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 
:            

            .
             .
 :               )

 .          ( :     
 )   9          ( 

  )  93(   .         
         .        

      -()   AMOS 21.  
 :           

2013             .      
                 

               
      .             

:/            
                
  .    

 :          
 EFQM.
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 

             

  .       ) 1375  (

             

              

              

   .          

                  

   )       1380  1390.(

               

      .        

                

 .  

           

                

          .     

               

   .            

1994            )60 ( 

         )1388     .( 

                

  . 

      1990       

        )    12005  2

1. Truccolo, et al             2. Saarti 
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2003   12003 22009         (

       )       

   1388  1388    1391 

   1391.(

                

                     

/       .      

       )32001     42007 .(

                )1390 (

            .

                 

      (  ) »  «   

                

         .      

               

                 

               .  

             

              

               .

           5 

           . 

              

              

1. Barrionuevo and P'erez  2. Borbely 
3. Eskildsen, Kristensen & Juhl  4. Bassioni, Hassan & Price 
5. European Foundation for Quality Management (EFQM) 
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              . 

               .

             

.            

              

    .            

                

    .         

                

               

    .          

              

               

       .  

   

  1980       )    ( 

     141             

       .        

   )   1384  15 .(   

1988        )   21380  87.( 

 )EFQM(         

     .    1989    

 
1.  :   Bosch, BT, Bull, Ciba- Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestle, 

Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, VolksVagon ) 1382 . 14(
2. Edward 
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   ) ...

1991 )    1382  14  .(      

    1999 20032010 2013 .    

... » «     

            .

1        .   

 ) 1382 14(       

  )            

          ( .

         .       

         2   :

                

           

 .    1      

 .              

        . 

1 )     .www.efqm.org(

1 .Excellence          Exceller  "    "
)     1384. 12.(

2. http://www.efqm.org/efqm-model/fundamental-concepts 
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1394214

         1  

      2       . 

     1000   500      500 

.       :    

  )5 500 )  :(100  (   

)100 )  (100  ()  100  ()100 (

) 4 500 )   :(150 )   (100   (

) 100 )     (150 .(

       RADAR    

)   Results   ()Approach )    (Deployment  (

)   Assessment & Review (      .   

               

                  

     )   1382  21.(

   

                

               

     )2001()     2007 (

   3)2007      ()1390     (

             

                

   :           

              

          ) 

 
1. Enablers            2. Results             3. Beskese, Bozbura & Avlanmaz 
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   ) ...

        )    (

    (           

    

     

               

    )  .          ( 

 9         /    

   .          

 )   93.        ( 

             

 2013                

       .     

                 

                 

.   11 .          

                 

                    

 .              

.             

             

      .       

     )         ( 

           97/0   .  

       .  
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1394214

  

            

      -    .  ()  

AMOS 21          .   

 5000                 

   93          .  ( ) 

  .                

  95    )     ( . 

                 

          1000    1000 . 

                   1000 

     .     1:  

1.    )  93=N(

  
  

 

 

 
)1000 -0(

  
 )-
(  

 
EFQM 

 0/617 %54 543 )171-713(500 

1 : 0/052 %5 46 )7-53(100 

2 : 0/088 %8 77 )21-99(100 

3  : 0/098 %9 86 )25-111(100 

4:  0/055 %5 48 )14-72(100 

5 :   

 
0/324 %28 285 )104-489(100 
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   ) ...

  1          54

     .         500  

     ) 171 713    (     

 )               

 5 .(  .        

       5   . 

                 

          .     

 )        100     ( ) 7

53    (            

         )5.( 

        8  . 

        100        

)   21-99    (         

             )5.(

      )  99  (       

.       

          9  . 

        100         

)  25-111  .  (           

             )5.( 

          5 . 

         100          

)     14-72(           

              

  ) 5.( 
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1394214

            

    28       .100     

 )          104-489     ( 

                 

     ) 5     .(   

   .   2      : 

2)        .93=N(

  
 

 

 

 
)1000 -0(

  
 )-( 

 
EFQM 

 0/520 %46 457 )59-516(500 

6  : 0/212 %19 186 )13-200(150 

7  : 0/072 %6 63 )13-77(100 

8  : 0/116 %10 102 )7-109(100 

9   :

 
0/120 %11 106 )26-131(150 

      2       46

     .       500    

     ) 59516  (      

                

  ) 5.( 

         19 .  

    150             

)13-200 (  .           

         ) 5.( 

          6  . 
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   ) ...

       100         

)  13-77    .  (        

          ) 5.( 

            10. 

          100        

 ) 7-109  .  (           

          ) 5.( 

           11 . 

      150           

) 26-131 (   .            

           ) 5.( 

              

    .         2

            .    

   :        

    



46






285




106

86

77

48

63

186

102

 



2  .          )EFQM(
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1394214

  2           

 :      

 :542   .    :      

=46= 86= 77   = 48

 =  285 . 

: 457   .    :       

=63=  186 =  102 =    

106 . 

              

       .         

 12          3: 

 %28

%5

%8

%9

%5

%6

%19
%10

%11


























%54


%46

3.              
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   ) ...

1            

     54    .    

 46    .         

         .      

        28       

            .     

        -     -

   .            »

 «      .    » «»  

 «           .     

              .   

                 

              

     » «    .    

                

              

       .   

  

             

     2013        

           .     

   )    2001 ( .   

     756           

              

    2003      .    
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1394214

             

             .   

        1998 2001     

      .          

       )2007 (    .  

            

      ) 1390      (    

            

              

     .          

    = :     55= 131  

=  159 =  118 = 211 =  82 

=119 =  47=   79.

            

       )     :  100  46

 (                

              

              

   . »   «         

                

     .          

           » «  

         . 

» «   » «.        

              )  
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   ) ...

100  77    .      (  » 

              «

»        » »    

  »            

            .   

          .      

                  

                  

 .      

   »  «)     100  48

   .(           

                

   :        .    

                  

              

                

  .               

               

       .          

               

                 

                .

                 

  .  

 »  «          
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      )    .  100 285  (

                 

              

          ()  .   

         .      

               

        .     »   

     «»      

       «»         

  «»         .«

 4       ()     

 : »  .«   )    100  63

       .(      

      .      »

 «           

              . 

                 

              .

                 

          .  

 

              

  :           

1.            

   :       
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   ) ...

           

             .   

               

             

          .    

                

 .    

2.               

            

      .  

3.               

              

         

4.               

   (       )  

   .     

 
)  1390 .(       : 

    .    .

)  1380    .(.  : .   . 
   )  1391     .(   

            . 
     18)2(313-330.

    )  1390 .(        

          .  
 3)5(44-68.
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)     1391          .(

    )    EFQM  (  

     .     46)1(129 -150.

    ) 1388  .( EFQM   . 214 66-70.

       )1388.(      

           :  

.   12)1(161-173.

  ..  )1388     .(

)EFQM   (        

         .      

15 )1(3-28.

   ) 1384 .(       :
) EFQM( : . .

    ) 1375  .(   .  
 6)1(34-46.

  )  1382 .(  EFQM    )    
2003 .( . : 
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