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� �Z�.�� �	�;�$5�� ��� ����G���+C�X� ��U� �GH+��PG��+�������N,+*���d����
����B�5,�� g���6�� G� L	�5+���J.]� R�(�� �H��9�BCH�� �	������ �� Y���P�%
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/	<\2��;5':� ��)����G��� �<���� g��� )�GH+�� PG��+�� ����� )	�$,(-� ����G�
�.>�(���9��

 

 

                                                                                                                
0�d	�+�����I�JK�JK��� -�L�M��	���������������������������      ����������         ����������  �(Email: mazlomi@atu.ac.ir) 

7d ��.Q�����I�JK�JK��� -�L�M��	�)���X�G���9�������Q��=gHn/��L�./�H�A�(Email: keshvari.amar@yahoo.com)��

8�3'm���@	
0�� �<�B��9C���	�o������7lj07j0#21��
�<�B��F��p!�o������00j83j0#18��8�S�;�3�:��I6�7��

���4�
������.3>�
����0&�-6&��� &-,.�?%�-�� 

$&-8%�6&��%�-B��5��2��&���:��<�1��C�?�<D�� 
 



 

�

���������7���@6?'�4�8�	91�2�;1	�%@	*0�2	����������EEE��

 

��

"E ��5F� 

�	 �V- �D�S t��.> N,+*� �	 %�H��g�S�	����+C���!�P�����Q�� s��Q � r<�q�P�%�
���]H��P��(Q��� �� s�T� `/������ ���
 � 9T� ��ia� ��U L		 � ��S���� � �	 

>�-? 	�V+U � ���O� �� ����� ��������L	 )9� ����]��Mq���$�� )���O�� ��Q 

P�%�G�� ���]�) �X��f�! � �Q� L�.�WC P�%�G�� )e�V� r�WC 	��� �JU� ��
�cHVT� )6�WM��] 	HJ(� t��.� � �.�W%P�% Pc�� )���
 r�WC ����\� t��� �	 

P�%HM< e�V� � )�D�B� gHK� r%�� ��q? ��
H�P � L��H����Q ��q? �(- 

�cHVT� � ... �H(���P G ���%����� 9� N,+*��t��.>��� �� �
 ����� �.+/% .�	 

6�.q s��Q � ���yC �Eg �,> 6� 9� �� G� �B� � L�M.��P����!�%��	 .T>? 
`/������ 9/�q � �cH> �q )�H+��C ���m��Q G �(% Y��R�[���� )�+����� �(+/�� 

�� �<�+.��)s��Q 	�O� 9�W� �+��U� ���G���� 9J/���� ��M�	 Y%�C ����	��
��
H.���f�
L	����!��
�������]�N,+*��P�%�H����	�t��.>�R�(��������9��6����

��G���%� 9�] 6���� � m�*�� 9��UH� �,�C 	H� � �B� � 9C���! �	 P���	 

�+��U� G��� ���� ���R���� �HK G F���% � ���%HM< ����H[.� ����G� � 	HJ�� 

�(+/� 	�$,(- � �<��C9P�% P��] ���G�� ���X� L���� � 6��	��+�� L	�5+� G 

R�[�P�% g�+.� ����G�� P���D 9��d��
g��� ��� G���� �H[.�� 6���F��� �� �%P	�$,(-� ����G�� P�%0���� �]H���� ��H+�� ���

�.�
� 6+C�X�[��	� ��� W��� �� ���G��� �,�C� 9��D�'�)	G	���� �
� ����G�� ��� ���G���
r��������$Q
�r�!G		�X�d6��	��F ���+����L	��PG��+�������g����	�@�5,��������Y�

�GH+�7����G����<����g�����#9��Q�	�$,(-�����G��9�]�P�S��g��� )���(���P�%

                                                                                                                
1. Performance Evaluation  

2. Balanced Scorecard (BSC)  

3. European Foundation for Quality Management (EFQM)  
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� �I�.�;�G� ���Y���J����� �� 	HQ�h��Q� ��g����	� �%�P��W��H����$���S� ��� ����
G����%	�r%��PH���(���9�.>�L	�5+��9�]��M�	0�V*Q��PG��7		�X���d��

+�E�6��6��;������F),���

"�a+�E/1230��;1	0�2�(�	:���8
	�1	��8C	�,��5����9	F���

� g��]� �	��GH+��PG��+������� ������G����<���� g��� �	��HU� ��N�D���B�0�
���9��L�Q�L		�������> ���HKd��

���5e"E/1230��;1	0�2�(�	:���8
	�1	��8C	�,��5��(3J���n�I�o	F
���

1	��8C	�,��5��(3J�o	F
8
	���8
	�1	��8C	�,��5��n�I�o	F
��

� 6����� r�!� G� �,>� P�%������ P�.J���� �� ���G��L�Q��P
�������G���..��d���;(�����G����������G�	H��s��Q�6������.�

�..��h(-��
�����������������	H���HU���N�D���B� 

(Munshi & Hussain, 2004) ���

� ;.�<����s����6�����PHU�P�%1������	�O��F�����.� 

(Munshi & Hussain, 2004) ���

� �h��Q� ��� P�S�� 	�$,(-� 9�]� P�J%�� �� 9������ ����
��+�H�!�	�$�������9���������O��6��+��#�����Y%�C���9�	��
 

(Munshi & Hussain, 2004) � 

� ;T�� 9�]� �� P����� F���.+J�� ���G��� ��G��	�$���� ��
����O��6��+�������9�.>�P�J%�"����Y%�C�r*���%��	��	��
 

(Munshi & Hussain, 2004) � 

� P}����6��a���,(]�G����G������5��������]�)��.�����)��X�..�
������P�%	���=��H(-�r*����9<�	�A����
�tC�.������[��6��a���

L&����]H�����G����	�	�	�P=���C��)���$(%���r*�0#22A� 
(Wongrassamee & Gardiner, 2003)d��

�����
� P�%	�$,(-� �� �%�.��C� G� r��� g�S� ���G� P�%�.��C� ��
���9�(%�%	(Munshi & Hussain, 2004) � 

����	�O�� ���,��RH�5��;��r*��R�(���	��������G����.��P�%
��� ���G��� N,+*�������LGHS� G� ����� P��� )	�����J+-� �U�C� �%

9�(Munshi & Hussain, 2004) � 

�� ���Q����(��Y%�C�	H]H��P�%�.��C�����		�9�H<��9�]��

�.�(Munshi & Hussain, 2004) � 

����G���������	��������G�����+QpX��]����N,+*��P�%�	HQ
	�	�	H]��)�VV*����X���h$����

 (Munshi & Hussain, 2004)� 

��LG���G�r��������SH��������G���P�%�.��C�����G�	H�������P��X
��]�����,9�	����%�+C��������a�����G���P�%��.�=���r*�����C

�)���$(%0#22A���
�(Wongrassamee & Gardiner, 2003; Munshi & Hussain, 2004) 

����G�������QG��P����
�G���L	H��s��Q���9��UH��G�hB+/�����%
�-H(O�� ������L	�5+�� L�Q� N����� r�!� G� P�%������ G� P

����	HQ=���C��)���$(%���r*�0#22A���
(Wongrassamee & Gardiner, 2003).��

��
 

                                                                                                                
1. Insurance Industry  

2.Customize 

3. Best Practice 

4. Industry Leaders 
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/1230��;1	0�2�(�	:�(3J�o	F
��/1230��;1	0�2�(�	:�n�I�o	F
��

�����_D����6Q�����P&��+��	G����
 (Munshi & Hussain, 2004; Papenhausen & Einstein, 

2006; Andersen & Lawrie, 2000; Wongrassamee & 

Gardiner, 2003; Ching & Chan, 2004)��
��9��P&��+��P�]�9�]�P��+B��RH�5� 

�(Munshi & Hussain, 2004)� 

����������%�H�G�������I��P&��+��	HJ�����P��X	����H[.���%	 

 (Papenhausen�& Einstein, 2006; Lamotte & Carter, 2000; 

Ching & Chan, 2004; Wongrassamee & Gardiner, 2003)��

�����G��������P	G
���� ����%	���%� )����.,�� 	�$����;���,���
�J.]��������P���VT.��PG��+��������	��.%H���	���	H��	�C
.��.�(Munshi & Hussain, 2004)� 

���	��T����L	�5+��	�H��P�%������	���L	���P����������������
���W��(+������S�hI�/��	G�� 

�(Papenhausen & Einstein, 2006; Kaplan & Norton,1992)��

����B�� 	�O�� ��{��� )P&��+�� P�%?�G� e�%� ����� �	� �J��.��
���Y%�C��<H,�����9,-�	�$����@��K�.���

�(Munshi & Hussain, 2004)� 

��P&��+�� ��� �� ���(���!	� �� P	�C� e�%���� H/(%� �%�� 	G��
(Ziegenfuss, 2000; Ching & Chan, 2004)� 

���]	H��)����.,���(��e�%������;�&��+��e�%������<���P�%
9�<��C������sJ�����%�	G�� 

�(Ching & Chan, 2004; Andersen�& lawrie, 2000; Wongrassamee 

& Gardiner, 2003;�Amaratunga et al, 2001) 

��L�.�
�������G����f�
�������a���.���9���M��H���	��%#����4�
�Q�����
�g���(Munshi & Hussain, 2004)� 

��9�H<�9�<��C�P�.�������
���N��Z�����%�.��C����%��.� 

�(Munshi & Hussain, 2004)���
��P�M�G���R�[��P�%���R�O��������.+�����+C����%	��

(Ching & Chan, 2004; Lamotte & Carter, 2000).���

��P}��]���N,+*�����5��(����U��[S ��	�H�����+�����$,���%	
������a���
�P�]���P&��+������.� 

 (Munshi& Hussain, 2004);  
��{��?�J.]�6�������H,{���(����U���r5,+*��P�%��.�  

(Munshi& Hussain, 2004) � 

���9/����C�����`��.��������������9����� 

(Mc Adam & O´neill, 2000; Atkinson, 2006; Laitinen, 2005); 

���.,����-HDH�� ���H���� �������
� ���W��(�� LG��� G�r��� L�.
����.��(Atkinson, 2006)���
���O.��e�T�� �� h��(�� �<��� 	�$,(-�9(�� ��� P	�$,(-� P�%

	�	�=Laitinen, 2005A���
��6��a��)�JU�����+C�X�L��	������5.�}����������X�..�����HQ 

=Mc Adam & O´neill, 2000A���
������+C�X�L��	����
�����\�����{�T��s��Q���HQ 

(Mc Adam & O´neill, 2000; Atkinson, 2006)d��

P&��+�����W��(���������GH+��PG��+�������g���@{.�����O�
G���<�����9��%
L� -����9���.�
����	H]H��tD������]H����'���W������G��������+����)	�M����*��i

���H>�	� )	�	� �]H�� ���G���� ��������� ��� �+��������G����<���� g��� ���a�� ��W��(�
�9��	�P�%����R�O���������Q��%H���<���)g����	�6��`�����h>�S��O�+���	�)	�	

H�Q���'����+Q	����a��9��	�L����		��%H��r�WC������G���P��=�	H(�0Ad��



 

��������������	������������=(���9�.>?@����A��	����������	���.�/	0��1�"�#$�%�	��&�'��"$.��� �" 

�2@3�
"E%67���1	��;����5���@��*',�>�:����/	BSC���EFQM 
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��

(Distere, 2005)��
+a+�E�6��6Kc��&�2348F*',��5��12�%@	*0�2�	�����������@6?'�4�8�	91�2�8�V�6K2��

�/��B������]H�����H.���	��GH+��PG��+�������������G����<����g����	�6������P
��5��95%�r*��6�� �	� )9C�X���H>�hJU�r*��g����	�6��������������

���	HQ� G� �+C�X��� ���r%�&!6����
�����c� ��0�6�� �$.�� ��� �]H���� �� 9��
���5������%���HXh($�����P����L��Q�g����	�6���	H��6��G�L	�5+��9�(%����)�..�

9��Q�	�$,(-�����G��9�]��B�5,��g�����L��Q�W����H����(���P�%�	HQd��
"a+�a+�Ep����5��@	`92���

�a�/1230��;1	0�2�(�	:N�.+J���GH+��PG��+��������������9���-W+�� �����D�C���
9��L	H���M�%�&!��	���$5��h>�S����5�>H�����.%}�P	��G�	��S�d��,>�e�%

g���6�)Y�q��������+�	�9�]��	����G���9��%��P&��+����G����9�����G���P�%
L�X��	��M����(����� )�%����G���9�BCH���������+�	�9�]�9������Y���r�	�����[�

9��(Wongrassamee & Gardiner, 2003)���=���C�r*����$(%����)0#22Ad��

                                                                                                                
1. Andersen & Lawrie, 2000 
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�a�8
	�1	��8C	�,��5�N�C�9�������M�HMq�	�H���	�����G����<����g���F�M����%�.�
�t��]����T��������G���_{���	9�J������G����<����g���tU���	����.+���%HQ���

��� �� 9�� ���.�-� ���.+J�� �$.�� h�<	�L		� �� �%HQ� ���t(]� P�%�P��
��G� L�Q
���G����%9�9�� L�Q� tU�� P	��G� g�JB+�� 	�H��� d� e�%� G����G��� �<���� g���)

�
� G� L	�5+������ P�	��HM<� �W�� ;�� �H.-9������PHT��/��B�� ��?���G������� �%
9��Q���	�$,(-�������%LGHS��%��	�)��		�X�h��/��P�dq�6�.f(%��t�GH��:Hq��

HT�����G��+�'L�Q��S�K�9U	�����%�������%	G��+����d�����������J-�6��95X��H�
�.+J�����.(C�%�g����9��U����9�9��PW�HO��P	��G�	��S�������d�����.���6����

�%���������'���G��� ��+C��P�%�H��� �	�N,+*��P�%9�� �+C���h��$��N,+*���d
���G���g���6�����
�������%������U����������.�����	�	��9�	����- K�G�L��


t(]�P��
�����g���L�Q�����O�
G�������X�������G������(��P���g���P�%����������%
� ��/$�)9����G��� P�	��HM<� P��� �J��.�� �+/��9��Q� G� �%%�C� )����� P�%�Y

���	��
�(Wongrassamee & Gardiner, 2003)���=���C��)���$(%���r*�0#22dA��
a����� ����N)����G��� �<���� g����9�� ����]� 	�$,(-� ����G�� �W�� ;���d

���G����L	�5+��g���6��G���������P���/��P�%��L	�6�G� )���9��Q���(���P�%?�
��� �G��� �	� W��� ������.>� �+��U�� ��Q��� �(��� 9��9�]� g��� 6�� G� �.�H�
9��Q�G�P�	��HM<L���������P�%��	�X��.�d��

9��Q����(���P�%�C��5�������G�����g���6��;(������.�H�����G���P�%�.�
g��� ��� �]H������G��� W��� �� �+QpX� P�%���`�U�� P�%�� PHM<� ��H>��.����P�����

	H��N��D�P	�$,(-�zH{��W������+�	�!g�������/��B���	�����W������+QpX�P�%
� �����.Q� �JU�.��.� d��� �G��� �	��)���]� W��� �� ���� �(��� 9�.>� �+��U�� ��Q

9��Q�L��G�9�]��(���P�%��������������9�C�Z�����G����<����g���;(���	HJ���P�%
� �����.Q� �� 	H����C� �(+/�� 	HJ��� ��� �� L	��G	���� �%�.�� dg��� 6�� ;(�� ��)�



 

��������������	������������=(���9�.>?@����A��	����������	���.�/	0��1�"�#$�%�	��&�'��"$.��� �� 

�Q9����� �(��� P�%� ;�� �.�H�9���C� G�������O�� 6��+��������G� L	�5+�� �H[.�
������`/�� PW���� ����� P�M�G��� ���,(-� �� ����.����� ��]H�� ��H>� �	� ��� �.

PG��	G
�P�%�G����.%	���	�	H�����S�����.�H+��L�Qd��
+a+�a+�E��[�125
2��

a�/1230��;1	0�2�(�	:N����GH+��PG��+���������<���|S�J��G�9������F�M�����\��
	�	�L�.�
�PH�����9��S�	�$����);�&��+��|S�J��PH�����e�>�d�G�g���6�

Y�q�� G��7� ���4<���?�����*+�����G�����9(����� L�.�
� G� �� 	H�� ���� �� 		�X
���G��
�`B-�.�6����)���,>�C������.Q���$��`�����+�������%�B��6��������%?�L��
���6$(�� �	G��� dY�q� ����%�M�� g���6��9,-�6�(%� ���	�	� ���G�����
� G���d
q��	�6�.f(%��GH+��PG��+�������:Hq��)�9��UH�� �	�����$�&��+������\��

������H.���	�X�	�O�����G���s�H���)���N�������HQd��
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�.�� ������ P�]� d�C� �X��f�!� �C�K� G)����G��� P�%�.��R�-� |-�����9��D�

�(���Xp��� ��		�X� d9��Q� �	������� P�%)P�+����e�%��x�� �	� ����� P���
	��X���U�����G��d����9��Q��	�~HV������+�������H(,�������c�������(���P�%

����I�	HQ�d��f�!����C��X��%H����.������+��D����|-������G����,�	�P�%�.�
�JU��+���+��D����6������Q�R�-����(���9��D�Xp9Q	��%H��r�!��	�����d��

�C����9����}�h��U��+J<�+/��Q��]������k��+�����������P�%�.��P�����P
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