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 ار��ب ر��ع������ ����� ��ح 
� �����د �� ارز���� �����د����رو���د �

)ارز���� در د�,/�ه-�ي ا��ا�� ا�,�ن *(و�): �&�%$# ��ردي(

 دآ	 ��� ���ي–��� دآ	 ����� ����
�زاد ا���� ��و�� �"�و� �����! دا� �

���#$:
� ��%��ن ا56 آ�1 ��رد ��# ه�ي دو%ارز���� ر��3� ���12ن ��ز��ن 7

�و�) ��=��# ه@,/�=# ?�ل در =>�م اداري دو%� �# . وا*9 ��8 ��دAB از 
�� و ��=��#. ا�) ا�� ��#  �F�6�DEول C�د��8 ا�����ر�(ي ��ز��ن �

 G@H ء و�Jدر را�,�ي ��MN �����د د�,/�ه-�ي ا��ا�� در�L6ص ��=��# ار
،آ�ا�� ��دم در =>�م اداري

ه�، د�,/�ه-� را ه�ي ��S=# ا�Rم داد8 و ��ا��س =,��P ��زر����زر��
#E��Z[5 ا�Yم ��ارد X$3 د�,/�ه-�، ���UV 5�W در . ���ي �Tد8 ا��ر

�T #<HY� د�,/�ه-� در �� دو ��ل #E��د و ا�) =��� از و��د @�� ر
�ه� ��ارز���� �����د در ��ز��ن��� . �� #%�J� (\ ا��دو �� �� �[آ�

��6,�ر ��ز��=� و آ�ر ا�� =,��P ارز����، ��\ �_^� �� ��م ار�Jء را 
�$�` و وزن ��b را �# روش �=1و�B ��=�ن $�` �Tد8 ا� �LLc �.از د�

�:هي آ'��ي واژ
� �����د، ��زر�� ��ح ����
 ار��ب ر��ع، ارز���� �����د، �����ح 


 ار��ب ر��ع��

�-��ــ+ -١
ه�ي ��� و ��de ا��وزي �# �12ي �# ���ان ���\ ��ز��ن

� ا�,���� �f�H ر و�E,ا� �Uاي آ�و � ���# دار= �ا���� ر*��
ه� و د���Cه-�ي �� ��ا�H ��ز و آ�ره�ي ����� دا�hً� �6ا�,#

� و �� �ن ا��س راهjدي را ا=,�iب ��e12ي را در����. آ��
=@7U��� 9 ��رد ا1Hام و م �-��1) ذيه� در ��J���12ن ��ز��ن

�=5C ار�* 
��� آ# ��ز��ن. U=� � �# �Fرت ا�) ا�� =��ز��
� *�h\ ��د و ��ان ا1Hام �m12ي ا�اي �� nه��m و #oر�p��

.DCارد
��=��# ار�Jء و G@H آ�ا�� ��دم در =>�م اداري ��=�Eل 

�ا�� دو%� ه� و د�,/�ه-�ي ا�ا�rد ���qe `�o در ��ز��ن
������ .�T ت ����د�� 8��، ���# ا�) ا�� �s ��ر8 و در آ���

 nه��e Pو�� ���b ش و در�5 =/�W�ي ا�� آ# =��ز �# ����e

 ار��ب ر��ع دارد��.


 ��دم و ��� ر��3� ار��ب ���ي در ���L# ��ح ����e ��@
�� #<HY� ددر��ع در =>�م اداري�C .�اف ا�) �=/�=# آ# در اه

� ��ز��نUور��3 �:ه�ي دو%�7�ح �ورد8 ��8 ا�
١.،����T ��,U� ت �# ار��ب ر��ع را �@�ف و���6 #h8 ارا�v
6���ت �# ��دم را ���x ����� ا�Yع.٢ #h8 ارا�v �=ر��

،�آ��
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٣.���ر��=� �# ��دم ���2ر اY6*� ��ز��ن را در ار�Eط �� 6
،��و�) آ��

� �# ��دروش.٤��6 #hه�ي ارا،����T حYFد داد8 و ا�E| م را
٥.،��N�U� د �6د����� #� �EU= دم را�� �<= ��,U� ر�&�
٦. de���= و de�� ان و آ�رآ��ن���� #�E�d��2 و  �����e

�.در ر��3� ار��ب ر��ع را ���� آ��
� ر��=� �� آ�@�� �# ��دم و ���6رد ��� از ا�) ���d ا�� 6

��Cن �bد��# �=5C ����8 داراي ����� �� 6� #hت ارا����8 و 6
�� Sزم ����xF و ��، د*���.

� و �����# ��>�ر ا��اي د*�d ا�) ���L# ��ز��ن �
ه�ي ��ردي و ��C #=S�د��8 ر�(ي ���X �# ا�Rم ��زر����=��#

�ه� از ���d آ�ر�����ن �,$-�، �,�Li و ذ��HYL آ# ��زر��. ا�
� آ�رC�و8 ?�ل اداري ا�,�ن ��ا��]C�دد، ��2ن �F Z�Hدر ���� 

�ه�ي ا��ا��، . �DB�دا�Rم ��Hا�$# �# وا��ا�) آ�ر�����ن �3) 
�U�% so م �� ا�,@�د8 از�Rا #� �EU= ارد�ه�ي �mه�n و ا�,�=
��[��ر�� �V%# ا*�ام �����T.

ه� در ا�,�ن *(و�)  ا�) ��زر��١٣٨٢ و ١٣٨١ه�ي در �� ��ل
� ���� ا�,�ن�=�m ه�ي آ�2ر #� #����� P��,= و #,e��DB م�Rا

�در ا�,�ن *(و�) �# . آ��# د�,/�ه-�ي ا��ا�� ا�Yغ C�د��8 ا�
ه� در ��ل اول و ���ان ��رد �&�%$# ��8 ���6 ادارات و ��ز��ن

 �b� #Eدوم ��زر�� داراي ا�,��ز ��h�B ��د8 و 5�Wي در ر
�T #<HY�آ�. ��د] Z[5�� #ا ��ي ���ال دارد آD% اوان و�e ات�

�Z���� 8؟��B (ا� ��U,�� دو%� o�ا ���7U ��ه

٢-/��+ �8ح �#�6 ار5ب ر�2ع 0��5 �5هي ارز�
� و ��=��#����٨٢ و ٨١ه�ي ر�(ي آ�2ر در �� ��ل��ز��ن �


 ��دم و e�م��ه�ي ��2|� را �# ��>�ر =>�رت �� ا��اي ��ح 
�ا�� در ا6,��ر ��� ر��3� ار��ب ر��ع در د�,/�ه-�ي ا�

�ه� ارز���� ��=��# از در ا�) e�م. ��زر��ن *�ار داد8 ا�
:�DB�د���M� d ���6 ا��F ا�Rم ��

�-���6 اول�,U� ار��ب ر��ع #� #hت *��\ ارا�����زي 6
 ا�Yع ر��=�-���6 دوم
�و�) ���2ر اY6*�–���6 ��م  
 اYFح روش ه�ي ا�Rم آ�ر-��o �6-�رم
ZN�B �6��-= �N�� �<
Z2� �6��-زر���� 

��د ��اي ه� �s از  �HY># ���m١=/�=# آ# در ��ول ��ر8 
�6��M� از8ه�ي�5Cي $��C X�د���C 8=#، �$��ره�ي e��� *��\ ا=

ا�� و �vة ��Lc ا�,��ز F�H\ از ارز���� �����د ��اي ه� 

 ��ا��س ا�) ��ارد ���8 و ��زر��ن ��ح � �i2� )�= ر��$�

�ام �Tد8ا*�. ا=

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


٣

�+ �8ح �#�6 ار5ب ر�2ع-٣��5 �5�: ارز�;� 
� ا�,�ن ������� ��ز��ن و � 8�� #hات ارا��,U� �ا���


 ار��ب ر��ع در ا�,�ن �# *(و�)، =,��P ��زر����ه�ي ��ح 
�:��ح ز�� �� ���

�اد د�,/�ه-�ي ا��ا�� ���2ل                                    -$    
 ��رد٥٥

-                    �6�� M� از 
���اآf� ا�,��ز ��زر�� ��ح H
 ا�,��ز٦٥

\���:
� ��زي                     ��,U� ,��ز ١٠�ا 
 ا�,��ز١٥ ا�Yع ر��=�                    �
�         �*Y6�2ر ا��و�) � ا�,��ز٥ 
��ز ا�,٢٨ اYFح رو�-�                  �
�                      �N�� �<= ,��ز١٠�ا 
 ا�,��ز٧ ��زر��                            �

 `��m و:

 ��اي ����ان و آ�رآ��ن       ���٥ ���زش ��ح 
ا�,��ز
 =>� ���N از ��ا�$`                                      �

 ا�,��ز١٠
 �qe ��� M�B و ا���=�ت ������

 ا�,��ز٥

- 8�� �U,��ز آ�,��ز  %  ٠٥/٩٢ �� ٩٠ از �12��١٨/٨٤) ا�ا
آ\

- 8�� �U,��ز آ�,��ز آ\ % ٢٣/٧ �� ٩٠ از ١٥/١١آ��1) ا�ا
:در �` آ\ د�,/�ه-�ي ا��ا��-

� از �S�� 8�/,,��ز آ\ را دا�,# % ٨٠ =�زد8 د��ا�ا=
� و �s د�,/�8 �` �U�� ٥٠ % �ا�,��ز آ\ را  % ٨٠
ا=�دا�,#

.ا=�ا�,��ز آ\ را دا�,# % ٥٠ �B=(د8 د�,/�8 آ�1 از �

 ار��ب  �٢9در ��ول ��ر8 ���ي =,��P ��زر�� ه�ي ��ح ��

���اي ر���� ا��=� =�م . ر��ع ا�,�ن *(و�) اراC #h�د��8 ا�
�.د�,/�ه-� �ورد8 =2�8 ا�

دور8 ��زر�� J��Eً� دوازد8 د�,/�8 ا=,-��� ��ول در ه� دو 
5�Wي ا=� و ه��داراي ا�,��زات ���2# ��د8 #=�C

� از ار�Jء �$����H #آ �b� #Eدار �����د در ��=��# در ر
�8 =2�8 ا��
 ار��ب ر��ع ����، ��2ه��.

 رو�#�د د�;�ه=ي ا�2ا�� 5+ �5��+ �#�6 ار5ب ر�2ع-٤
:از =>�

� و -����ر�(ي ا�,�ن��=��#آ�ر�����ن ��ز��ن �
���ان د�,/�ه-�ي ا��ا�� ا�,�ن-�
آ�ر�����ن د�,/�ه-� و -

 ار��ب ر��ع-����زر��ن ��ح 
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، رو���دي ��رو���د د�,/�ه-�ي ا��ا�� ا�,�ن �# ��ح 
 �� �,E� دي�د8 و رو���E= د����� ������ �� �,E� ي و�����e

�ارز���� �����د �����.
�وري و ?��\ د، د�,/�ه-� �Je �# �9در رو���د ارز���� �����

�8 ��داد8�U� #�%ه� در �&� او �����آ��� و در رو���د �
ه� و ه� ��اي |�Eد ��ز��ن و ?dJ ر��%������د، از ا�) داد8

ا�,@�د8 از =,��P ��زر�� ه�ي ��ح . ��دا�1ا�ي ه� ا�,@�د8 ��
#E��� د�,/�ه-�ي ا��ا�� ر 
���ول� `h�B ه�ي \��? �H در 

ه�ي ��رز ��م ��# �# ��m` =�2=#. ه� ��د8 ا��او%�# داد8
� �����د در ا�) د�,/�ه-� و��د دارد آ# ��رد �����Vره�ي �

�� آ�ر�����ن �� �����] . �اهZ ا�) Vـ�ره� �# �mن ���� ا�
 �ـ�i2 ٢٠٠٢  در �ـ�ل  Guideآ# در �&�%$ـ�ت 

��8 ا��:
� و ارز���� ا�rد �oر-?�ر اول�����oب �@-��� ز�����ي �

M� #m #د آ�د8 و در را�,�ي �����ن را درك آ��ه� و �&�ح ��ز
�.اه�اف ��ز��ن ���

.ا�rد ا%/�ي ار���Eت دا��6 و �6ر�� ا^��M–?�ر دوم 
5Cي آ�s آ�� =# ا�) آ# ا�rد ��U,�� آ# �# Z��L-?�ر ��م

�C�=�C ت��Yه� از ا��E=ا �ًe�F ن را
�.اراh# ده

� آ# �� �ن �# -?�ر $=رمEf� د�ارز���� ���� Z,U�� د�rا
 #o #زد آ����� �b� #� و �2����ي ��E# �# ��د5Cي ا��qء ���

�.آ�ري ا�Rم و از o# آ�ره��� ا�,��ب آ��
ABCD ر�?- �� و ه� =�ع B�دا6��ا�rد ���B Z,Uداش، �jان 6

�� P��,= ا��س�� ���� �J��2Z,U ارز���� �����د در ��ز��ن
.اراh# ��د

�ي �,[^� از �Y�2ت و =�Jط H �� آ# ا�) رو���د =�T #,@C�=
���6 از ا�) �Y�2ت و =�Jط . ه�ي ا��ا�� �� ����X$3 د�,/�8

� از�:�E� X$3ر
�ان =>�م ��م ا�Rم ارز���� ��>Z �����د د�,/�8-Je ه� و

.ارز����
.C�ا�� و ���S�� #,Uري��&#���ي، �3�م ر���� *�=�ن-
�ان ��Z,U و ��ز و آ�ره�ي ����� ��اي �B/5ي ?dJ اه�اف -Je

.ه�و ��=��#
.ه� �� ار��ب ر��عرe,�ر آ�رe��� ����=# د�,/�8-
-�ه� و �jان ��م ر��3� آ�رآ��ن از ��B ،��W� Z,U�دا6
���6.
.ه� و روش ه�ي ���Uخ و ��7 ا�Rم آ�را�,@�د8 از رو�#-

ب ���HD:  از ارز�FG �5'#�د � �����! FG'#�د-٥C;2ي اI�J�
 ������ ���# ا�(اري ��اي �U�= 8ن را���B د�ارز���� ����

�اد ����* M��^. ��دا��د �ارز���� ���� P��,= ق�@� o# ا��C
� آ�د��� #o �� د8 و�,eق ا�@.اe,�د8 ا�� =# ا���# o�ا ا

5ي �_^� از ارز���� �����د Cه�ي ا��ا�� ��اي |�8د�,/�8
� ا=,�Jل ده�� و 5�Wات ���� ���ورد����ه�ي �����د را �# �
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ا�) . ��� آ���=��ز را در �5U اه�اف ا�1ا��s د�,/�M�B 8��رد
� ه�ي ا��ا�� ��ا�� اF\ ا�,��ب =��DB� و�$3� e$�� د�,/�8���

ز ارز���� ه�ي ا��ا�� H�آ� �_^�ي را او 3�ورت دارد � د�,/�8
� �����د �� ����� �# دو ��ط ز�� �]�ز ����� ������د �# �
� H�آ� �_^� و  ���� dJV 8�/,در د� ��، ا�) دو ��ط ������T

��f����� ��:

����6,�ر ��ز��=� در�
�ا=��� ���ر5Cي =,��P ارز���� �����د � �,�ان ����

.ورده� �# m�ا8 �5�Wات ����� را ��اي د�,/�8
���ان ا��ا�� و � ،�����از د�� آ�ر�����ن ��ز��ن �


 ��ا�\ ا���� ز�� در آ�ر�����ن د�,/�8��ه� و ��زر��ن ��ح 
�ن در ه�ي ��رد ��ر�� �# ���ان ��ا�\ �_^� ��*�د�,/�8=��

�=�� ��$� ���� ���>�ر از . و�$3� *��E و ��م ار�Jء �# و�$3
� ��Sر�e ا�,��ز و ��� �
 رE# در ��ول رE#و�$3���ي ��ح ��

�� �# ��ل اول ارز���� ��د8 ا�EU= ل دوم��:

 ار��ب ر��ع در �&� د�,/�8 ا�,�=� -١���[��ر�� ��ح 

.ه� =�Eد8 ا���,���� �� ����ر�� د�,/�8
٢- �Li2� ي�
، ا�1ا����اي د�,���� �# �[��ر�� ��ح 

.ه� و��د =�ارددر ا�) د�,/�8
�ه�ي ا�1ا�ي-٣�%�$e #� 8�/,د در د�����آ,��� �ه�ي 

8�2= \��E.ا=������ �ن ا�1ا�ي 
٤-��%�$e8�/,د در د�����آ,��� �ه� �# ���F� ه�ي 

5Cي ��b و��د دا�,# ���� 5Cي آ# ا���ن ا=�از8*��\ ا=�از8
8�2= Z�UJ�.ا=

ه�ي ا��ا�� 5�W در ���%�ژي �# �@-�م د�,/�8-٥
6���ت |1 ���\ 5�W و ����s��ر5Cي روش ه�  #hاي ارا�ه��� �

ه�ي ه� و ���8ه�ي ا�Rم آ�ر، و��h\، ا�(ار، د�,/�8در ���8
.ا=�ا�Rم ا��ر =�ا�,#

� د�,/�8-٦����ه�ي ا��ا�� 5�W در ���� 8�B��7 و �
ه�ي ا�rد �mه�/�، ا=� آ# ا�) 5�Wات ���\ 5�W در ���8=�ا�,#
Z,U�� ه�ي آ�1لZ,U�� ،ت��Yت و روا�� آ�رآ��ن و ا����Eه�ي ار
�.ا�
ه�ي ا��ا�� Yش �U,�� ��اي 5�W در ���8 د�,/�8-٧

ه�ي آ�رآ��ن �6د =/�ش، �-�رت، ا=,>�رات، ��وره� و �ا=���
�ا�,#=�.ا=

ه�ي ا��ا�� �oر�oب �@-��� آ# ز�����ي در د�,/�8-٨
� �����د ��اي ا��اي �_^�� ��ح ����� Z,U�� و��د ���� 
��

�ارد=.
ا�) ه2� ���\ AB از ���Uت �U,�� �� آ�ر�����ن و ����ان 

� و =# ���\ ������� ��8 او%�# �� �eقU�� و از روي  �آD%ا
� *��� �# ا@�ق �راي 3�H��) در �����b #U ا=,�iب ��fاآ

�=�.C�د�
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٦-�� �N�O وزن �Gا�L ا�
�6�� ��mا ���3 #E��V اي�� ����\ ا���� �# ���ان ه�، ه2

�� #,e�C �<= ا�) ���6. ���6 در `�$ه� m��ري o-�رد8 =@� در 
 ��� ��Fا \��� ��اد دe$�ت ��ار از ه� �s از ه2$ ،�دا�,�

 =@� در آ��# ���Uت �U,�� ��د8 �� و ����A ١٤ه� �s از 
Z��L���5C .   �� Aي C \��2�د��� �F��� از s� �هijF

�اد دe$�ت ��ار از ���6  ��د آ# =�2نM��T داد8 ��$ 8�jده�
��A را �� . ���� ام  ��iام  ��� e�د �� ���Yي ا��,V


:ا�,@�د8 از را�&# ز�� =���%�(8 آ�د

∑=

= m

i ij

ij
ij

F

F
p

١

 8�/=�jE#&از ���6 ه� از را� s� �اي ه�را �  #E��V �ز� 

:�Tد

[ ]∑ =
−=

m

i ijijj pPkE
١

ln.

mln 
١

=k

�و در ���Bن وزن�� ���:ه� از را�&# ز�� �

∑ =

= n

j j

j
j

E

E
W

١

� از�:آ# ��Eر
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�6�� ��mا ���3����8 ��ا��س روش �=1و�B ��=�ن �� ه�ي ��� 
����.

: ��i2 ا��Wار از ��د�m=/�=# آ#
�م و��د ا�1ا�ي-���%�$e #� 8�� \��Eه�ي �آ,��� �# ه�ي 

���٢٤/٠ان او%��� اول �� 3��� وز=� 
5Cي �# ���ان ��م و��د e$�%�,-�ي �آ,��� *��\ ا=�از8-

١٩/٠او%��� دوم �� 3��� وز=� 
�م 5�W در ���%�ژي ��ز��ن �# ���ان او%��� ��م �� -�

3١٨/٠��� وز=� 
�م و��د Yش �U,�� ��اي 5�W در آ�رآ��ن �# ���ان -�

١٢/٠او%��� o-�رم �� 3��� وز=� 
:از وزن آ\ و ��m`% ����٧٣ً� داراي 

- �� �# ���ان او%�������م و��د 5�W در ���� 8�B��7 و ��
ZN�B١/٠ �� 3��� وز=� 

- �
 �# ���ان او%�����م و��د ا�1ا�ي ��i2 ��اي ��ح �
Z2� �=وز ���٠٨/٠ �� 3
- ���3 �� Z,@ه ��م و��د �oر�oب �@-��� �# ���ان او%���

 و٠٦/٠وز=� 

 و ��ز��ن �� ���ان -��=������ ��دن �[��ر�� ��ح 

٠٣/٠او%��� هZ,2 �� 3��� وز=� 
� از وزن آ\ ������٢٧/٠ً� داراي ���.
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٧-�دا�� �5اي �RSد و�OQ! د�;�=C �D ي ا�2ا��ه
ه�ي ا��ا�� ��رد ��ر�� از ارز���� 5�W رو���د د�,/��8�اي 

� �����د �2�B-�د ������.C�دد�����د �# �
�ل ا�,��زات �,�ازن�BSC)  �� ( Balanced Scorecard  8�/,اي د��� 

ا�,@�د8 از ا�) ��ل ���  . ا��ا�� ��رد ا�,@�د8 *�ار 5Cد
,# ��e,# ��د � در آ��ر ارز���� �����د ��o sر�oب ��6��

� �����د اراC #h�دد�����ل . ��اي ��BSC \Hا��\ �ي �������e 
�� ا�$� #x@F رج در���:

- ���A ( ¢(�# و ?��\ ��*$���SWOT.( 
-�/,U��� 9���� و ارز���� s��� د��8�C ا�1ا�Ef.
-#E�� `�$.ه�ي ����� ��اي ��ز��ن
- s� �ن در ه��8 ��ز�C��E` �@-��� ���� از د�#E�� ه�از.
-���H ��Je�� \�ا�� `�$.
.ا�rد �s ����# از �$��ره�ي �,�ازن-
-8�� X��$.��*�اري ار�Eط در �&�ح ��S �` �$��ره�ي 
-�Hن �# وا��ي ��زS�� $��ره� از �&�ح�ل �J,=#ا�����ه�ي .
$�` اه�اف ه� �s از �$��ره�-.
� د�,���� اه�اف ه� �s از �$��ره�-����* `�$.
� ��Bد8-����e زي��BSCي�د ��ز=/�rات   �� ا�اآD� ه� و
Z<��.

: د�,/�8 *�در �6اه� ��دBSC �� ا�,@�د8 از ��ل 
.ه�ي ����� $��X آ��ا�1ا�ي�
���%�$e �� �� �# ��Eر����� X��$ه�ي �آ,��� ����ط �# 

.5Cي اراh# آ��ه� ا�1ا�ي را ��Lرت *��\ ا=�از8
���� 5�W�.%�ژ�s در ��Z,U ا�rد آ�
ه�ي Sزم را ا�rد در آ�رآ��ن =/�ش و ��ور و �ا=����

�.آ�
 3��� وز=� ��٧٣/٠ �# ��Eرت د�/� o-�ر ���\ ا���� اول آ# 

رود �# ��b ا�L,6ص دارد را |�Eد �2� و از ا�) ���d ا=,>�ر ��

 ار��ب ر��ع در آ\ ��� �# ��ح EU= 9��� ��@�� ا�rد 

� ����د ���8 و در دور8��ه�ي �$�ي ارز���� د�,/�8 =/��� �
�ه� رE#د�,/�8���T �Uي را آ�S�� ه�ي.

 ،��,U� �����e ار��ب ر��ع را 
��� آ# اC� ��ح =�T #,@C�=
�����e ازd��� د �ن از�E| #� و #,e�C �<= در �����:ه�ي �

�آ$��X ا�1ا�ي- ��%�$e #� \��E,��� آ# ه�ي *��\ 
�، 5Cي ��b ا���نا=�از8��� ��DB

-،sژ��%���5�Wات ����� 
-�=�U=د در =5وي ا�E| 5 و�W

�ل � �-� #= 8�/=� Z���� #,دا� #��BSC ���� #��� 
�ل� ����� M� ت در���6 ��آ�� �� ) دو%7( ه�ي ��MN آ�@� ��

��ل : �12ي ��=��Servqual ل�� ، CAFاز����� =�(  و ��ل 
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 ار��ب ر��ع د�,/�8�����2C ه� را8�ا=�� در  \H�Y�2ت ��ح 
�����.

: �;�I" +Bي-٨
�ول رE#د�,/�8� `h�B ا���ي در �&� ا�,�ن *(و�) ه�ي ا����

� �����د از =,��P ارز���� �����د �����ا�� رو���د �= \�%��
�%# �3) در ا�) �J. ا=�ا�,@�د 8�J&$� و �� ?��\ DCرا ��د8

ه�ي ا��ا�� $�` ��ا�\ ا���� ��N� �# ا�) رو���د در د�,/�8
�$�` وزن(���ي از د��8�C آ�ر�����ن و ����ان واو%�� ( s� �ه

��ل از ��ا�\ ه2� ،#=�CBSC \��* ����� ب�oر�o s� ان��� #� 
ا�,@�د8 آ# ��N� ��E| #د و�$3� د�,/�8 در ارز���� �$�ي 

���� �����د را در د�,/� ���� 8��C�دد و رو���د ���� ،�آ�
�.�2�B-�د C�د�

H�T� و U5C�:
� و .١����C(ارش ��=��# ?�ل در =>�م اداري آ�2ر؛ ��ز��ن �

.١٣٨١ر�(ي، ¤�ان، ��=��#
� و .٢����ار�Jء و G@H آ�ا�� ��دم در =>�م اداري؛   ��ز��ن �

.١٣٨١ر�(ي، ¤�ان، ��=��#
٣.�WFا��V ،ر�B�L� �$��ر8؛ ا=,�2رات دا=5C 8�/2ي���Zاد؛ �o ه�ي

.١٣٧٧¤�ان، ¤�ان، 
5Cي آ�ر��دي، =2� =/�8 دا=M، زاد8، ���؛ ��Z��Lدل، �ذر و ر��.٤

.١٣٨١¤�ان، 
٥. ،����� M� ت در���6 ��ي و ر���H، |�وز؛ ��MN آ�@�-� �ا%�ا=�، ��

��آ( ���زش و ?�J�Jت �F$7 ا��ان، 
.١٣٨٢¤�ان، 

٦.m�e �-Je ،)�j� ���Bي ��ز��ن، ا=,�2رات e�وزش، �����، =�F�؛ ��
١٣٨٢.
]�L@�ي، �-�ي و �H ،�=��H��؛ ارز���� �����د ��آ� و ��MN �,�ازن .٧

�، ��ر8 ����.١٣٨١، ��داد و �-���ر ٦٤ و �٦٣ن، ��# �
٨. HeinZ.A., "Applying the BSC Concept", L.R.P, ٢٠٠١
٩. Asher.M. "Management qualicy in the Service Seccor", J.W.Pub., ١٩٩٦.
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