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�د ا���� در ���
	�ي ا��ان �� ��� ����
�$�# ا�"ا! �� و رو�
�د ��ل ا����زات 

��%ازن 

	�� ��رس(د)" ��دل 'ذر � �
)دا���
ر دا���

	�� ��رس(ا�+ ا*(� � �
)دا����ي دا���

#��
,

د ���� �	 ��� 
��� 
در ا%�$ #
ا"��ه
ي  
ري 	


س "��
 ا	 
&�
ز�
ن �) ��
�� و ��) از �.-,
ت       

� وري / 
4
	�اري 012� �3 	- 
" 5
داد� ه
ي �
 ،7&� 
��د ه ،�"
�
�3
ر;
�� ا��، از :9�2 	
ز��8 
3
را") 3
ر �7�B14، و 	�
رA8ي �
@? <=ت ��>� �) 

���
 ه14�� و . 3D) ا	7 E.� F"ري از ا
�4	 ،��
��G1�

ي �3��� ،� ��3G	��Hي 	
 ���3 دار��I .J> ر

 	� ر1#


م ��ادن �A�Kات ���3ي M0 73، ا�	 N�O رت�: ،�
ا@21

ا"��ه
ي # P@ا�� ،�@
	 ��@ 

رت �
 ز�
�) �3 د" 
 N���
 در "QO ف
STت ا�
,-.� P@ا�� ،UV
B1� W"
Xو

ي ��Y ا��1
ز �) �# �"
�
���ارد �
����س از :9�2 

��
ت Q8@�1 ر. ده���Z� 5

ره
ي ��T� �3 
M> ا از
�� و ��� و 	
 ��ا��) �3 ا\
د ارزش �) 3�3 (�  ]�T��

> 5� (�Q8 (� ADGار��، ^
Y3 ��ار��، در � ��B#�� 
	

د� از ��ل �1�
 ا	 
� ���T) @�� ا �`
B� F"ا
 ،5
� 9"
4� 
	 Y3

ف ^a ي
ا��1
زات ��1ازن �3 	� >

د ���� N��� (��� ،����"�b Fر ���� ��1
Y3 اc 
	


Nd دDا�"
e د
&���O ان را

ي ا"&��

 �3 . ر 	M> از
 �Eارا �	�4 �� 

زي ا"F ��ل ��4�
د� �O ت
�
ه��ز ا��

د ا13�
 @�� ا�� و ��ل در ���� N���
ره
 و ��ل �T�

 ��ا�
") ه
ي <ن � ��
ار ��
#�1 ا: N"
��9 ��رد <ز�


ار A8د: N"
.��رد <ز�
ارز���- و ���� ���
�د


	) ��&�م 	
 ارز@) ا�� �3 �) ��ا�� در -�B�B، ارز"
�@

�) ز"
دي دا@�1 	T� .Albert Einstein (	
در ��رد ارز"

�"�8 (� : ��gد، ا
3 (	
ه
 Y�cي را �3 �) ��ان ارز"
3
د (	
. ��ارد و ه
 Y�cي �3 �&7 ا�� را e) ��ان ارز"

ا"�� ��T? ارزش# ��
 �) ر,� �	 (	
�، ارز"��١	�Sر 

 �3 ��
وت Y�cي اi: د� در
�1�
ت >&� ا�.Vاي 43$ ا
	

��، �Zbل، رو"� "
 ه�ف 	�
ر �) �
	 j" در ��رد ارزش


د ارا"� @�� . رود���� N���
اي 	 (��1k ي
د"�8
ه&

١- Worth
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د �2
ر��� از. ا������ N���� ��&�ر ��د"�8
ه&
ي 
(Protti, ٢٠٠٢):


دي�Z1:9 ا��n و �"Y 
���"Y9 ه��n و �"Y -�T��� 
�"Y ��"Y9 ه��n و �-(�d 
Dا 
���"Y9 ه��n و �"Y - �د
�1�
داري( ا	 �
/(
رو@&
ي 	
ر�) او`�� و ��رن�
رو@&
ي 3�Hل ��ردي�
�pد
Z� 0�`

ي 	&�"
<ز�
�(�

ي ه
ي ز��
ت T`
S� /(وه
8
�(	
  r�Bn ي
رو@&
�
���s�

زي 3�4
زي ر"
t) و @��2 `��
���2@ 9��n و �"Y 
�5�� ��c ي
رو@&


ل �
ح @�� ا��، ��ل ١٩٩٢د"�8
� د"�
ي �3 در S� 
�� �3 در ادا�� 	� 	
ر�) <ن ٢ا��1
زات ��1ازن@
	 (� 

wداز
O (�.
�ل ا����زات ��%ازن�

را	
ت 3
O.ن و د"�"� ��ر��ن از دا���
� ه
روارد 	
اي 

ا-) �eد�� �3 	� >
ي V ن ��5 را
�
د 3
ر3���� N���

 ،5

ره
ي ��T� 
	 ��3G� 
eدور F"��c 
	 ("

ره�T� از

د� �) �eد و ه�ف <ن، �1�
ز�
ن 	� "ا�
�z ا�Hا�yي �


اً 7�c ا��از @
�3 را در Z|�� �3 ��
ره
") ا�T�
���3 9B1�
ز�
ن ��
 ا"F ��ل را را ��ل ا��1
زات ". J>

��
 اe ر دور
&c 9�
@ �3 �����
 Kaplan and)��1ازن �
Norton, ١٩٩٢):


ن ا\
د  �3 :�2دور �1ي �)١T��
اي ذ"	 �3 ("
J ~"
1�
��د<وري، ر@�  9�
@ ،��3 (� N����) @�د را 

دي Z1:ود� اY#ارزش ا ،�"
�
�در<��، 	
ز��8 

)EVA (م
&�.و ارزش 

د :دور �1ي *�ا���ه�ي دا�4-)٢���� �	 �<�� 
	 �3


ا"��ه
ي دا;�) �3 در 43$ و 3
ر و>�د دارد، #
;
	 9�
@ ،��3 (� Y3

ره
ي ��Sح �3���، ^�T� از (

��"Yو ه �;
c ن

� وري، ز�/.
�1��ي ��Hي :دور�1ي �6"ي)٣"
tو ر 

زه�� 
	 �3

��Sح ;���  9�

زار ^
Y3 دارد، @	 7&� 
	 $�
�1�
(�
��1��ي و ز�
ن ;��� ر"
tخ ر
� ،(�
�.ر

�3 	� ا�aل ��#��B <�) : دور�1ي ا��
�ري و '�%ز7-)٤
�
ي &1;
�

ز�
ن ��>� �7�B14 دارد، ا#
اد و ز"

٢ -Balanced Scorecard

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

٣

�1��ي "
tي، ر

ره
ي ���3ي @
�9 دارا") ه
ي #��T�
�@
	 (� 

ر�&� �T�3
ر���ان، ;.:�� 	
زار، و ��.


ره
 و �T� وي
"j ��ل ا��1
زات ��1ازن ;�ب -
��
ي ره�ي و �O@�) ا&Z;
@ . (�@�O ي

ره�T�)~"
1� (


ره
ي �T� و ��ره�ي �) �8"�� �c �3 ا��
:) ا1#
د� ا

ي ����
د(&��
� ( (:
�� �c �3 ا���3 (� 0�	 N�O


ن در	
ر� . ;�اه� ا1#
د"H�� (�
ر	 ~"

ل، �1�
اي �	

ز�
ن 	
اي �9B و � 
"�� �;
@ ��
�.ت ا;F�� ،A اT�

7�
�
ن 	
@� و ا��
ل 3
ر3B1ا� . �;

ره
 و @�T� F"ا
 

 را	�S ��� و �5��T و از روي 7�c ا��ازه	 �"
	 
ه

���@ �1#

ل، @�9 . 	�
ر 8� روا	� ��) را در ١	
اي �
 �3

ره
ي ���3ي در ��ل ا��1
زات ��1ازن @�T� ن
��

IBMن �) ده�
ا"F ��ل #
ض �) 3�� �3 /�2د .  ��

ي درو�) از :9�2 �&
ر�
ي ا#
اد، �3��� ;���&1��	
: /


ن و "H�� �"
t�2د ر/ �	 
�
�
�Zbل، و �Zb=ت و 3
�1&) @�د �3 <ن ;�د 	� /�2د ����
د �
5 و#
داري <� 
J


 �) @�د��
زار �	 7&�در� ا"F :9�2 روا	� در . و 

ت ا�Hا�j"y و ���Z� اي

ت 	�.Vد� از داد� و ا
�1�ا

 ���4
ر �&7 ا	 (�
����(Hoisington, ٢٠٠١).


ت در ��ل ا�1: ١@�9 B2V ن

ت ��) ��V

زات ار�2�
�1�IBMازن 

�<�ط >%ت و ;:9 ��ل ا����زات ��%ازن

د ا"F ��ل، اراY8 �Eار@) �	 
Z|�"�) از ا��1
زات �
 (� �3 ��
ز�
ن ا��) و �3) 
�
 اa
�
 از �Z1k و U�
<

ز�
ن � 9"
4� W�1k د
T	ي در اA8 7��Z� ي
���ا�� �2


 ا�Hا�yي و . :
ار A8د� ���V ?gر ا"F ��ل :
در ا

ز�
ن را 	� اه�اف :
	9 ا��از� A8ي و �4bس ر� �`
�


ز�
ن را 	� �2
رت د"�
، ا�Hا�yي � �	 
�2"9 3�� و "�

 7&�
5 و �

زار	

 ����3
و �Zbل

���;

ا#
اد و 


ر�&�

 �"
tر
��Hي و 

ريو#
دا

و�Zb=ت

�
�
3

5
دا;�)��Hي       � 
دA8ي"    
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�"
e �z
از د"�
 ا��1
زات . اه�اف ����
�) و �3) �
 ,Kanji. and Mara)ا"F ��ل �) ��ان 	� ��ارد ذ"9 ا@
ر� �eد 

٢٠٠٢):

ز�
ن �� ���8 

ز8
ر 	
 ه�
ف و ST9 ا�	
:
� P@اQ8 ر
�
ر �&7 و 3�T� ودي�T� اد�T� 
	 Y3
^

�2�
� A% ت
�.Vا

زار و ��Hي�	 

Y3 ز"
د 	^

ن ��ل��
دA8ي و 	�
رA8ي <"

 F"ا 
	 Y�� (�ادا

ط :�ت ذ3
 @��، ا"B� 7%ر (��
2
ر��� از� 
J> از (;
	 �3 ��:��ل ��Z1ر ا


 "j ��ل ��&��) ا�� و �&���ل ا��1
زات ��1ازن �
�	 (e يA8 �ل ا��از�� j" �	 9"�2� 9	
: � را-

�@
	.
9 ��
ه�� ����4	

	9 -�ز� ه
 	��tح :B1� ط
.ار�2

ر �&c در ���	ن ��ارد 

ز�� �	 U�
"j رو"�
د >

.-�ز� 3.ن 	� 3
ر �) <"�
����1
Y3 ا� ~"
1� 
	 
&��.
����1
Y3 ا� ?E
O �	 =

د 	���� N��� 
	 
ً�
�.ا

��T را در ��< NB� ر

ز�
ن در <ن 3� �3 (S�b W"
T

3��، در �,
 A8 (eد (�.
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AB%د ��ل ا����زات ��%ازن

 "�) از &���ل ا��1
زات ��1ازن 3
O.ن و ��ر��ن �
��ان ����� � �	�3  ��
د ا���� N���
ي &�14��ا��اع 
 �3 N���
ره
ي �T� د� اي ازH48 ����� �	 �3

ز @��

��� U�
< �
�� ����3 ?�G� د�<�	 ،�@
	 (�

د 	
زر8�
��
��ار، ��4�٣ ر"�1ن. <��� ا&�، 7�c ا��ازه
ي ��Hي، 

��
"�e Wد� اT� اد را

ره
ي . #
ا"��ه
 و ا#�T�Malcolm 
Baldrige ي

ره�T� ي
8
وه& ،H/ د
���� ~"

اي �1	 

 ����ي �eد� ا	 �B2V ����� ~�O د را در
8٤
و� ( ����

ل ٥و �
ر �T� م @���٢٠٠١ در
):در ه7 اد%

��Hي-١

5 و 	
زار-٢�
٣-(�

	U ا�4��
٤-
3
8
ن و @���3 ?�G� د
����
٥-(�

ز�� (�d 
Dا

3
�.� @��2 ��ل ا��1
زات ��1ازن ا�� و در  ����� F"ا

د8) �) �
ر در ��ل ا��1
زات ��1ازن 	� �T� 
-�B�B، ه

�	
" ��Z� ت
B2V F""�) از ا �	ا�� ��ر . �S	 ،9"در ذ
a.;wارQ8 (� �� �	 ت را
B2V F"از ا j" 
��>� . � ه

 �	 �14	 $�1�
ي �J

ز��
ره
ي ;
ص در �T� �3 ���3
 (� ،��� �eد� ا	
��T ر:a ا در

ي ���3ي �3 <�&��
�

�@

دي 	
اي ٢@�9 . 	&���O ي ���3ي

ره�T� از (;
	  

t) در ا"
ان را ��
ن �) ده�# j�
	 j" .

6� �� C(�D ي�:��ره�ي"
 ����
ز�
ن 	��
ي �
	�ط 	� ����
د &Z;

ره
 و @�T�

"� و t7 ر�B14� ي

ره�T� 9�

ن د"�� �) @�د �3 @"H��
� ��Hي، -�� ��Hي، 	��� <وردن و از د�� دادن "
tر
�

ن، @�
"� ��Hي و اد�
ي ;4
رت "H�� ي
/

ن و -4"H��


�� �) @�د� ��
�t .@ ن
"H�� �"
tي ر
&Z;
@ 

�9 د"�

ره
ي ارزش در� @��، و#
داري، ار>
ع ���2، و ا\
د �T�

�@

"� ��Hي 	
"� -�ا:9 در . ار�2
ط 	
 ��Hي �) 	tر

م Mا �;
c ي
J
�� ��رد �3��� �Zbل، �3��� ;��� و ز�


ل، @
�3 . @�د�
اي �	٣M (� ��`
T# درو�; �T�a �3 در 

ن"H�� �	 7 ;�درو�B14� ن
8���3 U"ز��از  ،��3
8
و�  ("
J ن
8���
ف 3Z� ���`

د� �) 3��، در -�1�ا

��
ره
ي . دوم ه14�T� ،���; �;
c ي
J
�3��� و ز�
 ���`
8
ن ه14��، در -���3 U"ز��اي 
	 �"
t���3ي ر
 ("
J ن
8���
ف 3Z� اي
	 �"
tر (�aا �;
�3��� �Zbل، @

��
ره
ي . ا�T�٣M ��
�9 ��ارد ز"
 ا@ )Geanuracos, (١٩٩٣:

��اران           �&���Sح ;��� 	� 

٣ - Raytheon
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�                        U:�� 9B� 9 و�

رش                         ��� 9����

اري              �Stا N�ز�
ن وا3

 9�@٢ :&Z;

ره
 و @�T�(t
# j�

ي ����
د 	


رش                    ��� �;
c ن
ز�
8
ن����3 ?�G� 
	 ���
T� �`�&�

ن�"H�� �	 ���; �

س 	
 دا"^ �`�&�

ن�"H�� �"
tر
-9 ���.ت و �
�9B� 9 و� �|a

د و �3��� �Zbل�����

 Y�� ���; ل و�Zb د

ي ����&Z;

ره
 و @�T� ،�و.T	
: (�142g $<�� �3 اي

ن �) @���، 	"H�� �"
tر 
�ي 	

���$ ه14
�
ل . 3�Hل 3
دن ��
اي �	STMicroelectronics ،

داري �T� NB� �3 را r2S��
��Tاد ��b`� ه
ي ��`��ي �

ن دار��، A��Oي �) "H�� از ��@ �#

ت در""
در @�

��3 . W�1k ي
&�d اي
	 (��1k ي

ره�T� ا%�$ از 
J>

د� �1�
ن ا"H�����
ات، . �) 3	
k U"
�a ،���e اي
	

ارا�E 	�14 ه
ي 
�"�< (�
��;


� وري/
���
: �B#و ��ا (


ر�),�
 ���; �;
c ن
ز�

(�
�ر
��Tاد ا@21
ه
ت در 

j�

ي 	/
4-

ي ^
م @��/ Uz

 �"
�
���Yان 
Q8اري

�"
�
���د  �aدر
Q8اري


د� s���Yان ��د 
�
دا;O

�2�%

ن�3
ر3 ("
I
<

ن�3
ر3 �"
tر

ن�3
ر3 (�d
Dا
3
را") <��زش


ت"
�@

دات&���O خ
�

��Tاد @T$ در د�Hس 

ن "H��


ت و "
��Tاد @�
ا@21
ه
ت

 �	 ("����
O ن
ز�

ن"H��

 �	 ("����
O ���

ن"H��

��Tاد 	�14 ه
ي 

�) ارا"� @����;


د ����
(�

زر8	

��Hي


5 و �

زار	

 U	
��
(�
ا�4

5
�


ز	
ار


ز��8 	
دارا")

ز��8 	
�"
�
�

(�
��د ����

زاردرا�� 	� 	 7&�

 Y"ان >�اY��
j�
	

?�G�ن
8���3
3
و
@

(�d
Dا
(�

ز��
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ره
ي ���3ي �3 �T� ،زار دار��
	 �	 �;
c ت
��Yو�

	�ط 	� ا"Y�� Fو�
ت �) @��� �2
ر��� از، ز�
ن �9 و �
 ،U"
�����")، ه��ار 
O در A;G� ،ي
"QO ف
ST9، ا�B�

("����
O ����3 ن و
���Vا ���	

ره
ي . �3��� و :�T�

 ��Hي در ��ل	 Y3

ح ^@ �	 (t
# j�

دي 	
اي 	&���O 

��:ز"
 ا

ن �"H�� سH���Tاد @T$ در د

ت و ا@21
ه
ت�"
��Tاد @�

ن�"H�� �	 ("����
O ن
ز�

ن�"H�� �	 ("����
O ���
��Tاد 	�14 ه
ي ;��
�) ارا"� @���
�7�B14� ط

دات و ار�2&���O دات و
B1714 ا���

�:��ره�ي ��2 و ��زار 

ر�T� (�3 ر�S	 �ره� ار@� >&� ا��از ����	 5
ه
ي �

 ?�T� اي
A8ي ����
د �3) @
A��O �3ي �) @��� و ا%�$ 	

د� �) @�د�1�
و�
ن ار@� اT� اي
	 (@Yداش ا���
O .


�9 در<��، 	
ز��8 @ ��
ره
ي ����
د �
F�� 5 ا�T�
��د :92  ��@
- ،(�
��د ���� ،�"
�
�دارا")، 	
ز��8 

A8 �

ت، /�`
ي از دارا") ه
، در<�� 	� ازاي ه
 از �
�@
	 (��"�B� ي

ره�T� 
�&7، و د"� . �T�a j" در

 �"
�
� 
	 Y3

"� ��ار(��1�
� ( �T�a  ���
�
 ،���E�	 9B� �3 �9 و

ل @�
اي �	 ،("
��Oه�ا

ز��8 #
وش، 	
ز��8 دارا") 	 ،5

ره
ي ���3ي ��T�

��
8
دش دارا") ه �`

`�، و ;; .

ف د"�V �3 از
@ ،
Ritz-Carlton Hotel �.&1�
ت، ا�1&.� و ا�`
، در<�� :92 از �

�� ه
ي اداري، و ��د ;
`� را 	� ���ان "Y�1، ه@
ا�2
��
;� ه
ي ���3ي 3�Hل �) 3@ . 5

د ����� �;
@ j"

����3 ��"Yه ،��)٤��د�COQاي او`�"� (

ان 	"�� �3 ��ا
� و :�#
��O و (-.aي ا

وژ� هO �	 دادن (�d 
Dس ا

���
د� �) 3�1�
ي �3��� >
�U از <ن ا&��
� .


ي ����
د 	
زار &Z;
@)Y3
�(�

زر8	 ( 7&� 9�
@

زاره
ي 	 

ره
ي ر@�  
رت، �Zbل >�"� "�T� ،زار
	
 (� Y�� �"�< ل�Zb وش
# �aوارد @��، و در ("

ا#�K<

��@
	 $�
�� ��
زار 3
= �3 . ��ا�	 j" درSunny Fresh Food

زار 	 7&� 9�

ي ����
د @&��
� ،��3 (� �	
در <ن ر:

��7 �
غ ه
ي #
و;�1 @�� ا� Uz و 
�"

ره
ي . <��T�
 (t
# j�

دي 	
اي 	&���O زار در ��ل

5 و 	� 
	 Y3
^

��
ح ز"
 ا@ �	:
�(�
��د ����

ز��8 دارا")�	
��"
�
�
ز��8 	

٤- Cost Of Quality (COQ)
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�
	 Y"ان >�اY��j�
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�:��ره�ي ����H ا�(��-
 ��gر%7 ا �	را  (�

	U ا�4�� ~"
1� 
&13
�4
ري از @	
�1
	) 	� اه�اف ����
دي و �3���، �
	U ا�4
�)، در د��

���3 (e يA8 �ا��از . (� (�

	U ا�4�
ره
ي ��T�

د ���� ،�T�
"�، <��زش و ��tر ،�

	�ط 	� ر#� ����ا�

�3
ر3 (�d 
Dري، و ا
3 714��
ي <ن �
�� �3 ��@

ن 	

ن �) �3
ر3 �"
tن، و ر
�3
ر3 ("
I

�9 ا��2�% ،0، >@

�@

�H48 9د8) <��زش، . 	@ ��
ره
 ��F ا�T� 
د"�
�@
	 9K@ (�d 
Dي /�2دي در ا

ره�T� زش و��> (�d
Dا .

 �3
@Texas Nameplate $43 ��
�

اي 		 �`
، در�a در<�� ;
�; j4"ي ر
�2� 
�&7 را 	 ،��د را ا��از� A8ي �) 3

 �"
tش و رYوري، ا��� �
/ 

داري 	�T� ر�S	 ا
ز"

ن �ADG دارد�3
ر . 3
ر3 Nه
3 ،���E�	 9B� �3 �9 و
@


ر @�� را 	� ���ان روش �3) 3
دن /�2د &Xد� ا
�B$ ا1#
��
د"� ه
ي 3
ر8
ي A��Oي �) 3nا 

ت 	V
-Ritz. ار�2

Carlton ن
�3
ر3 ("
I
< �a���3ي  در �;
@ j" ان��را 	� �

ا"��ه
ي ا��1
ب و <��زش # (�d 
Dن و ا
�3
ر3 �"
tر

��
	U ا�4
�) در . @
ن A��Oي �) 3�� 
	 Y3

ره
ي ^�T�
��
ح ز"
 ا@ �	 (t
# j�

دي 	
اي 	&���O ل��:

��2�%

ن��3
ر3 ("
I
<

ن��3
ر3 �"
tر

ن��3
ر3 (�d
Dا
3
را") <��زش�

دات�&���O خ
�

��Iن و �7)��:����( J�K! د�
ره�ي ���
8
ن، �3���، �9 و ���3 ?�G� د

ره
ي ���3ي �����T�

��9، ;��
ت، و :��� اB� . خ
� �����	 ���3��� ��F ا

ن، و ���Vا ���	

د و�X�� اي، :���� ،
&1"
�@ ،�B�


ل، ���N @�د، 	
اي ��
	��� ��&�اري :STMicro electronics ،


ت در""

ن، و ��Tاد @�"H�� ن از
8���3 ?�G� �#

 (� N���
��? ز�
ن 	? @�14&
ي  &�Yات -�
�) را ��
��3 . 9�
داد� ه
ي ����
د ;��
ت و �9 و �9B ا%�$ @

���) �) @�د�� (�
2�1�O د، و

	��� ا��1: ،("����
O .
Ritz-Carton �3 (�
8���3 ?�G� اد�T� خ ٨٠
� F"H/ 
" �aدر 


&�8y"و (�
��� را 43$ در ^�3 ?�G� ��
�ي 	
ر�) �8اه�
����، را 3�Hل �) 3�3 . �"
"�� 
	 Y3
^ N"اY#ا 
	

 ،��"Yه �A;داراي ذ 
&13
�4
ري از @	 ،?�
� �AMز

ت، T"
t در Nه
3 ،U�
< ?�G� �AMز �"
�� ه
ي ��""Yه
 F"و از ا ،H/ ت
V

ي ار�2&Z;

;� و @c ن
��>�دي و ز�

r"
V 9�2 �3 از: (� ،���@ (� rBb jو��H�`رت ا
  
8
د�� . ?�G� �3 7�	

t) در �) "# j�

`�T در 	S� 
	


ن g �B�B- در ،j�
	 (�aن ا
2-
a و j�
8
ن 	���3
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��
ن ه14"H�� . ?�G� 
	 Y3

ره
ي ^�T� F"ا
	
�	

د� �) @����
8
ن 	� @
ح ذ"9 	���3 :


"� Q8اري��
���Yان 

"� Q8ار��
���د  �aيدر
��
دا;O �د
s���Yان ��د 

ن�"H�� اد�T�

�:��ره�ي ا�� �6- ��ز��ن

ي ����
د &Z;

ره
 و @�T� 9�
��ي @	 �B2V F"ا
2�1
�) �) @�د�O `��، �9 و��ا-)، 
V ي

ا"��ه# .


ره
ي ���Tل �2
ر��� از�T� از ("
�
�� : ،�;
c ي
J
ز�

يJ

ي ��`��، ز�"QO ف
STل و ;���، ا��Zb ����3
9B� د �9 و

ي ��,�7، ز�
ن 	
زار، و ����J
. �A;G، ز�

 ،���e اي
	A&TBoeing ات وA�T� ?	 ن

��? ز��� 
 N"اY#ا ،��
ه
"N را A��Oي �) 3��Oه�ا  �|a اري�&��
 ("
��Oي ه�ا
&�14��ا"F ز�
ن ��
ن ده��� /�2د �3��� 

��
و>) ه
ي ��`. ا; 

;� ه
ي �3��� �Zbل و ;��� 	@ ��

ز8
ر �
�)rS��
	� ازاي ه
 وا-� "
 ��Tاد ���Tب ) �

��0 ���)ً ��B¡ و . ه
 	� ازاي ه
 وا-� ا�t ي
�T� 9�`�	

ن، ���Vا ���	

ه
ي :t
B� ن در> ��B`
3
ر	
د 	
 ،���
د� �) 3�1��r2S ا�

 از واژ� �J

ز���4
ري از 	

��@

 ه��ز ���Tب 	J> ادي از�T� 
ً2"
B� �c 
در . ا8

ز8
ري 	
 ا"�P� F، از ه
 دو واژ� 	�Sر �Hادف 	
اي 


د� �) @�د�1�
ر . اد	�
ت ا�T� j" ،
در ;��
�) ه

ه
 	� ازاي S; ،�-وا 

 	� ازاي ه/��T� ��2@ ����3

��
�a ا# . W�1k اي ا��اع
	 �a
# j" يH�� 9�
T� 
ه

ه
 را #
اه7 �) <وردS;.

	 

هS; 
�r2S ه
 	� ازاي ه
 وا-� "�
� ازاي �
��ان �
خ ه
ي 	� ازاي هYار "
 �����ن T	 $�%ا ،�a
#

��
ر ��1اول، ���Tب ه
 	� ازاي �����ن . ه14�T� j"
 �a
#)dpmo (��
خ ���Tب . ا� j" F"ا
	
� 	� ازاي ٢	


دل T� ارY٠٠٠¢٢هdpmo��در 	
;) از 3
ر;
�� ه
ي .  ا

ر ��$ 	� ازاي �T� �3 ������رو= �3��� ز�
�) ���Sب ا

��@

رد 	���!
 �����ي �) 3	 �B2V ��
 را در &2�� 
&13

;) از @	

(Hayes and Romig, ١٩٧٧):
�-!��M ي�	A��: وت و
i: �3 ��
�)، ��¥ ا�- $�� j"


ا"� ��م ا�0 	
اي @ US: ر�S	 �3 ن ده�
�� �	
 
 $�
�
د� ا@�
ص 	�>�د �) <ورد و از ����
د ��1�ا

.�Zbل >��A8ي ;�اه� 3
د
���-�Nا O: ،�4�� (�
�- �3 ��"j ��$ ا�a) ��¥ ا

 9	
ا�
 ا-�1
=� ����1 @��4 ;�اه� 	�د "
 	�Sر :
 

د� <�
ا 	
اي ه�ف در �,�1�
	��� ا: �,-.�

�1# @�� 3
هN �) ده�
8.
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�-�CP O��: ر�S	 و �=
��$ >Y")، ��¥ ا�� �3 ا-�1
 

د� <�
ا 	
اي ه�ف در �,�1�
	��� ا: �,-.� 9	
:

#

د� 8�1�
 ا	 (V
�1 @�� 3
هe N) ده� و ار�2

�) وا-� ��ارد���� 
" 
D¦�.

�1&) 	� ��ا:$ >�ي "
 د�
وي � ��
ي -�
�) ��F ا&2��

"� 	� د:� 	 ،F"ا
	
�
ن �Zbل @�د، 	���Vا ���	
:


ر�) و 3�Hل @���	 . F�� ("Y< ي

ف د"�
، ��$ هV از
 
J> ا
3�Hل �����، ز" r�:ر د�S	 ��2
ق 	
 اSا� 
	


د� �ADG ��ار���1�
اي 	�4
ري از �Zb=ت، . ا	 ،�c 
ا8
� ��Hي @�د"
tر
� �	 (&1�� ��
ي >F�� ("Y ا&2�� �- .


اي ا"��� ه
 �B2V را 	� -4
ب 	 
&13
�4
ري از @	
 (�aو ا (�

ي -�&2�� ���`

"� �3) در -e j" ،ور��
�	

��وزن 	��Hي ��24 	� ��2&
ي >Y") دار���. ، ا\
د �) 3

ل،�
اي �	FedEx �3 د� داردH48 ����3 �"
"�� 714�� j" 

 ���; ����3 �;
@ �3 ¥�3

ر ��T� j" داراي)SQI (
 Uz �3 ��
��) ا�� �3 ا�1,
رات �١٠
���� �) @�د، ا� 

���3 (� ]�T�
ز�
ن را ��
ن از ����
د "H�� .FedEx SQI

ي.  ��
ن داد� @�� ا��٢در >�ول Jوز 

وت، ا��g ه�1� 

 �14	 j" 78 @�ن ،���e اي
	 ،��3 (� ]�T�@��4 را �
 A;G� �B�:د ��c 
	 �14	 j" �3 ��;��) >�ي �
 از <ن ا

��

ي . 	�2�

"� 	�Sر ه�Y8 (�1ارش �) @�د و 	e
���@ (� �a.; ��

ه�.

�Q4 %ع��7ح
وزن
١- ��@ �1#
8 
�
ن 	�T از -9 - @�
"� از "H�� ت
"
�@ 

8
#�1 �) @�د 
�� از "
tر
�.
٣


ر "
 - 	�14 ه
ي ���a د"�� -٢�@> ���a 
 	�14 ه
ي 	
 A;G� 

 <ب "
 <ب و ه�ا "	 ���a ����
ت 	�T"
t 
" (�k

9�.
١٠


ي - 	? ا¨��) -٣�

د �������� N��� "j -�ز� �
�3¥ از 
.	? ا¨��)

٤-a ي
&�"�T�  
/
4nدا;� -�ر
Oز

ن 	
اي 	"H�� ي
t
B� 

ه�� @���� 
" (T:ي وا
&ZB� در ��ارد.

١


 از ز�
ن - � A;G��Uz W: <وري -٥�
 	�14 ه
") �3 د"
.Uz <وري، Uz <وري �) @���

٣


 78 @�ن - 	�14 ه
ي 78 @�� -٦" 
 اد�
ي 78 @�ن 	�14 ه

J> ت
"�1b.

١٠

٧- 9� ���
ت  #- 78 @�ن �.Vري ا
1@�� ��� �3 ("

�13ره
.�9 ��ار��

١

٨-  �|a ي
 � 9	�T از ز�
ن #
ض @�� در - �A;G داد� ه
 �|a روز.

١

٩- (	

ه
ي �9 �3 در ��714 - رد"t
B� ���
`� 	�14 و - 

ي ���s�
3COSMOS IIB�4�� .

٣

١٠- �
٥. �9 در روز ا@21
�- �A;G روز ا@21

 ٢: >�ول&Z;
@  �3
FedExو ��ا�9 �3��� ;��
ت @
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د ���� 
	 (�

ز�� (�d 
Dي ا

ره�T� ري از
�4	
 ��
ا"#)(�
2�1�O 7و ه (�aدار��) ه7 :��4 ا Y3
^ .


ي S; و �B� ي

خ ه� ��داد� ه
ي #
ا"��ه
 �) ��ا�

ره
ي 3
را") �T� $�%ا ،���3 ]�T�
ي ��
�) را ��
����

2
ر��� از� : ،�;
c ن
��، ز�"Yد ه

� وري، ����/

ي ��&�اري &1�`
T# ،ت=> ?@
2��ي، 3
هN ز�
ن ��
ز�

ف ��اد Z� ژي و
A���Oا��، �
خ و�tح ���9، 3
را") ا�


ا"��ي را در . ;
م# 

 هً2"
B� =رو��ل، ��
�
اي �	

ه
 و ه7 S; 7و ه 
3��، ه7 ا:.م ��B ه (� N��� �3
@

3
ه. ز�
ن ،(�
N 93 ز�
ن "�) از اه�اف ���3ي 	
زر8
 �;
c) �;دا
O 

ر ��
ز ��Hي �&Xا �SB� ن از
ز�

�3
@ �	 H��	 ��

د�@ (��
ا"��ه
ي درون . ا# (�
^
 (	

رش، ��`�� و 	
زار"��
ا-)، ورود V 9�
@ ،�3
@
 (� N��� �;
c ي
J

 و ز�S; ي

اي /�2د در �
خ ه	


ان . @�������nAmerican Expressا

ت ���0 را 	¨
ي ادب ، ��
��2 ه
ي ;��� 	� < 

�9 و د"�T� �|a ،ا�a F� ،�3اY� و

���
ان و . ��Hي 3�Hل �) 3����n ي

و�i: ?	 
&13
@

ره
ي �T� ط

�9، ار�2T1� ي

ن در 8���1ه"H�� ي

و�i:

���3 (� ?�T� ص را

�) �3 ا;1.ف 	? . دا;�) ;��ه
#
8 =

ره
ي ����
د دا;�) 	�T� ي وH�� �"
tاي (� ر
	

 ،���
ره
ي دا;�) 	� �,
 ;�ب �) ر�T� �3 (�
�����e، ه
��
"? اO يH�� �"
tز ر��
�3 داراي @
;Z) ا�� ) ا�
 ه@

��3 (� N���
 . Y�c �3ه
ي ا@21
� را &13
@ ،F"ا
	
�	
��
"�4 داد� ه
ي دا;�) و ;
ر>) ه14B� ��
ز���.


t) ا"
ا�) 	# j�

اي 		 (�

ز�� (�d
Dي ا

ره�T� �

د� �) @����
	 

ح ز"@ :

��"�< (�
ارا�E 	�14 ه
ي ;��

� وري�/

���) و �,
ر�)�: �B#ا��
�(�
�
;� ;��� رc ن
ز�
�j�

ي 	/
��Tاد ا@21
ه
ت در -4

ي ^
م @�� �3����/ Uz

�<� داد# ه�ي �<��(T اي

"�4 �) ��ا�� B� اي
	 ("
�
� 	� داد� ه
 	�ون �2��

&�� �	 (&1�
د8) ���1
	)"�م %�� 	� �
 . @�د" دJ

ز��

ي &����

"�4 اي از :9�2 ��B� ي

ز��� داد� ه��
 (�
&<  S�
د ر:2
، و �.3&
") در ���� F"H/ ،�T�a

��
ر ����
د ��F ا�� /�2د . ه14�T� j" ،ل
�
اي �	

ز�
ن، � j" اي

ت، 	�.Vا F"ون ا�	 

@�، ا�	 ���ده

 

ز 	� /�2ده
ي <�) "�� ����� ��
�� ���dن 	� <ه�
3
دن #
��a ���9 ;�اه� 	�د j"دY� اي
	 A�K� . ت
�.Vا

 �#
��O �Yا��� ����3 ?�G� $�%ا ،
�
"�4 اي و �2B�
��./�2ده
 ه14
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ز و �� �����	 �"

"�4 اي 	B� ي
داد� ه

�� ه
ي �
�� و 	@

ز�
ن 	�>�د <��� 	�او`�"1&
ي 


Y3 د^ �	

 در ا�Hا�yي ر:� (�
�-��@
داد� . ا@�1 	
�� <ورد �3 �	) ��1k ق
V ان از���4 اي را �) "
B� ي
ه

رQ8اري �T� ي
��م ��b`� و د"�8
ه& j" ي

ر�) ه	 9�
@

�@

اي ���e، ه91 . �) 		Ritz-carlton اري وQ8 خ
 از �
��T �9 و �9B و Y8ارش ه
ي �Aوي a رات
>�ا"Y ا��1

 �	
�1
	) 	� و��Tt ر:�
د� �) #
وش، >&� د�1�;�د ا
��3 .�3
@Boeing A&T ت ;�د را
�.Vا U2�� �� ��Y از 

��3 (� ��14<:
�U��V%� در W�"B: r"
V از =

د 	���� 

ا"��ه
ي 	#

���@ (� W"
T� �3
@  S�.@�راه
ي W�1k در 
�X:�N در W�"B : W�1k Y3ا
� r"
V از 
&13
@


ي ا`��	
داري 	? ا٥ا`��	
داريO
"
O ق
¨��)، ، ا�
���3 (� W"
T� (�
����b N دا;�) 	
زر8�.و 8
و� 

�-��	P YQ� ن :در
8��

ي ��ªي ه7، 	&13
ره�ي @
 ?�G� ،ن
"H�� ي

ه"�B� 
>�ا"Y 	? ا¨��)، "
 د"�

�T�a ن
8
ن، و ;�8���3.
 9�@٣ 9"�n 

رش ��� �#

د ز�
ن �A;G از در"���� 

 �3

ن �) ده�) Texas Namepgate) TNCرا 	
اي @�� . ~"
1�
TNC (�
ر	 r"
V از �T�a ?��

ر ر:2
 و ���T� اي دو
	 


"�4 @�� ا��B� 7ه 
	 �`��b م�� j" . (� ن
�� ~"
1�
�3
@ �3 ��
ره
 TNCده�T� F"در ا r#�� ره�ي j" �ار�g 

��
"�4 . را -�� 3
د� اB� ي
�U2 ;�ب ا`��	
داري ه� j"
 ���

ي 	J

ز��. ا��Baldrigeاي، ����
د 

 9�@٣ : �3

د @���� ~"
1�Texas Nameplate 9� A;G� ن

اي ز�	 
9B� و

�ZاM- ��(��	�ي ���� ���
�د ا����

٥ - Benchmarking

٠

�

١٠

١�

٢٠

٢�

٣٠

٣�

�٠

��

�٠

١٩٩� ١٩٩� ١٩٩	 ١٩٩٧ ١٩٩٨

Comp. A
Comp. B
Indus. Avg.
TNC
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 Y�c دو �"
	 
J

ز��
د، ���� N���
ي &�14��
ا-) V در
��A�	 

ره
 �) ;�اه�� : را در �,�T� ����c ،اول


�� ر"Yي 	
ز��
ي ����
د ��"
 ا>
ا") ار@��
 و 	
��؟ �3 (�
2�1�O ن را

ز�� (�3 ��.�
ز�
ن >&� 	�
ن �

ره
 �) ;�اه�� ه
 روز ���e 9د� و �T� ����c ،دوم
 (�

ز�� ���¦ا=ت ��
ز� F"ا �	 ¬�
O ؟��"
e يA8 7��Z�
��N ;�د را 	
 7�c ا��از و ا�Hا�yي � 714�� �3 ��ا


ا"�� را#  S�
ره
ي �T� د� و�e �4g د�; �� ه�#�
��
م . ا��1
ب 3M5 ا�aا �

 دو ا@21J

ز���4
ري از 	

��
 ) ١: (�) ده" �3

ي ���3ي �3 در ����
د @&�8y"و
�� و �3 (e N���
"� ��Hي -�
�) ه14�� را t٢(ر (
���
	�ط را ا��1
ب �) 3� A% و $�
��

ره
ي ��T� . در


ز�
ن ا%�$ در ر���ن 	� ا�1,
رات ��Hي�
 ��رد اول، " 
 ،N��� 714��اه�اف ����
دي @��4 �) ;�رد و در دو�)، 
 ��gن ا
"H�� اي
	 �3 ����>� �7�B14 	� ��ا-) اي �) 3


	U را ه�ر �) ده��
ا"F ز�
ن و �	
�
 . ��ارد، 	,� �	
 (8��­�O ا��از� و 

ي ����
د، 	&Z;
�) ر�� ��Tاد @

��@

ز�
ن در -
ل ر@� 	� . ،
J

ز��در 	�4
ري از 
�� ��ت ه14�� و @�	 (�

ي ����
د در "j ا#r ز�&Z;


�3
، 3) و  �=
�� �3 ا-�1"��	 ��
ان �3) �) ��ا�"��

#�1 ا��" �T��� 
J> ����c . �B# ،ري از ��ارد
در 	�4


;) ا#
اد ���A8 (� 7��Z �3 در �3
 ;�ب 	�د� ا��	 .
 5
�3 ;��
ت �

ل، @�
اي �	IDS �	 �14	وا American 

ExpressP#

س 8^ ���
� (�"
Xو ، از و ،�4O اريQ8�3 ،
ه
��
� 
t
B� ش
"QO از N�	 N���
اي 	 
3
ر#
دي ٤٠٠٠ه 


د� �)�1�
ض . 3��اT� در 
3
ره F"ري از ا
�4	١٠٠
��
زر�) ه14	 �a714 . در��
ا-) ��د V از ]O ،ن��ا3

 ،�"

ت ��"�.VاIDS �B# ،٨٠ (� N���
�) را ��; ��
ا"# 
3�� و ا��
د� �) 3�1�.ز A8 ���eي <�
ري ا

ا!]�ل �:��ره� �T ا�"ا! ي

ره
ي ) BSC(د"�8
� ��ل ا��1
زات ��1ازن �T� W"
T� در


 7�c ا��از و ا�Hا�yي 	 
J> ("�4g �����	 ، �|a
��3 (� j�3 (�

ز����� ��&�م . �3 ?�G� �
ا"F د"�8


�� ر"Yي 3�

اي 		 U	
�� ��Z� و (��,�
� اه�اف ���
��ت، ا�H1ا�yي ه
ي ار�2
�4g ،(V") اه�اف دوا"
 و 

د، و ���� �	 Y"ل >�ا
Z�ي، اy�اH�ا#
اد 	
 ا

��
ز�
�) ا�
ز;�ر 	
اي <��زش 	 (�
2�1�O.
 (�

 ا�Hا�yي 	
زر8	 �3 (�d 
Dد ا

ره
ي �����T�
 ����� ا"F ه14�3 ?�T� �3 (ا���� �����	 ،���4g ه14


اي ��#	 Y�c �c �3 0T� ،؟����B در 43$ و 3
ر �&7 ا

�9 ��ارد ذ"9 �) 8
د��@ �3 ���@ (�:

��3

ه�� �Zb=ت و ;��
ت @�
�(�aرگ و اY	 ي

زاره	
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�
J> دي

ن ا�a) و ��Yو�
ت �3��� و ����"H��

ز�
�) 	� اه�اف، ���Gر"1&
 و 7�c ا��از �� ��
ه#

�3
@

 و @
"�14) ه
ي ا�a) از :9�2 �4&�.ت و�&1��	
:


��`�ژي ه��
�
3
8
ن و @���3 ?�G� ت
V
ار�2

ر�) �,� ��b
��	

زار و ��b ر:	 �
�"
<
�، از :9�2 �	
��� ��#��B ر:�3 ?�G� (�aا�9 ا��


 ر@� /
� وري " ،��"Yه Nه
��<وري �Zbل، 3
>&� 43$ و 3
ر #�T) از :�Zb 9�2ل >�"� و �A�Kات �


زار و ����Oه
ي  
ري >�"�	

�
اي �	 �3 ���
O N�
"H�� �8 از
ل، 	
��) در @��

 (� 

اي �3��� ;�ب "�Zb jل در �,	 ("
&�8y"و �c 
J>
���
 ر&�8y"<ن و �	ان �� (� ����c و ��A8 . 
�¬ ه
O

2
ر��� از� : ("����
O د، و
Z1:ت، ا
3
را") ���� ،�|a

ن"H�� �	 . �T�
;� ه
ي ��@ ����
وع 3@ 
�¬ ه
O F"ا

 a|� وارد 3
دن �aرت -4
ب، ز�
ن ر���8) �3��� از :9�2
��وق 	�14، و ;�Sط a ��
ن، ز�
ن #
ا""H�� ت.��� U#و ر

��
ل �Oل ه14B1ا� (�

م . ز�� ����3 ��`�� �3
@ j"

زي 	� Uz <وري داد� ه
ي �� �"
2� 
���s�
ا#Yار 3
���Z) در ��رد �2
-� �3��� S�b) دا@�1 	
@�، در 

("
���@ �3
@ j" ���`
-��. ، 	�ون �
د"� ��
ز��� <ن ا

 و iاي ا�

ر@
ت را 	����Y1�O (8ا #
و@) �3 "
e j"
 ����� ��
اف �V�b دا���
ه) �3 (� 9Vدر ا 
>�F ه

ي ����
د ��24 	� &Z;

ره
 و @�T� ) از�و
�1�
4
"�) S�b) <رام و 	) د%�%� g ي �3 در
��8) د"�"
e


ز�
ن، ا. ا��، دارد� j" ،F"ا
	
�	 ��b #&���ن �	ول 
 ��
ي درو�) ��
ز�&1��	
�، ��Yو�
ت 	
زار، و :	
ر:

��.ا
 7�c 9���� H/ م
Mاي ا

ز�
ن 	� j" �3 ("
Y�cه

��ا�9 ���3ي "ا��از ;�د 	� <ن ��
ز دارد، ا%�$ 
(�

زر8	 " 
�� �3 " ��ا���B#�� 9 ���3ي""�
� (�

��
ن >�ا �) 3�"

ز�
ن را از ر:2��، Y�cه
") را �3 

ط B� داري و
	 �

ط :�ت را 	
اي /B� و ��
ن �) ده��

��"
e (� W"
T�  �|Z� اي

ره
 	�Sر . WTt را 	�T�
��@
	 ��@ ��B� 9ا��� F"ا �	 �"
	 (BS�
ره
ي . ��T�

 ��
�
1
ي ا�Hا�yي ه
 و 	����3ي ����
د 	
"� در را
�@
	 (�

") . ه
ي �����
ر، �2�T� 
��T? اه�اف 	
اي ه


5 از ٤@�9 .  ����T ا�Hا�yي #
اه7 �) <ورد	
اي�� 

�3 ا�21
ري @Mevridl Lynch) MLCC ( ،ن �) ده�
��MLCC

 W"
T� ت ;�د�� ���� ه�ف -�
�) از ا�Hا�yي ه
ي 	�c
��3
، ر@� 	
زر8
�) و : �eد� ا
@ �"
tي، رH�� �"
tر


م&�2
ن -
a ارزش . 
J> ،اه�اف F"از ا j" 

اي ه	
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ره
ي 3�T� �3 يY�c �������ي ����
د و اه�اف را 	�

	9 ر���ن 	� اه�اف ا��از� A8ي �) B� را در �#
��O

���3 (� W"
T� ،��3.
�ا��از# I+ي ه�ي �YQ *�ا��


د ;�ب 	�>�د �) <ورد؟ ���� N��� 714�� j" يY�c �c

د�	 
Z|�
ره
ي ;
ص و ��T� 
J

ز�� را ي	�4
ري از 


اي ا��1
ب @
;� ه
 و �.	��"
e (� W"
T� 
&3 . 
J>

ح �ي	
اS� را ("
�¦ا� ،

ره�T� ?�T� (ز��
�
اي .  	


ل، ��IBM��
O (� ي ذ"9 را
�¦ا� :
� (� �"

`� و ���Gر"� �
 را ����N، ر� 714� 
">

3��؟

"� ;�اه� �"�� A�K� 
����G� ،Nس 	� 714�� 
">

	�د؟

ن �
 �&7 ;�اه� 	�د؟�"H�� اي

 <ن 	">
�> 

 ا��؟<"D¦� د
ن در ا��از� A8ي ����

 ا��؟�D¦� ~"
1� 0�	 N�O ن در> 
">

ن ا��؟��
د� و <�
 #&7 <ن ">
���"Yرا") ه
3 
"> / 

اي Uz <وري داد� ه	 (�
�>

و>�د دارد؟

 ا��از� A8ي ا�21
ر و ا��4
م دارد؟�">
9 3
ر	
د ه14�� و �	

ره
ي ;�ب، :�T� و 
&Z;
@


ت���Z� اي
	 ("
�
ر �) رو��، �2�	�3  (|S� در 

ره
ي ����
د . #
اه7 �) <ور���T� د

اي ا\	

���,7 ��رد ��
ز ا� ��
ا"# j" ،����.
��D- �6"��ن ��(�[ را !:��9 ���1� و ��Cو��ت و ا��\�رات )١

��¦ا=ت .'`� را �6_^ )�� F"ا �	 ¬�
O ��
ز��� 
J

ز��
��43
�) ه14��،: ���3ي ه14 �c F� ن
"H�� و 

 F"اي ا

 �4�c؟ ا	Yاره
ي 	�4
ري 	J> رات
ا�1,
 Y3

ن، ^"H�� ي

ر�) ه	 9�

-�� و>�د دار�� �3 @�

��
�
8
وه&
 و      	 
	��8
ن ا���
د� 3�1�. ه
ي ا
 A�K� ن

 ��>� 	� ا"��� ا�1,
رات ��Hي در Q8@� ز�	
 �1#

ر 8�	 �"
	 7,�
ز;�ر �	 F"ا
	
�	 ،��3 (�

.@�د
٢(( ��ري )c T]%ل �� 4��X را *�اه[ �- 'ورد، !:��9 *�ا��

��¦ا=ت ���3ي �2
ر��� از.)�� : 
	 �3 7��3
ر 3 �c

ن � ADG	�Qارw؟ و #
ا"�� ��4�c F؟ "H�� ي

زه��
 (� 

ا"��ه# ��B� 7�
اي ر	 

ر�c��# د� از
�1�ا

ن دا;�) "H�� ت
V
3
ري و ار�2 ��
ا"# W"
T� ا����

��� را -�3 ?�G� ��
زي 3� ��2@.
٣( -� d�
ارزش ا*Cود# *:���f	� و ���T( -e *�ا��� را !6

���( 9��:! ،�
") �3 ارزش .ده�&1�`
T# ��-
� F"ا
ا#Yود� ��ار�� را از #
ا"�� >�ا �) 3�� و 	� 


ت و ��م 3
را") ���Z �) ده�T"
t . ��@ م
M9 ا��n
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ن دا;�) درون #
ا"�� را 	� "H�� ،��-
� F"در ا

g��3 (� W"
T� ن
.ا� ��
زه
 و ا�1,
را��
٤(�ه
 .�:��ره�ي و 4�7^ ه�ي �4ص ���
�د را !%�:T ده�

 ��-

"W @�� در �T� ���3ي ��`
T#٣ (�
�- �SB� j" ،
	�Tي ) دا;�)(در >
") �3 ارزش 	� ;
و>) 	
اي ��Hي 


") ��`�� @�د، را ��
ن J (<و
; 
ا#Yود� �) @�د �

ط 3�H. �) ده�B� F"ان در ا��د را �) 
ل، ����

�¦ا=ت ���3ي �2
ر��� از. ا��از� A8ي 3
د : �c
 

ا"�� 	� ;�	) و 	# ����c �3 ���3 (� ?�T� (ا����
 (�

"�؟ �c ا�
ا#e (� ��`�� يH�� ي
&"��
ز��� r2V
1���) �) ��ا�� رخ � U	
�� �c ا�� رخ ده�؟�� (�

ده�؟
٥(�i� ن از����Zد را ��اي ا�
� �%د��6ن ���� �:��ره�ي ���

�2
ر��� از.)��� �V�	

ره
ي 	�
ر : �¦ا=ت ��T� 
">

ي ارزش &1�`
T# �3 ��
ط -�
�) ه14B� �1 @�� در#
8
9 3�Hل ه14��؟ 	
: 

ره�T� 
ا#Yود� رخ �) ده��؟ <"

ر �T� 
�1
	) 	� داد� ه
ي ��رد ��
ز 	
اي ه�
 د">

ر �T� 

اي ه	 (�

ي ����&�"
T� 
���) ا��؟ <"

	 r�:د W"
T� ،(�

ي ����&�"
T� ؟��
ر 8
#�1 @�� ا�

ره
") ا�� �3 ا/
م ��ار���T� . (�
��
ل، ه�
اي �	


در 3
دن"�3 a ب
4nر�a ي

هS; " ،ي �) @�دA8 �ا��از
�� و Y�c �cي 
S; يY�c �c ���
"W د:�r از ا"T� j"

�@

 ���4، ��رد ��
ز �) 	S; . 7�: 9 از�
@ 
S; 
">
.Vد8) ا

 %�� ا�.") ا��؟ ا1#" ،�

ت ا@21�.Vت، ا
�


ي ����
�) "j #&7 ����) را #
اه7 �) <ورد و &�"
T�
��3 (� �"�B� را (�

ز��.ار�2
ط درون 

��اdM *�ا��� ا�eد ��ل ا����زات ��%ازن

��Sر �3 ا@
ر� @�، ��ل ا�1g�
T� �a

زات ��1ازن #" W

y�اH�
`� و ا�
ر دوير&c �n ن را

ز�� 
eو  (ر" 

 ���
�~ �����،��Malcolm Baldrigeل �O اه7 �)در
# ،(


ا. <ورد#" �T��� ��
زات ��1ازن در ذ�j ��ل ا�1"" 9
 ��:١٩٩٩) .�a.;(Olve, N., Roy, J. and watter, N @�� ا


س 7�c ا��از و -١�
ز�
ن را 	
 ا� 7�c ا��از 
�Z� �H�� ت
V

\$ و ا"ار�2e د
�"�.

٢-eدور �
 ه
 را ���� 3��.

  7�c ا��از را -٣eدور 

 r2V ه	 H�c�3 ارد�� �	

3�ي ا�Hا�y)اه�اف �3;
د �eد� و  �`��
.�� را #
٤-B#�� 9ا��� �- ���
(
T� را "�3 W� �– �3 
y�اH�
ايا	 
��� c �c" اي ه�
� B#�� � 7�cي 	
ا")Yه


�=
� �� در � FA1�DG"ا��از =زم ا�� و �3ام ��ا�9 	
. @�د)را دارد، �� �

٥-T� �

ي�� �3ي
رهtار �	ط �	
� � ��ا�B#�� 9ي �
-��
(���
`�T ا��
ن S� ا) و \;
��N ه
 را )
د 	� 
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1
ر را 	
ا;
�
ن �Yg داد� و �T�
ز8
ري����BSي � (
)5��T� و ��� (�
ر	(�3 ��.

.��9 ده�
زات >
�U را ���� ��ل ا�1-٦

ره
 ر�
زات و ��T ��ل ا�1-٧��� وا-� �ا 	�
�

ز��
� "وا-�، دا ()"
Xو 

ر"  W�3، ي
8
و� "، @ 



) ي3
ر&�d �	ي�
د 3; H�c�3 ��.
٨-�3 �`��

 �3 . �� اه�اف را #M> �3 از
@

�� ،��
ز��� ه7 اه�اف �3�
� ��ت و ه7 	��� ��ت ا


ح ر� ه
 �Tي� 	
ا"اه�اف 	V ر
"Yي��@
	 ��@  .


ا	
�
ر��	�Sر O ��ان )F اه�اف را �"		 �1� �eد� و )�
-.aت ا

م داد)در �aرت `Yوم، ا:�ا�Mرا ا .

٩-

�� ه�

 اه�اف و 7�c ) ���ي 		 �4g را 

اه7 <ور# 
.�"ا��ازه


زات ��1ازن را 	�
ر 	�� ��ل ا�1-١٠"�.
OAا-9 #�قيو

ور� 	�Zرت O از �t �1� ا��، ي�

ا	
�	" FBSC�O ارY	ان ا��� �	 "

" ��ي"�� 9��(

��
زات ��1ازن ����1 :
	9 ��>� <��4 �3 ��ل ا�3 .1

	"

ز�
ن و در >��2 ه� 
�
ا�
" ��ي ه
 روزي� در " �


د� @�د�1�.ا

����I T+ي
���� را	
ت 3
O.ن و 2�٦
رت ��ل ا��1
زات ��1ازن�	 


	�b 9ود"� B� روارد در
د"�"� ��ر��ن از دا���
� ه

ح S� اري�	
4- ���
ره
ي �T� ،�3 ه�ف <ن ��@�� ا


اً "Z|�� �3 ��
ره
") ا�T� �	 ن

ز��
�z ا�Hا�yي �
���3 9B1�
ز�
ن ����ل ". 7�c ا��از @
�3 را در 

��
 اe ر دور
&c 9�
:ا��1
زات ��1ازن @
١-5

ي �e دور

ي #
ا"��ه
ي دا;�)د-٢e ور

ي ��Hي-٣eدور

ي ا	�1
ري و <��ز@)-٤eدور

.O

 "�) از ��ل ا��1
زات ��1ازن 3&�ن و ��ر��ن �
��ان ����� � �	�3  ��
د ا���� N���
ي &�14��ا��اع 
 �3 N���
ره
ي �T� د� اي ازH48 ����� �	 �3

ز @��

@�، 	�>�د 	 (�

د 	
زر8���� U�
< �
�� ����3 ?�G�

��
ره
ي . <��� ا�T�Malcolm Baldrige د
���� ~"

اي �1	 

ره
ي ����
د�T� ي
8
وه& ،H/ �B2V ����� ~�O را در 

 ��
ل ٥ و 8٤
و� ( 	��ي �eد� ا�
ر �T� در ه7 ٢٠٠١ در 
):اد%
م @���

��Hي-١

5 و 	
زار-٢�
٣-(�

	U ا�4��

٦- Balance Scorecard
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٤-
3
8
ن و @���3 ?�G� د
����
٥-(�

ز�� (�d 
Dا

3
�.� @��2 ��ل ا��1
زات ��1ازن ا�� و در  ����� F"ا

ر در ��ل ا��1
زات ��1ازن�T� 

د�B�B- (� (8، ه� �	 

�	
" ��Z� ت
B2V F""�) از ا �	ا�� �� .

"BSC ( W(د"�8
� ��ل ا��1
زات ��1ازن T� در


 7�c ا��از و 	 
J> ("�4g �����	 ، �|a ي

ره�T�
��3 (� j�3 (�

ز����� . ا�Hا�yي �3 ?�G� �
ا"F د"�8


�� ر"Yي �

اي 		 U	
�� ��Z� و (��,���&�م اه�اف �

� ��ت، ��3 
ا�Hا�yي ه
ي ار�2
�4g ،(V") اه�اف دوا"


د، و ���� �	 Y"ل >�ا
Z�ي، اy�اH�و ا#
اد 	
 ا
��
ز�
�) ا�
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