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� ����� ارز	��� �����د و �
�	�� ��ـ� �ـ�           ���� ����
�ISO٩٠٠٠ ا#"�!�ارده�

����� ���	 :����	
 ������زاد ��
�����$ �#"�! و ��ور�-
�ر���س ار�� ������ �����

&���':
در ا�� ����� ��� �� �ن �ـ�� ا�ـ�  �ـ� �ـ��� �ـ��
 ارز�ـ���          

   � ,&+ ا*�ا ��� ��ر�� �ـ (�  )'&%�د �� �$!# ��ز��"� در �! ره�
و 1 � ا�,$�ز ده� �� ا��س ��$�ره� �"� /&$. و �ـ� ا�ـ,�(�ارد      

ISO�5 �4د(�٩٠٠٠���� .
 در ���� ارز���� �,&+ �$ـ�(�8 اهـ�اف و      ����� �;�ه$: �9$�د
ا��� ����� ه�9,5 �� ��ز��"� ��>� �� �"� ا),��د دا�,� و ���    

<$�� ا�� �� ر�$�ن �� ا�� ا�ـ�� ��ـ�   =. در ر�$�ن �� �"� دار(�   
 ه�9,5 �ـ�ر ��ـ�ن ? اهـ�       ����� ��ا ��ز��"��� �� در *5,@ 

�,&;� ا��    .Aم )< ر از ��اC&,5� د و � .  ��ا ا�� �� �ـ�ز��"�
)E �� �9� �FG$�د� ��ز ا�� ���� �, ا(�9 و�D$� � د�ـ�ن را از     

   � �95@�9 هـ� �ـ�ام از   �Iظ �$Cان د�,$��� �� ا�� �;�ه$: �9$�د�
.ا�� �;�ه$: �� �� �JK >�5$: ��� ا(�

 در ا�� ��A&� �ـ�ز��ن ��Aـ� �ـ د را �ـ�ا       :��+�� �*�ز	( -١
E$�د� ��ز �;Q م ��P ر �� >ـ�زO� �4ـ�ز �ـ�د� ا�ـ� و�ـ�         

�$8 در ا�� ��ر R�A. (!�� ا��'!S �T�!$E.
 در ا�� ��A&�، ��ز��ن �� > ا(� �ـ اه� ز�ـ�د     :���!� را& -٢

�� ����Q,$�T � �� �� �9 در )'. �ـ� �;Qـ م �ـ�P ر      را ارا 
           د�� ��T,ـ� ا�ـ� و ��(��ـ� هـ�، اهـ�اف و رو�ـ���Q �ـ�ا

.د�,$��� ���. �� �ن ر�$��
 در ا�� ��Q;� �&A م ��P ر �ـ� �ـ �� در   :#�0 ��/غ و -��ل   -٣

.�Xم ��ز��ن E$�د�، ا*�ا و "�د�� ��� ا��
���
�:

    Yـ�) ZـFارز�ـ��� )'&%ــ�د در وا  �ــ\ ا�ـ,�(�ارد ]�(9ــ�  �ـ���
 را ا�;ـ� �$9'��9ـ� �ـ� ا�ـ� >;ـ�وت �ـ�        ٩٠٠٠ا�,�(�ارد ا�ـCو    

 �\ ��ل ا*�ا�� � د� و�� �ـ��� �ـ�P ر    ٩٠٠٠ا�,�(�ارده� ا�Cو   
ز�$9ــ� >`$$ــ� �Tه9ــ_، ارز�ــ�Q و ��ورهــ� �ــ���ان را Tــ�اه: 

:� از�ور(� و � ارد �� در ا�� ���� ارز���� �$! (� )<�ر>��9
ــ� و   -١ ــ�Q، �ر��" ,$�T � ــ� ــ$�ن � ــ�ا ر� ــ� � ) 8S ــ�ز��ن �

 � د را >���+ و ه�ا�� �� ��9�Q,ر� �a�.
٢-       �Q8 (ـ� �ـ� رو�ـS ت�(G=ز��ن، ا�� �<� Cر� ���)�� ��ا

.�Zb c��9 �ور ��� و � رد ا�,;�د� �Fار �� �$4(�
��ز��ن در�e ص �!#��ن، ��زار، ا(�C$8 ��ر��9ن، �ـ�را�� و     -٣

ر و �5ـ�g. �ـ��� 8S (ـ� )'&%ـ�د �ـ د ار ارز�ـ���        ��f و 
�99� ��.

٤-      8S (� ��ز��ن ($�زه� وا��F �!#��ن را درi �ـ�د� و �ـ�ا
� �ن � د را ���د� �� ��99$�a<.

 ه�5، ٩٠٠٠)&$�O: >;�و���j �� در ���� ارز���� )'&%�د و ا�Cو    
� ا�� دو و*ـ د دار    $� C$) �f�!< و i#!� ار   . د(��طCهـ� دو ا�ـ

��ا ارز���� �$5,: ������ ��ز��"� =�ا�A �ـ�� ا(ـ� و�ـ$%� در       
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هـ� دو �$5ـ,:   . رو��Q، دا��9 و ��ر��د��ن >;�و���j د��� �$! د   
.ارز�9l � د� و ��ر��ده� ��ص � د را دارد

 ا�Cار �;$� ��ا ����9,5ز و در�T iا��9ه� =�ا�A،   ٩٠٠٠ا�Cو  
ن �� )'&$ـ�ت و�ـ�m و >���ـ+ �ـ�� �'ـ\      > �$� � د� و ��ا ر�$�   

    ������9 �� ��ز��"� �� ��9 و ���� ارز���� )'&%�د ($C ا�Cار
�5$�ر �;$� ��ا درi �$5,: �����,� ��ز��"� �� �n9 ر ���9ـ���     
 ��ز��ن در �JK �&� ��ز��ن �ـ د� و     �Q,$�F � ت و F و +�D ط��)

� �gدر �&�9 ��ت ارا �$�T � .� ��99رو����Q را ��ا
 ��ل �Q: ارز���� )'&%�د Dـ'� ��ر�ـ� 1ـ �    ٣در ا�9@� �� ��ر��    

. �� �Eداز�:٩٠٠٠ا�,$�ز��9 و ارز���� �� �����5 �� ا�Cو 
Malcom Baldrig ��ل ���4/م ���4ر	3 -١

ا�ـ� �ـ�ل �Kـ ر    . ا�� ��ل در ��ز��"� ����%��� E$�د� ��� ا��   
ل اTـCا�Y �$;$ـ� �ـ�    �4و� اول ��.  �4و� >�5$: �$! د ٣)'�� ��   

4ـ�و� دوم �ـ�ل   . *���C ���% م ���ـ�ر�o �ـ�ا � �5ـ�ت �� ز�ـ�       
اCTا�Y ��ا � ��5ت �pر و �4و� �ـ م �ـ�ا � �5ـ�ت �fا�ـ,� و        

$9� ���� در ا���%� �Kـ�ح     . در��(�S �Aه�ف )'�� از =�ا �� r Rا
:� د� ا�� �� )<�ر>�9 از

١-sا < Yا�CTد ��ز��"� و ا�%&'( د >f �� \'ن��)� �9
٢-          �Q,ـ�ن �ـ��$� cار><�=ـ�ت ���9ـ �'\ ر�ـ�(� �ـ� ��Fـ�ار

 � Tـu �$ـ�ن �ـ����� �ـ�     . و ا(�%�س و ا=Gع ر��(�   �Q,���
�n9ــ ر ���Tــ� f#�9ــ�Q و اTــCا�Y ا(8$ــCش رFــ��,� �$ــ�ن  

.��ز��"�
ا�@�د ا�Cاره� �����,� ��ا درi و ������ f# )'&%�دهـ�،     -٣

�Q��n) و �Q�ز �� ���FارCر� ���)�� .
:���6ره�� ارز	��� در ا	( ��ل

o       ـ رت وزن وR د در ��ز��ن و ><ـ��. �ن �ـ� >f �) 4م ه��xا
 ��زار�Q,$�T � Y��s �� ا(,��ل �ن �� �!#��ن.

o �"ز���� �&� �Q��9sو > ا �Q,$&��F و �!y�zد ا >f
 ��9 اR&� >!%$. ��� ا�� �ـ� در *ـ�ول   ��٧ل ���% م ����ر�o از    

.��$�ره� ارز���� و ا�,$�زه� �ن (!�ن داد� ) ١(
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�7#�ر ه�� ارز�� � و ا��#�ز ه�� 5ن در �#"�! ��31م  ��1ر�0

ا��#�ز �7#�ر ارز�� �
١٢٥ ٨٥ ره��� ��ز��ن١-١ ره��8

٤٠
�-,!+�� ا()'"�$& و $#"! �      ٢-١

در (��.�
٨٥ ٤٠ 1	!�.� ا�)�ا	0 ١-٢  ����: ر��9

٤٥ ا �6د �5ه�4 	�23 ا�)�ا	0 1 ا���ا=>�;
٨٥ ٤٠ و ;�زاردا:9 �8)��١-٣ ���>� �  9
�?=

٤٥
ر=""� )'��� �8"")�� و ار	�""�ط  ٢-٣

;� و� و  �زار
٨٥ ٤٠ ا:�از� ?��� $'<�2د ��ز��ن١-٤ اB	�Aت و 

٤٥ A:�+�@ $'<�2د ��ز��ن٢-٤ 1��5#9 5ن
٣٥ ��ر���-)B ه�� ١-٥  �  9
�?=

٨٥ ٢٥
	E�""FGت ��ر��""�ن �A""!زش و  ٢-٥

	!�.� Aن � ���
٢٥ ر=� � و ر��5 ��ر���ن٣-٥ ا�"���
٥٥ �5ا ��ه�� �FG!ل و ���Iت١-٦ $�����

٨٥ ١٥ ٢-٦&:���(8K ه���� A�5 ��ا���ه�

١٥
�5ا �""""�ه�� 	""""���L ���""""�?�ن و   ٣-٦

���Nء
١١٥ :)� �� Q	�P ;� �8)� �ن١-٧
١١٥ :)� Q 	�6ر� و ��+&٢-٧ 0����

٨٠ :)� R;��� Q ا:-�:&٣-٧ =�Cر�
٢٥ :)�  Q	���L ����?�ن و ���Nء٤-٧ ��ز��ن

٤٥٠ ١١٥ :)� Q ا8S; �T& ��ز��ن٥-٧
١٠٠٠ �U ا�)��ز

 ا�"��ز)١٢٥( ره�7 -١
8S (� ��ز��(,�ن را در را�,� ارز��Q و )'&%�ده��� �� از    

و ا�ــ� هــ�ا�� lــ� 8S (ــ� . ,nــ�ر دار�ــ� هــ�ا�� �$%9$ــ��ن ا(
� �$9'���؟ ا�� ��9 از    $�a< اران را���Q� ن و��#!� �Q��9ز��$)
ا�,�(�ارد 8S (�8 ار><�ط ��Q,$� �5 و ا�,$�رات �l را �� *����    

:���.. � رد ارز���� �Fار �$�ه�
) ا�"��ز٨٥( ره�7 #�ز��ن -١-١

ن را ه�ا�� s د� و )'&%�ده� �ن ره�ان ��ز��ن 8S (� ��ز��   
را � رد ��ز(�8 �Fا �$�ه�9؟

) ا�"��ز٤٠( ��A/�4? ا<"���� و �@/	? در <���6 -١-٢
 � د را در F<�ل *���� (!�ن داد�    �Q,$� �5� �) 8S ز��ن��

و 8S (� اz<�ت �$%�9 �� ��ا *���� � د ��ز��ن � �� ا��؟
٢- C	D�) ا�"��ز٨٥( ��!��� ر	�F ا#Eا

           ،�Qار�Pـ�ز��ن، هـ�ف 4ـ� \�m<ا�ـ#ا C9ـ� ��(��ـ� ر�ـ� �در ا�
:�ـ��. . ا�Fا��ت ا�AGR و 1 � ������9 )'&%�دهـ� >!ـ��J �$!ـ د      

٢-١- C	D����G ا#Eا �6#/�) ا�"��ز٤٠( 
> ��� >;%� ا�#ا>�m\ �� ���9 ا�@�د �Tـ��� �ـ�ا ��(��ـ�       

   �>$� �,��Fر  ا�#ا>�I �� \�mظ s دن *9<� ه�Cـ� �ـ� در �ن   ر��
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> ��� �Tا��9 >;%� ا�#ا>�m\ و اه�اف ا�ـ#ا>�m\ �ـ رد ارز�ـ���       
. �Fا ر��$8$(�

) ا�"��ز٤٥( ا#Eا�HI �Dار� -٢-٢
 P4ار در ��ز��ن 8S (� ا��؟ اFـ�ا��>�     m<ا�#ا �Tا��9ه�
       �� ��ا f< د ا�xم �$�ه$� ��ام ا�� و 8S (ـ� ��$�رهـ� �&$ـ�

�+ ��د� ا��؟ ��F. ا(�از� �$4 را >��
) ا�"��ز٨٥(  �� F-�L��EK و ��زار -٣

 �ـ�زار و        �Qز�9ـ���$) �ا�� ��9 از ا�,�(�ارد 1ـ � >ـ��$
�ـ�ز��ن 8S (ـ� ار><�=ـ�ت    . �!#��ن را � رد ارز���� �Fار �$�ه�   

��<� �� �!#��ن ���Fار �$%�9 و در ا�� �9ـ� �ـ ارد �ـ� �ـ رد        
. ارز���� �Fار ��$8$(�

٣-١-EK� M!"��ز٤٠(� و ��زار  دا�ا (
 � >ـ�� �ـ�ت و �&9ـ� �ـ�ت از �ـ�ز��ن 8S (ـ�          �Q��9ز��$)

� � اه�9 ��؟$�a< �����9 و�
) ا�"��ز٤٥( ر�P	 ��O�"��EK و ار���ط �� و� -٣-٢

� و �� ا�@�د    $�a< �8) 8S ص e��9 از ا�,�(�ارد در� �در ا�
 �� �n9ـ ر *ـPب رDـ��� و �ـ� �$%9 ـ       #!� �� c��9� در ار><�ط �

���>$� #!� �9',��Dو ر �. ا�@�د ار><�ط �� �!# و >�'$
) ا�"��ز٨٥( ا��RSت و �!�F�4 �ن -٤

          C$و �(ـ�� ا�� �9ـ� از ا�ـ,�(�ارد، �$5ـ,: ا(ـ�از� 4$ـ�
. ه�وا=G)�ت ��ز��ن را � رد ارز���� �Fار �$�ه�داد�

)�ز ا�"�٤٠( ا!�از& ���I �����ده�� #�ز��!� -٤-١
�R�9( �) 8S اR&� اy�z!� )'&%�ده� ��ز��(,�ن را ������9    

�$9� .
 �!�F�4 �����د #�ز��!� -٤-٢

 >���ـ+ �ـ�� و       �Qـe��� داد� ه� و C$��)� �8) 8S �9� �ا�
ا=G)�ت ا�@�د ��� ��ا sـ��Y )'&%ـ�د �&ـ� �ـ�ز��ن را ��9ـ ان         

�9%$� +���< . ($�ز��9
�/ �6#�T��O ا!�-٥ �� F-�L  �!�)"��ز٨٥�ا (

8S (ــ� ��ر�9ــ�ن در =ــ ل ا�ــ,��ام ار>�ــ� داد� �$!ــ (�؟  
 ���� � �(�ن 8S (ـ� ���9ـ��� و ���;�ـ. �$!ـ (�؟ و        �Q$��)ا <

8S (� در را�,� اه�اف ��ز��(� ������ را درi �$%�99؟
) ا�"��ز٣٥( #��"���U -�ر� -٥-١

&� در ا�� ��9 =�ا�A �`. و ��ر، =�ح ر�� و ار>��ء و )ـ ا�    
�� �9@� �� > ا(��ـ�ز )'&%ـ�د ��ر�9ـ�ن در )'&$ـ�ت �$!ـ د را         

�9%$� J��!<.
) ا�"��ز١٥( ��/زش -�ر-�Oن و �/#�6 �ن -٥-٢

�$Cان AGR$� ��ر��9ن در د�#س �� اه�اف ��ز��(� �%� د�8ـ�     
از ا�Cا��ت ا�� ا�,�(�ارد �$<��� �� AGR$�، ����� ��ر، ���p و    

nـ ر ار>�ـ�ء �ـJK )'&%ـ�د ��ر�9ـ�ن      �� ز��I �Qظ �ـ�� و �ـ� �9     
.ا�Cا��>� را ��Kح ��9%$

 X�Y -�ر� �W#�O و ر�P	��O�" -�ر-�Oن -٥-٣
    ��T �$�a< و c��9� ا�� �8S �9 (�8 ا�@�د و A;� �$� ��ر
�9 و اCTا�Y ا(8$ـ�C �(ـ�ن      ',��Dر ر n9� �� ر��9ن�� �رام ��ا

�9%$� +$R < را .
)ز ا�"��٨٥( ��	�	? ]�ا	�Oه� -٦

       �ـ����� �Tا�9ـ�ه��$&� ا�� ��9 از ا�,�(�ارد *9<� ه�
��ز��ن را ���. =�ا�A ��ا��س ($�زهـ� �!ـ#، / �ـ. �eـ ل �ـ�         
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      ارا�g ����ت، E!,$<�(� و �Tا��9ه� ��><� �� �Tا�9ـ�ه� �ـ�ر
. را � رد ارز���� �Fار �$�ه�

) ا�"��ز٥٥( ]�ا	�Oه�� [��? و Y\/ل -٦-١
,�(�ارد �ـ� 8Sـ (�8 �ـ�ز��(�ه� و �ـ�����     ا�� ��9 از ا� ـ   

 =�ا�A و �Tا��9ه� > �$� و / �. �eـ ل >��$ـ�      �$&� �Tا��9ه�
�$%�9 و �Tا��9ه� =�اAـ� و �Tا�9ـ�ه� > �$ـ� و / �ـ. ��ر�ـ�         

�) !$�.
) ا�"��ز١٥( ^K"���!� ]�ا	�Oه� -٦-٢

 �"� و =�اAـ� و f<ـ د      �Qe��� و �)�>$,!E �$&� �Tا��9ه�
.  ه� را �!�
 �$%�9داد�

�a���I�OO- )ن و `�-�ء -٦-٣ �� X�� ]�ا	�Oه�� ��
ا�� ��9 از ا�,�(�ارد F�� �8) 8Sـ�ار ار><ـ�ط �ـ�ز��ن و       

� ��4�99ن و ����ء را � رد ��ر�� �Fار �$�ه�$�a< .
) ا�,$�ز٤٥٠( (,���p oر ���T$� ��ز��ن -٧

 د ز�$9ـ�  ا�� ��9 از ��ز��ن در�e ص )'&%�د �ـ�ز��ن و f< ـ    
 ��زر�4(� ��ز��ن �$<���   �$&� در ا�� 5F'� در�e ص (,ـ��o  . ه�

    )'&%�د ��ز��ن در ار><�ط �� ����ت ��F. ارا�g )'&%�ده� ($�و
� ��4�99ن و ����ء، ا�Cا��>� ارا�g �ـ�� ا�ـ� �ـ�       $�a< ،�)�5)ا

:)<�ر>�9
٧-١- �EK� �� X��) ا�"��ز١١٥( !"�	3 ��

 در�e ص رDـ��,'�9 �!ـ#��ن �ـ��.     (,��o )'&%�ده� ��ز��ن  
. ر���D �(�ن از ����ت اراe� �� ��� �g ل در��T,� ��ر�� �$! د

 !"�	3 ���4 و �cر� #�ز��ن-٧-٢
در ا�� ��9 (,��o )'&%ـ�د �ـ�ز��ن از ��ـ� ا�ـ ر �ـ��� و         

 ��><� � رد �� �Fا ر�$8$�د�Qe��� .
�� �� X�T��O ا!��!� -٧-٣��3 	�"! 

  �9� � �ـ�ز��ن از ��ـ� ($ـ�و       در ا��Qـ,$���T oاز (,ـ�� 
    �Q',5$� ر��9ن و )'&%�د�� �&`� ��� < ،�9',��Dا(�5(� ���. ر

. ��ر � رد �� �Fار �$8$�د
�a���I�OO- )ن و `�-�ء -٧-٤ �� X���� 3	�"! 

      
� ��4�99ن و �ـ���ء و �ـ��$�a< �� �><�� �Qe��� �9� �ا�
. ه�ه�9�C ه� را � رد ��ر�� �Fار �$�

��X �� ا�Kd�e #�ز��ن -٧-٥��3 	�"! 
ا�� ��9 از ا�,�(�ارد 8S (�8 ر�$�ن �ـ� اy�z!ـ� را �ـ رد       

 �Fار �$�ه�  C$� .    �,ـ����� �Q',از اه�اف ا�,��ار �$5ـ �%� ��
در ��ز��ن f< د �9���Tه� و ا�o��,) P ��<ـ� و اTـCا�Y اy�z!ـ�       

 ��ز��"� �$<����Q,$���T .
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  � ��ل ��31م  ��1ر���G�٩٠٠٠0"��� ا�9و �Fول 

عK ��1ر�٩٠٠٠0ا�9و �

Lا��M      U">'+ا L�"; 6"�رت	در  U��"-	 �; U �'	
;� ا�)�3د� از 	#'�L 	�اوم �5ا ��ه� 

;��""!د $'<�2ده""�� �""�ز��ن ;""� ;2""�ر   
?��� ا:)�Yل دا:9 در �WX ��ز��ن

��#M ه�ف از  �3ر  U"";�Z �""�3�� L�'""#	 ا(""�ا� ا+@ا�""�ت
'�@� �� ��)!ا:� Z-')& از Z"�ار داد     �

�N�; ��(8� �;

      B("-�� &;� ا �6د ]�ر]!;& ;�ا� ارز
�� � � ��ز��ن ;�ا� �-\ (!ا @

9
ا:��Xق ;� رو��N و ��FS8ت 	.� [  =?�
��N

روN"�� و �"Q �"(: U       (	'��@ ;� ;��"!د     
)	�6ر� ��ز��ن

O#PPQ����3�� L�'#	  ن����Nا(�ا & ��ز��ن��ر � � �� B�	

Y: & �""""""���N""""""�ط Z""""""!ت و ="""""".[   ����N & ا:��5��X و $�م ا:�S���Z��Xش ارز�� �
�!Z.�)�""�� ;��""!د و :'""� 9 ا�)�""�ز�   .

� � �� B(-�� غ!>;
�5ا �""""""""�ه�� �dاc""""""""& و 	!+�""""""""� و  دا��:

��3�� �; �T!� ���(�+�.5
�� � � ��ز��ن U��N ره��� ;�:��� 
ر ""@� ا�"")�3د� از اEd$""�ت و ا:""�از�   

� � � ��ر��""""�ن ?�""""�� 	!�"""".� و �""""
    e2"""�ر ?�5)"""� ;"""�ا� در; ���"""Nرو
�8"")�� و ;""�زار �""� � � �5ا �""�ه��   

	�6ر� و �<��� ��ز��ن
ا:6""�م اZ""�ا��ت اcE""h& ;""�ا� g""cف  ا���ا=>� S>#T#�� و  �8د

��:A �6د� ���i8�K و ��Z��X:م ا�$
    U2�"""� د �-""")'� ;"""� ا�""")�3د� از!"""��;

PDCA4د��� �I�[ � 

EFQM (European Foundation for Quality Management) ��ل -٢
ا�� ��ل ��ا ارز���� ��ز��"� � uT اروEـ��� pـ �C �ـ��       

ا�� ��ل �$, ا(� در c��F ا�,�(�ارده� د��8 ��(�9 ا�ـCو     . ا��
 ا*�ا�ـ� �$5ـ,:        ٩٠٠٠�Qب رو�ـ Sـ�رS و در ��� �,T�4 ر�%� C$) 

. �$;$� 94@�($�� � د
ان �� ا�8 �$4 از ��ـ���  ��ل ����� *���C �&� �$;$� ا��   

EFQMو��ا�Y ��ل ����� �c5 و ��ر �9$�د ������ �$;$� اروEـ�            
 ��� ا��Cح ر��= .

       � دا�ـ,� و ا�,$ـ�زده� در ا�ـC� p �$O ا�� ��ل، ���,�ر
��$ـ�ر اول  ) Eـo9  (�4٥(� ا�, ار �$<��� �� ��٩ل ��ا��س ) ا�.    

�ر دوم /ـ� )9ـ ان   و �QSر ��$�ر ��$ ـ) ١(/� )9 ان > ا���9sزه�    
 o��,))ز��(�ه� ��� ا��) ٢�� .

��$�ره� > ا���9sز ��ر�� �$9'���9 �� ��ز��ن �S ��ره���    
را ا�xم �$�ه� و ��$�ره� (,��C$) o �ـ� د(<ـ�ل �ن ه5ـ,�9 �ـ�        
��ر�� �9��s �� ��ز��ن �� �S د�,�ورده� و (,ـ��@� (��ـ. 4!ـ,�       

) در�%. ز�� (!�ن داد� ��� ا��. (ا��
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ID     ـ�� ���>$� C$) ا��ان �$;$� �&� �C��* �Tدر�� ا�� ��ل �� ��ا
    ����� �ا�, ار ا�� ا�� ارز��Q و �;ـ�ه$:  ) ٣(ه!� ارزش �9$�د�

      � ��A&ـ� �!ـ�
 �$!ـ د    9�٣$�د�� )<�ر>�9 از، در ه� �ـ\ از ا�ـ
 �$�(� را� و �JK �&ـ غ و  - ��O� JKز�� ��٣ز��ن در ��K� �S از    

. �'�ل �$<���

١-"! ���I �f�)٤(
 �� ا�@ـ�د >ـ ازون و *&ـc رDـ��� Xـ��� ذ (;�ـ�ن          �����

. ��ز��ن ��8,5 دارد
.  ���X ذ (;��ن �A��-�) � �����9&� اول
. ($�زه� ذ (;��ن �� روش ���� ��T,� ارز���� � (�-��A&� دوم
 �%�($Cم �;��T ��ا �,ـ ازن �ـ�دن و �ـ��ورد �ـ�دن       -��A&� � م 

. ا(,�nرات ���Fار � د

)٥( ��EK ��ار� -٢
. داور "��� در � رد �$;$� �r eت و ����ت �� �!# ا��

�9 �!#��ن ارز���� � د-��A&� اول',��Dان رC$�  .
(,nـ�رات   اه�اف �$�ن ��ت و � >�� ��ت �� ($�زه� و ا  -��A&� دوم 

.  �$Cان و�Tدار �!#��ن ا(�از� �$4 � د-�!#��ن ��><� � (�
 و ار�Dء   -��A&� � م #!� �9',��Dر  �$Cان ا�Fا��ت ��ز��ن ��ا

. ($�زه��Y ا(�از� �$4 ��� و ���<�9 �ن )'. R رت 4$�د

٣- �g�
)٦( ره�7 و ��eت در �
   z و �$T�;� ��99� ر ره�ان ��ز��ن ا�@�د�,Tـ�  رR��� ت در�>

��ز��ن ا�ـ� و �$Kـ� را Tـ�اه: �ـ� �ـ�زد �ـ� در �ن �ـ�ز��ن و           
. ��ر��9ن �$, ا(�9 �� ����� د�� ����9

. S!: ا(�از و ��� ر�� >���+ � (�-��A&� اول
 �� �!�، �9���Tه� و ا�Fا��ت ��ر��9ن ه: را�,� �ـ د    -��A&� دوم 

. و ���� *�Q ره� ا�@�د �4دد
 �!#i و ا�8ـ  ا�FGـ�    در A��-  ��X&� � م �Q�ح ��ز��ن ارز K� �

. �E �)�5%$�د� � د و ا�� ا�8  � رد ��PEش �Fار 4$�د
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)٧( ��	�	? ��ا#�س ]��	�Oه� و وا��6hت -٤
�\ ��ز��ن ه�z � ���89>� )'. � اه� ��د �� Xـ��� ���T$ـ�      
��><� �� ه: در �ن درi ��� و �� =ـ ر (9��nـ� �ـ����� �ـ (� و        

 �ـ��    >e'$'�ت �� Cح ر��= ><� �� )'&$�ت *�ر ��ز��ن و f< ده�
         ��ا��س ا=G)�ت ��F. ا),'ـ�د �ـ� در �ـ� 4$�(ـ�� ��دا�ـ,�Q ذ

. (;��ن ا��، ا��ذ � (�
.  �9���Tه� ��ا ر�$�ن �� (,��K� o& ب =�اA��-�) � �A&� اول
 داد� ه� و ا=G)�ت �����5 �ـ�� �ـ�ا >�$ـ$� اهـ�اف       -��A&� دوم 
.�,;�د� �$! (��$�ن ��ت ا
 ��ز��ن �9���T �$&��F � د را �ـ��G درi �ـ�د� و از     -��A&� � م 

. �ن ��ا f< د )'&%�د ا�,;�د� ��9%$
)٨( ��Kر-? و �/ �6#�T��O ا!��!� -٥

���X > ان ���� � �Z��9 ا(�5(� ��ز��ن وF,� �� در�,� �ـ�     
 �!ـ#i و �Tه9ـ_ ا),     �Q�ارز 'ـ�د  ��ر T�4,� � اه� �� �� �\ ��

. �,���. و > ا���9sز در��ز��ن ��A: � د
 ��ر��9ن T��PE,� ا(� �� ���5. �� �"� >�&ـu دارد و    -��A&� اول 

. �"� ��ا 8���E .��5� .A  ه�9,5
 ��ر��9ن ��ا د�,$��� �ـ� اهـ�اف دراز�ـ�ت �ـ�ز��ن       -��A&� دوم 

. ( �ور و �Gق ه�9,5
�9 ��� ا(� و دا(ـY و   ��ر��9ن ��ا ا�xم ��ره� > اA��-  s&� � م 

�$5ـ,: bـZ �ور ��p$ـ�ت >ـ�و�� �ـ��      . �pرب � د را �9,!� ��99   
.E$�د� � د

)٩( 	�د���I، !/�ور� و �j/د ��اوم -٦
)'&%�د ��ز��ن ه���89 �� �$!#�� �$Cان � د � اه� ر�$� ��    
�<,�9 �� ������ دا(Y و �� ا�ـ#اP4 iا�ـ� �ن ]ـ�ا� �ـ� �Tه9ـ_         

 و f< د ��اوم ������د�$4، ( �ور.
 f< د ������9 � (� و �ـ رد ا�ـ,;�د� Fـ�ار      -��A&� اول �Q,R�T 

�)�$4.
 >\ >\ اTـ�اد f<ـ د �5ـ,'� را �ـ� )9ـ ان �ـ\ هـ�ف          -��A&� دوم 

. دراز��ت T��PE,� ا(�
 f< د و ( �ور � G��� uT در ��ز��ن 54#د� و �ـ� �ن    -��A&� � م 

���� ��� �,�$��.
�/#�6 `�ا-"-٧  �U)١٠(

�\ ��ز��ن ه�z � ���89>� ��ر � اهـ� �ـ�د �ـ� �ـ\ را�Kـ�         
     Yد ��ا��س ا),'�د، �!�ر�� دا(ـ � � د��9 �,���. �� ���� �pر

.و �%��ر�8S دا�,� ����
� �99ـ��4ن �ـ�      -��A&� اول $�aا(,��ب و ������ >ـ �9 ��ا���T 
.و* د ���

� ��4�99ن � رد >�  -��A&� دوم $�a< �$�T � د و >f  ار 4$�د�F ���
�) � �����9� .و ���� ��ر*� �&$�

 �� ه: وا�5,� ��� و =�QAـ� و    -��A&� � م �$&�  ��ز��ن و ����
. �� �!$�Q �� �'\ ه: و �� �<�9 دا(i#!� Y ا�@�د �$! (�

) ١١( ��A/�4? ا<"���� -٨
� � اهـ�      $�aا(�5(� �ن ه���89 >ـ Z��9� ���9ت ��ز��ن و&� ZT�9�

�ده� ا��FG ر)��� ��� و ��ز��ن �Tا>� از ا(,nـ�رات   �� �� رو�%  
���s .'( ����* و ���رات.

.  F ا($� و ���رات در� ا�� ��� درi و ر)��� �$! (�-��A&� اول
.  ��ز��ن �!�ر�� ��Tل در *���� دا�,� ����-��A&� دوم
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 ا(,�nرات ا*,'�)� از ��ز��ن ا(�از� �$4 ��� و �ـ�    -��A&� � م 
.)'. � د�<�9 �ن 

 �Q'ـ� ه5ـ,�9 �ـ� واAـ� را        �Q,$���T .��� ���9زsا < ��$�ره�
:��ا ر�$�ن �� (,��o � رد(�n > ا�9s �$%�99 و ���.

) در١٠�gا�"��ز ) (١٢(ره�7 -١
ره�ان ����� ��a ر�ـ� و دورsـ� را >ـ�و�� sـ د� و �ـ�ا��         

 �ـ�ز��(�    . د�,$��� �� �"� را >Q5$. �$9'��9ـ�    �Qو �"ـ� ارز�ـ
�$5,: � رد($�ز ��ا � ���E �$�Tار را ا�@�د و از =��u ا)'ـ�ل     

ه��@ـ� �ـ� rزم ���ـ� 9Sـ$�     . و رT,�ر � د �� ا*�ا در �$�ور(ـ�    
    ره�ا(� �Fدر ه�Q* �9,5 ��ز��ن را >`$$� داد� و ������ را ��ا

�9��s o$$j از �ن . E$�و
) در٩�gا�"��ز )(١٣(�T��O ا!��!� -٢

  X ����� ��� > ان ���� � �Z��9 ا(�5(� � د را در  ��ز��"�
�K ح �Tد، F$'� و ��ز��(� �ـ����� sـ د�، f<ـ د داد� و از �ن       

 �)�$� ��f .    �)ا(5ـ� Z��9� د� و�� oرا >�و� �"� )�ا�� و ��ا��
� د را �� 4 (� ا ���� ��د�، �� �"� ار><ـ�ط ��Fـ�ار sـ د� و       

. ه��9"� را � رد >! �u و >���� �Fار �$�
٣- �D�) در٨�gا�"��ز ) (١٤( [X و ��K و ا#Eا

       Y$ـE uـ د را از =��ـ� �sر�� و دور ��� ����� ��ز��"�
 �,'��C �� ذ�9;��ن �� در (nـ� 4ـ��T �ـ�زار و       m<ا�#ا \� �T�4

�� �!ـ$�Q، اهـ�اف و   . y!� �� در �ن ��Tل ه�9,5، ا*�ا �9$'���9   
 < �Q�m<ا�#ا u�/ . ��� ��T,� و *�ر �$�8د(��9���Tه� ��ا

٣- T��O� و �U"-"��ز ) (١٥(`�ا�٩ا�gدر (
� �99ـ��4ن و       $�aون �ـ�ز��(�، >ـ�� �Q,ز��ن ����� ��ا���
       m<ـ� �!ـ� و ا�ـ#ا�از  �)�>$,!E ر n9� �� د را �&� �دا Z��9�

 و ������ �9$'���9   C�9ه� ��(��� ر����T Yy�zه89ـ�م  . ا �� �"�
     � و در Aـ$Cـ�ن      ��(��� ر�ـ$� ،Zو �9ـ�� �Q,ـ����� �ـ� �ـ�ا�� 

($�زهـ� �T&ـ� و �>ــ� �ـ�ز��ن، *���ـ� و �ــ$� >ـ ازون ا�@ــ�د      
�9��'9$� .

٥- �O	��[ )"��ز١٤) (١٦�ا (
��ز��"� ����� �9���Tه� � د را �� �n9ـ ر �5ـc رDـ��� ���ـ.        
�!#��ن و ا�@�د ارزش CTا���9 ��ا �"� و ���� ذ�9;��ن، =�اAـ�     

ا�ـ� �9ـ� �!ـ��� �ـ� >���ـ+      . (� و f<ـ د �$<�!ـ�   و ������ s د  
) ا��٢٠٠٠ و��ا�Y �9���T٩٠٠٠ه� در ا�,�(�ارد ا�Cو 

 )�S �e9�ـ� f<ـ د د�$9ـ_    ٤ارز���� ��$�ره� > ا���9sز ��ا��س    
 ا�ـ,��ار  -٢ رو�%�د -R١ رت �$8$�د، ا�� �QSر )�e9 )<�ر>�9 از    

�eـ رت �%@ـ�   ٤، ��٣ا �ـR�9( �� Qـ�   .  ��ز(�8 -٤ ارز����   -٣
� رد ��ر�� �Fار �$8$�(� در *�ول ز�� ه� �ـ\ از )R�9ـ� Tـ ق و       
 ��� ط �� ��ا ارز���f و وا�Aه� ارز���� � (�� *9<�    �Q$4mو�

. راه9'� دارد (!�ن داد� ��� ا��

��$�ره� > ا���9sز ���� از �� *9<� رو�%�د، ا�,��ار، ارز����    
اxـ�م  «��9 ان ���ل ��$�ر . �و ��ز(�8 � رد ارز���� �Fار �$4(   

. از �� *9<� � رد ارز���� �Fار �$8$�د» (9��n@� از �!#��ن

��� ��ا ا�xم (9��n@� رو�%�د ���9<� در وا�A و* د دارد؟-١
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��� ا�� رو�%�د �K ر J$�R و �n9: در واE �A$�د� ��� ا��؟-٢

��� ا�� رو�%�د و 1 � ا*�ا �ن *f �Q< د � رد ارز�ـ��� و     -٣
��ز(�8 �Fار T�4,� ا��؟

��ول و������ ��ا	��� ��زه�


 	�ا���ه����� ����.
دا��� ����� ���ف و رو��

�������	� ��'& ه�  ا%�ز# "!�  ا��  � و �� ���ت ��دن���� رو���د
-���ار  و �2م %!�ز �0 �/!!�ات -� در -� در ,+ل دور# ا(�)�ر

�6 %!�ز ه05 ذ�����ن-+
��!)�%� از اه�اف و '7 ��� ه� و راه)�د ��ز��ن- ��$�ر#"! و ه��ه�"!
ه�5ه��9 و ��ز"�ر  �� ���� رو��8ده�  ���)7

7(���  �:����!>ان ا����ار و -!�د# ��ز  رو��8د در وا;�ه� و  �% &��د% ��ز'(�
ا?�ا  <��= رو��8د

)E�+زش ����Dن(��ش رو��8د �+�7 ذ�����ن درA و -@ +�*�( &��د% ��ز ا�',�ار
ا����ار رو��8د �G+رت ��%��0 ر�>  ��#
?E J5ور  ا,�2Iت ���+ط �0 -!�د# ��ز 

�� رو��8د و ا����ار Eن��ا%�از# "!�  ��KL ا��  �ا	�از% ��
ا��Dد 	� �M:�  ��د "!� 

�:� ���NNN��NNNز��%:�   �������NNN و ?  �NNNد ه�NNN8O52 و P��NNN�%  ورE JNNN5
�0 و��� ���د�� ارز���! 

����+�Q��M 7 و ا%�Dم ��از�� و
�D>�0 و �M�; P���% =!OR= از ا%�از# "!�  و ��د"!�  ���ز	"

���  و ��%��0 ر�>  Q�+Sا ا����د# از %���P ��د"!�  در ���� ����د
+(:�دا?�ا  -�وژ# ه�  

    
 ���99 � ا�,� ه��� �$<��� �� ��ز��ن ���� �� ا*�ا�!� o��,)
.�c��9 > ا���9sزه� �� �"� د�� ����

) در٢٠�g) (١٧( !"�	 3�EK	�ن -١
��ز��"� ����� �� = ر 4��T$� (,ـ��o ��*5ـ,� �ـ�><� �ـ�        

.�!#��ن � د را ا(�از� �$4 s د� و �� �"� د�� �� ����9
) ا�"��ز٩) (١٨( 3�T��O ا!��!�  !"�	-٢

��ز��"� �ـ���� �ـ� =ـ ر �Tا4$ـ� (,ـ��o ��*5ـ,� �ـ�><�           
���Z��9 ا(�5(� � د را ا(�از� �$4 sـ د� و �ـ� �"ـ� د�ـ� �ـ�         

�9��� .
) در٦�gا�"��ز ) (١٩( !"�	3 <���6 -٣

��ز��"� ����� �� = ر 4��T$� (,ـ��o ��*5ـ,� �ـ�><� �ـ�        
 . s د� و �� �"� د�� �� ����9*���� را ا(�از� �$4

) در١٥�gا�"��ز ) (٢٠( !"�	3 -���� �����د -٤
��ز��"� ����� �� = ر 4��T$� (,ـ��o ��*5ـ,� �ـ�><� �ـ�        
 را ا(�از� �$4 sـ د� و �ـ� �"ـ�       m<و ا�#ا �!� �� �&Rا �R�9(

. د�� �� ����9
ا�ـ� ��$�رهـ� از  . ��$�ره� Yy (,��o )'�>� �'� �$<��ـ�9    

.�QSر *9<� � رد ارز���� �Fار ��$8$(�
 )&�-٤ �����5 -٣ ه�ف -٢ رو(� -١

(!�ن �$�ه� >� �A �S ��هY �� اCTا�Y �ـ��
 رو(ـ� ��<,ـ�       : رو(�
. دا�,� و �T�!$E ��ز��ن ���Eار �$<���
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 (!�ن �$�ه� �� >� �A �S وا�A > ا(5,� ا�� اه�اف >�$ـ$�     :اه�اف
.��� را ��u ��زد

��	�
�: �8)�$�    �� �5���� �n)رد � 
 �ن ا�� �� >� �A �S در ���
���� وا�Aه� �!��� ا�xم T�4,� و (,���A �S �< �5���� o ��<ـ�     

.ا��
 (!�ن ده��9 �ن ا�� �� >� Sـ� Aـ� (,ـ��R�A oـ&� (��ـ� از         :��?

 و ا�,��ار رو�%�ده� �c��9 � د� ا�� �� �� )<�ر>�    Cر� ���)��
>) �F�;<ا ���� ���� o��,) �8د� ا��د� .

]�9ـ$� s (ـ� ا از *ـ�ول    (در *�ول ز�ـ� (!ـ�ن داد� �ـ�� ا�ـ�        
)ا�,$�زده� D'$'� ��� ا��

-��'	 ��ول و������

�:)+د ��	�0 ��+' 
!� ����+ر ��KL و  0��@"  �:S�� در ,+ل P���% رو	�
.و �� در ��U�; �S�2 V ��# ا%�
RM W��� X� د# از����ا ��!V ه�ف "@ار  <�د# ا�Qوا;�  اه�اف

�0 اه�اف از -!6 ��!!� ��# ر�!�# ا%� P���%.
�0 و �:���� وا;� ه� ?E J5ور  ��# ا%���.%���P وا;�ه�  � /(��,� -��'	

�� دارد+' #�9��? ������ �� 0Y���� در ��.%���P وا;� �+رد ارز��
�6 �+ا%��5 ��زه� وا;����!+# ه�  QO2 �5O2 �/!!�ات %���P را ��در 

 QNN�د# ا�NN> A0 را درNND!�% �NNه  �NNه A�NNR� و ���NN���� . �NN9رت د��NN(��
X� )01

�!� %���P و رو��8د ه� و?+د دارد �S+O�� و QO2 0��.را

 �(ـ�ا �ـ�     ��EFQM> *� �� ��ر�� �� )'. ���� در�e ص ��ل         
u *ـ�ول  =< ـ. ( �����5 �$%9ـ$: ٢٠٠٠ و��ا�Y  ٩٠٠٠ا�,�(�ارد ا�Cو   

)ز��
EFQM  � ��ل ��G�٩٠٠٠": ا�9و 

�$;$� .Fا�A �$'�<     �$��< ������ �&� �;5&T   ر�ـ� 
 m<ا�#ا$����>.

        �9 �� ��zـ� ��sـ� ($�زهـ��
 �n) در .T�4,� ��� ا���!#

) ا�. ��T � :Q$� در >��$� �\      
 �����,�9R

��9ــــ ان 4ISO٩٠٠٠ اه$��9ــــ� 
>e ��(!�ن دهK< ��9ـ��u �ن در      

 ��ه� ز��(��\

ــ�ل �EFQM ــ� ــ� � '&$T ــ ان 9��
دارا >eــ �� �&9ــ� �ــ�ت از   
ــ�ز��ن   ــ��T �ـ ــ�Q و E$!ـ >G�ـ

���>$�.
ا*�ا �ن ��9 ان f#�ـ� Eـ�وژ�       

>�g$��� ��زه� ��ود
ا*�ا �ن ��9 ان >��Q �ـ� �ـ\        

.���E �� �T�!$Eن
ــ�   ��E ــ� ــ� ($�زه � uــ ــ� � K�

)ا�,�ا ��ز��ن(ا
         >Gش �ـ�ا )ـ��� >ـ��� ]%ـ�ر

*�ا��ا
�ــ�ا(8$�� �ــ�ز��ن �ــ� و�ــ$&� ا�@�د n) �A: و >�>$c در ا� ر

�R�T ش وC$8)�5س اAو ا ���Fر.
�ـ� ا�ـ�س >�ـ'$�      Q;�ISO٩٠٠٠ م  

.�$;$� ا��
ــ�ز��(�    � ــ� ــ� ه ــ�د ��> ;�

 �����,� ا���Q9��X.
ISO٩٠٠٠       #5 ا�� از ��(ـ� هـ��
>��ون

ــ�ل   � ــ� <��EFQM ــ� از !� E 
��(� ه� >��ون
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٣-   mO��ل ادوار د�� Deming Prize 
ا�� ��ل (�C5� Yا�� در >Gش K� Z��9R ر �5,�$: وO$� �5ـ,�$: در     

�� ا��س . را�,� > ��� �9#ل �$;$� و ������ �$;$� ا�;� �� ��9   
    ��� �,T�4 �n) در C$) uT � ا�� ��ل *���C د�$9_ ��ا ��ز��"�

.ا��
:�� ���� TQMا�� ��ل �� ا��س >���+ 

TQM : 5ــ,'�>$\ �ــ�$� �Qــ,$���T از )<ــ�رت ا�ــ� از �' )ــ� ا
��ز��ن ��ا ر�$�ن �� �\ ��ز��ن اy �z!� در >��$� اه�اف )ـ���     
� د و ]�$9� اراe� �g ل �� �ـ���ت �ـ� �ـ\ �ـJK �$;$ـ� �K&ـ ب          
     c��9ـ� �'$F �� ن را در ز��ن و��#!� �9',��Dر�%� �, ا(� ر K�

���s �$��<.

:��mOاF4��ت ��ل د
 ه� -١m<ـ����� در �ـ�ز��ن              .ا�#ا� -٢ �ر��"ـ� و �ـ<\ رهـ�

       Zب �ـ����� �$;$ـ� *ـ�� Sر�Sـ�    -٣$;$� �-٤ �$5ـ,: >�ـ'$
 �����,� ��ا وا�Aه� �pر و ��زر4ـ�(� �ـ�ز��ن      �Q',5$�

 ا�,;�د� � �z از ا�%�(�ت ا=ـGع  -٦ > ��� �Z��9 ا(�5(�    -٥
 �%ـ�ر  -Z��٨  �;�ه$: و ارز��Q �ـ����� �$;$ـ� * ـ    -٧ر��(�  

    �'&( �Q�رو ��)� و Fـ �    . >%9 � ژ . > ان ��ز��(�    -�$4٩
 �<�$Aاه�اف ��ز��ن-١٠ u�/ ر�� در�!� 

STEPا�,�(�ارد:١ISOو�� ٩٠٠٠�E9#ل�
STEPل ��>�: ٢�� \� د���4ه� �� �<�9
STEPه: : ٣�� ���)�� \� �gارا ��TQMدن )���E �R�9 ا

STEP ٤:$E و �Q�< �� ��� <�9���T �.!��T ا�

R;���:
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١-R���    ��:در ��ز�� R��) ��3�� � � �� : ا(�ا��ا �)�:

RWTUV Iran(@وات �A!زN& ?�و� -٢

٣-R��) ��3�� � � �� �@�'� ار و�Y(راه�'�� ا�TQM –�')�	:س ;��ام (<!دار����� &:�Y'�

�cه�� را� AهL   در وا  EFQM روش ا(�ا & ارز �;& $'<�2د ;�ا��س ��ل -٤

١- Deming W.E. (١٩٩٣) .The New Economics For Industry. Government.
Education. Massachusetts Instiute of Technology Center for Advanced 

Engineering Study . Cambridage MA.

١)Enablers       ٢)Results    ٣)The Fundamental Values and Concepts of Excellence
٤)Results Orientation    ٥)Customer Focus   ٦)Leadership and Constancy of Puropse

٧)Management by Processes Face                 ٨)Human Recourses Development 
Involement                     ٩)Continuous Learing Innovation Improvement
١٠)Partnership Development   ١١)Public Responsibility

١٢)Leadership          ١٣)Humab Resources    ١٤)Policy and Strateagy      
١٥)Partnership and Resource١٦)Processes ١٧)Customer 

Results
١٨)Human Resources Results   ١٩)Society  Results      ٢٠)Key 

Performance Results
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