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 &��9:

�، ا������ ��

�ز��ن در ��� اه�اف ا����دي،  ��� �� ���� ��
� ا� �د � �و -,ه+*� و �)'& %ن در ��� اه�اف ��� � $زم ا
" آ
 �.�/ ����د در %ن ���3�ن 
�ز��ن، -,%2+�ه� و 
��0��1ي ����3

3&ي، 2? ���< ا��از=���) Performance(��:9,د . �67ول دا4"
 "��-�������ت و ا��ا��0ي 
�ز���� ا
" آ� ��Aن ده+�= ��@ان �

�� =�4 C1ورده�ي آ��
���4و د . �����
� /�ص د���,� E4ون دا��
 F�1�
 G2 CH�� در �I,'2? آ�را و ا��� C1و آ ,�,�� ��:9,د �

� و ��وJن ا��9نKر�L92د���اه� M ,26N .م ��د�O� ن% �ر �*, 9�%
��RN �4 از Q,ح����,� S2و���2 ر2@ي ��:9,د و ,Q را از �T% ،ه�

 ��� ا�,ا در %ورد= و %�*�= �� ا�Uم ارز�2���0��Oي ا�,ا�2 
)��� �1Vزي ��:9,د )�� آ��0��O� Gي ارز�2� ,W+� "2�T در ،
)Performance Improvement (م ��2,2" . 3,دد�O� ان�ا�O� S2م �" �+

4�د�� �� ��PMC/�+4:9,د .
� اY��0��O� "ي ارز�2�� ��:9,د، ��0��Oي ���2ي ا�Xد � ���� ��

=�4 ���9ر 3,-� �Tز���
 Z
�آ�رت ا����زي ���ازن . ا���4= و �
)BSC ( و S�ر�
Z د2�د ���92 از ��\��2 ا
" آ� RN از � ,] %ن �

�ان �92 از + � "�,1�
�ل  �+K ن، [,ف ��ت^Nر آ��N,و-1
,N اره�ي@�Q,-�ار ��2,2" در 
�ز���Tي %�,�2�92، ارو�2�N و ا

���9ر 3,-�� �4= و �+7 �2��
0�د 
�ز��ن را %A��� د و�0A� ه�ي

�ز��ن را از�0Kر �+7� BSC.ده���رد ارز�2�� �,ار ��

 _
��H_،-,ا2+�ه�` 
�ز���_،��2aAن �2د3�,` و��%ور` ��رد �,ر
�,ر
_ ��ه S�b ,b�c �H��� در �dد �,ار �_ ده�,e:�� "2,2�� "�

 F�اه�� �f� g2ل �dر�,د` از%ن /hم وارا�O� S2ا _-, � ��
.N,دا/"
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�����:
�3i2ز��ن�92 از و�
�2 /��.�، ه�ي ��رز  jHاز دو Fو ا�,A�N ه�ي
"�-��ر l. "/�+4�k �71" %��@ ا��از=آ�ر�,د �O+� ��3&ي ��:9,د، 

����,� �AI ,'ه�، -,%2+�ه� و ا-,ادآ�را�2 و ا"
. ا
2� و �:�< �� اS2 و��د 
�ز��ن@m در 3,د%وري و n� �� ه�ي

�9:��رت ا�n� o ��< �9,د= ��� ��:9,د، ��ط � از%ناQ^��ت �,
اS2 آ�ر ��1:@م %ن ا
" آ� . آ++��,اي ادار= 
�ز��ن ا
��oد= ��

���2�0�/�4�4 �0" ا��از= �
�ز��ن و��د دا�4 q:�r =�. 3&ي و�
s/�4 S2�2ن ه� �,اaA� ���ط �ر��2�b+�ي، آ�o�" آ�$، /���ت و (

�$ت و ( ، -,%2+�ه� ...)�t ،�+2%,- �7قvي، ا��+wا�آ�را�2، �
و ...) ر��2�b+�ي، ا
� �اد، /^��"، ��%وري و (آ�رآ+�ن، ...) 

"
�ژي اH�� -,%2+� و �9+��ط ��ارد �,�.
� �0" ه��ا�+� از اs/�4 S2ه� ��از Q,ف د2*, ��2,ان 
�ز��ن

�دن -,%2+�ه�ي ��,ر
� ��� اه�اف 
�ز����، ا�Q�+�ن از آ�را 
�y و �2 �+� s��z ���ط ���ري در 
�ز��ن و �2 در ������ت �,


" %ورد��.��1�F در%��ه� اQ^��ت آ�] را 
s/�4 �4ن s{A� از RN=د��N F�1�
�د، ��:9,د ��
�زي �4= و ه�ي �

 F�1�
 CH�� 2,ان در�� "�H� - =زد�� ( 2,2��PMS" ��:9,د 
Performance Measrment System (=ا��از >���"

�F�1 . 3&ي اPMS �� 

�ري �0" 
+�W ��:9,د 
�ز��ن و ��2,ان ا
��oد= ����� �+���
��s/�4 ,2د��� �ه� ����*, ا|,اف 
�ز��ن و 4�د و در .�ر�� آ

�� �4�� =�4 ��-,3 ,O� ود در�c وز از�m.ا��ا��ت ا ���ان � �c^
s{A� و }� � را "� ��� ��دو N�A*&ا�w .ون�� �0�/�4 S2ا G4

�� �/,K در �
�ان ا�@اري �0" �,ر+ ��ا�+� �PDCA =د�o�
�رد ا� 
. �١,ار 3&��

 �H��� و ��2,2" ��:9,د در ��� ��\�ي q:�r ارز�2� ���� ��
�,ر
� �92 از  ��� ��ه�" ��2,2" ��:9,د � E/دا,N S�b ,b�c

�رت آ�ر�,دي(ه�ي ��S2 ارز�2�� ��:9,د ��ل��.N,داز���) 
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�=/	م $>�م ������ �����د
��2,2" ��:9,د داراي � �رq2 �� �دي ا
" آ� ه, G2 از %�T در 

�� �
� �92 از ��ي /�د ���< �� و �,ر� �W+2در ا S9�H ،�+4��
q2, ��� ,O� �� y��� �ً�71� ��د آ���م ر
� و ا� �د O� q:�rه�ي �

�� ,�4�د3&د، ا�4ر= ��را در :
�ط ��2,2" ��7رت ا
" از«��,اي ��9ر3&ي اQ^��ت �, ���O� د�Xا

� ا��از=��ر ا',O+� ���ل �7f" در -,ه+� 3&ي ��:9,د � ,�63اري 
F�1�
ه� و -,%2+�ه�، از Q,�2 آ�G در � �{ اه�اف 
�ز����، 

"2�Hو او s��z ،�-ا��+�ي ���:9,دي ��رد � ���y، %�3ه� دادن �+
�ر O+� �� ����,� &1� �2 �: - �A� Z/ &��� �2 �oc اي,���2,ان 
� %ن اه�اف و �01�F و در ���ن 63اري ���2? ��:9,د در � �����
د

»�,��C %ن اه�اف
�ر آ� در � ,q2 ��@ %��= ا
"، ه�ف �O� �2�Tم ��2,2" v��Y


�ل �7f" در � ,��ذ و �)'&63اري o� ،9,د:��"
� �O, . �ز��ن ا�
 "
� ���&ي ا��7�د �2 ه,3V ن�Y "7f� ل��ر از �O+� ن�
آ�ر4+�
 �W��� ت�� �+:��ا= در / ،G2ت و %2+�= �@د�� =����ا= در آ/

�4�� �� Y,ا= دا�4��� را �:v� 7" وf�.
��9� د2*,، ا� �د و ز��+� �T% ز��= در�
 &��� �ه��2 ا
" آ

��aAي د�� �AI,'ا�� ا������4 و ا', N,وا� �اي /�د را ��Aن ا�4

�ز����، . ده� �� آ:� -,ه+�
� د
 ��� ,q2 �6آ�ر اS2 ا� �د را 

F�1�
7� �F0 را +� �
 yدر وا� �ه� و -,%2+�ه� ��1�F آ,د= ا
" آ
�� >�9A� ز�����
.٢ده+�در ه, 

%�<� ������ �����د
��� -,ا�, از ا
��oد= از ا�@اره�b�ي ��j2,2 ��2,2" ��:9,د �

"
7�د در K+� ز��+� /�ص اV ل وa+ر آ�O+� ���� . �2 %��ري .,ف 
���� y��� 2,2" آ�ر3&ي د�3�2= و رو92,د -,ا3& و�� ��ان o3" آ�

"
� در��ر= ادار= آ,دن 
�ز��ن اH�26N,ش اS2 �*,ش، . ��:9,د ��
� ا.�ل و ��oه�F ز2, را N&ا��ن ��2,2" ��:9,د b,وري � ����

� در ��ول ذ2< %��= ا
"د
�ز��d.
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%�<� ������ ����9د) : ١(!�ول 

١-�.آ
��D ا�Cاد ��ز��ن را در"7 �
٢-��
� ����ان و آ�رآ
�ن �#/�) *�& و �.6ك ا.
.K	ر �.6ك �#J	ل $(��I ه#(
�ه� 
�����ان و ��)-٣
� �	رد ا�(=�د& ��ز��ن-٤M7رN و �Mره�ي ر��O� �D

�

>	ر را ��� ���Pر:� �.Q�Rا Sا�TCزدا��.

اه�اف $>�م ������ �����د
� د��7ل 
�ز��ن�� اه�اف ز2, � �����
�ر دO+� ��ه�ي N�A,و 

�,اي ��2,2" ��:9,د  �I ,'م آ�را و ا�O� G2 ار,��
ا�Xد و ا
:�+�ه1
� ���2? روS4 و ���< ) Vision(ـ �,�� FAK ا��از ١� �1
��


�ز��ن و 3&ي آ� � �{ آ++�= ��-��" ��ا��از= ,
��4+�، و در 
,ا
�2�+�) o�)Stakeholders �ن در ���ن ��2aAن و ذي �.ا���Aر و ا��4

ـ  ��ارك ا�@اري �,اي ارز�2��، ��2,2"، و �1Vزي 
^�" و ٢

�-��" آ:� �F�1�و آ�ر C1ه�ي آ

� Q,ف ٣� ���v� @ي و�2@، ��m ,� ��7� �+��ـ  ادا�� c,آ" از 
�ح ��Aرآ" و �9Yري ا
aا�G2i ���1, و 2%+�=v
�� در3& آ,دن  ,*�

��n و ��:����

,�"، /���ت ٤ ،�� آ�o�"، ه@2+��ط �ـ در�E-,3 ,O �0�/�4ي �,

 �2�1Y ي، وaA�)Alignment (�*ر آ�رآ+�ن، ا��O+� ��@ش و ��0ر�� 
�A2م ��2,2" ��:9,د %2+�= �*, و ر�O� G2 د�Xدار ا)����(

� ��2,2" ��:9,د ٥Kر�L92 و ��
��N �9ر3&ي رو92,د�ـ ��2*@�2 و 
���د ارز�2����٣ي ��\�ي �
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ا� 	ي ������ �����د
�,اي ا��از= �o:�r ه�ي�*Hا "
� �4= اh3&ي و ��2,2" ��:9,د ارا

�3�ن ��آ� در ���در اS2 ���ن دو . 4�د,3&��= ا�@اء و �+�., 3
� 4,ح ز2, ���� را *Hع ا��ان �{A�s داد��:

 Vا� (��Wي ا	ا� 
�ر آ� در 94< v��Y �*Hا S2١(ا ( �
 >��4 ،"
��Aن داد= �4= ا

����4@ء ا.:� ��:
ر�Tي �����د �Kح����
"7ي �����د ا$�از&����
 '�	د �����د����

�,اي ��2,2" ��:9,د ا
" آ� در c,Q,2@ي ��:9, S2ز��% �v�� د
� ��oهaA� Fك آ�ر � �����
2� %ن ��2, و آ�رآ+�ن �,اي د�


�� aV �2��� و�" و K,ا K ،���*K آ�ر را �آ++� �� �2�w s{A+� آ
� S�b � �{ اه�اف ��:9,دي در . ا�Uم ده+�:c,� S2در ا S2ا,��+�


�ز����  q:�r ح�v
)� ،�I ،ز��ن�
ه�ي $زم در ، - �H�("�F، -,د
 C
2? ��رد ا���Oر �s{A �4= و 
�ز����ه� �+���� ���0" ر
��ن 

� �، ا��از=. 3&دا�Uم �� �:c,� �3&ي ��:9,د ا
"، -,%2+�ي آ
 }� � ��N اه�اف از �� �����
��@ان c,آ" و N�A,-" را در �0" د

�� ��� آ�را�42= ارز�2��ط ��y �2�7< آ+� و ��4< اQ^��ت �,�+� �
� آ�$ه� و /���ت ��,و��اده� )�,و��اده�(�4=  S2ا "�o�آ ،) =�|

�T% "2�b@ان ر��2ن و �aA� �� �h(، و ���2? )ارا ����,� "�H� -
,O� رد��� ه�ف � �ه�ي ، و ا', �AI ��:��ت از �O, آ�G)در ���12

�� ����,�� اه�اف � �T% ا�,وز.3,دد/�ص ����2 دا�1" آ �$�= ا.
�,ا
�س وا� �" ��2,2" ��
�ز��ن �-�%�T ه��*�= �,اي . آ++�ه�ي �
F�����w �9�س و ��3ن ا�c �2 ت ذه��bو,o� ،2�4 �ت ��. آ++�3&ي 

�y 3&ي ��:9,د ا�@ار $زم �,اي ����Fا��از=�+� s��z 3&ي و
�� Fت را -,اه��س وا� �
.%ورد�,ا

3&ي ��:9,د، آ�ر�,ده�ي =از Q,ف د2*,، اQ^��ت �c.< از ا��از
"
�< �� و �,ر
� ا�� ���3������ دار�� آ� از ا� �د 3+��
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از �:� �S2a�0 اS2 آ�ر�,ده� را . %��= ا
" ) ٢(ل ��ر= و�0dر��
� 4,ح ز2, دا�1"����ان �:
١F���� 3&يـ :����,�ر2@ي، �Yه+*�
�ل ا�Q�+�ن از Y: ـ آ+aل٢�c اي,�1��2 ا
��oد= از ��ز/�ر 

ه� و -,%2+�ه� در �0" آC1 اه�اف 
�ز����ه�، /,و��ورودي
ه�ي ه� و ��ع -,."ه�، ارزش%�3ه� �AI در ز��+� �,��k: ـ ه�Aار٣

�رد ا���Oر ��2,ان�

�زي : ـ %��زش و �2د3&ي٤�+wا��زش ��2,ان و آ�رآ+�ن و ��%

�&و�� و درو��  Z�t ت$��ر درك �O+� ��
�ز��ن  �����
� آ���1 آ� در اQ^ع ر
��� و 3@ارش:  ار��Q�7ت �&و��ـ٥�ده� 


�ز��ن داراي �+�-y ه�1+�  "��-�) �o �ن �&و��ذي(�1& و �
)٢(!�ول 

�ع RN از ا��از=b�3&ي ��:9,د و �:�< اQ^��ت ���4 از %ن، �
�ردار ��/,���aAي  "�Y�1زي ��:9,د از اVد�4 .S2در ا �� �:c,� 

"�H� - ،>7� �:c,� ?2��� د= از�o�
7�د �,اي ه� و N,وژ=اV ه�ي
"�:�4���ه�ي 
�ز���� �s{A ��ا-@ا�2 �� ."�H� - م�Uه� ��4< ا

���7� اي از ا��اما��ام �2 ��+� �ه�ي �Yه+� ا
" آ
�c^.ا)Corrective ( �7�د N,وژ=. دارد) Preventive(و N �2�A*&ا�V ه�ي


6ل Yره.�ا

�Yر
�ده�Z ا$�از& 
��Y�9د��� Z

ار����Kت \�	زش

��و$[  (��8�

Z��"
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7� a13د=� �+� �$��,ي در 
kv وا�c دار�� و ��S2  �ظ �,اي ا�,ا 
�رت N,وژ= ���2 ا�,ا 4���، ��O� G2 �̂fم ���2 ��H�� و �2 . ��

"
�ع ا� S2در 4,آ" از ا "�o�م آ�O�٤.

Z��" &�9دا$�از���د 	�'

� ������ �����د ا� 	ي ): ١(*�^ �Wا
ا� 	ي �Cا"7) ب 

�ي -,ا3& ��2,2" ��:9,د آ� در 94< *H٢(ا ( ،"
��Aن داد= �4= ا
 ,2�
 ���^و= �, داE4 ا�@اء ا.:�، ,� ,.�+� >��4�Z7 د2*, 

F�1�
���4ه� و ��ا�< 
�ز���� ��@ �� .����,� �H��� �ر2@ي از �:
������,��ر ��م و Q�� G2i�اa
�ر /�ص و �O� ،}+�Yم ر2@ي اQ

� آ� �&وي ا����1 ��� S2ا ��2,2" �+��y ا����1 
�ز���� ��
� ��:9,د 
�ز���� �:�� ��� �����
4�د�S2a�0 ���< در ا�Xد و د.

ر��KTح
ي
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ا� 	ي �C\"7 ������ �����د): ٢(*�^ 
 ���اه� I ز�����
از Q,ف د2*, ���A� ,Q�/ �2ن آ,د آ� ا3, 

� ��2,2" ��:9,د H��رت ���2 ��:9,د، �92 ��. S2آ+�، در ا ����
ه�ي %ن ���4 و ��2,ان ���2 اS2 ارزش را در ز���3 از ارزش


�ز���� ا� �9س  �روز�,= /�د ز��= �*� دار�� و اS2 ا�, در -,ه+
���2٥.

*�ا�` ا!�اي 
�$��� ������ �����د

�ز��ن،  "� bو "
� ��2,2" ��:9,د $زم ا���,��ر ا�,اي O+� ��

�tيi�اa
ه�ي ا.:� در Z درو�� و �&و��، اه�اف آ^ن 
�ز��ن و ا
�o�]و و �AI ،"4,آ q:�r ح�v
2� و �:�< �,ار 3&د@m رد�. اي �
�اS2 اه�اف /�ص و ���< ا��از=�� ��:9,د، �9Yري 3&ي ���,��رت .

 ?2��� ���aAك �{ ��2,ان و وا�cه�ي ا�,ا�2 ا
" �� اQ S2,ح 
��2 "
�ب د:v�� . و kbن وا�*Y اي,��b+ً� ه�ف و |�= ا�,اي Q,ح 

�ر�� ��2,ان ا�zذ A� ,O� �� �2�T ت�������4 و �� S4درو�4.
�Y+{ $زم ا
" در � �{ اه�اف ��:9,دي و ���2? ��رد ا���Oر، 

�ز��ن،  "��-�� ����c >ا��� ��� آ�رآ+�ن، � ���� ,��^و= 

�ره� و � ��ره�ي ��:9,ده�ي آ:��يtد�w �.�/ ���� F0� و  . ��
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�� s{A� C��,� S2ز�+��2�02 ا��� �� ز��+K در ����,� �4�د آ
.ده���:9,د ��2,2" را ��رد �1Vزي �,ار ��

����,� S2و��ار و ,��
� ا� "��� ��:9,د ����,� �اي � � از ��
� �S9 ا
" . ر
�3&ي و ارز�2�� ��:9,د ���0" ا��از=���,� S2ا

��3&ي � �{ s/�4 و ا
����ارده�ي ��:9,د و رو�04ي ا��از=�& از 
�رت �+FO و در -�ا.< � { و N��و 3@ار4*,ي����� ه�ي $زم، Q,ح 


��0��1ي ا��از= Z
�3&ي ��رد ارز�2�� و ��ز�*,ي �,ار �4= �
.3&د

� �����د
a�O� BSC $>�م ارز��

�2�4 .  ا
"�92BSC از ��0��Oي ��S2 ��2,2" ارز�2�� ��:9,د
�ان o3" آ� ��ل ��BSC) Ballanced Scorecard ( ازن��2 آ�رت ا���7ري ��

 =�4 ��92 از S2aV رو�04ي ارز�2�� ��:9,د ا
" آ� ��آ+�ن 4+�/�
"
.ا

 [, � ���2 ��ر��ن ���� از G2 ده� �7< را�,ت آ�N^ن و د2BSC

�� ��د %ورد�� آ���ا��^�� را در 
�F�1 ارز�2�� ��:9,د 
0�د از �7�< آ�رآ+�ن، ده� �� دارا�2
�ز���T ا��ز= ��A��� ه�ي

 S27< از � ,] ا� �� ��رت آ�� در%ورد�� آ��اQ^��ت و ��2aAن را 
26, �7�دروش ا��9نN .BSC�� ن% �cا,Q �� ��ان  ا�@اري ا
" آ�

�د و �� �2�7< ا
aا�iيw =د��N ز��ن را�
� ا.�c^vت ا
aا�iي �ه� 
آ�رت ا���7ري . ��:� %�T را ��رد ارز�2�� �,ار داد��� و 

4+�
��2 � ��ره�ي ��n و �&��n ��:9,د  ��
�ز��ن  G2 ازن در���

�ز��ن را ��رد 
+�W و ارز�2�� �,ار ��=,V ��3&ي از ده� و 

�W+

" %��= ا�Uم ه��2 آ� هF روي ��اw+�ي�� ?2��� Fه� و ه
�ر2" و ا���(� ������� اه�اف ده�، �
aا�iي آ:� 
�ز��ن را 

�2�w >2�7� ت�� =���.��:����، آ��، /�ص و آ
BSC ح�v
� ��2,ان در ¢�م � �0�م ���2 در ��2,2" ا
" آo� G2 

�� Gز=آ��c ?2��� �� �+2+�آ�w �
در اS2 روش . ه�ي ا.:� را �,ر
�ر �0Kر و��0 �*�= ��A+� G2 ان�+� ��
�ز��ن  �� S2ا �4�د آ

 =�و��= ��n، ��:��ت �2 -,%2+�ه�ي دا/:� : ��7ر�+� ازو�
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�ز��ن، ��2aAن، �2د3&ي و ��%وري ."
� اS2 ��ل ا��9ن د� ���2
�د ������ز= -�ق را �,اي 
�ز��ن c �0رK ت در��^Qا ��ورد %

�ا�� در/��ص �*�= ��2aAن و �2 ��@ان ر2�b" %��ن، ��
�ز��ن 
�ه�ي ر���"، ���&ات ���2 در -,%2+�ه� و 
�/��ر �����ت و ز��+

0�د اQ^��ت آ�] را A��� �0ي��9H�� ���0اران و
 "2�bر ،� 
��
�2�w C1�0ر و��0 . آK ر�A+�BSC >94 ٣( در (�� �Oc^� >����4��.


.	ر:/�ر و!/[ :)٣(*�^ � BSC

�ز=٤�� � �{ �0�/�4ي �� �د در c  �
�رد �,ر� BSC��  �2ا����ان ��
�دw }� � را ,O� رد�
�ز��ن در ��� اه�اف � . S2اي ا,�ا�� 

� -,%2+�ه��2 K �2,Q ز��ن از�
��ا��F آ� اه�اف  "
�ر $زم اO+�
 "��-��2-�� و در ه, -,%2+� -�آ��ره�ي �1cس � ���)Critical success 

factor ( �2CSF�+�7رت د2*, . ه� آ�ا�� ���� � �{ �1& �,ا�� ه, 
�ان �2�0�/�4 را �,اي آ+aل -,2%+� ���CSF لa+2" آ�T ه� و در

"-,3 ,O� ل .٦-,%2+�ه� در�f� G2 ,ذآ ���ارد ��+_  � k2,A� ��
:N,داز�-�ق ��

��2ن ��WAزش دا��� ا�, %�� �N,دازد -,%2+�ه�ي درG2 دا�A*�= آ
�زش �% ����� ��� ه�ف ا.:� آ ��ا�� -,%2+�ه�ي ا
" ���,�Z7 آ�

�ا�< �F0 و �1cس � S2ا,��+� �4�� R2ر��7" ��م و ' ،�WA6ب دا��
 �2 "��-��CSF�� �9ر3&ي ه���ا�� ا
��oد= از ا
���� �,ب، �

 ����4 ا�� �,اي ا9+2 �I,'زش و �2د3&ي ا�0m�@ات و ا����9ت و %�
�/�4 ،"
��4+� $زم ا ��2�0 �0" ��ا�< �1cس ��-��" ا
��,ار دا�4

��ز��ن


�ه�ي �\�C
��ز��ن

��د"7ي و 
$	\وري

b��

�.��6ن
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4�د ��ا�< �1cس ��9ر 3,-�� S2ل اa+�0�/�4 ��. آ S2ا�� ا��

+<، و ,N �0رت� ،R2ر��ا/" �+92 "�o��2ن، آ�WA2" دا��bان ر@��

�4 ���< ��Aه�= ��)٣(��ر= ���4 آ� در ��ول ... ��.

���C	� ا�^ �/) و %#�س	�
SQ�Rات و ��د"7ي اT�/c

ا����� �dبا���$�ت

�ه��\�C

ABB	e.$ب داf!
BABم�$ ��R
ABAgر���

���� :A )'& ز�2د و�0" � B Z
��� &'(� "0� 
�	ا�^ �/) و %#�س �	���C : )٣(!�ول

��hل
�ر روشO+¤ ��م ��2,2" ا�� ا��ز= ده�0o� aA�� �K ,�4ن ه ,�

F�2�w �
�,ر =�4 �
�ز��ن 4+�/� G2 ص�. ��:9,د �n�f را در /�
�,اي ���v+� ق,�
�ز��ن /����� ���+� %ب و -�b^ب،  G2 ل�f ،اي

�2&*� ,O� را در ���
�,ات و �2 �3ز ر�r . �Tز���
 S2ا ���¢
=,V ه�ي�cداراي وا�� �
4+��,داري، �AN����7 و �2 -� و �0+��� .

�اه��f� F\��2 را از �0�/�4ي آ�ر�,دي در ه, روز ���ن I ,3ا
�� ��ر /^.v� F�h�w�4���رت ز2, ���ا�� �:

١b�� �!�1" ��: ـ و� S2د= در ا�o�
�ا�� ���" �0�/�4ي ��ارد ا�
� آ< ، �71" ه@2+�)%ب، �,ق، �3ز و �:So( ¢�م �4= ���ر ,
ه�ي 

��د%وري، ه�، V,=ه@2+
وري N�����9ران، 
F0 -,وش، ��@ان 
=,V3ز��� در�2-"، �,خ /,K ت�� ،"��,داري از دارا2��0ي '� "A

2� و ��,
 ...�4��.
 ر�4 اa4اك 26N,ي، �)/& در ��2<، رaA� "2�bي، :ـ و!� �.��6ن٢

�ادث، � �اد ��2aAن ���2 و c اد� � ...�� �
�ا�� �0�/�4ي ��رد �,ر�
�4�� �.در اS2 ز��+
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٣�
�\�C �!وژ=، ا|,اف : ـ و,N م�U)/& در ا�@ان �ز��ن ا����ل �
� و ا�,ا، ��م ا���,� }�ه�ي 
����1 و -,%2+�ي، ��7v� "71ق

�� آ< ه@2+�ه@2+�
� و ه�ي � �&ات �

Z � �&ات ا�...ه�، ��
٤^
��i �
هj0� F ارز�04 و ��وره�ي آ�رآ+�ن، :ـ و!	& ��
	ط 

 "��
 ,o� اد� �9,د، :�� ��ر2�b" آ�رآ+�ن، در.� ا��7vق �Nداش 
� �
a
� اه�اف ا
aا�G2i، د��زش، %�3ه� �71" �% �974 �

�ح، � �اد در/�ا
��0ي ر
��= اQ^عv

Z وام N,دا/j در ��� ،���
ر
ه�ي %��ز�4، ��@ان ��7"، 
kv ���^ت ��2,ان ��A=، ا', �AI دور=

�ص �����4... و �/ S2�0دي در ا+A�N ا�� از �0�/�4ي��.
 s/�4 ���+
�+4 G2 ق داراي����02 ا
" آ� ه, آ�ام از �0�/�4ي -

�� ����4 آ ,�7� s/�4 و وا�cه�ي آ�ر
�t =�اQ^��ت ��رد ���ز، |
در ��رد s/�4، ��1+�ات ��رد ���ز و دور= �:�< �0�/�4 در %ن 

"
.�s{A و �o4ف  3,د�2= ا
I��)$ از ^W�%BSC

�,اي 
�اn آ� �v,ح �� � o� �K F�1�
 S2ا�,اي ا �4�د اS2 ا
" آ
���4؟
�ز��ن �� ��ا�� دا�4�

 RN "

�ز��ن �����02 ا F�1�
 S2ا�� اه�اف ذ2< از ا�,اي ا��
�AI ��� را:

و��د ����O آ�ر�,دي �:� "0�t >�Z دا/:� 
�ز��ن و 4+�/" -١
��� و �0o bي ��:9,دي�

�ح ��:�����©�{ ا����ل ا
aا�iي-٢v
 ��ه�ي 
�ز��ن 
٣- ����,��,اي ��ز�*,ي و ا.^ح  na+و آ >�:� >�ا�Xد �0�/�4ي ��

2i�اa
G و ��:����ا
٤-��,داري دا/:� ���ن وا�cه�ي q:�r ز��+ �*Hم ا�O� �cا,Q زي�


)Internal Bench Marking(
٥- �/,K ���v� ز��ن�
 �
ا
��oد= از G2 ا�@ار ا',�I در/��ص �,ر

PDCA

7�د ���1, در 
�ز��ن-٦V آ,دن �0�/�4ي �Jآ�

�ز��ن ���+� ��2aAن، -٧ q:�r =�1� آ,دن ا
aا��02i در و�Y

�ژيH���n، -,%2+�ه� و �9+
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٨-F���� و "
� �©�وت ��در��3&ي ���+�
C در/��ص N,ه�@ از ه, 3
- �H���0ي ��ري

� ��2,ان ار�4 
�ز��ن در ا', �AI ������ت ا/6 -٩�%�3ه� دادن 
�:7� =�4

�ز= �+��y ا����1 c 2,2" ��:9,د در�� F�1�
�ارد -�ق � ,��^و= 
�ا�� اه�اف ذ2< را د��7ل��@ ����2�w :

�{A�s آ�7�ده� و �,%ورد ا�c����ت %��ز�4 و N,ور�4-١
ا�Xد G2 �7+�ي �+��v و ��د$�� � "0�{A�s ��@ان �12�4*� -٢

آ�رآ+�ن
٣-����,��,اي  k�l. ر��د � �Xدي ا�ر2@ي و �����2 ا-�� و ��

�,آ+�ري از /��" Z��اb }� � }+�Y آ�رآ+�ن
٤-�, �12�4*� و ���زه�ي ا�Xد �O� G2م �,-� ��� � ��ل و ��7 


�ز��ن =�+2%
٥- �2�A� م�O� G2 د�Xآ�رآ+�ن و ا "-,A�N و n� � �ا�Xد ز��+

��v+� �و �+7�
٦- ,O� و ا���ل ­�7 �و �2�94ت ���4 از  j2�bآ�ه� ��ر

���b,��
٧- ��ا�Xد ��Oم .l�k در ا�, وا63اري �@ا�2 و ا����زات 

آ�رآ+�ن
�٧, ��:9,د آ�رآ+�ن
�زي Q,ا�O� �cم ا�*�@ش ���7 �ز��+


� �Yر
�دZ ا���k l�m از�Yر"�ان �	Y	ن از ا�(��ار�cBSC


_ �f� g2ل ��:_ از ��eر 3�,`,� �� "�1� S2دراBSC در 
 F2داز,N _� ن�d�2 S�Uر3,` در . ا�d S�Uا g2 �d S�Uا S2ا

� ��0= دارد� F0� �o�]دو و "
.ژاSN ا
qHر) ا�d "�3,ان �®ان /�1رت ��4_ از ���و�

� ا` �d >tر) ب-,c _+�2ا4" وا�V S��©� .
 �� "-,3 F���� =��% ��N ت^eA2�1< و�� ":� �� S�Uا S2ا
 _��ر �,ا` ارز�2�_ ��:e,د /��2 از ��ل ارز�2O+�

� ا�O� S2م �,ا` ارز�2�_ e:��BSC,دdا,K�2�w =د�o�
 ا
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 ,eo� g2�� �e:� �+e�w ���� _H�� `ره��� � ����:e,د �+�0 

��S ¢�م �+7� ه�` 
�ز��ن ��ازن ا�W2د �_ ا g2i�اa

�2�w. _0�0ر و�K ر�A+� �� �������ر O+� S�Y ��BSC ، 
 �d �+�-,3 ار,� _
4+�
�2_ و��رد �,ر Z7�,� `�0�/�4

�< ��Aه�= �_ ���4)٤(��ر= در��ول �� .
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.	ر :/�ر و!/[ ) : ٤(!�ول�BSCن	Y	� l�mدر ا 
Qن  : ١�+dر�d "2�bر

   d�o�" ز��3_-
- `�+��2�bر kv
   

�dرd+�ن

kv ��0رت ودا�� -   

�dرd+�ن

Qب   : ٢��رaA� "2�b �2 ار
ر��ع
-S�2ر�3ه�0` ا�d
 �,و�eY ?2ر` و� �0-
�®ان /�1رت ��4_ از -

���o�+� ر�v�.���ت 
-_o�d ت���/ �hارا

Q٣ :  �+2�2 -,ا F�1�
7�د V
� /���ت-� _
a
د
26N,` ا � �vف -
-`,�*A�N

Q٤ :  _H�� y-�+�
- =���2,2" و�
-"�-�o4و _��%�3ه_ ��

 g2i�اa
� اه�اف ا� _����
�ر دO+� �� S�Uا S22,ان ا��
`�*Hا �� ������ �2�/BSC _د درو�,e:�� S��
 _ d,د�� 

�ازن ا�W2د � �2����= ��ت و�:+� ��ت /d و�_ واه�اف,��و
 �+2�w.�
�ر  �,ا` 4+�O+� S�Y ��2_ ه, �dام از �0�/�4` 


�ز���_  q:�r ح�v
�د= واز¢�م w ق اه�اف /�._ را د��7ل�-
�+�` d,د��  ��7Qور` و% y� ز را��رد ��.اQ^��ت �


�ن: ر
n اولYر�Y ���oر
� اY�d s/�4 "�o�" ز���d _3ر` ه�ف ��2,ان از � ���� ��

، s/�4  S2تا��}�ب ا���/ "�o�d "2�7�د ،4+�
�2_ و��V ، 
� ��0ر��` -,د`  
�ار��Q�7ت ، �17Y*_ ، ا����د ، ر�4 و�
 �4��و3,وه_ ، �dر ���_ و ا�W2د � �0در ���d Sرd+�ن �_ 

. "2�bر kv
 �W+

+< ��ه, و���< d,د= و,N د�+�Y�S و�
��+dر�d`ر�d Z�tز �4< و� S2در ا _
 از د2*, ا� �د ��د �,ر

 �4�� _� S�U4+�.ا �� ,W+� �0�/�4 S22,ان از ا�� aV "/
�د در 
�ز��ن �_ 3,دد��� ybن وو�+dر�d.
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رZ6.� ���o �� ار
�ب ر!	ع:ر
n دوم 
 _
�,ر "�1� S2ا ���ط �ه�ف ��2,ان از ا��}�ب �0�/�4` �,
وb �" ا�d >t _+�2ر�3ه�0 ، �®ان /�1رت %
�C د�3�2ن در 
� ا-,اد �c��d Sر و�,ر
_ ��@ان /�1ر��` N,دا/" �4= 

�دن �d >tر ، ��@ان �_� S�2رت ��م ا�� در .dا,K �4�� 
 S�U2" ا�©�` ا�b@ان ر�و� �.���ت و�,ا�0�c ا-@ا�2 �2-�
>��� S�Uا ��� ^و= /�1ر��` �1��ر` ��@  ���dه� �_ �2

�,ر
_ . �_ 3,دد _o�d ت���/ �hارا s/�4 ه�ف از ا��}�ب
� /���ت hدن ارا�� C
�دن و�+�� y��� �� ، "
� ��2aAن در�

� /���تhارا S�c ن در��% ��ور��2" اacام ،ادب وا���ف 
�4�����cد'� د�3�2ن .�_  C
�رد �+�/,�ز2,ا د¯�2_ و

�2/���اد= ه�` %��ن در ا-@ا�2 ��@ان ر�2aA� "2�bن ��'�, 
�1@ا2_ /�اه� دا4".

�	م  n

�nC ���[:ر�
N �d S�Uا S2ر2" وه�ف ا.:_ ا���� �� ���� ��,دا/" �,ا�" 

 �2��
�C د�3�2ن در c�S ا�Uم �dر �_ ���4 ، ا�T S2د % ��

�ز��ن را 
���ن  _H�� "� bو =��,ر
_ د��� و ��2,2" و� ��
 _*�1e4ور S�+�Y _H�� `�Tا,� ,��AI و
�ز��ن رادر �,ا
�د ��< / _H�� �0ات � �� �e�% S�b �2�w "O-�t _H���cا

U�1ن ا
�� _H�� y-�+د= و�,d�2�w S���� را S�. ,*2ف د,Qاز
�� اQ^ع ر
��_ د��� و%�3ه_ ����_ ا�©�` اS�U از  "
$زم ا

�+4�� ���*_ N,دا/��0 %�3ه_ �d-_ دا�4*Kان و@�� .

'�	د ��#() �� �Cا�
�: ر
n :/�رم 
 S2�0�/�4` ا S�� � ن از�d�2 S�U�0�12` اi�اa
اه�اف ا

�ر ��fل . �ن ���1��4�7" ار���` 
e:�� kv,د درو�_ 
�ز�v�
K ,ه� _AI,'را2_ وا�d �4�� ,�$��� /���ت � _
a
�ر 
,�" د

� ��� اه�اف ��1, ��*,ددW�در�� �در .
�F�1 ا-@ا�2 �2-�
� ا� �vف �d >t `,26Nر ا/���ص دارد ��ا�:_ � �d دوم s/�4
� ،ا����eت H�t q2�]ر` ، و�d ت���
 `,26N ف�v ا� �+���
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� ,O� �� @ات�0mو "

�F�1 .,ار 3,-�� ا g2 د�ز2,ا و�
�2_ در �,ا�, ����,ات *{
�N ن�eز��ن ا��
�+ qv در 

��ا�zذ ��ا��, $زم ورا= .اH���c_ را ا-@ا�2 ده� "2�T ودر
_� C
�+�� `�0:c ر` از .���ت و/�1ر����1��ان از �

� ��< %ورد� `,�3�:�.
�ن �� N��د= 
�ز` ��Oم ارز�2�_ ��:e,د d�2 S�UاBSC ��� و�

 "
�ر �0Kر و�0_ ا�O� S2م ��ا��1� اA+� ��1� d,دن Y S�b
� �` ا
aا�i` ه�` 
�ز��ن �+Kو y��� =�*و� q:�r =� در و�

� ��:e,د 
�ز��ن��ت و���ط�  ����,�q b و��@ان ا|,اف از 
�د= و��ا�Uم ا.^�cت w _2�

��0` ا�zذ �4= را 4+���
ه� و

�_ ،��H_ ، ��,و` ا���1_  ا�F از
�/��ر` و�eA�^($زم

+:_، ادار` و,Nه�.) ..و ����,�
�ز��ن ،و��ز�*,`  `i�اa
ا

�ح q:�r ��:���_ ا����ل ده�v
 ���� d _�d,دن +�Y�S را 
 =�4 _2�
�+4 `�0�/�4 "
� در.� ��$2_ ازاه�اف ��رد �O, د�

���2  �2�w Fرا -,اه S�Uد ���1,ا�7V � . وز��+
��ر ��fل ��م و�v�� �aA` ��ار` ��ط �,� `�0:� Hرا��
د د

 =�4 �hت ارا���/ "��dو "�o�d�2دا/" ،و,N در "�-�o4 م��

+< ��ه,�,ا�",N د�� V,= ...  و،��م و�d "
از �2�1:_ ا

���d _0ه� داد= � >�� ��@ان ���ور` و��:e,د 
�ز��ن را 
 ,��ن � � از ا
��,ار ا�O� S2م ��ا�1" d�2 S�Uد ا�� ا��

� N��د= 
�ز` �1��ر` d �+K ,�2 ه% �h�- ت^eA� S2از ا
�د �eA^�_ از �7�< / ���� ���-��" %��@ ا�O� S2م ��@ �
� N "0� _-�d��د= 
�ز` وا�,ا �,m ت ،��م��^Qد ا�7�d

�د %ورد ا�� ...و���را �,ا` ��2,ان و�,�2ن ا�O� S2م 
 "��-�� ��� �� ,W+� ن�+dر�dو S�H�°1� `�� "dر�Aر` و��eY

� �dر�,د` %�,m g2د�W2ر وا����@ ��Oم ارز�2�_ ��:e,د �@
�,ا` ��2,ان اS2 اS�U 3,د�2 C
�+�٨. 
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�e�)$7ي"
 ����,� _AI,'را2_ وا�d �2ددر ا-@ا,e:�� _���2,2" وارز�2

�1@ا2_ ا� �o2�e+� ز2,ا ��Aن ه�و-,ا2+�ه�` 
�ز���_  ���
������ "�o�dو "l.ز��ن و�
��*_ ��:e,د*K =�+ذ �4= ده�zت ا

 �4��¢��_ �Tده� ا�6H Fا b,ور` ا
" ��.از���C ��2,ان �_ 
، _��o, ا���و� _��o_ واز ا���ر`،.+ �_،/����m... د�/

�ا�+� در �1�, ���ر ���1, ��رد ارز�2�_ �,ار ده+��� v�را
� ��\�` ���oوت .��� اه�اف 
�ز���_ �3م �,دار��� ������ 

_� ,O� ��� �*�= BSC ر
� ��ل ارز�2�_ ��:e,د ،� ���� ��
 �2�c y��� ��� ��:e,د 
�ز��ن و�2�7< ا
aا�i` و����ر2" �

���= ��ت، d_ و���از اه�اف ��: _e2 `�\�� S2,� �I,'ا
� ارز�2�_ ��:e,د`� ���� ��� �4= وhن ارا�+d�� �d "
ا

�رد ا
��oد= �,ار � �Tز���
��2 در �1��ر` از / `�0��:���
3,-�� ود
��ور "
�د= اw �Tز���
ده�` �AK*�,` را ���2 

. ��� اS2 ��ل �,ا` ارزا�_ ��:e,د �+�0 dا,K `ر ه��� �
 �+e�w =�+1� _H��، _ز����
 F0� `ه� �7+� ,2�
 �� �e:�

���Aر �_ ,���� _+�� ��N >ا��� S2a�0� و@� �dرو�� @��
�2�w _� ����,ر
_ ��ه�" ��2,2" .� S�b �H��� S2در ا

e:�� م�O� S2ا _Hا�� _-, � �� �Tز���
,د و-�ا�2 %ن در 
�4 ��ن از ا
��,ار %ن N,دا/�d�2 S�Uا @��% "��-�� ��,mو.
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n
�
� ���/C

� در��ر= ارز�2�� ��:9,د، H��� ،0,ا��Q ادi� درزي�3 G���اـ 
}� Rا�,o+آ }��
.d�o�" ا±::� ��2,2" 

٢- Procurment Executives Association . Guide to a Balanced Scorecard Performance 

Management Methodolgy

٣- U.S.Department of Energy. Office of Policy & office of Human Resources and 

Administration Guidelines for performance Measurement

٤- SimonsRobert.Performance Measurment & control systems for Implementing 

strategy,printic hall, New jersey

� از ا��از=٥H��� ،و2@ راد,N ن���N 2,2" ـ�� ��3&ي ��:9,د 
}� Rا�,o+آ }��
.d�o�" ا±::� ��2,2" ��:9,د، 

�y ا����1 و روا�Z آ�ر، ٦�+� G2i�اa

�، ��2,2" ا�L
ـ ��., �&
.١٣٨١ا���Aرات �&، 

٧- WWW.EFQM.org

٨-Case stady in Balanced Scorecard Performance Management Methodolgy in practice;Asia 

productivity organiwation.
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