�ز�          

.ده
�J-�>�د ��

١ Reaffirmation
٢ pattern of results
٣ Brent Ruben
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*$M٢ .1�  زش��ازن در :�P� زي��Pل آ�رت ا�
�
  �� 
\ـ�ز� و    �8ـ�ح Mـ
� در هـ�         ���2رهـ�ي آ�ـ
 آـ!     رو"; �3آ�

|A�Mه�ي        �
M د�<�-�J ل
�ان     Pv| ه� �Y آ! در ��  !" =4��" 
ا�
  
��M !P4��H� !�
ا�; ��04، �ـ! Zـ���، �ـ! �ـ���ي و �ـ!             . �.

هـ� ����ـ�    ��و�ً� "�اي E! ��اآ� :��زش  �1، وا\
ه� �� "����!        
�ر�0 و اه
اف دا�-$
� �ـ� دا�-ـ��H، ا�ـ�اي            . ا�0��� !" !P4"


����� �$; ا�0 آ��M�" وت�WP� �F�.

 در .�-زش ��+ه�ي 4-دارز)��
<�وژ�. ٥
�د :�
�    ه�ي 1�23  �%$�د    �
ل��" f%Pv ره�ي�ا�
، ه� 7�ـ
    در آ-

هـ�ي  ه� �4ـP.��ً� "ـ� هـ
ف "$ـ�ر'�ي در 3��ـ2! ��4ـSP             ا�; �
ل 
   !P9��� !2��ا�ـ
 و1 د�ـ
'�� و�ـ��2 در"ـ�ر�         ارز��"�  �%$�د 3

 

ل  .  �%$�د دار��EFQM ��       ل
ه��ـ0  � �$� از �->�ر��3; ا�; �ـ
ه� "ـ�   �
ل. آ! "���د �
���0 آ�0�W ارو" ���J����KHار :ن ا�0       

        dـ���ا�ـ
 و   ر�ـ�ي Mـ
�    ��Jـ!  (TQM)�)��ي ا	�ل �
���0 آ��Wـ0 
     �
ا�
 آ! "��4ري از P���29ـ>�ي      �7ر7�"� �Aص و �9ا'� 3
ارك د�

!����� �X� �Hد� �Wص آ��A   ـ�ن�اري "ـ� روي آ�رآK١'ـ ، ISO ٩٠٠٠ ،
 � ��P���� اHI��J 0 ���8 و���
� SP4ـ�ي    ����٢�3�ا��ـ
 در :ن 

  
ه� و0�2b ه� ��ز��ن�2���� "� ا��س ا�; �
ل). �9٣٢٠٠٤ر��('��
�د را ارز��"� ��   A         ر��دارز�ـ�"� �-ـ>A !" 
آ��
 آ! ا�; �9ا��

.ا�0
�دارز��"� Aـ�د "ـ�            A �J در �Jدر ��ا�� ارو �W%Pv ه>�ي�H-دا�


ل  �EFQM      $�ر را ا��م داد��ا� �� 
�P4ه 
M)$! دا�-�Hه>�ي  .ا�
TRIS٤     !I4� ،
 را آ! 3��V "��ـ�د  EFQMاي از �
ل     در "%Y�O و ه%�

آ��Wــ0 :¨ــ�ن 3��ــP9�� !2ــ! "ــ� هــ
ف اªــ�د ز���ــ�A= "ــ�اي  
. ا�
'Kاري P���29>�ي ����� �
���= در :��زش "$�ر '�P9!       اeMاك

/ د�Jر�ـ�ن / ر �ـ8^ ه�ـ�ت  %�ـ�      �Y ره��09 ���4��3 آ!  �
3ً� د     
3��P9�� !2! ا�0          !$(M ;ا� V��"! . دا�-$
� آ�ر"�د دارد ��� 3

�س   �J�J !PM��)٢٠٠٤ (       ��اه
 ا�
آ� �)� "� "$�ر'�ي ا�; ����3M
�د دارد و \�ز�          ��دارز��"� در �8^ آ* �Y دا�-��H وA هـ�ي  "�اي

�دارز��"�  �
�3 \ـ�ز�      A د در�() 
��0 هـ�ي رهـ�ي، �ـ
�     ���ز��
.ا�
�9ا��
 و �A�M>�ي  �%$�د "�د�

١ Investors in people
٢ Corporate Social Responsibility
٣ Farmer
٤ Transnationale Institutionele Samenwerking

.�-زش و 
)�د��ي


/ 4���ت ��-�
��زي ���زه���.ورد�

<Aوه@ و 
B�CD

ور(��
�y�3ي

اPM`�ل ا����9Fرغ
ن

��H-دا�
ه��ت 
��% 

�r-دا�
��ن

آ�رآ��
ن

ه� "����!
د��Pوره�دور�/ 

ده�ي 
�r-دا�


در:�
ه���!ه�
ه�

ه��ت 
آ�رآ�� %��

ن
+�� E(�$� ي از�'�#(�Fر

�G آ�رH

ا���0
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�� دا�-��H ����� �3آ�ـ! در �ـ�ل          �<� �
 �$ـ� از    ٢٠٠٠ دا�-$
در ا�ـ;   . ه�ي در��09 ����� 23ـ�1 اروJـ� "ـ�د� ا�ـ0          �9����04


 :,�ز�; �)� "� ��Jد�     <23 ��H-ـ�زي   دا��TQM     ـ�� ورود و�Hا� ،
�د� ا�0     " �����ه��9ـ0   ر  دا�-ـ��H  در ا�; . ر+�"0 "�اي در��09 

EFQM   !����" 
در ا�ـ;   . ر��ي راه�دي اد,�م Mـ
� ا�ـ0       "� �9ا��
3ـ��; ��اآـ� :�ـ�زش  ـ�1 در ا�ـ; ز���ـ!،             ���ن �$� از ��9ـ�    

��زي  در ا��P4%Hن ا�0 آ! از د� ��ل ��J ،6�Jد��M١دا�-��H ران 
TQM        د و در ��ل�N ٢٠٠٢ را :,�ز  oز� "�ر در  "�اي او�� :�ـ�زش    \

. را "
�0 :وردPublic Sectorرو�J در _6  �1، ����� 1�23 ا
آ���4ـ���� از دا�-ـ�Hه>�ي     در �Y �2��8ـ! OJوه-ـ� آـ�ر"�دي،         

�دارز��"� "ـ� �)�ـ�ي   A 
در  EFQMا��P4%Hن "� ه
ف "�ر�� 9�ا�

�ــ
رو�ــ�رو�� "ــ� 7ــ��6��ــ��!، اي �ــ! در +��ــ� Jــ�وژ�هــ�ي 

ــ
ل �Jــ�د� ــ�زي � �EFQM 
ــ ــ�ار داد� ــ�د + A رآ�ر�Pرا در د�ــ  .
�دارز��"� "� �
ل 23ـ�1            �!�-�A !ه�، \$��0 از :ن دارد آEFQM
3�ا�
 در ��Y� 0A �9ه�¦ �-eي     ��   �
هـ�ي :�ـ�زش    '�ا�3 در دا�-ـ$

  
M�" ي�y�� Y�ز ( �1 آ
٢٠٠٠ آـ! از �ـ�ل   Jـ�وژ� . )٢٢٠٠٤ه��ـ

� و 3ـ� �ـ�ل        M وع�Mراي            ٢٠٠٣� ادا�ـ! داMـP! ا�ـ0 از �ـ* Mـ

!��د�ـ! Mـ
� و 3��ـV     ٣ر��ي :�ـ�زش  ـ�1 ا�H%4ـ�Pن   "�د" o3ـ��
 
%�WM ��H-٤دا�  
آ���4ـ��م از دا�-ـ�Hه>�ي   .  ره�ي و �Eه�ـ¦ Mـ


%�Wرد  ٦، دوره�م ٥آ���W٧، �ـ��  e3-ـ$�*   ٩ و آـ�¬ درن وا1     ٨، ا�4ـ 
��
�PA! . '�د��: ���P�     وژ� در ��ل�J س  ٢٠٠٤ه�ي��J�J V�� و  ١٠ 3


�Pارش ١١ا��' 

� �P�در +��� 7�M �-0ا�.

٦ .0�-J� اي از"#$���ي �����د دا����ه
ه�ي ا��از�
IUPUI    �%	ا ��H-دا� Indiana     �
�P� ر ا���ت�ا�0 آ! در �ـ�ل     در آ-
١٩٦٩      !��J ر ارا�! دروس در�X�� !"     ق���4ـ���،  ه�ي ��4ـ���، 9ـ

ــ! ــ>�ي \�9 Mز�ــeا و :� ــ0دآ ــ! ا� P9�' *$ــ M اي .IUPUI ــ>�ي MF3 
�د را    �%$�د '�يا�
از�A  ا�; در  . � ا�0  :,�ز آ�د  ��١٩٩٣ل   از

   ;�

 �3 ���ز "ـ! ا�ـ
از�         ��* ��ك ��ل، 7��
'ـ�ي،   "� ] '�د�
، ��ر�ـ�
ن دور�     �ا�ـ* در "ـo ا�ـ;      . "�6 از 6�J ا\4ـ�س Mـ�د      

            �ا P)�ر_-� +)%� و ���ز "! ا P)�ر_-� ~
د و ا"P$�ر  �* ر�ـ�
 SP4�� 6_   د���J اي�" ��H-ـ�       ه�ي دا��0 �)���G0 �4ـ���
��زي �ـ

)RCM (        0ـ�رآ-� oت در "ـ� F]ن را ا9ـ�ا�6     آ! ���ز "! ا�'
آ��ـ
��  0�Eا �" ،
 و  RCM"�اي 3
ارك ا[F �ت ��رد ���ز      . �3 "�د�
 ده

ا P)�ر_-�، دا�-��H "ـ! روMـ� "ـ�اي +�ـ�وت در"ـ�ر� ��9.�ـ0              
   ���(�Pــ -J ت��
ــ A و �ــ�� ــ>�ي ��4 Mز�ــ
 در :� �
�ــ�رات  $P"ا

0Mه� ���ز دا�H-دا�.
ر�ـ�ي و ()ـ�د      د9ـe "����ـ!    IUPUI* د�Hـ�،    "! ا�; د��* و د�� ـ    

  !��J ه� را�H-د آ! ��آ� 043      دا��N از�  (ر��ي
�ر ا�X�� !"  ـ�ي'
���ن و +�"%�Pـ>�ي دا�-ـ�Hه�      r-ي دا��<�'O0     ) و����
و د9ـe �ـ

�درا IMIR (�� *��M(ا[F �ت و OJوه->�ي دا�-�Hه� M.
١ Runshaw
٢ Hides
٣ HEFCE
٤ Sheffield
٥ Cranfield
٦ Durham
٧ Salford
٨ Ulster
٩ Dearne Valley
١٠ Pupius
١١ Steed
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IUPUIارز)��
 در . ٦/١
، 3ـ��o ا[F ـ�ت "ـ�اي       IUPUI در   ه
ف داA%� از ارز��"�  �%$ـ�د     

S���3   �����د "����!   �ه�'�ي و ارا�! راه�ه� و Aـ
��ت    � "�اي ()
Jـ��Kي دا�-ـ�Hه� "ـ�اي       3ـ
ارك �ـ
ارك \4ـ�ب      ،ه
ف �9 ـ�  . ا�0

��� در �.�"* ��ا��A dر�� ا P)�ر_6 ا�0HI��J.
"�اي د���P"� "! ه� دو ا�; اه
اف، آ* دا�-��H، از _ـ6 اداري             

:وري، Jـ�دازش و ا+ـ
ام "ـ�        ��Zي ���Wد "� و­�W! �ـd     �3 د�Jر� 
    6.� �" V(3�� ت� F]ا��س ا  
�P4اي ارز�ـ�"�   . ه��-�ن، در'� ه�"

'ـ�د آـ! "ـ!       �A�M>��� را در J�� ز���! "$�ر ��       IUPUI �%$�د،  
!����"   
�]�"�� ��H-! . ر��ي راه�دي دا��هـ�، �ـ�د'�ي،    ا�; ز��

���P>�ي 1�23   G4�) ����" 1�23!    ـ�ن�آ�'�ا�ـ� و    )هـ� و آ�رآ�� ،
    !2���
ن در ��8.! ��د�Y ��آ� M>� ا���0        (ار3)�ط "� M آ���P�

Indiana(       و \�4ب ��ا ��ي ه��ت  % o" ري�$E ، 
�P4ي ه��KJ .   oدر  ـ
�د را دارد آـ! "ـ� ��Jـ!                A ي�<�A�M ،
\�ل آ! ه� ~P�d �� وا\

     |A�M ��4ري از" ،
�P4ه �
M! ذآ��ه� در �.��س آ*   ز��   ��Hدا�-ـ 

ا��WPد� ����M .|A�M ;ا� ،�Z: o" ان ��م "�درا ��ه� از�3:

���ن،-r-%$�د دا��دوام و   
���ن از "����!-r-ي دا�
��P��bت، ر��
A ه� و
-0���G4� 0���
،)ABC(�)�� ��"� �0���29)�� و ه���! �
-!�،١ه�ي OJوه-� از ���� \����ن �.
ار "�د
ه�ي در��،�
ن دور� ��خ "! ���Jن ر��-

��X در-�
 دا�-�Hه�،ه�ي"����!�

ام ا+0�%-IPه�، ا�
 "�ر آ�ري ه��ت  %��،-
ه�ي ¯��= دا�-�Hه�، و   "����!-
-�
���ن "� \�4 د"�����P آ! از :ن :�r-د دا��$%�  
.ا�

6����J      SP4�� �Hن و د����r-%$�د دا��ا"�  �ه�ي ا[F ـ��3   ه�، �

 آـ! د�Jر��Zـ� "ـ�اي             داA%� و �Aر  �Pـ%� ه4ـ	ا"�ارهـ�ي ا ،��

dوري داد��ــ: eد9ــ ;�
هــ�ي ارز�ــ�"�، "ــ� �ــ� "ــ
ون آ�ــY 7�ــ
.ده�
ر��ي و ()�د دا�-�Hه�، ��رد ا��WPد� +�ار ��"����!

              ��H%�ـ��3، دا�-ـ�ح  �"�اي ��ري ���A اه
اف �8^ "�� "ـ! �ـ8
IUPUI        ـ�ب �ـ�IP%$ـ�د را ا��ي  �<�A�M ،     اف
 ا	ـ%�   آ�ـ
 آـ! اهـ

   �� ! �Mرا ا ��H-دا�
xE�o دا�-��H "� در د�eس +�اردادن      . ده�
�-���Hه� "�اي  ��م و ا��WPد� از �A�M>�ي �$4ـ�ن در ����3ـ�            

        |A�M !" !��ه� و �-ـ�رآ0    دا�-��H، آ�رآ��ن ���� �8�ح را "! 3
�� ���-3
. آ�

١ Sponsered research grants and expenditures
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*$M٣ .|A�M !%$�د ارا��مه�ي  ��  �
�0 وب "�اي �-�ه

��يا��Kد ��+ ا��از�. ٦/٢
�ا�M !Pـ
� ا�ـ0 3ـ� در         IUPUIه�ي ���Wد   ه� و ~P�d  از د�Jر��ن A 

0���G4� 0���
�د از �A 1�� 0���
���(�(RCM)    و 
 ا�ـ�WPد� آ��ـ
�د را "� "ـ� ا�ـ�WPد� از ه���ـ!          A %$�د�ـ�  �ـ�"� ���29ـ0    �(�


.ار3.�ء ده�
RCM    � رو�� و !E           0���

 در:�ـ
، xEـ�ن �ـ����ل 3G4� را o�2و�

���0 . دا�
ه� �� ه���!G4� ;ا�  S���3 ،
�
�'�ان را "! دا�M    ه�ي 
ه�ي :��ز�M و ا�ـ�م     ه��� ��X دور�  ا[F �ت در"�ر� ه���! 0���29   

�� �3
��+F  ،6وهOJزد��.
|A�M            dـ�P~ !را آـ Uا
هـ�ي  ه�ي ��1 در وا\
ه�ي دا�-ـ�Hه�، اهـ
"ـ�اي �ـY    . �ـ�ز�
 �Hه� "���Z: !" =4 د�0 ��"�
 �-I| �ـ�        دا�-

�>� از          "����!���y، رو�� "��4= "! �.�د�� +�"* 3� !�ر��ي "�د
   
�M�" !PMدا ��eت، د�� F]ـ�ت "ـ�ز        . ا F]زي آ! "� ����0 ا���
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�$ـ� از ��ـ�"d ا[F ـ��3 �>ـS     . '�دد "�:ورد� ��١در ���� �8�ح 
هـ� "ـ!    �)�� ا�0 آ! در :ن ه���ـ!      ��0"� ���29 ، ه���! RCM"�اي  
�4ـ)0 داد�   "  �ـJ Yـ�وژ� OJوه-ـ�      ا�ـ�م "ه�ي ���Wد ��*    0���29

��
��M.
    !����" e9ي از د�Hد� 
ر��ي و ()ـ�د دا�-ـ�Hه�، د9ـe �ـ
ل          وا\

ا+��Pدي ا�0 آـ! "ـ! رو�ـ� در 9>ـS �9ا��ـ
 ارز�ـ�"� �ـ�1 و                  

ه�ي ��رد���ز آ�Y ��   '�د:وري داد� ��N . ��P+ل ا
دي �Y ا"�ار   �

J-ــ�P)�ن �3ــ��S آــ������3ي ا�ــ0 آــ! "ــ! آــ�ر"�ان در �%�ــ* 
. آ�
ه�ي دا�-��H آ�Y ��ه�ي 0���29ه���!

ه� 0K�-L34�5 و ��ز���ي. ٦/٣
            Sهـ �Z: !$%" 
�P4�� �`3� 0 و"�y ،ه��H��-� ،��H-در ا�; دا�

      
�P4د ه�رو��ي دا�-J ،��Hـ�6 از     . ���� از �9ا��
 دو [�9! ()
��Jد� |A�M زي��      �N �% ا |A�M ا آ�دن
�J �XP�� ،ه�  !$%" 
���-�
|A�M               حFـ	رهـ�، "ـ! ا�Aا�ـ�س "�ز �" �ه� را �PA�� �.P4! و ��
|A�M  �� ��� ه�
ه� "!   در  o ا�; آ! �3����ت ا	Fح �J،       |A�Mداز�


ا از د��Hان و 3��ـV 3�ـ>� �ـY 9ـ�د ا�ـ�ذ                ��رت اورژا��4، 	
�N
��M.

IUPUI 6��<MF3   از�
هـ�ي  '�ي را "� 3��2! ��4= از Mـ�A|        "�اي ا�

 آـ! 7ـ�o        در وا+ـd داد�   .  �%$�دي �Mوع �$�د� ا�ـ0    �Pهـ� ه4ـ

 S���3 
IUPUIدا��ـ
، در هـ� �ـ�رد،        '�ي را ه6�J !" S ��     �9ا��
                 �
ا �2��8!  ��.ـ� در �ـ�رد ��bـ�ع "ـ!  �ـ* :ورد� و �ـ�P"ا

�� !2��.ده
�A�M>� را 3
هـ� را �3ـ��WP�    oد� �P4�� ا�y_6 از A�M|    �9ا��
 "�ز��Hي آ! ا   

    |A�M زي���J�" از�
'�ي  �%$�د \ـ���    ه� "�اي ا�
از�  آ�
 "! ا�
.ا0�E ا�0

IUPIU   |A�M رت �ـ�����! در �ـ8^ آـ*              "��4ري از�ه��6 را "ـ! 	ـ
هـ�ي د�Hـ�ي �Xـ�      Mـ�A| . آ�ـ
 دا�-��H "�ز��Hي و "�وزر���� ��    

0(y         �%ـ! �9ـA�7 Y� ن در���r-م دا���     
��xEـ�o  . �ـ�ور �ـ� Mـ
  |A�M ��4ري از" !�اي "! 	ـ�رت ��ه��ـ! "ـ� �Hـ�ه� "ـ!            ه�ي "�د


�J-�09 در ��4 اه
اف  �%$�د ������! ��ور ����M.
 |A�M !E               ـ� �ـ�م" =���
وbـ0�2  "ه� "�اي �ـY 'ـ�ارش �ـ���! �ـ
��H-ـ�ار داد� �ـ�              " دا�+ Sـ�ر هـ�در �ـ�� د�ـ��� در آ 
��. Mـ

  d�P~ !������ ت�Mار�' |A�M ،ه�       dـ�P~ هـ�  ه�ي ��ا�ـ�ي را "ـ�اي
 �� |I-�  زد��) !��ر�ـ�ي  "�د�!/ر��ي "����! ه�ي0���29). ��� ژا�


 آـ!       �2���� '�دآ! در ��� 9�ر�! و ��رس 	�رت ��       �Pاو+��3 ه4ـ 
   �Z: از  در |A�M ت� F]ا     S��د�      هـ� "ـ�اي �3ـ�WPـ� ا�ـ%Aـ�ي دا'

�د��M.
     !����" 
ر��ي، �ـ
���0 از    �ي و "�د�!  ر�"!  ��ان _-� از �9ا��

 d�P~ اف          ه� �� رو��ي
�اه
 ���9 را 3$��* آ��
 آ! ��4= از اهـA
���H ار3)�ط ا�ـ; اهـ
اف "ـ� Jـ�� ز���ـ! "����ـ!              H7 ر�ـ�ي،  و

ه�ي "$�ررP9! و �J-�09    ��زي، ���"A�M ،U��� d|   راه�ده�ي ��Jد� 
              
"ـ� . در ����ن ر��
ن "! :�Z را "�اي ~P�ـA dـ�د �-ـ�ن ده�ـ

3�ا�
 "W>�ـ
 رو�ـ� 7ـ! آ�رهـ��� را          ا��$�ر، �
���0 ��آ�ي ��   

ات "����ـ!        ا��م داد� �P4� !" ت را� F]و ا�; ا 
IUPUIر�ـ�ي   ا�

.��H" �Xدوارد آ�د� و �J-�09 ������! را �0

٧ . "#$� �����د �� ا��س ��ل �KL+��يا��از��


�����0 ر§� و ا Fم١M V���د و [� :ن IUPUI�� ��.23اي آ! 3MF]ت  ���� ا� 

 +�ار ��"�اي  ��م در د�eس��'.
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�    TQMا��WPد� از �
��ي آ�0�W و      ] !" �Zدر ��ز��    �<��ر +�"* 3
�! +�ار '�P9! ا�0      �"� ا���ـ�ل  �ـ�م ا�ـ;       . در اد"��ت ��رد 3

      Y��$3 ر'�ي�$" 
�ي ,� ـه�، ()�د �P4���    ،��d" "! ��آ� "� 9�ا�
ا�ـ
 و آ�ـe "ـ! آـ�ر"�د :Zـ� در            �JداM ...!PA`%� آ�رآ��ن و    


� ا�0ا�
از�M !��. '�ي  �%$�د 3
و 3$��$>�ي :ن را در �TQM      Y"$�ر'�ي ا"�اره�ي   ) ١٩٩٤ (e��١اس

) ١٩٩٧ (٣ و ����4�ن  �H�٢ن. ���ي درون دا�-�Hه� 3-��^ آ�د� ا�0     
0 :�
� "ـ�اي ارز�ـ�"� داA%ـ� را آـ! "ـ!  �ـ�ان                �
�9	P>�ي "

!r�P�    اي از ا��ذTQM            رد "�ر�ـ��
� ا�ـ0 �ـM *	�\ 0آ�M Y� در 
     ���bل  ) ١٩٩٦(+�ار داد� و ر� و ار3)�ط :�Z "� ارز��"�      TQMا	

(�e; ا+ـ
ا��ت  ) ٢٠٠٣ (٤ر�
1. د داA%� را 3-��^ آ�د� ا�0  �%$�
"�اي ��0�.9 در ارز��"�  �%$�د داA%� در �Y �7ر7�ب آ��W= را           
            !PA�� ن�-� �]�A �"را "�اي ارز�� =�Wن آ�د� و د� 6��7 آ���"

.ا�0
�>� از �.��ت "! آ�ر"�د �ـ
��ي 23ـ�1 �ـ�ز����             �23
اد +�"* 3

 �X� EFQM!PAدا�Jا     Yان �ـ�
 ا�� در ز���! آـ�ر"�د :ن "ـ!  �ـ�
�د ��4ـ0      �7ر7�ب ا�
از� ��23ـ
ادي  . '�ي  �%$�د ا[F �ت ز��دي �

!PM�، :ن را "ـ� آـ�رت ا��Pـ�زي    )٢٠٠١ (Cabinet officeه� �Xـ�  از �

 داد�  ���J ازن�P�     �
ا�
آ! دو �ـ
ل از     ا�
 و "! ا�; �r�P! ر��

�د� و �ـ�     (� YW�� Sدر 3ـ�آ�± �$     ه 
�ـ*، "ـ�اي �ـ�ز��ن      3�ا��ـ

ارزش�M�" ا�9ا .Sا���Hان ٥وا��Hدر ���! و �%�ـ*  ) ٢٠٠٣( و د�

    �
�د "! ا�; �r�P! ر��A       ر�PAل از �ـ�
 �-ـ�"!   يا�
 آ! ه� دو �

�ردار�A�" .  س��J�J)ل را "�   ) ٢٠٠٤
هـS �.��4ـ! آـ�د�،      دو �


� ا�0 و �
1 "�اي �0M�H آـ�رت           ه� و �W3وت  M)�ه0M آ�KP� ه� را

ل ا���Pزي� *Aدر دا EFQM0د داد� ا��<�-�J  .
   *$M ان��) ٤(در�
1 را �-�ه
� آ�د آ! در Mـ�آ3          0� B.T.  !2ـ��3 

�دارز�ـ�"� در "�ا"ـ� �ـ
ل 23ـ�1 "ـ!  �ـ�ان              ��P9! و در :ن   A 
در \ـ�ز� �ـ�:وري،     (�.
اري ورودي در آـ�رت ا��Pـ�زي �Pـ�ازن          

  
Mا�0  ) ��د'�ي و ر �
M ب�آـ! از   "! ا�; ��2 آ! ا��Pـ�زي       . �4
    ،�
M *	�\ �"دارز���A   ان��ـM Yـ�A| در آـ�رت ا��Pـ�زي         "!  �

�ازنP� ظ�@  �
M   0ي را "ـ�اي          . ا�ـ
�دارز�ـ�"�، �9ا��ـA o�ـxE 
'��ـ
  �-� ��-�ء ��  ه��� آ! از راه�ده� و VA     "�ز��Hي E! ره��09  

�� Sزد�9اه��.

١ Cytraus
٢ Meegan
٣ Simpson
٤ Ridley
٥ Wongrassamee
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*$Mدارز��"� در . ٤�A ز��Pاد,�م ا�BSC
�"���Hد� از   ١ا�eد� '4ـ�WPو دو�=، ا� �	��A �Hي د��Zدر ��ز�� 


ل 1�23 "ـ!  �ـ�ان �ـY ا"ـ�ار را �-ـ�ن �ـ�              � 
"ـ� رواج   . دهـ
�دارز��"�،  A  از�   �3ه�ي "��³ "��4ري از ��ز��ن
'ـ�ي   "! ا0�E ا�

�٢ ���ـ� � "! ��ي 3��2! ره��P9ـ>� ��P4��Y�3  �%$�د �J "�د� و 

 و در "ـo ا�ـ; ا"�ارهـ�، آـ�رت           رو�ـ
 �ـ� "�اي �
���0 ��ز��ن    
��ي دارد Sازن ه�P� زي��Pا�.

23
ادي از دا�-�Hه>�ي :���$��� از     BSC�� د��WPا� 
"8ـ�ر  . آ��
       �Hد� ;� ،�"���١٩٩٣از ��ل   ) �A)UCSDص، دا�-��H آ�������Wي 

آ��
 آ! ا��WPد� از �
ل :�Z اد � ��.  ا��WPد� آ�د� ا�BSC   0از  

 ا�0    �W� ��4ر"            ;Gـ�0 را �8���
2
ي "ـ�دن :ن �ـ" 
�7ا آ! 7�

�� ��ز���� را در �P9�' �Xـ! و ��آـ� :ن              �����زد آ! "�-�e; و
 S-7 �"   �2� اف
ا�ـ
از را   �>ـ0 "ـ� 7-ـS     دار و هS  ا�
از، دا�M اه

�� o��3 %��ت�اي  �"
.آ�
3��Y� !2 آ�رت ا���Pزي "�اي �Y )٢٠٠٣( و د��Hان  ٣آ��; ،  dـ�P~

ا�ـ
 آـ! 87ـ�ر      :xE �Z�o �-�ن داد�   . ا�
�Mح داد�  را   دا�-�Hه�
3٤��Y� !2 �.-! راه�د  o" 1� ��د� آ! ��آ� "� ار3)�ط  %0 و �%2

3�ا�ـ
 در ا�ـ; �9ا��ـ
       ��زد، �ـ�  ���0 را �.
ور ��   ه�ي 29 \�ز�

M�" �y��.

�ازن را "ـ� �ـ
ل         ) ١٩٩٩ (٦ و آ�ر�3  ��٥�تP� زي��Pآ�رت ا�EFQM
��2ـ�ر  و ه� \�ز� آ�رت را "� 7�ـ
          )) ٥ (M$*(ا�
�.��4! آ�د� 

EFQM  !PA�� V(3�� 

ل 1�23، 7>�ر د�
'�� آ�رت       . ا�� !	FA ر�8"
 !2��� ���P� ز�� :ن ا9�b! "� 7>�ر ٧ا���Pزي را در "�دارد و1 \

.د�
'�� ا�0

١ Benchmarking
٢ Sophisticated
٣ Cullen
٤ Strategy map
٥ Lamotte
٦ Carter
٧ Society Results

*���

��تA

 !����"٥
!���

 ��ز��ن

   �.�ط ه
ف،
|A�M ه� و
اه
اف

   آ�رت 
ا���Pزي

3��2! راه�د

 ���P� ز و��Pا� 
�دارز��"�A


ل � �"        

��ور 
 �-_�yا
ره��09
ه�

��ور 

�9ا��
ه�ي 
آ%�
ي
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*$Mل . ٥
� *Aازن در دا�P� زي��P0 آ�رت ا�M�H�EFQM
�ازن "� در ا�PAـ�ر 'KاMـ� ره��9ـ0         آ�رت ا� P� زي��P "   ـ^ وbوا

'�ي �Pـ�ازن �ـ�     "�اي ��3! راه�د "! �7ر7�ب ا�
از�     " ��
ي��Xم
�دارز�ـ�"�   . آ�ـ
 آ�رت ا���Pزي، "! ��ز��ن آ�ـY �ـ�       AEFQM  از 

ه�ي :ن "�اي ا��م ا��$�ر 04�7 و       آ�
 آ! ره��09  ��ز��ن ��ال ��  
��! ا�0؟ "�      H7 ���P� �" ات :ن�yا   �Zدارز��"�، ��ز���A ;ا��"�

  �� ��� از �%! 3��ـ2!     آ�
 �3 از P���29>�ي �
���= �����     را 3-
هـ� و �9ا��ـ
ه�ي Aـ�د        در E! 0���29   '�ي  �%$�د، ��SP4 ا�
از� 

.ا��WPد� آ��

�س  �J�J)٢٠٠٤ (��
"� �J-�09 و "%�غ ��ز��Z: ،�Zـ� از        : ا�9ا�
�ازن "ـ!  �ـ�ان ره�ـ�9=        P� زي��Pل 23ـ�1     ر در د  آ�رت ا�
ون �ـ

آ��
 �3 ��آ� +�ي "� �
���0 راه�دي و 3��SP4�� !2          ا��WPد� �� 
 ا�)Pـ!   .'�ي و �ـ
���0  �%$ـ�د داMـM�" !Pـ�
         �$��ر7! ا�
از� 

�س  �J�J)٢٠٠٤ (  !��4� ;ا� �" ���   �� 
آ�ـ
 آـ! �7ر7�(ـ�ي       �3آ�
'�ي �� �A�M>�ي آ%�
ي  �%$�د در _6 :��زش  ـ�1، ه�ـ�ز            ا�
از�


در �P42! ه��
ا�� 3P"ا\* ا��.
 ا"2ـ�د "4ـ��ر ز�ـ�دي از        �EFQMـ
ل   : ���4ـ
 �ـ� ) ٢٠٠٤(�9ر��  

�ر د�
'�� "4ـ��ري از ذ��2Wـ�ن را            �%$�د را ��  ] oE و 
��M�J
 �� 6M�J   هـ� دو ،
3�ا���ـ�زه� و �Pـ��� را در �Xـ�           ��2ـ�ر  ده 

�م ()�د �P4�� ��V(3 ا�0         ��<W� !" ح�bا�; \�ل   . '�د و "! و �"
�دارز��"� دارد و ا�
از�        ا�A 0ل ��ه�
�ع آ! �b�'�ي ا"2ـ�د   ; �

�اهـ
 "ـ�د "ـ!              A ا��E ت ز��ديF$-� �" ل
"��4ر ز��د  �%$�د �
    �
M ان ����2 :ن ذآ��� 
در ) ٢٠٠٠(��%� و د��Hان     7���$!   .ا�

��P�
ج 

آ%�
ي 
$%� 

 ���P�

 ���P�

 ���P�

�9ا�

ه��

آ�رآ��ن

VA و �-�
راه�د

�-�رآ0 و 
d"���

ره�ي

�:وري و �
��د'�ي

ــ����  د)ــــــــ
P��L��''0آQد-�

 �%$�د ��1
ــ�Pورده�ي   د�ـــ
ــ�Hه�  دا�-ــــــ
د��Pورده�ي ���ي

د)���� ��Rي
ــ���!  ��J-ــــــــ
���ن و rــ دا�-ـــــ

�-��eن
ــ>�ي   �A�Mــــــــ
���ن، �-��eنr-دا�

د)ــ���� آ$ــS و  
دا�4
آ�ر

 0���
ــ ــ0 � ره��9
 |A�M 
هـ�ي  �9ا��

 
�9ا��

�ــــ-.وري، : د)ــــ����
 رbــ��0 )ــ�د��ي و ر5ــ�

آ�رآ��ن
 �A�M>�ي آ�رآ��ن


 و �-�رآ0 آ�رآ��نMر 
Radar ا��WPد� از 

�ي ا���Pزات و د��Pورده  
�دارز��"�A

3��ـــــــ2! و 
�ـــ�زي �Jـــ�د�

ــ�رت   ــ�د آ راه
ــ!   ــ�زي " �Pا�

Sــ ــ
از و 7- ا�
 �<Mارز

��23ــf و آــ�ر 
ــ� ــ�ن  ذي" 2W�
ا�
ازي �ـY   را�

   0���
��SP4 �ـ
 0���
آـــ! �ـــ
�9ا��
 هـS را    
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�د از �
ل      ا�P.�دي ارز��"�A EFQM     از�

ل ا�� Y� ان�'�ي  "!  �
\�ت ��رد ا�ـ�WPد� در 7ـ�ر7�ب "4ـ��ر         ا	F8: "ا�
 �%$�د :ورد� 


 و ��   �P4ز ه�"  *$M !" 
3�ا��        
�رد �4W3 +ـ�ار '��ـ� f%Pv ه�ي
!��H"    �� از          اي آ! ه� ��ز���� Yام �ـ
3�ا�
 �3���H" Sد آـ! آـ


ل "�'���
؛   ���2ره�يدو�f%Pv |A�M o  �%$�د را �0 ه��Y از         � 
��ـ!     '�دا� ـو ا�; �G4%! �� را "! ا�; �-ـ$* "ـ�ز �ـ�            H7 !آـ 



 آ! "ـ! آـ
ام �A�Mـ>�ي  �%$ـ�د            �
��ان �� ��H" S���3 
3�ا��
".ا3$� آ��
؟

�	� و دو�= از آ�رت ا��Pـ�زي �Pـ�ازن          "��4ري از ��ز��ن  �A ه�ي
�د ا�ـ�WPد� �ـ�           A 1�23 ل
�ان ره��9= در آ�ر"�د ��  !" 
. آ��ـ

�� Sرا �9اه �<��. ��زد7�o ره���4��PJ ،=9* اد,�م +�"* 3

٨ .VWي�'�
SP4��        د�A 6ا�
�J اي
P"ه�، از ا�H-%$�د در دا��ه�ي ارز��"�  

!P4ا��3
اي در  �%$�د و �ـ
���0 :ن       ��y�3 !X\F ��)0 و +�"*    ا�
!PMدا 
�M�" . S<�     |I-� ،�y�3 ;0�2 �ـ�ز��ن    ��3; د��* ا�bن و
M

. و ���ان ا�8)�ق ا�; و0�2b "� اه
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