Lo dl) Lb fastl] 4y il jad) 4 sgand)
République Algérienne Démocratique et Populaire

M/M/JW/M/&:}UJ
Ministére de ’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique
Université Mohamed Boudiaf Msila Alyall daala
-
Faculté des Sciences Economiques, ~ eil) agle g 4 jlall g Agalatiy) o slal FR
Commerciales et des Sciences de Gestion e mfng —m = A jadd aglall acd

Université Mohamed Boudiaf - M'sila

Département Sciences Commerciales

: Ol g-ind)

Agyladll Agid) e1a) Cpaad B ALaLA) Sagadl 5)0) 498

Aually(BADR) 4y ) Asaiilly Aaddl) liy Lla 40

Al aglel) A (eanalsl) sialal) Balgd Juil Aasia 5S3a

rd pall ALY salUal) alas)
dad) tasa adid g £ 13 dakald 2l

LBl dag

dial) dalal) 43,0 Lall) gliac]
Lo @ _walaa b Alaggy .2
e |y sha o bace M Maaa i
LiBlia | asluce Ui v PRIV

2015/2014:4malsdl L






elaal

) poalsiall (gaga By goa

gl o ol Gt (Al el ) Lliag s @asiall all )
Al e Y al e ) G e e S
53l & o cabaely il Y b albley e A Y
'— A lghds - Ll
slaalls 38l e ) w0 B A Gaball )
shall 8 sy oY) B ) sy daaall ol )

" ojas A QW — Sl AT

oo o) (el G A Jaas e Jely el Y
A8 1y il ) G b B8 g6 Tms e )

A Aashs VB (AT Aala Ell dal) IS )
cJadad ccpall pas oopall Jlea
oy <ol (Byual
Logae &) JUal Gaag gan
L sds SV el J)
padayls GlaYl Jalas dsla e )
Aalal) bl (ol Uisen adald L 3y paia (ginn (Jlal Glaa
s e s Qs e slp e hasl) Aalald pal) ey e US )
Loalal) denly JS bl & Dl
el Qlla 8 Jlly e S )
NIFQ RN
Capels cal e JS



” -

Jall 138 oLl 8 L1 48 3 e )5S aes sdeal g o)yl 5 V) i <)
Mle azil Al aail) JS e 5 sl sial)

@A capall dena axia ALY dialdll 3ELY (Gl jadl 5 HSEN e aal
AAT Jaiy 2 e 525 cdandl 128 o ol yEY) sy ) oSiia Juads
ALY s A il Qs g cArl y Jaa dila
o2a AiBlia J g agliadil 3 5 Ad8lal) daad e Uae Y Bauall HSENL 4 g LS
3 Sl
asle A0S Bl e jaEil) 5 HSEN S5 208 () Alia) 138 8 5558 Y
Lide slan al Guall Aluaall daala 45 jladll o slall 5yl sle g dpaliaidy)
peailal s agilon oy
Apatill g Aadal) el Jlee 5l jUal JSI QAN allan aasil ol il ¥ LS
Jaad SHL (il 5 e Mgast (o Wl o gadd Loe Apnaally 44, 1)
ol G B e Jaadl 138 i ae b e IS S0 a1 i

II



Gliginal) 4aild

I slaa)
11 S
111 cligiaal) daild
v Jolaad) daild
\% Jleay) Al
VI Gadall daild
A dale daria
L euneedd ngiige |
07 Juadll dadia
08 ALalil) Bagadl )18l Jon Leabad asplia 1Y) uaall
08 ALeLal) 535l 5))) Lnealy aseie 1Jg¥) qullaall
16 ALalial) agall 3)laY Anbl ekl 1 SEY Gallaal)
18 Aol sagall 3yla) Gailiady Xilg :EdE callaal)
20 ALLal) sasad) 3yla) (salaay pualic 1) culhial)
23 ALl agad) 30a) (gasdati 1 AGN Eiasall
23 ALeLa 339l 3500 (Budat cilillaia 1 J YY) cathaall
25 ALalall 33 gall 3y)a) Budat Jalye 1 AU callaal)
27 alaliall 3agall 3yla) (Budat lgiue GG allaal)
29 ALaLid) Bagad) 508 julaag clgal sl duasall
29 ALeLa) 3 9al) 351a) ol 15N allaall
34 ALalal) 3asall 3)0) juleae 1 AGN cullaall
37 ALaLal) asall 5yla) Jidg - lad Jalse 1l Gullaall
43 Juadl) s




47 Juadll dadia
48 ) Laalial) culgagil) 1 JgY1 Giagal)
48 anph saxiall Cilgasilly 63V asgia 1Y) cullaall
53 eV (o jplae 1Al Callaal)
62 1Y) Cilaase 1) Callaall
62 £V alid A Gingal)
62 eI a8 = 3la 1 J6Y) callaal)
70 e pjlgiall (aldl) £ S ullaal)
72 oY) i e 355l Jalsall sCulll) qullagl)
75 g ilailly el Ll mud) ALaLa) Bagad) Byla) Gl duaall
75 Aal iy ALLal) 325al) 851 1Y) calkaal
81 ALaLa) 5agal) Byl) s o S Cullaal)
102 ALeLE 5 sa ) 5))a) gz 3l £ Y Caldaal
109 Jrail) LA
(BADR) ity £ s s o 200 g |
109 Juadl) dasia
110 (BADR)Ad, 1) Aaiilly dadldl) elidd Ay a5 L8y :J oY) Cuaall
110 | (BADR)dayll dasilly aadal) oy ) odaig 5L :J 6% cullaal)
114 | (BADR)aiyll dasilly dalall cliy Calaaly alge 1S qullaal)
e Ayl dpail]y AaDlall il adatil) (Sl : Y callaal)
(904 lusdll 1<)
119 Ol @il Jalaly (e 1 AU Cuaall
119 Al dagie 1Y) callaal)
120 Alaxiosall dglanyl s 1 S Callaal)




121

i) il Jidas 2 edlil) cathaal

137 Suaill DA
139 dalad) dailal)
142 &bl
150 gadkall




Jghaal) 4l

21 ALaLa) Bagall 58y deadll yualial| 01
40 ALl 3agadl 30 zlad Jalge 02
41 O G Laladie) i) ALalad) sagal) 00 Julge | 03
64 o)) ddghaa| 04
66 ciadl claal zigad| 05
67 dpaaill) 5p i<l zigai| 06
120 el St ulia| 07
122 Cronbach's Alpha Jalaa dad 08
125 Ol clily Ao el oY) Lo dl) milis fiag| 09
127 ssaall ) Ao dial) a8 clila) Qs @il g 10
i)
130 ssaall el Ao Aial) a8 clila) Qs @il g "
KAk
132 Al il &Y LA il G| 12
134 A glaall UG Jales piagy| 13




Jal) daid

31 Bagall 48|l duilaa) 3041|  01
33 bagall Lo Adhall A | 02
34 (3392 4dlyal) Jalii ¥ Jad)ia 03
50 sl o)) M| 04
52 1L Aaijall aaliall| 05
63 1) ap zisai| 06
77 ) badtl Al | 07
118 Ak ) Latilly Aaddl) elid aaml J<gdl | 08
122 oudall e s Adad) a8l agisi| 09
123 saad) e s Al 98 55| 10
123 US| PPN VR S 11 O P I P 11
124 AL & Jandl Glgia a3 quua Al il ayjsi| 12
127 s Al a8 clladd Agaaally Lpwaall T 28| 13
Js¥) gl
129 A Al ) Ll Agiaally dypunall Tad | 14
S gaall
132 e D) 2 clladl dgaaally dguaal) Tad sy 15
G gaall







alalldald

150 L) daa) pas 1gali pdll 3HLYT 4G 01
154 SPSS delaay) aslall iilasy) okl | 02




iale Hadie
dale dania
ciualally dalall cileUndl) 281 8 28 iag chagpun lyshaily st allall 2gi

Gl s Joail) Lgle (imyin chlaa oLl JAY iy e L 5ylaY) a1
Cmenilly ool Jlae b L)

LYl Ale 6 2y ccladaiadl e $oall ol goalad) ki ol 13
Gleadl) 30 S adys sagally 1Y) o Alle cVare ) L s @) dal e el
Bagall daridl

dgbgll Glahidll spaleadl Aoyl Asulll 8 e Al sl Jiad

D Aaslesilly dpabually Lalaid®y) skl Jb 8 dalad(Quality)dsallals

by Les Ay ol Alle ol Apale cilS] g gan Ba2xal) il oSy ) all callall laagud

8Ly Apliinally Adlall ) Claadll dealse o 350l dalgad ddula 405, DU
Agudlall A5l il ae e lgally ol 8 201 gDy

Ay pe dals lalal) ST )Y dead) calad 3 jpsall dalal) gl

caallally e ddad) caladaiall de bl desliad) daaill o LS aaall 4ty

ssall o il ashilly AalCull Al laglasall (8 psluall elal) S,
el ) dalal) X5 lanen cAeddl) aig Galudl 2 8 A3 5l

O oSy A BylaYl 8 Bpalaall zaliad) (o lgie Alelill 5agall yla) ax3 13g]
alaa¥) e 385 5))aY1 edgd ¢ (San elal Jumdl L Joadl) Jal (o colalaiall lalim
Ay cplalally 3)2Y) A5 s2e Ao (A1 Al ading Leiudas o) dalay @asall
&) Al Auhall es @llayg sl dlend cwla) @) ojliely @llyy Gkl
Aol elal o ljly Aalil) sagal) slal ulee Gl AN a0 e oyl
g ladll



dale daea

Loy s Al (olay) Sall 8 Zapaadl lalady) aaf ALlal) sasal) 5yla) a0

a4 Cpaadiadl QUSH Guola®Y) e el J8 e Tuliie Lalaa) JWo J)y

Al (M) 25 A eiall el Gus Jreadl QU Lajll e Ble a5 (Jlaall
Sl sl P e doa)l) i Lo oY) ety Jaadl ek

) g 8 clabiial ilaal 3aa 8 Allall sagall 3yl Al Jiam

Ay Claxally aludl 832 gall d4y)hain) (Baaady (lgiall) Guuaad Jas (alae (&l

Joal 38 o aldie] eleall Jaall PlA o dSan iS5 3 Jily ol
wilaidll

D8 sl clabaiall ¢lal e ALl 3a5all 5l yseda ataal 2 il )
Aplay) cndl ) 580 cluhall e at)l) ed daaas Ak Jea Yaa ofialll e
pe DAY Gailal) 8 5y hala Wit of V) ALLal) sagall aylaly o 1aY) G Leagly AL
salels Lo laill sale) 75 Laily Leagdl Basana disa il g S Y 28 <o Vsl
Halad)

Al AKay) e Ay DA e Byl il Auhal) s aela N3]
ey Yyl

0aglaal) ¢lgid) elal Ao ALaLal) Bagall 500 il sale
dc 8l ALl Ll

Al e @l ALY e YY) Jslaiu dag yhaddl AIKEY1 e U

falalil) 3a5ad) 3ol dgpaiall oo .1

el gll il meie ALalall sa5all 5))3) daal L2
aplail) elgull ool e ALelall sasall 5)) meie i 2.3



dule daaia
i iiadl Aplat) ol 8 ALLE 535al) 53 adly 5o L4
dual) ciluz 8 GG
A o il s g e RIS e A3l

Apladl) @) ol b el e S5 gl
Aplaal) @lgid) ol 3 Al sl g .2
Apladl) @il ol 8 Al geill a5 .3

Easall JUE) ol :lay,
PN LS o gaa sl 13 )Lid) aa

ALl 55a) 5ylaly alaiayl aDld Allall laagdy g3 Cagyall B
clalaiall Zgaal) 5))3Y0 Gley g ge 43V .2

cnalsall 038 Jidd i) Jouall 1ylai .3

ALelal) 3asall 5))a] s AadY Sl 313 oli) il .4

) diarly cilaal :luald

Gadi s (8 Ayl el aelis AU ) gl ) Auball Pa e a
f ang Al gl cligls) A 8 el Ly Jeag Alelil) 5asal) 250l

Gsdilly Daal) (st 5 L3 ady 1

ALl 3agall 3ylay ddiaall sl aaas 2

Leilulag) ALLA Bagadl yal Adlaidll amliall dasy (gylai Hla) .3
Aapash () ALY Ll Clydine Gk e a5 Al ClE gl

AL sagall 5ylal Apeal ) sl 8 Gl gpesall ol il L4

Aol ool (s o ALlall 3asall 313 yuled Gulsi 1 e i<l .5
g ladll



Lole danie
Aah il Alelall 335al) 5))y) Aale muasi .6
addisal) medal) : budbu
il meiall o ladic] 4iluia b dana Ly ¢ sall A3 e 4ladld
goasall (bl HaY) Gleiin) i apdlsall 028 Jial canlic zgie o)jlie ulladll
leagd dal (e leldad & ey lgie agesd) ADls Leiaal opualics 4ilisSe Ciay
Ay slud aldie) s @llyy sl lgiary jualiall 228 Ly Sl ADle alay)s
Agusally Ayl Apaiilly A0l iy adly o ookl culall hliu) Ay Alal)

i) 4 gra s gl

.w. :".j &}A.'AJAM t\.u:\\ -1
Lo cpilagall ae daleill 488 8 Glseal) b dpdall calall 8.2
e pal) LAWY g lajinls sy Guilia) 55 26 J Lile Gl

Gaagl) dgaa s Ll
foh Lag Ly Jlae laas Aabial) 4xilsn agds Cindl A0KEL AalaY) Jal (1

A ey e Gl 13g) oylall culall Lalin) W cAgilSall agasd) ]
+Alusdl (BADR) 4yl dpasills

S0 il ) Jsaglly Gn) BISEL Adalal) dpny Ailail) agaad) 2
Aol el & ALlal sasal) Byla) ysal dajiiall Glum gl daua s
2015 sl N 2015 (i e dusbpall cass dyylail

Gl ilaged ol

DAl cmoday el ) Giad) s Jglain dagphaall LIKEY) e 4l
Caalie a)l e gsing ALl sasall 3yl 0baniall HUaYL Gl J5Y) Juadll gl



dale daea

sagall 8)a) ki SBI Gl ALaLEl 3a5ad) 5y)a) Jon Lpsliad amalie J5¥) Canal
LD 3asall 55)a) ulaas clgal CAE Guaally ALLEY

cCialie 3 4 dglaill elgid) 8 1Y) ageial (gylail) HUaYl JE Jeadl)
CE Camgall celaY1 (ald S Gl Ll el dalial) Cilgagill Jo¥1 Caadll
-z Mailly ecnlyiil) iy ALalil) 535l 5)1)

Al ey Alls duhl Gl Juadll laad gyl culal) bbiu) Jal (e
gl (8 leandi 4aSy ALallll 325al) 3))3) ably Adyral Gy Aliaally dady)l) duaiily
Al Apailly 4D il Adgpes A8y ) J5Y) Ganall (8 (i i (Al
Lol cdaatinall Aglaa) by duhall agiall HUaY) B Ciadlls ( BADR)
claa ) Ly Shaay) Jdasll G Gl



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

:J8Y) Jeadll dadia

(JleeV) Jlae & 35S c¥sad cpdall (Al o limaad) 4y gl S8l
saa 2L cdpnbad) bl GWY) Gt 8 o) A8l 2l Craudl
=5 L) (laslaally Lingl i€l a3k ¢ allally aal cpapmall o dndlial
i sS sagal) Aaal o cladaid) cilaa Al cVaT e Glld e ) ellgid)
Baaall Gliaill dglaal A2als

O 8 Basally sl Adss a3 VG Ll Ll Cagad )
Al deliall & 53ia 33 DlSa sagall cilial 3 cale JS5 daliy) cilleal)
B 8 s Jaae Gald ) Hlal Sl cdl e J3 o gL O D oS
Sicially Jalil) 4nsgia ) Jomal dilida 3l Jalie Y1 28 Cije ) 2ay 3asall
1<y cJabyall o3¢l Al Glad) Jual) 1aa i 3] (ALl sagall syla)
G Al BGN S )l aay (el ALLE sl 5lals sasall Caylas
2l Jaaal 13g) maldll Gadaill Lol Ja g a5 ALeLal) s35a) 5yl) el aiiu




Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl
ALalil) Bagad) )Y Luladl asalia 1Y) Giagall

S i U Eaall Ay aelad) e ey AL sasal) Byl asede
cJreadl coldbiial i (DA (e Sl 5 paine dieay oY1 yigkiig s

Leialias Lginanls ALalill 55al) asgia Juadll 13a Jolihy Cogu (ulu) 12a e
Agsaly Leiadsi Jalyay

ALalil) Bagadl 5))a) Aars asgda 1Y) cullaal)
e IS Cappad (A Sl dage bl &30 o S5l st calladll a8
ipaal ) @l (el OS5 Alelall sasall 3)) aseie 3 3835 agally 52yl
ALl 32 gall 3yl
ALalil) Bagad) 5))a) asgda :JsY) £ A
JS Clgag Crun AV Calga (e ALaLEN 305a) 3] Cayylad Cae gty Cadded a4l
fshle Lgaal cagia
B s Yl
Sl 836 muai Cusy Ayl claldlly dudanl)l ) yeda i syl
s o) V) Baga (e ol (gsianal) o Adadlaal) (gl paisd) Gpeal
(5u= 2006 crene Jlal
(ol AlalSia g dlalgia chlalis 3o (panat A1l dlee 3HlaY) Hiixd .2
o daall (G pmad) Adgsaay AY) Jlel gl ddhal aulanl
2anall gl b Caagl) Biny sy cchlalaill oda JalSiy Jyady ()
(0902 <1992 iy 30-28 caic Laiall ae). dllady
Lo sylay) ol olasadl 138 8 ) A5l aal sa (Druker) Sl Uiy .3
S8 ) Y syl oS cpanadd o sy calead) A wylayl L
D 58 L) Jid (6] Oy paad) il (e Jaand 58 8)2Y) Cipla (g Jpeand



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

A all e la G813 Lo aasy 5aY) JalSis syl By ) -l
(0902 <1992 ey 30-28 «ptia Lagall ne)." juuadl) ¢ gus
BV Jlas 3 Al dsea gy dalall 5laY) dujae ol ) ageall o) 4
el o3a cacial 3 ol ply clsn (19251841 Jsnld (5r) dpadasil
s @l i oyl Caillags tealie Cua (e Ayl Jlell
adanil gl
(360= <2000 <385 saal dsan)? s B Tase 14 Jold puag
Jandl apai zpmll Alils cagmgll 3asg ¢ jeY) Bang Adgpully ddalud)
gl el Gl mllall gl Alall gamd chlual) (adil
Aelaall 755 bl cJleall il gl i) eslsbusall calaill A3l ¢ ppadiinall
Crlalall e ay Gaiilly aadaiilly Jasladilly Lagil) ddee (& BISY) O alitiog
Juaily il ol ) Jgemsl) gy Applly Balal) Blsal) o B85 ¢ agasaniiig
adlsll Jil skl
Bagad) iyl Ll
lean] Badwie Cayylati 325l
e te il alals (dae o sB e auaally AT slal e AalBasal) 1
s pasall ime Lils dam jla ey sasa ol alag e gapl) (i taally das
Ly Sliey! mo Ll pramad) Ll a8 Jalailly aamill Lgd <8 2y5lay) aaladl)

) A o ol ol 2pan3 LeDIA G Sy G ipall Sl LSl Gany (e
(ISUA 2007 ‘Q\JLDX\ Jse lana (s )SL»

o Sl 0yl clala g lid) e deadll o miiadl 5 s sasall 2
(3970= <1997 ol )y y8). "4lS)) Clandly (ailiadll

Ly ) a5 Al deaddl o dalull (ailiadlly liall de sene o 3352l 3
(20= 2003-2002 (35)als dals (g5lisa) Lyl (Baaan e

e Al Wl e ailad¥) (s i :(Evane.grospy) oiyas .4
(1402 2004-2003 «uls o 2ens). Calial gall



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

(ol ) ae ). 2l 2RSS aiial) LDl (saas 3352l Cape i(Juran) iy ps S5
(220= <2009

aaall o il b)) Gailadll W@l o :(Fergenbaum) diyps .6
syand)- (sl il 3 Jiliis Al Dlally asiailly duiglly Gooal) cilalis Jads Al
(2002 2010 ¢salgll Gl

Al il aesi ol 0 33l of KT :(Ishikawa) iy 7

(2202 <2009 ot 1 3o 3). Ly (03} a3l STy Apabaidl
aailust amy cziiall Lgay S Byludl) golis W) 5 :(G.Taguchi) iy ps 8
(2052 2010 «salgll anll 350na). () 5230

desanal 3aae VY I sasal) ) Galaii dabindl Cayleal) 2y DA e
Ly Al Clbalsall dijlas ) anlsa S (e daadd) ) ainall A€l ailiadl)
llgioall Loy (iaty cilala £ Ld) (5305 Jlaxiodld Lgieslsa (530 5| aaal
Bagall LAyl ) ghatl) ;IS

Byl Apudlill Jlee) A pualedll Ldle 4 sasall ) ) mual )
cblaally = Y1 8))) il e Aislas LieS (g Baely Jati

Dale & ) gy (idliie il yie GlSA) 20 IS iyl 5asal) asgia Lot il
Al) syl caladl 8 jalall Jalye e 400 ddaje IS G Leglssy (Cooper
LAl pandl) Alaje oa Glis dagl Y ph 1wl (Says (gl
(270 2008 cishe uns) ALalal) 55al) 3))0) 1pualy 3asal) akE 3asall dilian)

H(oandll) dualad) 550) Aase .1

bl ol Als ey cuigily LY) ayhae 3kl e Alagall oda i il
cpiaal Jaly Lali) 3o Wl (giina (e adpll ) aagy oIS A (Taylor) "Jeall
WY daday o Juadll Bygpm ) led e cJeall dapadiy cdphall (paladil

Al 106 cajlall amsll o sagall o Blaad) Gud G ) e ESH i
Basall lad Cigud agall dojlall julaal lgde Gabati 3 clainddl §) a2

10



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

Bagall o 4 dlaye .2

Slela) alasin) Kyl el e Al dallall ol Cagyls i il
) Lgeaiiing ) lalagy) JS) Baase liialse puags cAfilany) il jlaaY
Basal) e dlan) L) Clld alasinl 3yed 2l & aale )

Al g sasal) o LB JAlas) aglul sk 23 delial) Jlaw 3 W
@il e (Bell telephone) 483,631 Calsel) 3555 g culS 8y e liall
panill and oL &3 ol e L0 shadie culled Guks e clee A 5230
sasal) (leal alais3ye J5Y

pagall Glada gl sl Aajpa .3

Caad B A eels ) Caaly Bagal) Adhe dlaje glats Aaall 038 Cijads
b2 4 O Lo o 3asall laa o St 3 ABds 21950 Ay di Lagyx
Eua e Loy Leliall Loladl il fe allall 855 Clsat e da )
ALyl Bygpm o 3Sin oV pkaills pianlid il e et o34 S
W Aadaiall zlas JAI G535 — s Gn AL Calfie Vs lslsly sl Clalialy
Aadiid) mla Ll Sl Loapll aas 4l e

de lgye O Cua dasall alaid®¥) el e <8 SE) gl U
Jsla oS0 cadine Jmn gl ) zginad) o)y ¢S CalS 3a5al) ol Al cilelial
oS liad oSay ) Basal) oS el (puSall cld) (JURAN) ghsa sl
WY Jabe alide 3 40060 Sllead) ol Lie Jolilly gle Jazuzal)
Bagal) lad :lay,

il Baga 8 ot Al (palladlly cliall Gilide e 2l sda
(16 ~154a . a <1985 (&) sane Liga)? & Sl

Jia¥) alasiudll Gy crgisall oledls Sladl o 5yl b sale (adliy 1)) .1

Mg SN sanal) Aiajl) el oy cAaliall ClalKaYly 3)fsall

11



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

pie Al cma olal o dadiial) Gl saas Aa L 2ealys ipalaisy) 2
gl b diad) clalaill el Jlaisl e et LS dilal) ¢ UaaY) S
Slise Jlal)
ezl ol 300 Gadli Ladlall (6 (Cigpa o LS :dadlall .3
Ciaslie gae o 3S55 G gl sl sae e e Ll gl (Jlaaind]
ASUA) (g ¢l
s Aads ) cpaibadlly Gliaal Jease 3 Jia 1 Aaldl) Gailadl) 4
G oailadll sda el 8 LAY Gladlly Al 8L e e daa
Myt s lsSall (JSEN canall
Gilaiiall Ciaaes paibad Llaiul Gae e my 5AY) s o) r il .5
L OSIgiall COLuadty Cilad g (Aatial)
2y oz giiall asal Aadiall el @i e Bilie oo tad) Mg L wlead L6
Dy i Gl e B G eb ¢ e cllgind) ) lgeasy cdan
sl Jsa OSlgiuall Gile Lhaif cpuaad 8 (Lol
ALalad) Bagaldl slusald
Ol Jal e Aabiidl Gl e dasladlly yyodall Alelall sagall s L]
sasall e ) Gl cslady el Cldlien ¢ aie JSGg Basall
lelgily ol Claliia) Ao Copmill G lens Jaal) Al e Jedae (1 (G Lkl
(23502 <1999 ¢ 35l ousse)-4d Aadiall Culaiiall o hladdll e a3l Liay (s ddjaa
JSS sland) ool 8 Sl s ) Caagd Ayl ddulh s AL saealdl L2
(301 4= <2010 (535t 2ans). Galalally e Dand) Claliialy sl PlA (1a
ladaial) 3508 50ly) ) oreiy danll ¢10Y Ayl of Jane o Alelill 3250l .3
clleally cladlly ciladl 3ol paiwall Gaueadll DA e dudlidl e
(2502 2010e350m 211 i) lelae iy cledle cpaildl alasYly

12



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

Gaal) Caypelly a8 Aalaially IS Jaall pualic J1a0) s g 2seaiall 4
@ OSan 538y eles dea JS b e Jeally ailieys i) 5 gspl) cilalal
(194 = 2009 cafall Je &l ¢ Laall sale dene ¢ S ama Ciug). L) @l 8an Ja
Caagy Jald il mgid' Ll o Alalil) sasadl ol 535l agae Ciey .5
Ol dal e 3aSl Gl aladind 2 3 (Bl ciladgy Gilals Géss )
(1702 <2002 ¢ L) Gl A2l gsale)."Dladally Cililaall & jaiisdll
anlaad)l 3yl aal & ALalal) sasadl ol Jsil) Sy Adlall Caplaill A
Cargy Aabiiall Jee aslul 8 3550a cihss Glaa) e des ) Egaal) 20
Glialsall ae B8 @A JSEIL Jeall dalye maen (B Ald Gl o))
e llls agilia) (M) dsash daw (8 Ll Gl ae dadially 3oasl)
ALaliad) Bagaldl 8)a) iy s Ll
Go O AS i chail)l e adieg (Jleell oY sl S5 Ll i
AR P ey Byaiue Aoy LaliY) 3alys sasad) Gawnd Caagn (Galalally 3)15Y)
(Bounds G. yorks, 1994, p4).hlalaially 53 gall Chlals g Jaall
comlalal)l 2B Lasen dseall il (DA e JleeY1 oY Jane Jia 2
Aabiiall Al 3)08l adaed Jal e cleadlly adull piisdll cpuatl) e Jaall
(Goetsch and Davis, 1994, p110)
Aulps 2023 Al cAadaiall Zalall 5yl Aadil aren ALalad sugad slal saly .3
Caniy Lanm daadill Jie Jilagy Blaial gty ccld gpasally CilaaYls saall
(30 U= 19956 b)) Alsgs ¢ bl (5ale)"ALLEN Bagal) allas jla) (ania B2 gal)
@) ala of s USG5 38k (aa Al Aands Ll o dlan syl s s 4
Jal (e iy dabiiall 8¢ o JS) Apda dplay) clss Glaa) Gelad e 26 Jals
Jilis clen f s Lsla e i s3sn ol ) Jpmasll Ll S ushaiy e
il )5 agilala ¢ Ll) DA e eBlee ) L)l e Gy el Giiad Cingy 4SS

(Blom cobie has ). Adg28siy Lo (35

13



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

elpm Lgiaaily ailalaia ool o @O0 Aliss Auliay e ALLE 3252l 3)00) .5
el sane o). ilalaiall 038 pae Galeleiall cilaliial L Ley dpeas ) Aalss) il
(9= <2003
Crnilly pelailly Aee ALLE Basall Blal o) e sl IS GE 6
33 e 0 o e ST Lals QA e Dlaall cliay) s Ledaag ol el
geie G zling el joolailly el GaiaS of Cum L JSLER Jal ) skl
Alayy (ebens Jaad) 2 (gt Wy iy Gl o aaind ) (g il Jalid
ey skl meidll (8 Lyl Duss @l ey Aadaidll Jaly allly 8)d5 seay
(300= <1998 (ol saal). Alalil) 3252l 3)l3) & &llig
GV g AN Aaall aY) aliall (e yoed ALelal 3asad) 35 o) (alitiug
el cilallial i) A (ge @l g 3yainen Aday oY) aghiiy Cpuens
ALaLad) 5agad) 50y Apar] @SB g 40
deamaat e Slzmb cUadl) Eigoa aiey Ll lagie ALLall 535l 3l 2a3
e Gl Gl ) e oSy COISEA Agalse B il S5 gt WS
Pyl (Dl o Jasdy cdabialy daldll chadlly GllSaY) el ()5
Gapsall CYMAY] (e elall laall ey 55S5 ) Lehabie Gulat PIA e JiaY]
& dsasall il b)) lxaall Ao \glaiie maad o an G £Ys )il
ok Aaulall bda am Al Aebid) o LGl e Jil an VoA Gsadl
Ll (e palailly sl Al sl Llas o Lalially Ldige )y dpndlill LalolS)
OSlginnall 33 J<8 & Ly aexdivadl) Gty Jaall Gyl Juaad Gk oo Lo
oailadl) DA (e dalaial) aaas ) Glagleall 5215 GV jaadl ostiay ol
iladaially ¢ Daall dpuilly ALaLil) 3a5al) 5] dpaa] ~liay) Sayy - lalatie 8 Apusliall
(63-61 L= <2002 ¢yl Ll sale 3839 Dy Lad Cplalally (paks gally Apalisy)
sl Al ALaLi) Bagal) 5)0a) Asarf .1
V8 el s Jaly cAnlad) Jlah o) L 13 bey 35S asll s0) ol il
o emaall iiall ¢ ERY Agygpn Jad 3y 4 Lde Lo 1) il sy el e Jy

14



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

S lall Cyits Ikl eyl Gllee Cala)lE cenlly amll e il 2 3sud)
Slabi Gandi Sl (e mraaly ysme A i€ o 3y LY Clalally
s cols¥) cilalaia) e (S5 o) A Slaglaal) (o Sl Lisal) by Adjeas il
b2 Caag Al 4t il MSie gl Al sl clagelly 28l 1 Jh

ALl B3l 5yl Akl 35 8 La i iladaial
rdaiial) daliiall ity ALalid) 3agald) 3y0a) dsaal .2
Oe Sl Bagad) Baas o S5 dailin) Uaba o Al cladid) o)
Aaailly Cleaally adudl 8 ALlall sagall peal Dlaiy cdudliall dgalsay ol
Gleaally alodl 8 ALoLal) sagall Ay Dlaig lagea Jao Lo Wlle datiall daliidll
A0 yial) AN (e il Jis A0 lasea JA5 Lo Llle Ll cAatiall delaiall dpnally
Pk Lad Lyan (S lls Lele
s i opsn A sl el o sl pal (e Bagall (griue 2y -
DS Jaaal) 8 alill Cigllaall 3agall (s5ine jig diey cCilapall pas e AY)
ez AV wiys L
oo aal e sagall (o Cua (sad) 8 Apudlal) 5)08l) salyys Agayyll Baas -
A g yrall colainall Allall sasal) (a8 Galudl Lald 3 o Uae Lpulu) Cilsal)
Lo allill o2a (gay clgale o liadlly dpe il IS Gl o asall Joxd -
L s g s oll ALISH Jail) sale Ly Adagipal) Callally la) asall Ao 55l 2 L,
ZoaY s ddagial) Cadlsilly GBY Ny sbaally zlall deliay ) cleluall 8

Ciaal) gl Adpaal (il Alews pLEl 20 Y s L) g Aadiyall il
idaiyal) CallSlly cAima diey 3l Aadiial) Ly a3l A Dlall CadlSy clgsband

G Aadaidl daen ) sl Adatiyal)l CallSily (i) o Aalull o alaydiuls

Al gy Calanaly (35l

s Cplalall Auauiily ALl Bagall 8y1a) 4aaf .3

88 dabid) g olelal) Adgneey Fle o ALLal sasal) 5] (ool a
alisall o) (Gals dmadiy ¢ elaall Jaall alaiayl anadl e lgld adde

15



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

Alaill e Jag dalle 8 Grerdiuall ST daalue el ccVLaNY
Coalalal) Calide s doadatill dadida gl Al s daali ]
psl L Calalall ALaLall Basadl 5))) dpanl (S
Ay candly 4nliy) CYaxe Balys Y o aadd doe d3n 85 -
Jaall Clelal skl Cpment] Agpgsaill (g5l SISV )l e quaill
olelall G adadl) Ll N ama g i) -
eI Sladl b el
cdaall Clela) Japadiy okt -
Gaualy yulea (305 Galaladl glol (uld Uges -
CShIY) G JalSlls el (ssine pd) -
calgll Bl =g 5 Jeall e galalall i -
5%l ) 3a8lall dape Jlee Vs algall alaiis) -
v Dkanlly Calaladl s bl 5o S 3055 AR (ggine pdy -

ALaLa) Bagadl By Ag il gl ;LG Callaall
o ylally U i) skl L Jaye Gend e ALLED 350l 53] ipe
(89 L 2000 (IS mt 3508) o Hualall A
coailly andl) 1 A Adapal)
agal) 448 pe 1 ASEY Al pal)
Bagadl Al AN Alds pall
ylacad) clala cdag)l) Ads yall
ALLa 3agal) 550a) dwaldd) Al pall
Lo e (o DS Dso G (ianll Lpdany ae Ledalltis Wys pe ae Jaliall 020
ts? daball 02 Jlits Cagun g Alalill 325al) 3)la0 (onn
oaadl) :Jg¥ g

16



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

ldalsall dillae digall Laxdl) ol Gl i) o) laa (andll dlee il
S Seall S oSlgiad) ) Liph G oddid) e ) JiE ) e sasal
Gley B Y Al dpndl Slaagll Joay 050 Jom pandlll & ey il
LIS V) (sl o Log Dad oy 28 Uadlls (Uas g5 i ¥ dlenll 228y ceDlanll
.oal;u,lul,
Glaagl o e KB i pandll Jaae e ALl sagall 5)a) oli 13Sa
Y] ey Culialsall 43las daiidl)
Bagadl 48] 1 S gAY
L) (Stewart) a8 o die cppdall QA Bl 8 Alsyall b2
tob Lo Lealatind (gya Nl es 3asal) Adlhe A Aglan)
Aglany) 4yl Jilja. 1
sl cilie .2
Aglany) cilual).3
Bagal) asli Ala e : ) g il
e Wlie] o astlly sagal) dpaal o 58l Ayl Alsal) oda Crad
Cn e Apesll dalidl) aedl 3alla 550 Adla) (Apendlly dpalud) Cilaiiall 4l
sasall (ool aad) ey asally dagyal) Callilly dpicall Alaall o 5850
o danll Ll Sl sagall ciysiely (oLl g laalae) &y Al uledd) bl o
sl s Aaadll A83s apanaill dpeal o oSl 5y LS cdalamy) il
2y Alayal) oda 3 sasall il ual Gy oilad) el ¢l s cilaiially adull
tod Ghliie] EDE e A
caranail] 48]
1Y) 48a.2
AgUadl 480.3

5asad) Adlye cillla :ayld) £ al)

17



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

sagall )} agl) caliay Lo sy 8 Al dpaal <3 Al Alajal) oda ax
ooy ALalall alalls dpasalls LaliY) ililead) Jsin (A Aasale sl (g ALl
P e € adaidl Jalh G cpleall J< Alid dege el el (oplalal
JE Y sagall clila o SAIL sl e clajlad) ahall asad) pe Jalaill 3 dxdge
ALl sagall 3y lalaiey ad ) skl sygl 8 ol peall el
coasadll 138 50l Llgud agu gl 3 ALl Ciladinall b Lasads
ALaLA Bagal) §))a) s waldd) £ A1)
il A asall o S5 (P e Lpulad Lpaaly Alajad) 028 Crans)
Glasgilly 3ad) lailly Adgall ) (3 Lo cAedinall dpdlil) Gilelyall dgalsal
Jra @l lasbeally sl i€l 385 5l) (8 by Ciladinal) Lgingd Sl
Aagy Bygeay Jhall Ging o gpal) aakiing Bysua A58 Lle Jlud)) )
Y] Jaa olad¥) 3a (8 13 iy pead) laddlly alull e 3all oy Alalidl
t s Basall Lpnlad Clasie DG o <5 dadaiall Lll)
skl Cpeanl) Al L 1
colelad) 4818 daalise .2
coSlgtiaall Ly (34883
Ciladinal lgiagd Al ol dpul) Aluas ey Alolil 3asal) e old 1A
Agbaiyl ailadaieg UL adinall L a5 Al

ALl 3agal) 3)08) Qailady Ailgh : UG Calhaall

tleaal S 2ilgd Ldy ailiad oy ALLEN 3asall 3yla) juat
ALaLial) Bagal) 50y ailgd :Jg¥) A

lee il s e colabaiall J8 (e ALl 5a5al) 5)1) (Gudaty alaayl alay
lgulat die Leadlis b pealy 3adi e Cilalaiall o HES dia Lol agay 13a g clgihaiils

o= 2010 ¢gsATs @) s J}AM):& Laad 1) dl) ?’ﬂ oaali Sy Alalil) 305al) 3ylaY
(90

18



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

e anll aa Jlad )l Jaad 38 DA e calally Jalall Gaenlly alaial) oYl
s Cun cCipeaall (& Jeall sna g8 Lapls ) LAl OIS elgw Jpead) o 3
OsAaIal) e Denll (uSay a8 cagd pai Al laadll sagad (ygemslall Slaal)
dasaal) Ally Cilleally 31 3358
S ahlE ) Jeasill P e Cipaal 8 agiSaiy Guilagall 350k LG
agall deliay Jeall b (plial) (il sl (e Gadiall IS 5005 daii sasa
& Isaa b (Al ibgall Aol oy CDIAN 028 245 (5iue Gauad o Dl
gria
Aadaiall 8 Jeall sai sl dpla) laladl dgns oy cpilagall ias 1 WG
P o Jeally Gilaid) Chhall aia AU 5 cpaligall aclud :lay)
Aauliall Jlall #1585 Cilaslaall pen 8 AS;L5Al)
Copadl elal & as copilasall elal (et dam dalaid) Zaly) 5ol :laald
BN
alia) aalidly Gopad) soiee Jo cil@lally eV Lal) il Jied :ludla
Alleall Cojlaall elaly 43)lie 43l (gsise o oyl 3 dadaid) aelud el
(s AY
Al culilally gl 3 gl Cules o Capaill b Copadd) el s Ul
ee paladll &5 e dpalally
oo UadY) A1 Ao dalaiall Aokl i CadlSs (il el
Lay 30lys cdandll CallSs (aalia) Gy dadaiall 4 pudl danll 30l :hydle
cladaiall & claadl) (e e Dlaall
ALalial) 3agadl 5)03) pailad @ SAY £ A
Ay LSty clplaill e baysda caadind o yalaay s 2y Aol Yy
VR R DN ERCIR W PRV -S|
i Ome aa die gl aacy daadl) S il sasa o dauld S5 c Ll
e L e lia Ll el ) et

19



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

gl Jaaliyg sasall Gaias 8 Culelall aoes 3S5LE e o adias s BIG
Lo 2l ) Leins Jolaiy Hseand) Clala HlieV) g 22l Lol A
coseenll adshy

Calaal Lidats Jaall #lad Jal e bl o delil o 28l adied :lay))
Aeiiat o Jaats deandls aAY Y el e aclidy L dadaid)

A gl 2kl Tane slaic |y dundlil) 3haall (Gaias ) Z8ED _and tlwald
Olacmy V) 38a Y 5asallh (L)) ae Jlsl GeeDley Gaudd (ot ludls
Oyl 3asa

Gy DA e clabidly Joall ey SalSie Glay Sl joad :lagle
cladaially Jeall o dlled) Z0ISAll g dransdl aciall

st LeaSay Cim cDIKE) o g Al ) o Lo sale Ll
O] delse By il BB dg A Sy DA

Sl Banindl cfysiall Cilise pe pgyed) ABUI o Galiiall 5)08 i :lals
sua Adla) clsde e lete gy Las dasylally L saeaY) Calida
(2015/04/02  www.baldrige.nist.gov\-baldrig—Criteria.pdf)

dLalid) 3agad) 5))3) (salsag sualis rabl) llaall
D) ledde 385 ) toaliall aal (e jualic dued ALl 53l 5)laY
S il e oo ALalAl sa gl

ALalil) Bagad) 5))af pmalis :JgY1 £ A1

zlind sealic g by JelSie z3ses ge 3jbe Alalall 335a) 33 alas )

sl Lad Jaahi paliall oda bagall ol Colaal Gias Jal (e JalSilly Lyl )
(970= 2005 «()sle
Lllaadl S e sagall dulee alas Jading Bagadl Adas 1Yl

20



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

e waall o ALLal) sagall 30y edll alaill Dda Jid cLaglesil) Ll
L JelS I algall oY Ay pual) el jaally il &l
By A aglee gy ulalall A1 il ghue ey o eadaE JSagd) GG
Aalaiall Jals 25 3 Al g dnansyl) Y Laiyly cialaial)
capil) canlaill e Aabaiall 8 culalall o pdll aUail (o< oY) ol clag)
Ja e o A8l Haen
oda i (Says Wye s cJlaeY) Caillags asall alee Jadiis calgall :luald
p Sl JSal) 3 jealial)

ALaLal) 5agad) 09 Aadll yualinl gy 1(1.1) a3y Jgaad)

algal) Calalally 3890 adalil) <) Lia ol gl sagal) Liles
3asall Llcad — Jand) 35 el — Sl ggeall — Y ba - dalaif alats —
LN s — Capailly aalaiil) — eyl - allai — 3252l Laylads
Je¥ - Y] ek — 3ylay) - il sladll adaiill 5aLd —
@l — | bk, il — Ll
@b dxalye -
asanaill

Al @@ (1 2000:9001 53y clllaias aLlall a5l 35la) ((2005) (Olsle il auld : jraall
98 el sl

ALaLad) 3agadl 30 salea 1 ALY £ 81
oAbl Wghale aal o oyl (e Y ALl B3l 5))3) asgie e am
Jeand) o 5l oYl

21



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

o sen Aabiiall S5 Al Jadd Aadaiall aylad) Jrand) (ud Jaenlly Lt 3 gucialls
Jaaall Liad a4y acaly (S cclaady alu e ailieys allala Ao oyl Jal e
& pld¥ly )Y LAl il WLl e dpadasl) clasgll 8 Jicially sl
dae Siing Le dagay asiy o) andll Comoy gl (s (3 Jreey )50 fiad desyall
Al A sl Dy9a sag Al () anall
) o 5l Al Labie cldaad) o 5858 2Ll
S daee) Al a5 Jaly elee claaally dall  Sleias o
ciie ) sy Lesale agilads Ging ¥ it o (glaniy laxie aild (s
ol s3a aadind ALlall sasal) 5ylal asede b5 agiledsil Cumiy Loy (udlie Al
JSLiall Jolall e paisal) Gl Cangy Al il ililaall (8 Bagad) aaal 558
o S S5 dla 0 o e 2 M Al e cclasally alull Gaad Gaad Al
Y o ki S5l S Yy el

Lessdy Jd s Uadl) cpa L850 (WG
lasal) 138 b (385 98 ald llenl) o S5 say (SE Tasall o ()
Gl fasal) 13gr Jaally lee iy U ollad¥) (e G5l (e iy S Tasall Gaulaid
ary lgalatind e Yoy z i) Glee o 18] claaally alud) saga Gl yulea sl

sl pasig Uadll ¢ i
Oalalal) @il Ay cad :lag),
agrniiy agayl Ciny 1) alalall 5 e ALLal sagall 5 dleld (g
AV s Y Calalalld ¢ il Agalsay Cijlaally clpall QLaSly plail) (Gal
ade Gayad L 1y il ) 3seal) Qe Liad liiaYls oLl sy Lals s
Aakiidl A Jaad) 38 (e s agls anplad) Jal (e saygis Alelil) 3a5al) 3
Giliall o 5l chbal Mag) :lwald

22



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

O JSLaal) Jal dpalall Calla) e alaie s dadll 5lEally cilaglaall jigi o)
oSl Ap8) Ay agiligive B o Calalal) 23S DAL Gueadll (id Pl
A 8 Gl Jia ) Clasteall Q1S5 aDISia s Jaxll JalS)) agiill DA (e
Ciglly gailly Clasleall jdal oaS Claglan allas i e 2 ) ]l
Ol

Lsal) 431 2 Ll

ASus asas DA (e AL ALLEY 53l Bla) foale Gaiaiy any Tl 138
M b aalid s Dpglladll Glaglaall e Jsanll e oS Sils Allad Y L)
A gty el G Bals

ALaLa) Baga) §)03) (Gaakat 1 SN Cansall

o Aabiidl o 2 Y ¢ mmaall JSEIL AL sasaldl Byla) Gadad iy s

Gl jlans Wygian pe U oy cillliieg Wy o 2 Y Uagyd @lla ol laa oy

ot Jraliill 038 aien (ayriving «lisinay Jalye 3ae DA ki o of lede
gl A iUl

ALl agal) 5)08) gudat culiliiia 1 J YY) athaall
Ganlilly (Sal) o lll daula] Alias ey ALaLall 3350 3))) Gudsi cilllaia ¢
asiall ol et b Jledll Jead) Gyl i) Cilagia dadaiall 5y} 4ie a2
saeay) calide e Jleed) cilalaie Wagan Al dadsl) dpudlall a5 Lo Leesly

23



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

A KAl S palls ) 3 aaiad ALLE Bsal) 5503 Gadail Aleall Cun) a1

i 2007 3sane oBS puad)i b L duati ) ALeLa) Bagal) A6 lgle g
(234.231

Aadaial) B Ldad) 4500y BLAN afial) oYl
Aabiiall (8 Al ) CHLAN (e ied ALaLAl 3250l 5)laly ddadiyall bl ()
ia sy Tardiiy weat als e daliiall 8 Udall dplay) salal o) ol 130,
tol Lo aSh (P e Adagiusal) 2l 3ty dabaid) 3 e gil) Al 3 cpailal)
oaskis bR (8 gl o aslilly delasdl 8 5a5al) A8E ety aca.]
L JSS dalaidll
AL 33 gal) llliia (Biad 8 Aleldl) agilelenls Galalal) e Sajais aca.2
Lgdlaal hiats dalasall HUal (8 allaall daaly il jinds dlald A .3
sl ypolal) Gaail ddalgd)l cihluall Calisay ALEKH GuudY) eluy a4
Aadaiall Jeall aalae Cilise  Jalil

p Lol ey Gulgianl) o 58 LA
g ludl ol sl alu 4 o oy Y ALl sasall 3ylaY Jdll Gulaill o)

Aaliiall Clalall ¢ LY Glllie Gaad e allilly ullall Sl Clals
Sl llgiaall e U8 e ALLal s3sall 50l & Jsenl) mllaiae ey oSlgill
Aadaial) 4 Galaladl ALY mpen ey ol ellgiaal of dam ¢ alall ellgial
oo Aabiidl ae Jala ) paliall apes amy sed oalall ellgiadl Wiy ol
SIS Ly (hiiad ()8 105 cAalaiall dpanal) 5l Apali) cillaall ADle agd Guily z)lal)
b ALl Bagall Bl cilllie Bias A el Gyl jsae axy (pd)hall
Aadaidl

abeaall Cppentl) ;NG

24



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

ALLEN sagall 5)la) (Bada 8 Aaaled) L) (e 2xy aiasal) sl Gauaill )
dlenl daiall Apedl) ety Cllladl aens dbindilly Aaliy) cldeall Ol Las
Dskil) Bygpa o Al Apladyl i) jied cleddl s o adall o)
el (il
Gilaal) Jo i) 5y
Gl Lo elgm ciadiiall 8 dg)lal) Aaiily) cildled () 8 @lall slac) ¢
e ey Cplalally GSletoually Gjenally Gpedlially (3lsn¥ s daleiall Cilaglaally Lea
Gliall ¢ g & Cailgall oda Calite dgalsal bl Ma) S dadaially Gl g3
CNAY e oimy Wy dpaddll Caledl o aeddl) o Geaall e lamy Al
ALl 3asall 5yly) Gudai & dpeal <Y
it} Ul Ll
3 Uagale lalas ALaLal sagall 5ylaY Biay alud) 2DL)  aslatill &Ll i )
Caline 8y Ccplelall Lty dacl dediid) sald Sa o) ald e Flad) s ¢
ae b slayl 13a o 3) ALalal) sasall 35l paalia Ay Jodl Luads lalae) agilgiue
s eCnlalall (o Basal) 88 £ aalins il Aaslie (e Sl e)aY) lanisi e
sl (e daely Auan 33y Basall Gaka 4nlSa) jed b aalad Al 488 ac) gl
Aadaiall b cplalall alE (g Sl
datleall cpa Yy A4l : bl
Ao pmsall Ganlially ubeadl paad Sy o) calley ALlal 3asall 3))y) Gl o
s b e RS bl mle) e S5l cplalally Aaliall leall Slady
& Jladll aleu) asls e 13 )oY ol aee Tt el Jalad) oy o) Jiaciaaal)
Aaiaia 3)gean Abedilly Al Glledl (o daalill Sl aylss
Crlalad) g0 Ao Al :lagle
a5 dakiiall Colaalyl (Baaty Japisi & abys0 dpeal o alilly cplelal) €
Ghlgall o Jsaally dlalall gll diluay Guasd 4 daldl) oxdl callaly
iy DUERYL Ty haials Lo Aliadly Lagaasy layshaiy Leaaiy Al cle LSl

25



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

Gl s Jasd) waniiy e laally (sl Saiatll Caullily cappil) cmalyas 18] andig
adaiall oLy ly oYsl o (3iady 2l

ALaLal) Bagadl 8 (Gaadad Jalpa 1 AU Gallaall
) Aplay) pakarl) Jaball 5S) e ALelil) sagall 5la) Badai Adeld o
Giag ) Sl Lk Slllaie didady Al alaialy leiuy clabidl e s
dalye ol Jsall Sy 131 cAlalial) Bagall 3yl alas alaiely gyl wie & ladl) Al
(182 <2005 «lusal (pall Jloa) 2 AN Jalyal) (pancais (Gaadail)
gl dasy) Aaja Yl
Dl o ) JSLaA) (e sl PUA (e 58 3 Daealy 483 Jabyall ST e aad
ozl ALl Ayl o3a e clgiallae glis il a3y Leblady iuhs
:aalll)
Ay i)y Alalall Bagal) 5y ngia Gkt 8 Aakasall Llall )31 oI5 1
Bagall jdiuall yyedalls Cpatl) elia) 8 Apulal 32c 8 A5
Aahidl mla e Gapliiulg oy dabiiall lxin).2
B)a) alae (e elime] diypne (A acay o ra @y sasall (alae (00,3
Qe sl Agdl GalaaYl Gias e aideld 45,08 3al)) dalaidll
Appss ad sliys AAS Aaliidll 8 cplelall sal Al 4Kl acelgill olu)).4
Ay shailly daydil) eyl 2 (PlA (e cllyg Gudall 4ol 8 L) ()
ekl & deadiisa) gheals sasall adly aalia Jsa alelell genl
Jaudad ity dls ya : L3
DA e oy 3 Alalall sagall 2wy Gubd 3 b)) 3S5al syl oda a3
ujg L
sl cCamally el Lle aaat el dasplally ddalall A Jidas]
kil L Gy of (S S gl

26



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

Aadaial) Lgipamil xads ) Al ) CalaaY) amgy Allslly Lyl 3elua.2
- Dbleall 2] Ladil) (ggially S (ggindl e
Gl e by 2V @lleadly claally claiidl sagal lagaanll.3
Bagadl st
Gadatl) Al e o LG
axy Lo ALl Basall lsly (3yh alasinly Jedl) Sadaill Aayall 028 3 Q3
A Cun oJlugll el Guls e 1olis Lale Tolae) dddaid) 8 cplaladl gyag
Cullaly clysiall sagall Tila alasin) 4 Aflaay) @hIS sasal) sl Ao
ChLAl Aasly JSliall dalady dulys Jiluy e lapes dagilly Cund) Jakaday 5l
LJSLiall el dalleay dileiall
anilly 4418, dla pa : LG
) ALY aeal el Ldially A0 Adhall Juw (385 Alayall o34 S5
Al clleally el U8 Ladlas) S5y 30l 461 bl Gl 130y cciladaid) Lyl
laaldie] A ddpial G L ccllead) 8 deaiid) claad) 505 (e SN
any Laaldie) 23 Bpaed) B L ciadaia) 8 dgylad) ddaisV)y clledl ae a5l
Aadiidl J8 (e sadinall Cliialsall 4kl latiall djlas (e KB il Slady)
dasiial) Ada yall :lay
aldadl Lol Gadail) Aadaiall L pdaiods ) AL Sf 5508l Ala ) 038 Jidd
sasall il Badaill 3 dgmayes bedd Aadiiall oda (35S5 ff Cumy ALLEN B3l
RARKA
ALl 3agadl 803 gdat il giaa 1l callaalf
Less dan Undads Callay dadaia ) 3 Alalill 258l 3aY) Jaae Gudi )
paly Lelally L) allay LS gukail) o il 138 pasl cilelie ang Ly 1S
LY Jaaall 1agd 2Ssall - lailly anded) adail) (e (€ S <l gaY)
ALalial) Bagal) 50y (gaadad il gina 1 JgY) £ R

27



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

ook i Glgiie aed ) ALLi 3352l 3)la) s sl (Chin et al) aud,
b WS el e ol 3yl Aadaidl Jaby el
(e ) Jo¥) (g simall Y5l
3sall 53 fooliad ASHae e 68 L Ulle dsjall o2 4 cilabaidll o)
s i) Gpuatll Byl B STl o L pae A Lds e jedayg ALaLA)
o3y i Al ladaidll e b 3HLEY) e 2 Yy bl a3 Jlead) 35l
9000 53 salegd Jo Aliastia ¢)6S5 dls yall
(a5l 1) G g gimal) : LG
pda b ciladiiall o Cus Lediie ojliely J5¥) e Ciling (sgiaall Va8
e Al ey daaly pe Leadlis (Sl sagadl 5l Gk (8 daelu ()5S0 Ala
falas g laalgia) o Lon i Lo 13 ALl sagall 5)ly) A6 aays 8 (34
gt o) dadaiall dplis 3305 ) phans 3391 B)1) fgalae (Bradai
(15 igall) Gl (g ghunal) : LG
bl sty aiuall peail) Sliley alaiay) sl Ty (gl 138 b
e Y pedl) AaiSa e A0 fsalidd) Glams oY) asedall 138 Gulai e dasll
ALalil) agall 3ylaY JalSiall agedall ol ankaind] dakaiall sac bl (3l e Caail)
(Cmuniall) alll g gicaall :lay)
o Aalaiall Tadig 335al 5))3) fsabe GBuladl Ada sl el (sinall 38 b
Jah Al st ooaey 50l e Ll V) ALLED sasall syla s )
el 8 ) dadgidl ye Jdlall; Glgall dulus aa Llasy Lo 12a dalaidl)
ALLal 35l 3y0a) Gada o Cgaal) el (saall 3 yuadll il grazall ) diLaY L
(Saiall) (ualdd) (g giunall :Lusals
Alalall Bagall 5l ool amen Lo Gzl 3B dlajall b2 8 Glabaiall )
Sl ) Cpeatiiea) pe Glld GIS g g L Jala Al ally Wbl 5 Gl jelays
Aabaiall lewlad s cililee ) Joa aisall (il lilee o) LS 1S540
altiee IS

28



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

ALaLid) Bagad) 303 ulaag clgal s Bl uasall

(351l e s Lol Aaadiisal) dglan) @l e sagall Juain Y
elyg Basall OGS dad Cleal) sty ALalall 3a5al) 5)3) & Galelell o LS
Aassaga el Baat sl Cojadl) Jleel (e dae IS 3 5a5all s

ALalal) 5agad) 58] culgal 1 SN qullaal)
Pareto ) syl aswy igball asu)llS sasll el dilany) cilgal) aaem
Lildy Adhall Liha dSand dabie cleswy o cadly 5Y) JIKsl ((Diagra
BARPY
Sk hbia :d ) 4

29



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

(1932-1848) ) alaiy) (Alfredo Pareto) sl sysl gl
o S agal Gl e 3B s adl aag g Lyl B35 ays e 3K Gl
leya zemal 55l (golatia Ll aysil) 138 (Jlad) o Q) agaal el (e apaally Jall
galeai) 43,00 e Dl
Ry Jaldi o 5eiaf agedall 12 (JOseph Juran) s carysa HeSall jae
55< 5 (Vital Few) "aupa 38 phusill paldindy clladl e paal) o diuks
-(Trivial Many) "dgl
tsh Lo Ay Al o sedal ARS
bl ddle Jidi Ll e A -
sale) o 3aAl AEKE e 1l WS B 3agall (alid o cilagindl (e 3 -
Jarisil
S il clalaia) ulle g lilad) e e A -
(Opadl (A Dbl e (Bl quip JS5 e Gl laial sl sy Gl
sy (15S8 malla ol e Wle %20" o e (aby o3 Tasall (e dineal ading aif LS
35 A (%20) Gl e Jili 2ae o S Tasd) 138 any 13gd (Al 5jal
(80-20) 3acliy o L 1345 (%80) JSLaall (ja S 23e )
Aralies denp cald jiw):ddull 2l Glghdll e lal oSa ¢Sl daey
(573-572 a Ua 1995 « jsym amabl o 5 yu
Cif ety DS S (esY) o luall) Alaal) cilS 13 Lo aaas -
. al il
A Gilhe 5l gl o) ARG ks s cbl) Cagal Ayl aaal -
Alie A 55l UL pen -
eyl ) SV e i) Gy bl sl -
Aol o cilS 13 )l Ayl Al Glas -
(Vital Few) "dysall A1 alayls ausll alac) -
ol WS Aal) il gladl) padly Msall JSAIN -

30



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

(3asad) L8l Auilan) 504) i)l any : (1.1) A8, )

% ) $

[

> i Egan bl

573 52 1995 < ospm ptald (o s drabias danji clld Jiw 1 juadl

Oo all ey gl 4l ¢(Pareto Diagram) i)l sy ol Jsill oS
Lgma e o Gagdll 13, il HKaY) jlaaly cllall daal 8 el
B 38le By gy ASadl) aiatll SU lels] () ALYl eI

Sy el Jalad o ASandd) dalic Jakada ;S £ Y
Glasuy padindy o(Ishikawa) 1) J<G 5 Jahday gl 138 Cajey
O Saing A1 UL o WS el manai sha) 3805 o5y il pand 515

pbd Sl s Axabay ang ol i) 1 0S5 QL) @l 08 a8 L bl sae aag
(259 La 11995 « 5 pm

el O sSall Apnge o B WS A48 a2aS zdaad) Gk ]
G Jlenindl dalla je 5l 35 alse Dlia talgall .2
0555 Ashal) s py Aliys (b Clans dgmg iDL 5S 38 Jaal) Sl :did) 3
Sl das e
Kaorulshikawa, ): 41l LauluY) culshadl) & ) Sy 515 conall ausy dlac
(1984, P 26
31



Alalil) Bagall 3ylaY analiall HUaY)

Sasall Alia ) aaan
A selal dall L) yass

el QLY ) daejdll QLY dals) .

B0y o Ul & ASEA Gigaa 3 Ylaal SV QL) g
RERT @JT 2aa% .
sladl cslaly o el bl Wl 1y Gl daa e el .

IV Sl

A NN -

Aglie ot Al 5 el Bpyh (o Seas (Simulation)

Ll K e lal Alasl L7

48| pal) Jalada s CIEY g A
Ll ssiall 3t Lomsas o o il Sl A s ol g s

(104 0m 2007 «maass cimas) - Lele I s ) leall Ll
8 Pl e oy g _sed Aily Slases e R LA slae) o

39aalld ¢ bl 8 1oV ae Aoy Baaal) ULl A5jlie Sy Cuny Badas i)
aleclandl (sl chaial) ayhall e s o) oS Liall agaalls Llel)
OsS Al Ayl e cliel) o3gd Jasdll %5 dglee JS e il 23 2
i (e asd — V) aall) Jladl Jals Glial) Jaee 05 Ladie s Aima 350,
tok WS sasal) o A8l Aoy agy ) IS

sasall lo Adlall Ay A :(2.1) o8y Jel

Gl 4

//I
S0
) aal) e
s I
bl )l e - :
5 - R !
3aY) aall | I '( :
Ty ! X : ]
| | [ :
| - : :
i i 1 1

s1sY) Al At Al ZAG) Al Al Auad)

32

> i)



Alalil) Bagall 3ylaY analiall HUaY)

IV Sl

105 U= 2007 ¢(pdas Camg b daall

Al Ay Gy o 2 WY bd e due LA L]
Gy o Cagas Dia ysl) Sl ¢l il Culll dglesy QL) &5y .2
il J8 ppsiall e by il )
Lol ()6 el die JS0 i) o8 el sl Jaugiall Glaa &5 .3
i e lyliad) oy Al cilas gie 3ac
Adhall Aoy e die S gl ey & 4
(618 = <1997} s Gpun casatl): Ladie Aad)pal) L3} )& ddyyla alodinl Jiiady
Aaulie AlSy 3y o oSadll e XSy Aimidie Bagall (asd A< <.
Aaliy) ddead) Jinli ale)y (and (Bl (Jpas
QS Cun (e daiiye O] Dl Claagll Jei e dnpdl BV 5.2
cllgioal) (a3l
Apand 2y Al Slaagl) jaedi ale (i Y asd) L3
bl ) alada )l £ Al
Mie Gfipiie Gp Adsall DDl Sl ~lay) e Lyl hhis Je
&b rease s LS LAl Alally (@) bl (V) qapailly (X) eUasl) )Ss

(5358 Adlyal) LN Ll : (3.1) a3, Jea

> =
[IEY
[,
2
> =<
N
e
2
<!
W
c
2
<!

A il gas )

A A
/r‘_‘\
L e e~ \
4 1 7 ~
e , ] [P
,// L L ||'/ \‘\|
’ 1 v
. / 1 1
7, ! I
<, N S/ Vol [ “||
0, . ' L I i
., <N ‘ Lo 1! Vg
LR ~ | 1 ! g
., N (B 1 1 \
0, XS \ [ N P
\
////,, M \ Lo [ [
,//// N b 1y ! [
AV N T 1! [
L0, l 7yt g
7’ 7 ! ~ -
’ ~ P 1
S Nt S v ~lT7-7 th
I NN - _- 1
4, S v N -
7, N TSRS
¢ s \\\\
» AN A LX »
» » »

33 (53 Ll asay)

(Aaniia Lalas)



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

Source : J.J. Daudin, C.S Tapiero :Les Outils et Le Controle de la qualité, édition économica, paris 1996, p35

el e O Al Sl Lage e iy ) BN LA
oda Aapda aad 8 Al Liha Jeis WS gl e gl Y1 ol
LS clids ) cilanal) s 4lSa) L5 daeaialls 3300 Lalaal) Calia<y Aidlal)
LDl e dagylly BE Gallal) 4

Lin i a5 B3l Al Alan) clsaYl e Goludl calladll 8 3850 5 il
N lexind L STy Leaal

Slo il mad 158 chage 2 ke Adlany) o Al Ayl dlesd
Ll Glehal) A e WSy lae canliad Jilad o Jead 5 (JIA (SU
Db e Y] ey 85 43508 Haiall Gratll ) Jgeashl Jal e S5 Al
Al
ALaLid) 3agad) 509 mlaa 1 ALY Callaal)

Gaadl blm o cldaidl e (mgsd)l e Sl uleall e aaell Gl
tsps camll sadl) e lgdlaal

Cralalat) A8 )L 1Yl

iaiyell JSLadl (e (%85) o) I Aslanyly LSl chdsall sl
blee 4 abucall (o €l 288 1205 cAalianzil) cillealls 451 Sgall con )l Lgusns 33501l
M) Biny o) ali (e QLA A3 A ol GBa agaies ccplalal) lpdl
B Jgtiny f JseWaind bl o 48 L3 Y Laas (JSLEQN Sl adiil dingioal)
ald e Gllaial 13a o 3 ¢cplalall ALK A Ll sll apalaie) DA (e Lagale
O 3 Alalal) sagall Byla) Baadat die aaiey o) ot S Al Sl aal ay
Agyaiailly 4y shailly d)aill eyl Blag cg )y SISV aais cldledll (3|
sl a8 Aaulad Al 2y ol Gl 55 ey AEA AL 755 )35

34



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

(Dean Aaliaal) Auluay) Clalaiall Lgiaail _aud o3 Tiall Colaaly) st ¢ alanil
and Evans, 1994, p 156)

pradlly i) < Ll
ilallaiy il )l Aaliiall Aalally il de o Lagee Slgin) aadinall sy
Aalasall ol 135 cclillially cilalally Bl dagu il g al G Sl
o bl Al 13lal (3885 LY Sl psciall Aagpud) Zlaiua¥ g A g pally i Al
CSiyall aal Gli 1Ay L apadd) gy Apaliiall agilalliy ¢ pSlgina) cilala 4y
Glys clala Al 3 L) deje o Dol AL sasdl 5)aY Al
el DA e V) i Y el Gaan 8 olaa) 13 )l . ciyally Gallall i)
Crfiveall Slalay LY AL Gendl) e calalal) aileiy cupti sad Joalgiall
L gy peilalls £ Ll «Cpiipally ullal
Bla) allai Lnadiey 0 Apulu) A (e 2a3 sl 8 daalel) daalisall )
LAl a3 8 Capail)l 3a agaies Cplelall daalue oy laps (ALlill 3352l
s 4 Laalually skl Jow Jrad alecs allgpoe P o IS5 co oYL dalaial
Chsally el adeill Pl e Cblgally LN QUISYT gkl dilia) (dolee
30 LSy Lealaal 5aiat Jal e ddliad) caladanal) Leallats daalud Alla 45 olaill g 4y il
(Summers, 2003).4.lcd
Ladiial) B Jlasy) Ui : G
Glaall sldie) b esalll (50 B @iy Y ddlall dualedl cl)hall das) )
zla D 8 Al Aail) ST e am olatY) 138 (ofy Lass candllly dae guinall
G VL) alaiy Jeld Cilaglaa alan yd g callaiy oy 138 Gl cdlalil) 335al) 3)1)
o e Sl Aadl gl e Glal adieg 4l LS dials dpc singe dlad
Bgas ol ST e dalaial) & JuaiV) alai aey 131 cGlee 1amady @laal) o))
Legamsd) dlicl o lalad Juw 8 S5 Ally ALl saall slae) Jud
(990= 1997 isle) N La¥ | akai 3 Aladlly = guia sl
Ol Ao 580 <o)

35



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

bl ) sy Glugal) (e agd dedial) Glardll (e il )
chyisall e IS DA e Gl maiyg cAlelill sasal) 3ylal T Al ezl
bl alaa¥ e (o (%25) cnia (Auallall el A 53l Dl
3asall asgde Jh (8 dediall Clardll e il Jadug agilie) (Baady LeiDlaxy
@A DAl Gl g el aially asiyg ¢ Jalall — sl sl e SIS ALl
o il Ll ety 4ty 3dad Jal e aseally Ahaidl) A8lS Al saas
Clansll 8 clelell 2D ey sgd ¢ A2 aiaall Wl &l g aall daaall
Gl caludY) cclangll) 3 culaladl e clgald upall 8 Aaliaal) dgally dpedanl)
)5 asias (pas (s agilS sale AV Wil Hlab s (Al ilsall Ageasl)
(13602 1999« satal). Apaddd) agililad] b Al AL (33505 ped ALl Cilileal)

CLAN MaS) A alal) Gialu) aladia sluwld
bl ST e dpaanilly dy)laY )y Al clall Sanl b el slud) ey

Syl g atilae Jasy giial) asenas led Blaiy Lo Lo cgyla¥) Jeall Lol 3
s el 1ags 5S Auglsl 3 olay) 1oy Alafiyall AN o 3 cdigad )
O Al 38y Gl 130 celaY) 8 Aaaled) BV ST (e et il apenaill Cililee
slo LA aaail) 8 a5 o) s 5SS Y Giaa) el asanal)
dali e allaally a) daaly el Clicalges alae 4l (s oy il (g 2l
sagall 5)a) alai Alely ~la Gaiad 3 Adalgd) dalsadl ST e amy Vaag gl
(Goetsch and Davis, 2000, p140 ): o Aasbasl alad D lia ()18 13g]y (ALalil

copanaill 85358l 1

o) 8 Basall.2

Aayladll i 335a11.3

Basall w8 duiliaa) qudlady Gob aladiad :lualu
Aphy) saball olé 1y At il Chhall e asd 325adl dadiyell Gl ()

D52 sabl) anliy ¢ Lail) o113 cuadlil) AS)a dapiiiy aca 8 Gulal 150 cales
) aldie) e dadaiall 8 Zy)laY) saldll c3S) 1) Lo pasadldl 1 8l ld

36



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

sagall Bl 8 Gladinly gl Agalall bl ST g oY) Sl 8 dgalall
AL Jadl 580 e V) 25 Alls agall lana 8 Ailian) W) 1 ALl
(134 1999 satall). yshailly Cpueailly
O pial) pailly Bagadly Ja) Jaghe Aadiial) alial :laglu

ALl ol e oS5 ) Al goaliall (e oY) Jishe sagall ol asy
ookl A el Jad) ST e ateaal) Gppueatl) ay 13 ¢ ainal) Gpueailly skl
Caiveall slailly Gpeatl) Aplyainl (8 G calall Cgll¥) aldie) o) 3 ¢y
Guiaty mitall Cpuayi 8 Leatls cpu) ST e daliy) llaall el oI5y
Ol Ol cAgaliiall (i)l Gl )y Slalad il Clpailly G shaill 454Dl
Cllladlly e hal) Jaradis Al (e baaall L) deju bl o 1VL i)
L) depus s3eall o LK A0 dla b 1Ay Lo al al (e Al
S s ol aldie] sie Slae) ey JalSE e 3 o g cdualiYly skl
(10202 1997 isle) . Bagiua 1okl

Claladly Avaigall Cilaal Basg @ Ll
sagall 5))a) Jamiiy Japdi 3 5y Ayglsl cld Aadaidll 8 Appil gaall 5yly) 2
Laalos (0 Lagili (ye o L) gy Gaants ducleall Adgiuall 755 Sppa o) 3 calalidl
Bla g Gl laalyy clahiay ayghiis Leuydig Ayl <l LSy & jlgal) mexs b
@) daadl jpa Slelily lgdlaal (Bats deliiall mlas e 30l Sl
O A cAebaials (Jasdl delen) delaall 3 280 (gounnl) Lali)¥) 75 ae iy ((Ailall)
CPSall e a3l (e lle Dl ) dsasl) 2 ag)l) culall e 585
Aplay) Claciaal) gy Al 3ypall ailhely UL adaall Gua )l

(9602 <1996 (Ll ne i Gl (). A8l ]l

ALalil) Bagadl Byla) Sy zlad Jalss 1) qallaal)

sed ALalil) Bagall 5ol Al vie 4l Gyl g Lo aal (e edal) 1 ey
Laadlyg dede (e ALalal 5asal) A& jpian (uld DA e oSay ) jualiall Jiay

37



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

Cladaials daesSall 3)eadl 2jiiy aaxia Ciliandy 44l <yl bl e il ol
Cosluls adigall (e il Gyl G g ALl 3agal) B3] Gaalail Cligaa i
ginka Ol gaal ALl 3 6ad) 3))
ALalil) Bagad) y1a) zlad Jalgs :J gy gAY
sed ALLEl 3asal) yly) Ay die Al Gl iy Le abl (e edall la e,
aae (o ALLEN Basall AAE jpms (uld DA e (Sey A jualiall i
e juay e e a8 Badwlie Cilandy 4gl) iyl Gluball e LIS ol sy
Gl ey B ) saall 5l ol and ade Gl 38y Gulal) il
&l ) ciayal 2002 das (Ebrahimpour & Sila) 4y o) Y) (Constructs)
Jalsall G s aaly oo S0 Lo guen of o ol i) ol dlee 3k
LAY aa o HATs e JS g Gl Il Ssas Vs Il L g
ALaLal) 3agad) 50 zlad Jalgs aan oY
s ALl 3asal) 35 Jlas 3 aed ) Aipdaill bl alaal aal (e o
835all H)la) Hsms g0 Gl Jo 08 (e pumg DA (e (S Al (e Sl
«Saraph) iyl e Aglas J5) Caed (mpall 138 Jal ey calabaiadl Jala ALl
32l ) arssil anliag ladgad Jaall 2285 1989 4in (ShroederBenson
093 llall BylaY) A 3alall Hen : JUEIS cnilSy il (ggiuall 8 Bagadl <l yladl
Glily cblaall 313 ccpaysall Basa Bla) el maal ccuynill Bagall dalias
&) ard Jy aall g cluhall €5 Al L dakaidl ol a8 clidle Gasall @iy,
Craag (Flynn et al) lgass 320a G gane 38Lull anlal) ) Capals Gl (0 2l
2l 3513 cqiiall apanal cililaall 513} Bagall Cilaglae ¢Llal) 5aLal ae 3t paplic dasw
lsangs oY) o l@hil agd gialdl bl als L AN @) caysal) ) ALl
ladl 32l sy ga SEV IS il asly ddle r““i ol
&2 il Sle 25 (Ebrahimpour & Sila) 2000 laiie) <legindy A
Sila.l, & ,2002 , p92.): LIS il il Llasin) V) @lli yaay Wy 4l 267

(M.Ebrahimpour

38



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

radaytical) Jalgal) .1
AL Bagall 3] £ lad dulse £(2.1)ads Jsaad)

3agall lan .19 Jlead) 843,10 Llal) 3alal) AV} . 1
Glura s .20 Jlaall lsy) .11 Lac i) A gsadl .2
3a5all 48l .21 eleall Jaall 12 by gl .3
sagall Al 22 Jleall ponii 13 wilals g ladls ol e 3850 .4
dalsll .23 cllall gylay) .14 eI g s gall Cilaglaa .5
S8l gl .24 il s .15 JuadY 4)ladl .6
Lyl .25 sl 3503 .16 i) 3ylsdl 3y 7
llaall 4850 .17 il .8

adisall Candll (18 Jlead) &35 .9

Source: Ebrahimpour et sila. p25
de el L Ule ) ALl saall 5ly) ool dese Jsanl)l el
Aalull paliall sels culayy i s g ALLall sasal) (Badi 8 Aaaalill il
Loalaall 22ny GBlaiall QY1 G v Ayl 4l Lo o V) Cilsgall o
ALl 3a5al) 3)la) Al g8 duay A
relufally Glaldl sae o Laladia) JiSY) Jalgad) .2
OIAL) Gua Laladiiad) SiSY) ALalid) Bagadl 55080 Jalse :(3.1) aly Jsand

) alufpal) s Aalgiall Glalidl aae dagadl 3)3) zlad Jalge
Jalad) Lgia Jaiiad) Jalad) g PAARA] il Al
67 23 Llal) 3alal) o)l 1
53 21 Sl Je Sl 2
53 17 Jalarll Gllae 5 il slall 3
50 19 )yl 4
47 17 Cadysall 3))) 5
38 16 >0l ) Jayhassl) 6
32 18 Sland) &) ) 7
26 16 dpdall )l sall 3yl 8

39




Alalil) Bagall 3ylaY analiall HUaY)

IV Sl

26 13 Elileal 310) 9
22 9 weleall Janl 10
21 11 i) mrans 11
21 8 ileal) 8) e 12
16 12 Jomiy 4 i) 13
16 10 einaall Gl 14
16 6 Jlaall (4 15
15 12 325al) (e 16
10 9 hae a4 gyesal 17
9 6 Jleall La, 18

Source: Ebrahimpour et sila P28

QA Caea Cagnall ) sagadl 350 foalie Anl) aads Jeaall a8

G Bl Cin e luhll lgle caadl Al A3 CDEAY il 13a (gha;
8 CRY) e at)ll ey ane dale Al SLaBY) ana o) Cluswgall L s
Llall 30l acs dadin o 388 Leazan Ll ¥) Q) Gaus fooldl gg35 230

Bagall 3yl ~ s Gl

ALaLal) 3agad) 504 Ay, abl sk (e daddiocal) ladll Jalge Jalas @ Ll
A kil SEN sl 300 s ALl sasall 5))y) 2o of (Saylor) i
on Aelall ol pas asly sy b oW Al Glgieal J$ Jleadl
2003,P64):gale atid ac ) din ALl asad)l Jleadly 30l ¢ paysall ¢ pSleinall

(Q.ENG., & SHA'RI
) oLl Q) .1

sl Gl L2
Al e 5853
Jlaad) @)yl .4
il 5yl .5
ol .6

40




Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

34l V) aliall o Jalsal) 2a Japati Jal (e Alyglall c¥slaall (e a2l e
Ll ikl Aol ) man 8 @llyy (Al ) dakiie o lgaladin) caliny
@) dlae) A i ) pailaddl e byl ) Leadtie 2l o alull §) ansl)
D) laay Alledl) A Lially Ulall 5aLal A5 (et Les lelaa) cllia o V) Lok
Gl dagal) clhlie dagll Glal aay Gpb oo 325all 4asiall Ciglladl)
e JS5 i (e 5SS AN e Jleall (S5l B3 gl
Ll lala elim)) @I et ALLEN 3asall 3y0a) o 4d) 3)LEY) jaa Laa
Lo dakaiall 3alall cllead) 8 dpeal JSY) el anjlicly Jlead) o ol
Gub oo dsthdl Basall Gaat ey ) Qulidl Jeall Flie jé8 g
CiliieYls perad ) AALEYL LB clsa¥ls Claglaalls ey pgan S peiSal
dage bl ) (Deming) judys .delaidl Jaly agi€)lia aaan jias Lae agiblaily
Pob Lo 8 LS Aaalill Bagadl 5)0Y Ll Laysiny
el Baga pad dngill Apyaind e U 3yg pua
Al Cilaall aay (e ol
Bagally (ol 8 oSatll paiaal) Cpnil el ys apaal .
capilly alaayl
el JiadY Jsagll e calelall sac Ly alaial)
anall o Adhall jad el dagilly asdll e Jildl)
clyralls ¢ UadYl e ledsd & Ld Gl o laud) axe
Aty sasall e JS3 5 LSl 5y .8
ALalial) Sagad) 5)0) S Jalge 1S gAY
O sl 3yl Cua cleud ALLAN 33 9a) 3yla) Gadail Cligaall e asll Sllia
0l ¢ il by Lo Lgia S35 Ll il gaal ALalitl) 3a5al) 818 sy (ppaieall
(3002 <1993 ¢y
Dashais Gl La il lgaiay ¥ Cumy Aplay) clalall 8 Il el oY
ol I daliaall colelaayl ) Al cdald clals

~N N L B W N

41



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

eile) Ce lgilise Jlpmn Appail) Lolalis) gasd 3 Glebaid) clug @il
e 5mmill 3D agads uilisall (sal Bila JS diplal) s3a ol Leli] Ayl
So sl Jeall delea to uyiill o yay 43ld ALl 3a9al) 33 cosled Wl eyl
caaall adawil) )

Gk dic s el Cilala gl o ALl sasal) 5y} skl 3y GG
Ay Elead e Ganiall apa3 dalsa il 8 gl 13

Galsi (b G A (S5 ol Cilaglaall Qs pan Al (o LaaSld) (e tlag
ekl agals b oo o Lol Joall e Galald) g Uil Allall 3asal) 5)))
coldl allall Jsa & Cilasladl)

eyl b Allall sasal) 5yly) gl Jaadiy Gadail o) gl Jola Ll
AgeSall

:Jg¥) Juadll dada

&b ek 38 Ll )y seal) saxsiall 3yaY) ST (e J<G ALelil) 350l 3))) ()

ol Tasdl (e U dakiiall o gDy 36 daul ) 286 8 ) Ulal dakl
Spealll L))l e Gl Ju pgila)] e Gualiilly e i QA iy )
sa aiaall il JleeV) clabiid e ) daalll Sl st (gl
e ) Ll () LAN g lia uSE Caslad (b A el s g ¢Jaiuall
G DB aia ) claaly @ilpss e Al Gang L 4l g 5o @) pas eV
O 990 Jleadl gl 485U Gl Bane Y1 i sac @l (e llaiys a8l (g
& ple) o gy phall Al 4 AU o Giay Gasads aed (i Al
s oY) 36 alaie) oo Aail % Lo W dalas dadu lSsla Sres Ju o Ll
AL b Il g aentt Y g e ddlite Hhal A (e (s9m ¢ S8 e a3l
o) Jlall apey Llhas iy chlalaiall ddagind o3 Sadial) ¢1aY) () Al A0l aa

42



Alalall sasall 5ylaY camliall Uyl I Juadl

V) Ak e Capd S Gl ¢ gailly o) el Aaialy analie sty Ljie () ol
Bt makny el QL 1aa - Glie Yy L) Jseasll 8 deaidiud) Al Gyl
moll Gaiaty a g Y ALl asal) 5ylald e piall L) 3T 4l g0 A4
caly J @ L) & desll Claa e Clgl) palii gl saal) Qlaa e
Clabiall abare oLl (g2l) 481 da a5gdag 3)sall aladin) s asgde G s
sl ALy

gV o LS Aadaiall oligh (o3 Aagilly (y5n 50 ALLEN 335all 313 delsd ()
S g Js Ll = ol Bl a3 Y Lghan® ) ggalaally bl Lasi il
Gaglie & Jin L Wle Al ccilgmall Q0 e Ly dadaiall oda 4LE (1
Gaiad o Adjae Ll agall (gas el Lladl 3ol A5 Ay culelall g sl
laiiall 3asad (g AY) Clabiiall pe JolSIL V) & o) el (le dadiie 8 3252l
bagan Jaii LS )ysall Lgale sgun of om0 A0 01 Bl 8 5ms 355 5 Dl il
pasas (g Al adeil)l ladaie Bagay g AY) a hop S dasd) dleladl o)
8 o sasal) A (e liall ciladaidl by Al lsa¥) 525 Lisape Cllenl
Aal dpmd o dy e IS0 laagd Lgiake Aaaid) apkiis Y AlalSie duad sl
bags Clalgd z1aY Glefall by 4 )l G ool 13 apesd Lgraay 4L
led Loy chlabaiall poen 8 4is (S Laaly Lelias AL 3a5al) dauds Jaas il
s & 2B Gual a0 (Deming) sla dals cans dyy,ll oda el ¥ ) el
Glad e il s o)) 2xy lalgll oda (i G Jiadll 8 xiny - Jlaall
Jalin ) colabaiall Cilgasiy Wil 188, Alalall sagall el

43



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

t A Juadl dadia

Y edE Vs oIV paage o by e LS 3, Gl DB Cja Wl
G ofiallly pSaall J8 e oy alaialy Culaa ) aaliall e o131 pellacas Say
Glalad) CAY Jagerlly ulily) 4adpad pdy b a2y (Jlae¥) 3 Jlae
Gkl P (e lhadll 138 i si Juadll 138 goage 5 o Loyl 1A ¢Sl
G A aaladl ) & cdald) Leadd Al caplaill e 2ae )
V) Cilsa ) Gl aeys o 1oV llaas (g laling

e DAl A g% g8 ) i 53 Tl e Jymas Cand Aadaiadl) B Ly
adaidl el de il Ay cdaaadl 13 clyixie (g Woany (oayation o)) L,
e Cluhall b bt 84l g lhall Ulae & asedall 1] Baadl el
Slo didy Y auld b aal) cladiie lggals ) clgmaal) Jals clganlio Calid
Eadi Al sl (e JWA 212D paaly Cayyat asiig g gaiasall Aaglud) 3yl (of L elld
I Leles B ey cdiiall dypea 2ty (aal) Gladdl Al dlal) ellyy 4
Baaty g (e Aa S5 Leyshy SIS e (38 L pead lala an Gl
e bl Jadll 38 3 Jslaing g pumgall dapaiall 5o il 4l axii ) el
cgle 355all Jalgad) Ay widin o 4l daw e gpailly o1V

asma Oseals aaaad ol oY Gaolal) el v Jag L Gall) e IS
50 Juagl Agladll V) s Lo 4 agiin Lo 1) celgudl 8 aulds oY1 o 13
cpaaliall 038 e Al

45



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)
10 Lalial) cilgasil @ JoY) Gaall

e e gl Llaadl dagall dalel) Aelpall (olal amliall Cappety alaay) aey
JSs 3aY) Jlaal Al dpgeall (b Do Caplaill auay Ao S 13l caglal
sl ) aaly lldg celaY) asgher 5a¥) 3l Lo 1) Alais 6 S Lgld ale
Glhaiall 138 Gy ¢ iall slinal 4laih Caniiy axe Ay dails ) JSE oA Cilallaas
Sy Wiy Ll ) (gl o o)AV Adlaial) liypail) (he de sane avia Jilai
salall Ll 8 LIV alsl) Aa i) asgda g Letn ull

dah B Basid) cilgasilly o)) aggda : J5¥) bl
Alladlly 50 LI Loy 4 Coanld) i) Jidat W) Il i o o1V agd )
b Legin aant A Jalg )l A aad) o LS edimia S8 Lagiuln iy illly
sy et Al ISEY) aal aeny Sl Cippad s (e (R A Canliall ¢ suall
L OpSiall Calise Glyylas
£ )81 Gyt 1 gY) g Al
Agalall Aaldl 3 cnpla ) Jilaall aal e 6)aDU (38 asede aad iy 1Yl
le dae (Y Ll lange ojliie] (Say Caupat puday lajie iy Guaay L
pda (ad (50 Jla el L€y N il claall o V) aylay) Jlae
Jall Lealatinls Waajlse panads o dalasall 3538 il o olY) Helad ciylal
ali) o al o selay 5 gl eaially Jleall dalisly Lasiyy 5l <Y
e S cualy Jla) ( asgdall 138 sl C¥slas B2 Cpeha 5 L Ug g
CalaaY) dakiiall of 5pall o al ol dayn adl e i il d deal iyl
(41502¢2002¢ Libms 2 20a)."Allnd g 50 IS Adaladal)
oellly Jiiall LD uladl (g deseas Ll o' Jean Yves L ja s il
il AV o oo oSa elhe) go K Gl ogiall) loasy
(Jean Yves saulquinc2000.p20)."3aa \al) 4l e dadaiall A ey culatialg

46



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

lsall Garadis aladinl sl ol ey 1Y) G (Paul Pinto) caws : GG
" Slanl )l gl AUl aexiy dygE die Gaaprlly Gaealually Jlaadl ceenll G

Paul )bl saecl au)l e 35y Sadially S oSV i AV 138 Cad
(Pinto, 2003,p1

@l e 5yall Jal e 2l L1

sl oy endl L2

Gaaliy) sl 21 .3

g jall Gaiad Jal (e Ggall & panadill 4
Al 4 S0 Al Hgpanll Gluwsal 4SS 4 (O.Gelinier) cawa :lay)
(2000 2004 ot 35 ) Al Cilallaaall 8 Lgaaddy o2V (pad s

elially Uadl) 3 Gall cagillail cplelall Claely 485 (@il oo Candl)

skl Tae bl Gulad o aSaldl (a0 pall (Aig pall cApudlall ¢ juianill apl
 yaiasall

(+oegd Aaliia iy Aalaie) OIS elpw Adgiue Sye elal Oli bl ISy

Byhaall Calaal) Gaian alel 35l 138 L ey A B LSy Alladll oy

LB:\EA:JJ ezl 4_@ )...m:\ﬂ L.ﬂ&ab.g UA:}LA; Olalladll 238 JL\:\.::\ USA.\..

aeill cladaie ) S8 3me (e Jea o coladaiall e camy oo el Vs
e

A lially Il dayg AENVL e ol L 1

el b 2l SlaY dypal) delsally S ey .2

callaal) Banas 56 Glalasl L3

< aaills Balpl) e 3y38lls Al dejug A3 5all aatinla) 4
Adlle e saania ilylga 5 a0 L5

IV sk Jal e dualsiall sl .6

 hisly sl ¢ 1aY)5 aoiasll o gngall apiill L7

47



11 4 sedal (gylatll U S Jaadl

ald Cpymaall SN Al e a4 oISV of ) (Daft) juiy cluals
Gt (A dlalen) a0 ) (8 aily ) dolud) )y il Gl cagilalaia
(11502 2005 (3lall apSll 2. dakid) Cilaa]
Dlgall Aalaiall alasin) 19l GulSail 4 shae (Ol 6f) Cn eIV Ladla
Gl o 50l lelaad Bsear Adlady Bl LeDlaiuly dpddly 4
(231 (= 2000 <G 23 Gl slac). " gdlaal
s S, 1 SE g al

faaled ADle il Al saeel dag)l o S0y oSpally el oY1
(Paul Pinto, 2003,p 11): A5 lein Lok 438

1B e saad g () JS s Aigall caldV) (3l caill oYl

el (S50 palad) Lygall Jalsall 2Ll

sl 0S5 Galall dualall sl

DA (S5 Galall Aty e,

Aagall (S Galdl) L gnyall tluwld

Sadeal) 2181 IS (1.2) a8y Joid)

v

N
aiasal)

v

Paul Pinto : les quatre piliers de la performance durable, P11

48



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

21 ol ghana 1N @ 43
sinn o Coil DA (e dadiia 5Y (e o100 gl (0 Ao gana 3as
el iy Al Geplially jaled) CBERY Uyl WS apy cadliall 1o Jaly ol

(167 U2 2007 ¢ o) caim 2ona Jils lian (3 2ana i :L; Al sal) sda Jiatiy cJlaadl 13a
agially dell gaall e deliall (paa o3V o 358l Cpy ALY o1 oY
Sl gl s Asad) syd55 AV Jd e @'abi\ AEN 13 (Al
<l calyUal @Dl € Jae agic s Jo Joanll 4 &0 L £ I8 LG

e e pagy 3S e DU 3o liS
Caila ) Al Ayl laails celaV) ADla e Cpw 1o aadl o)) GG
Ll ) aaa il gl
bl Lald ()15 ae 38Ll) Y amall (B8 £IBU aa 48 sy dad) o)) ey,
s e gy Dl ae edaall sacliy leadl) ff Clatiall 4 el
Lls o Coecal) Ll (it Jamall (ys0 ¢ ol 85 i Juinall ¢ Ll
sa¥) e Jsamnll 8 Lygmia ae colaall 2cliy clanally cilaiiall é 5l
. sailly ¢ LGl AU
Lalal oy IS msaa sl e ¢ S Janad) (50 ¢ 101 Jiay cismial) 208 Laala
Gl & syl Glga g ) ALaYL sladll g B el
Al Cailsal) 8 5ylad JSLie Fgalse pe cdlagall Y]
£ 1Y) asgiay Aagipall analiall saal)l) £ 81
daxaall Gl s o dadaid) 5,85 - laill (sae "ol o seie BaliY |k
& 7l (saay Alladlly 30 LSl ol s dakaial) 3o liS s Adlad o gehey dasfiy Lgdidas ()b
SN Gald e sy Alladlly 3ol (uld Gl ey CalaaY) el 3a
e oe D A ulaall degend Gy Gy | iaall o lailly a0l (500 ddpray Sl
e Canglly Lol dagla

49



11 4 sedal (gylatll U S Jaadl

dpnsl iy o laaY) sy I ¥ 4dld ol O Lol A paal) (e p2)lld
die jelai 8 oAl aliey 613V asehe Jaiyy 38 (oY1 daady Al Cilgay COU
Jacques LYl e sani ghll Lan Adladlly LSy 4l dddpe Laedl
Gima e Apdlnl) _ay "s)OU A 53S0 Sl 4ldas v :Barreaux

(Jacques Barreaux, 1997, P33).dllxdlls 3¢ WSI) allaiaey ¢12Y) Jayy dum . Aadiidl)

£ 1Y Uaipall aaliall 1(2.2)a8, Jeil)

YORPIA|

Source : Jacques Barreaux : Entreprise et performance globale, Ed :Economica Paris, 1997, P33.

50



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Belisl) Ciy i Yl

Dlsall 8 Bl amas o sl Ll o 3l Lilaas dw deal Ciypy L]
2ea)."32250 julaa (385 culiall Al 3)lgall aladin) DA e @l dadaiall dalal)
(415022002¢ ilaias 2

@ Ol sale plai S g8 Lo e Jpaall sl e 5oLl oy Gl L2
aladin) o i i@ g geadll dgaall 3 ~LY1s Laall agaal) 8 ddll) Gy
O ARy AGISH) paiey ) sl Jaiiyy adf (ol Aalaiall Aslial) dalidyl o) sall
il e )" dad/layiall dad = 5ol 8 bl claadly cila i)
(6= <2001

Jiel U8 Aalial) 3))sal) alasiinly Lelal 3l 5o S o o Cagpeill 138 (g
Gsmall Aadiall Aagll a8l yfian ) AAIS) Gl (cads ) Caagd A
Al iy s s Ll

Ledlaal (3s8at o doalaidy) sasgll 308 Ll 1ol "tlel o ddladll Gajen .1
O (e 4liat La day ApalaiB) sansll Alad (uld 2t (Y] 13 e dlakaidl)
Saball s 4diad 8 e CalS L ) dled

Dlsall a8 ) kil 550 Al syl ey Ll o sgdall 13 dlladl) L2
(590= <1999 « ;5 2aal)."lple Jpan) Jow A 32450l

) = bl s Ay dolae (B olaia) (S asgde Alladls ()
i) Sladl/ Giad

£ 1Y) il pulaa 1 SLY Gliaall
A aludl gyl HURY) el e (Sam ) oyl iy e pyall
db o e o Aganl ysall o V) gapall Al il da day s
> b Sl ) Laday Lo s ailiilaa) Sl (e WSS daialy allas asa las]
Loy pramaan IS 4l Alee Ja3 ) A8Ll) danall o101 2 sgia elae] aabai

os)-0siall) leaph ) uleddl o cliaill b Alladll oda mpiagi) Alglas

51



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

A b s Ciiatl) 1Y) g4
dalaiall L8001 A5l efaf oYl
st VL 5V (3l g Aadaiall J2ha 52 g sal) e V) aramy L] asi,
Adalall asll ehal o Jdalal) o1 of 3 S S sl e S il QW )
Caila gl el apen 8 Alicie agle il 4 aSatl) Aakiiall (S Lo IS5 Glay
dag o bl ) ) 4oy cllealls oo cpsaill cJygaill oz ) tlganl (e
adaiall Zue jal) dadat) cule ol Caliag Jeli
dalatall a8 A5y ) 2 LSG
Sl el e jal S s igalls ddamal) Jalsall paes oldl 4y 2
S ALyl Q) Cila b lagSal ool Jadiiy Yl o Qludly ol dakaiall
Gl Alae Y s el sdas e Uanll ¢ padliall (Gl saal) ¢ sall Calida gl
lgall Ji¥) aladinyl) Cun o Aglladlly 5 LI Caila (aaid A3gliie sy daliiall
Loblle ally ccalaad) Gaias e 50l Cam e ) dpmlad) 25l Lgais Al dalial
be IS8 3 5all ciluliadly Gl (& clyaillS Aadgial e Ll Jalpally il
cal bba bl 8 Akl )08 e
Ay wa IS0 21V aseie maag o Dald Liuad Bl Ll lie) (Sa s 0
e o) adalall Adaial) Al 5e¥) Gl Levie dga (ye aSaill AL L35S Cum (0
(1988 (15 8Ty opmSla mysa)-lgae 2Kl Alglae Aaliiall e (8 Lee oo Saill A8
(60 =58 La- =
(60 ~58 La.a <1988 15 5als msla zysa) (AN Jlira s clibatl) @ AU £ Al
sall) sxall A 21 Yl
3 e maays uail) adl e il G e kil 5,8 ey
ol Ly lilaia Jlaal
Aol A cllbial By clajie GlA e Aadiiall 508 e ey gy .1
[ Sl i) = A oy Jlee V) L gog Al el e i sBelEg)) 2
RELFEW

52



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Pa e gLidY) Gass ) Gag eolda) ol dalaidl jlaely @llyy :Lajll .3
el Ll Bdan 3 gy LYl 1 (opme ala e 81 Jeli
Al e LSl e il Y] I 2 Y deall pla (8 oo LiinYls
ol Jleall e 3)alls 1dlay) ddliall (1o pavas o Jgaslly
tol Lo deae (e Liapl) asms e Bpulul) el (e
Al Al LNy cale il JSE 5 dagida
(Turn - Over) Jlead) ())y50 Jara v
bl allal) .-
haugiall gaall o)) LG
Hlang o3V aggde Ol (aage Oapaic A Jich
slans L Alapmall Chiiall ae Jelitll e dabaiall 5,8 ) iy scisil) .1
Aabaiall aan Al adloll aal (e el fegs cclld o)) LS A s
Vool il lelgm lgaating Sl ajlsall 8 kaill sale) o edlaal Qs o
Oaans (M) g pall Jalay igaye il e 3508l Alliad Aple o dygiae
13 Clgal) Jaai of Lo AU W)y Gondl (b Lgalign o Adailaal) daliial
Lgaldia) uai asgiall 14 aay e 30l S
iy s el bl o J) Aphainy) ey asede sas 1galll 2
g ol Z ) dalse maaiy walasy elsn saill (o LAalasally dalaie J9 oanthyl) Cangl
ledpan g yall delaal) Glal) Giad go (Kaw Goull & Labiid) Gacas
Jia Cpuanly Laga Ao pa Lyl et Sl AN & G4 Eaaly Aladl ¢S
e o sy Anbll Glabid) o Bk e Cpds Al Al A & e
LORW) (B e gt ey (Made In Japan)

53



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

rdashll gaal) B s .z
o Midia JSI) asaall e Gl Gyl JS Jla 3 e lid) o sehe (uSay

comlld) Cplaidl e Gl amall o o) 3l cluballs slai )y il gSal
Joa con oWl (o L Jlaall it 6 Alalad) ciladaiall ) A8LY L L3N ¢ sl
@) Slaadll ) dygimally dpalall Lgdyseay 3lsall o gl aoliall 8 lelsus Audlia)
Llal daexially Ulal 2@l cloadlly adudl gl Jiid Sl Blouy) @l e
35ngs cdualll 2o (385 o 5l Sl aey alin Jalads asas V) sl Y g Al
e e i) Bysem o eSay of 2 Y (Ralladlly 56 L) adylay oD aaly g
S5 ) At s e (Sl cldlall 8 Ula 13 jediys ellginall 53 gdnall A0 Gy,
A e il e gy Lo e el Al dadaid) 3L sl dylaill e o
A8 debe e AV g Lald latie Cwaay Al (Bavaria Motors) as)s
5 o Ju sed e o0 e do ) Ty L Adlia Cis Pl Ll jed o g8
laadh g all cailS ol i chlaailly Cagplall Calite pe Caall e chlalaid) oda
DSE ey Lo 138 Llsall o dudliall il calal)l 8 agul) aed) & Sl
saliiny) sacliall JLadl (Ko el bl ¢1aYG Lliall e 5)al) 8 caay lisee
Al
Al gadd) Jlma Ca Cialatt) dEUY g Al

gl bty 8 U oo o (ol Adsadlly Aiial) (o)laay Uijie Cayiail) 1aa ey
ol e adl Sl ol saals sas Wyliels dediiall JS ole oldl il Gl e L)

Mgt Lo dagipall doe il Aadal] (e degana Lol e dadiidl kil ) s
(882 <2001 « 3258 je clilall aic)

) 1) oyl

Slo Aadiidll el Addally Cwillagll S caale SN ablay) 8 iy
dgalse 8 osilly o Conally dadaidll e oSall oSy S elaY) QDA ey clgiins
Ap)all L 3agasall Clangilly (a dl

54



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

) ARSI i
el e sylly Aabaiall Jaly e alas (S daday JS dlias oMl ¢1aY) 4y
i)l () Jgeasll U Asall VDAY b e Jlee ) daliie (Sa psedall 128
Leie zoal dintiy o Canay
ol bl s i) taglll g Al
Al ol e Al (a3Se gan o dddag IS el ey canail s s
(Gasul) AWz LY : g Aabiiall b Alad Jies lly 65 dpaal S
(88u= « 2001 ¢ 535830 clilall ne). Ayl ) gall
48y guitl) Addigl) g al oYy
Al duaall Ao ady gl Gl e 45)8 (P e oY1 138 208y
o oSl (gl Al drens 3 Adle oLy eDlanll Liay 3
b Y Adaid) oSl @bl e el Aeedll diagll ol ddds
Ao ey Lo 13 (N o Al Cleal) AL Hlaiag Lia )l an 5)08 A1
iy Las agihl i Gygeial aaly @lliy daliadl) oda 3 Cpeadiiveadl dllal) ol
VDU A pal) Laasily We s Jleall (9 8508 IS L) (e € b
Allal) Adlagl) ool s Ll
gsb iy Jlad (b dS ol ¢ el (sl (380 o dakaiall 5)08 & uSay
Lo Wley diSaall $a505all Slysinn (ool N Jsnaslly i) e dle s
Dady Oppaiall 03 DR e Leillady o paats aill didagl) 3 aads
Aalaiall 4niai (g3l sl (e gl 138 a3 e el 5538 o ) 5)L3Y)
Jalall 3,88 oy aalosall gy Gy @iy Ligina 5l asasall @y Jilie Lbobe S olgu

Y

55



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

z iy didig o)) WG

& Lslhal 5ol ulea WSl o dduid) 5 8 el jeday L
Gl WSl (Jleall 3l Uyl Calls Jaall Al cJeall dipla ccilaiall
ol Al Al Jaee YD e el oz iyl
(il 3lsall) 28 Aidag o130 :lay),

O A o)) asgie aaan 8 Caillagl)l Camaaly bl (e Appdall 3)fsall diay e
Oty My rudaly JS5 Aillady AGeliS 2l Caniay die puaic (Gl jainll
V) Al Hlealls alell (gsiunall iiine o (i) uaiall olaf maat e 503080
Jisilly Jarall it JeallS il] Cailadls JalSI) i) ¢ lae) (e 3pald 2 45 L
LG IS8 Ol 3t 4 Sy A Caagl) gl Al e liad) Sy Y alse

1) cifasaa G bl
Aaliall @b e SIS augl CV e ) colabiidl 8 elaY) il i 3

) charie Ay Guadl (el e Al dlalad)l all clpa S sl cbleall
eaiall 138 Ly adiy Al Adajiall Ll Gl 03 o Ladlaly, Aalaiall Gpslal)
le o o (Ka ) Al il 5 Lhsan (Sl il maalgll ol (saas
Adaiall gl i) Hladll e e s
@il paind) Blga g b 1Y) g A1)

lebiast aniay 40l 3300 ¢ psll Sluwsall (8 (gl paial) (358 yiiay
aiinng ¥ A dally Gl e aldie) Gl aaly allds lede Asdladl,
1Y) e A (Sl JSal (g ojhain] lana
Alygal) Alalat) ad) oYl

Gladaiall aie  Slad AT Mha pally salall dleladl il o ddadladll e
s Laad et Aalasall Jah 8yl L pusatinall e Al (s dAnd clal Gum
Slo DS JSLaal oda 2a3 Y a8y il ylsd) e alle il ang Jl & AY)

56



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

8 bkl Claldl el Ll als <G (b Aediall ol ol sasiall <Yl
- sadll (Gyyka
GAY) <Ll

135S 4l line g anall Jially Ty ey @3l gelaal) 5wl 2l ol s
ala elld e Calitg dagall b mlliad) s Cayped o V) 5liasll 405 e )5
Ladaay)

alipan ) L ady ) syl salalls aclsll Aesane o @AY
AV o A Y 1 Aigadl @BIAT e iaati Ladiey S5l apdi 8 4] oSiay,
dsale Adjras AMAT Huleas t5alas af dige JU ) a2y (@A) ) dige e alias
Aot gm 2any Aigall Cililae oS A jlgas cullul

(Pl ae colaY) are Galall A paliall Agall AT i L Llle
Wiliams. D, (February-March) 2007.article published on :). =AY dlasll

(http://www.areadevelopment.com/laborEducation/feb(7 /skilledWorkers..shtml
Laplad) ) & il « S g i

el o 1yl W gisls W) ply cabastl) aal e dua il 2ull dagpull <yl e
S labaidll ady Les (Bl s llal) dadgall Cagyl pe daaldy cchlabaidll
ol dasl) Glaall ojliie s ol s oaland) JLEY) e Caadly ST )

A gially Apalpeal) ) <Yl

PP LA TA NS |

(aslatil) oY) 8 5yl aSaTiy el $ilsall S Cljanall aal (e e

S ol ol 2006 L (AMAJHRI) 2835091 513y dabiad dulyy cadl Cua
gyl Jiads clahiidl Gllabie Gali 8 Lula) Wle e cleall by
Gpaalaril Gl e B e 5) Gl ¢y ssatied) STy 3l pall 350 (ke 2y A0
LS el e 5yl (St Jsal

57



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

sl @yl 2
Ol Ula eday J calasall ool o 85i5e laaasl Augilal) iyl (5<5Y 8
Aadaidll ol ol 3 Jumail) (585 8w o Joall Ll Al Aaladl il
laagil) 5 HUadYl Al dadiie (e Jing bl ShEWY) Qe S LUl
s AON dalsie Loy Cali Eifia ciluhy ey 1ay clabaidly ciladaiall aalg il
el dllyg calll gl b clalany) 5l e Al 23l caal a3l 2006
g Al abnd) LN Ay caela g SBlly Aalgall g4 JoY) g
O Al o LY aad LS malll Dley) Ell aaly @lldy 28l el gl
Oy Ayliuy) McKinsey dalaie cylil WS gasilly bdiae aa Canal Jsal)
el Jlal) aasl Jaly dadaiall olall JSel) (pan aalgiall dpuland) i) £l
Glelea G580 Aadlly Aailly Slasall G Gldllad ol 8 GaS) Aajall Gligraa
Apld) Al e 25Ul i) A)ses hainY) dadaiall adiind s baaa
( www.mckinseyquarterly.com /Bonini. S., Mendonca. L., & Oppenheim. 2006)
(Aol ubliilly Laglsisill: CuEY g A
L oyl Ay & Aal) clalaiall Jelal) Jadll ol (Al 6 liay) culy il
Sl @)Yy iy bl aul) Gldee b caiats Bl L Conagiy bl
ol 8 o lly el Guiats Caiall ¢ )pall 138 dgalse Jal (e ST alaia) el
Ciasald ()8l dgn oG] e Canilly Bisedlly den e Vsl Lo e
l@lal & aail) 3l Ao Ll cladially Has Gndls 83 LSe dunsl i€l A
LY Sl L DUiuly el e ol JS5 Lgpaddine Capis Lebuans
Liaglgisall At i) 2l
Gob oo dldy LagdaSill oY) 6 gl G5 gyl Bliasll jad i
DAl 3 o ZEY) pual ey (D) A4S Wjray byl clilisy)
Jl 8 5ye J5¥ allesindy (gylaal) ehnall L) sa Lyl 4ng e ) A liall
o Al o ading OIS (A1 pedl) aai s @lly g Uialy ) cileliall,
ai Al dadial)l phill aibae J) V) gia b JwY) e slaelly bl

58



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Epaall adinall Al eyl adiaall e Loy Ighgad ol Jlaall (e YY)
o2 Ll SOgan) adinall 553 praal (sAlly cainal

) Baamiall Vel Gpent b La g1 S Aanlise 38K 3 Ll a0y Y
Allad) Ag@ll Yol agll e sa W 0S5 ol candall elald L gyl atall DA Ladsy
W e yall ey ol Z G Il 0 ol clgtiadlany alel) L)y el
Eosall 4l LET Le Vs cdlnall (g)lls Cujally 3 Gylay laalall Yl asll aide 58
& Ayl Nl Ll ) @il g aslil< & (Alfred Chandler)
e 33b)s asilly Cilabaiall Cinans Ally (Sl ) danaald) Sl (e Ll Sl
BAS alad aay V) lld Jad alaid o) LDy Al ST Lese ilea (S5 Jleal
Slo BB Gl e yignaSlls o LyeSl alatindy clgallalin & cilipal) o3a aladil
LasloiCill 6 Jga 4l (New York Times) adse a3 (2007) 4w 8 .elld
Aaaluf 32l iay VI Dley) dlae b laia) o balde S55aY) byl e
Harford. ).cs)al c¥lae 8 chlainy) (o 4Dl (o Calaal Gued 5 EDE a1V
(T 2007, p13,
allad) adlinl) s Lol

sy ol 43 pa poluie glia b Andl (gpil) Guiall aay o) upsl) o 4
Dlsall ) Apan il La 1345 ¢ plially 3alsl) A allan b angl ) Jeasy Gl
Ll alle 1385 2001 A die Aade ¥ aray saly callell slaiBy] o' :ledsiy 4yl
Yol o A8 Cual e aiglls uallS cpaly 380U Jaly "ad )l 4 45
Lagd dadlall dalid) e aaall cpaindly €lgiedd) e judle &0 (e 8L laalis
aly o 2 gl da il oless

o &V bl (ATUL Vashistha & EUGENE Kublanov) cyialll of LS
JSa o Ll ) dleaYl calaliil) Gty saill i) 228 31l e iy
'The High-Performance Workforce Study', ) .lalusi Al gyl 5 Lbbagliul il

2006, published on: http://www.accenture.com/us—en/Pages/insight-workforce—study—

(2006-summary.aspx

59



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

By gusi (e agie 2aall Sy (paivsall dslia Lajh a8 (3 5uuadl) - Ly )
Cdliall (e iy g (Blaadl 8 laagd JSG sl s 8 4y agilatie Bla
Gllall g pall Al Lithaely lleall Y el (e lgalaia) pasdl Sliwsaly ady
Sl g huall of ) (Norton jKaplan) jLal sl Lo hll caa sl e 5008
b o (A pekilly iy AdjaallS dusaldll Jpaall (B asll (S dndlially
sl Audlia) el aloay ¥ by Glswd) e Audliall aill agialls callall

ey Jaiall e culSyall g8 G

60



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)
1) uld BN Gadll

@) s Bysa Y asas ¥ 4l i)kl 528 o) (Gérer C’est Mesurer)
Slo Ju aline b Sy balal b Gally (bl ddee oo Tamy BIBU <G
e peds O galivy )] ) dnat §) 4 WSl Ay eaie () (el 85

il 2K A yre e o)) Gaeat ce lal Cuaall (K Y Al Lgdsacas

g1 Gald zilad ¢ JgY) ullaall

Caalll 4880 Ay & Cimen Al 212V Ll 73l aal calladl) a8 o et
sk gl calise muag zila dwedy oly o) g lhis) Cus (Boulianne)
clilly sl zisai ol ap zigal : JWK ay ladl T 8 (el
p 15 ). clsiall ¢1aY) (ald 2 3gal cApadanill 5o LSl ddghins alliad)l Claal z3ga
.(Boulianne. 2001,

1) A sl : Y £ A

Abadll lbsall e dadliny) Ghdsall zley 588 e zasall 1 a5y
lpany e layditiy dpd) Gllall Hlic s iy Juadll 4520l llag (Operational)
(Al Lot il (o Aosana auay o JSG (8 zasaill edays sl
ledind saalgially L) Cbpinally ol Clpdne Glld ay leagl Al 3 saalgiall
Gsinsal) L Al Ly pal) ¢S Ly lpdge B (ggivall (8 2nis 5l
A cay Al e Jagatll ey Bagall il pine 2 Al

o gl 38 L o) Aladi Ghdse sl 1 o Gldnall sda el
& Basasall Aleill Cldsalld 4l Ay (ssime JS G LY 8 agay dadia
S g chbsall sda Guady clgle il leia oY) gl b aell saclé
Chdsall JSas el g Jal Jally L 13Say oY) (il (A i) (s
40 Baa) sl

61



21V asgial gylatl) HUaY) S Juadl)

(Lynch&Cross., 1991) £)) aa zisal (3.2): ad; Jsil)

Source: Boisvert.H, 'Le Contréle de Gestion, Vers une Pratique Renouvelée', Editions du renouveau

pédagogique, Montréal, canada, 1991, p 278.

liilly cassal) A8 gheaa 1 S A

Jall oY) el Ly S sl e plel e Aighiadl eda aaE
A8 ghadll o2 5ty claaaal) Jid AL Axg Vs i) MG gie (L) (rpaaall
2o Ll ) (Aifa g daaly Cilpine dsag are A 8 oI Gulal Silull 3 salll as
Aalaiall 3,08 438 ye Jraldll 80l (pad saill S it b paelall slal) 2kl i
dalall s 38 i€ @lpdine ) dale Cpiine (e Adsioadl) 4aadi b deagi o
i)y Cilaaad) dighins 8 5smsall il S adhy U1 Jpanlly

62



1Y) aseaal (glaill Uy A Jaal

(Fitzgerald et al) ¢15Y) 48sian (1.2) :ad; Jgandl

Gl 3 daliiall dan bl P

Clagall gai

Csll Ly panlia

43554l RPN

Al g dallal) aal)
— g A g

U gand)

chléay) e sl

&l daail) Basa faaaal)

Clalall Guady ela)

il

Y

Juanyl

Aalaall

U sgaadly Jgacasll A<l

zly) ca, 4

oaibadll i e 5yl

Aaluy) daadiial) 3)lgall

3¢ &)

skl cililee ¢l ghail)

A o o skl ol

Source: Boisvert.H, 'Le Contréle de Gestion, Vers une Pratique Renouvelée’, Editions du renouveau

pédagogique, Montréal, 1991«p19.

Sl oY) Glyine a Al 5 Al bl chdse Slel Jpaall ek

& debidl daaS oo jdll Chdiall e el lgian moan Ally dpdlill Gl ydivag
Claaadl yine Juals lpisal) sda yiindy . liiay) Je 2ladl (gl ¢l
sle sSa G 2 Y Leaiiial) 3)lgall e Sy yodaill A3y pally Aaadll Bagad Jsaall
Sloadin Zll i dedlie Jl lghsay dabaid) dudlng Il elaY)

Donaldson . T. , ). ysaxilly j Cranilly lgale ety pdle JSE Glaasall Glydive
(L.E. Preston,1995, p65.

63




21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

rlladl) Glaval zigal :Eudlil) g i)
ciad) Clasal 4l o adieg 4l dim e ope oo zisall a ciliag
aally elaill 2l s mdy iy e S5y s 613V Luld 8 (Stakeholders)
ol Gl ol e seday Laay ey dilaiall cilpigall aad Jal e Leall

baddl Glaaal dyls Cica gz )l (Donaldson & Preston 1995) 4y
lbadl il b
ob Bl b)) al 8y s mdladll Gilaal z3sai ale agiy Lo () - Juaie JS
Yoy jitadly sl dble ey dayg dacaly dugli Calaaly Ao Calaal dddaie <
& zasalll andy Ul Joanlls Zye0El) Calaa) Gaiaty V) A05Y) CalaaY) (Gaian (S
.é.j bjm

(Atkinson et al.,) mllaal) laual zigai :(2.2) ad) Jand)

4yl Calaay) Al Gala) alad) Cla
Glailall gad
Claasll gal et L) lylaiin) e ailall Gyt Lsal)
Laluy)
gl o
Sl ) JSes Aaleial) canail
Gsmally Ailariall Ly wen Gilexal) 335as Y Clals g L)
claially Lodiall Sl
copeaiial ¢ )Y ALl Opeddiasall A5l
Loty ) dadall 535n e Opeddiaal) duali GeesE Gl
O addioall Ceddiinall 30 S
ol aleiall ALl )yl
Laylall labal) asen Lalal) 3y guall asiaall

Source: A A, Waterhouse J.H, Wells. R.B, A Stakeholders Approach to Strategic Performance, Sloan

management Review, Vol38, Massachusetts, U.S.A, 1997, p35.

1 Al dxg)l A cllaall ilanal peany z3sail) o sl Jsaadl DA
e o llal Calgiyg Aadaiall oo agiliny) ey cainall ¢(patlusall ¢ ppariiioadl)
(Morin. E. M , 1989,p44 ). agie aals JSI 2, 55lll5 405Y) Calaa¥) (348a3

64




11 o sedal gylatll U

‘S.M\ Joasdl)

Lpalatil) 3o list) zigad aqll) £l

osialdl A8 a1 1994 2 LY dpeglanil) 50Ul z3gas U Jsaal) eiagy
Glaty aaly axy dilaly Joasll (3laiy ¢(2000) A zasaill Jaady daalpey EDE

Aadaidl) Al

1994 Luadiis) 55 l) 7 3505 1(3.2) aby Jgaal

ApalaiBy) 5e LigY)
13))gall aladia) 3016
e Dlsall (e lliarade (mids e dalaid) 548
cladially Gllall 3aea e Lliald)
Aalsiall L ) cileadlly clatiall 53535 43S
e R 153 DU Loniiad) ol ) il

L) ylgal) Aad
1Al EY) Ry judat

Jsaall  agally dadill el & LAY AS5L0a (g5ine

Llaay) s

Y oY

Aabiall (8 Llag) ddeal) 5ya) Joka datlie (520
2l A 950

A ganall 5 Dl lgasy ) cilainall BaS5 de s
alAY) sk
Opeadinnal) die Cjlgall skl Ao

daliial) 4y )i

toleadll [clainall 3o

(Gl clalag cile ) eilatial) Llatu) e

ALl dpa 5054l

Al Al Guatly I )y (s

aqnali)

T q’_m el )i dalady) clpisedl

a4 Lain i) g Uil L Llle sasasall S dudlial) culalaial)
Sl

L) e ganall alal cilalaial) 4y
1 Omet Luall Ui

aglaaliney agllsal alaiin) e Cpatlusall Liay (55

LY Jeally
t o Ly

etk L e aalin) (55 el tic Aakiiall 3)5m

rhrall cile Lony Zadaiall Gibusssall Lin
AU Aadaid) Gl gl ae )il o) pis) (55
el et L i) 56 e

Source: Morin E.M, Savoie. A. Beaudin. G. L efficacité de | organisation: Theorie, Représentation et mesure,
Ed: Gaétan Morin, Montréal canada, 1994, p32.

sle (1989) i aslla] Al 4l 3 dpedanill 3.SY (Morin) cald) Caye il

Al Sl Gl a aail) ang Jlog ol dadiie o dosens 5 2 dillay oSS ]
S bl el daad ) by Leeais Al colatinal) elgilalis ;e (3l
A il aalrinly L (g3 Jyaall &3ldl) 3ypeall pmy Jal oy " Ll and




21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

P e @bl calal) ciled o100 388 Auhy Cuaite g ALy Calll
il o Jead) &5 (Gl cApelaa] cpnlia) cpud)) cilsa B (e asgdall Jidad
sl calail) joaa) tag el (S lae Aay)l gz hatuly wBlgl Gl 8 e amens
e il JSG el Ally (Al sl ¢ olda) Sl el ¢ galai]
AN ERE-FORYW
Colsial) el bz dgad 1 waldd) £l

chgs e 335n). Llasiuly lesad fSY5 oY) Gulil Lasiall o 3Lail) pal (e ing
(321.318 u= =<2003
o1 ¢olgiall (bl Ciy s Yl

38 Capan IS Y Bl plsiall ¢ 1Y) (ulial Caca s Sl iy peill a8l
ldgpaill J< 4t i) o3 o) Tasall o V) gAY (50 (ailiadl) (o e
Gangi dumgar a oY) Gell Sl Lallas ey cplsiall o101 (ulia! of e ayy
Adla) Clshads ddagine ol & Galie & Glaal Y Jlee) adai il fin)
ezl

eailind el ala " iasl e cplsid) o8V ulia (R.B.Mckay) cije sl
oo A5k Ao sean ) JleeY) aplaty Laladl (Mission) dadaid) Al dea s ashy
Performance) clal ey ciladall Guglia geats ) ALl ¢aY) (anlia
" Aaglly cunll GBle e Aldi 8 b Jasi i s Al 538 (Drivers

Al LS 123U Caal) bl 138 ol (f clgla V) Alia 8 Caplall 038
aje Gl oY) el aasieal AUail 13§ Guldall 13 bl sl mag
Al dladl Zapl Joa lapasat 5 Al Gasliall (e 3Lel de sans 43l :(Ellingson)
Adlaiall Cailsadly (Adalall Adeill Gldead) eSlaadl ae GBI oISV o
s e AU Al Glawdl aaan (Say Caplaall o2 DA e " sallly alailly
Pl Lad uliall

(ipartite Model Quadr) slad) el Wdsar cplsiall el (ulde aay.1

Dshie ¢ Wl el Helaie ay e ashy Al Aag)Y) clyshaid) (e W)

66



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

el cllee elaies plalall Jaridil lleeslaie oo Dleall g A
. saill
Dl L) Laula1 1Y) sl aae Lpaganay ilsiall oY) Lulia asdy .2
Mlley LaS Andl i) Calaal) @iad gad a0l gae e oyl Caags AL
s bl Al 1Y) Clpdinall aae Apgana cplsia) o)) Gulie aniy .3
sl e deldia ASE) sl af) Auald e WU 4L
i Y S Ll uld sacl ae iy 13 () (Information Overload
Lelsaa dagy Jde Jpanll
Ll 1) clpdga LG
Db JS ) e 3 liSy Adlad (i ApeS Alara iy :(Indicator) il
Al Ul 8 adde (3 aame o o) ddad ¢ lme ) dally Sl
SV W sy bl V) cldanall Gl 13U Gl el Gl Il
o) (et
B (Lagging Indicators) dxli i)l clpise ey :ddlall cfpdigall .1
Ole] sfine el Glyise s (Indicators Outcome) ¢l =il ciydise
el e chisdl e psll 1 ) (Parmenter) iy Jedll oY) &l oo
slaty) b ehaty JleeY) aati (1Y) Lo dbjee o dah sl dpuliad 0l i
e g sall 4dlaal (3a5 gl anal)
(Leading Indicators) 328 dldiue Clydise dad tAdlall & Cfpdigall .2
el 13 I (T Armenter) iy (Driver Indicators) ela) il ciyise
ol Cmy e e ko) e daad LY a6 100 dagal) clyinall e
daal) lln o acluy 80 Gone Jesd gl LS e pmsal) CalaaY) (3l

67



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

(Ao ¥ Loalal) 2) 210U (0 Jlgiall Gull) ¢ S Callaal)
el oY) Hedaie z e chglaie Aagl e ojlsiall oY) (ulde Ul Ay
Blaiy Lagy ¢ gailly alail) olaia Adalall Cilleal) shaie coDanll po Bl slaie
(ot aliall 0da (o)a¥) 8y 3 aalud jualic Fused 2aad Sy Chgw 4ld glaie JS

( Kaplan. R.S, & D.P .Norton s , 1996, P 7)

) Al aay) Al o Apula) degall Baan ) Aaslpay) Glall -
Jlee ) alan iy

) sl Cangd) (3dan s adil ae et Al Genladll -

cosbie JS Ll sl Cogllaall gl aaas ) o 1oSU ddagiasal) 2l -

aAll ) Jsasl) il L alidll cany (Al dpneaill 230y Qlghaall -
Lo 1O ddagisdll

gt ousbisl 6 al€ Ahagiodl) 2l gl Ly Cagas Silly o100 Aladll all -
o)) 5ol il
Al ) jelaia Yl

Osaaluall Ly 5y ) AakIl dalall claal e W o)V gl cuay
33 Jag eopanluall £¥sa Caila (e e yall AL CalaaY) & Loy cJleeY) alas
sl 3y (Al Calias Loy Alagyall Il (enliad)l 5 ey AW CalaaY) oda
N i ) bl dld) Geplid) uSass (Business Life Cycle) ¢ il
Aadliay) Gl s 8 i) ~lad gaey JleeY) aanl Ayl W
dell lay A8liadll dplai@Y) dedlly Lol Geplie Adld) Gupladl el
» et Lisall
s3ard) pa cil@Mad) ) ghaia Ll
o Ao gana Calisys (L oLl Jlael) ashati el oS jolaiall 13 (puSay

b elly Aallly deadlls sagally gl g dpulul 3halie dapl aei Al uylid)
»2a (Operational Effectiveness Measures) adsiall ddldll e U
dpgpall Gloglaall i A da gl sl Clgal o lgle Jpeandl ahy Gulidll

68



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Gsimays Cuulial) Cdgll 8 Glad o adus o eDleall Jsean (o 2SHD drana §y0a
Y Tl (eSay 2.1 8 JSall ¢agililSals agilaliin) po ol Basas sau
gre LRl unlias ¢ Maall e Adbiddl) = Mailly Ll i)
080l cllant) [ glata s G
o Aualall Aadl) O ) JleeY) adan ddadl 288 Alalall cilleal) late ey
sl Jagpe slaial) 1aas ol any Lo ladd s ylailly Cigad) e Dlie)
shaia Jasipe Liady (bl Cilileal) 30 LS Gauat e 0385 G (g oS L
Lije 4 LS (ool dadl 3lay dalaa) dun e () #Dlaadl pe B
ehals Osasiy () Gslalall day Cun caiiy Cun AN DA (e sailly pladl) slaieg
e iy atalin) salyys Jandl ppodat Y wlal) jaadl Jeall
Gllee ED (e JSE0 Jlee Y adanil lalall Jaaiall cllee of (Horngren) (s,
fed A
Sla ddaidl Glleall A& Jiss (Innovation Process) <yl <ildee .1
llaal) 48 ety e Daad) Cilala Alle Lalal) clilealls ccilardlly ol
leslaall 5 dualinyl
b dalad) ablall 4 Jias, (Operation Process) Jwdall ciblee .2
3aga et ()l Glala AL Mad 3l amg\j Al Juagiy
GV Aaasdl el Aaludl Juagl oI Gedll mists ddality) el
s
Adlatiall lileall 8 Jiang (Post Sales Service) aadl aa L lead .3
Al Gaila e Lgalks )h A8al) 5 Ao pually ol ey Lo e ol
Sadlly aladl) ) glaia :lay,
Al ey G AL DN cyslaia) Gyt 8 Gulad) sashaia) 1 2y
Claal aeal dadll Gl 4 hauy) e Jlel) adaii 5538 aexi ) dgiail
ahaain) Qi Jleel Ly Al e oSl 4585 (Jlaell aphan b daliadll
alailly LU Aol cleally DLalSeY) (ulal ualaslly Ada izl el Gunlie

69



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

lalaall Juail (g Jall aadaiil) auimg cp seadl) aaail @iy e aYls Cililealls
V) Guliad jslaiadl 1aa asdg ol Jemdl julaa ) Laew (g3Y) cladanl) <
oo BlaaYls Calalall elimy Jie dpdal 38 o 585 Gunlie Guld e plsiall
Clalal) ilea (gsine Jia aleill ulsn o 385 (A Gunlias cagantis peialils
Glatial) 23 duaall ilegpdiall 2aeg 38 S e dadiall 3naall Gilayisal) dacg
0o stne sine ) dgasll 30U Gl uSay (531 bl aladll e s Bapaal)
3asall  cilayaall
)Y Gl o 5sall Jalsad) @ Gl Gullaall

Y Slaall o ealgll o5l iy ¢ lSa daaaY) o oY) Guld diny
ey Agdla) chisall 4l Le DA (e 5Ll rasaill Aliuy sgd deliia gl 3
ladaiall lgle s ) cbigsall sda of V) e LAl aaial dulua Gilans (e Al
Sl st (clabiid)l COUAL Calids sae Jalgal amds Lo Wlle Lah)s Sa) b
81 4a clelasall Znall el il gy Leia ol Ao alaie) das 8 Cld b
Mgk vie dialiy Luld Caal) Ll Jaan 0L e clydisall
(Hoque. Z & James ,2000, p 17): L L V) Gl pise sl & S yigall ud O

Ladiiall aaa 1 gY@l

Js> e Gllaadle 3ph e clldy il 138 a8 32e Gluy clgls a6l
it ellin o Lo i) Leaf V) by S Clag s Lhany ) el Calise
oy A V) Lans pe iyl adiyy coladaiall cdglalal) cilleall 8 )i
sl Jpald il 8IS Glaglas aaii e 508 610U Guylia juay oSy Ly graall
-alblial)l 8 g gl

Al lgie pansall gy iled dage Cilal ) (James & Hoque) laf il
il Gligall ae @il Aediid) aaa oyl o) sl Al (Merchan)
) 3)Sall sy aa g (Waterhouse) O WS Adaiall Jaly dd)yally Jladd
IS ddhally dpalaall ililaall alasind ) (535 dabaiall aas 2Ly Of e (i

70



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

(B dnga 3 Aty puad ABLl) Auhpall (e el Cildanall 038 ) clyshai ST (30
) Al chisall Loyl slaic) 31 oda slaie) ) o deaidl aaa sl
Jals dailyl aas ol LS AWy cbisd) ge Jaall sl AT 3l
Ay (AL pe LR SIS, adamll (Sl sias 8 Lla 1 sy cilalaial)
Cauri Bescos) ialdl oyl (pe dpuid dadaia 500 Ao Slica ) da &yad)
Ll ol pisall anall 35Sl Cladaiall adin) Aumd Bua sae dilie culS; (&
Aaliidll aas L Cp B (e Aalay) aa ) CulSs (gAY @bzl e S
o o il ALl sl S o] e Baaie Cljlse 8 Axdag oY) (uld e
(Hayes D.C., 1977, pp 22-39 ).4allll
Aadaiall g L) i) @SB g 40

dc siially Byaiall el o Wl V) s o g3 Y digal) 3 cladiidl o
Slagliny) ddlise Glebie Las Al Wghnphy ol PIA e Al jualial
S pasii Al clalall Gy ylsall pail xS 5 Al A€ alaally
S selll o ol aagll il uaiell s lajalic aal aal Ay cldaie
oseds cAne Alolinal lumally s i Has GlsSe @uSH 5 el salels Jilaill
saaly JS Jglatiug dabtiadl ylsall o L Galil) ) (a5 sa0all cDUC o8
colaall cail) ¢ HSEY) (i) (ABUAIS 4t saliiny) Say mlie geaie ol Jis of
oS (8 058 B LS el Lo Ll (58 s o)y gailly ddlaiall Clalad) 400
& inall Lirdayg 2l T Baaal) e sy Ganle JS ) HAands Gl GlaY) 0
(Hayes D.C., 1977, pp 22-39) AUl jpaliall & Wpas (Sa Ally ey lpailiad

By Aapda 13 Aaull yoied of LD aae L1

Al chsid) e sylasadl ol Saill ygeia 2

i) @l psaall G Jalia) 8l L3

71



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Lalaial) dpsifind) s I g Al
) bl bl aayls ¢1aY) Gl G AR Jsa 5y5S ilagl Caedd

Gl il # 3l sae lagY) o2a ciadie) aily clgauilio 4ay 4 ladaid) LS
gl Aty Glaglil EDG ) dduadls (Porter]1980) leex Al el
Al Al (8 uSati Al Amssingl) 481K dacilin) ¢ i) Al i) Sl
Gl il z3ls gal Glawd ollia (Glsul) 8 alamiyly Jalaall Cangius Al
3 aeladll it A @il s LK (Miles & Simon) & ofialy cayha (e S
s OB Cleay cdlia) oy gabad) b L il maea ob Jl (Sa 4l
Gladaie 8 W sl o clas)iuy! Jsa (Porter) leasd il 6 )l
ped S Sia lgie IS Caplad aay Jilain Alud) Cilasdll ) 325alls JlacY)
Al o1V Clydine alasin) Gas Wi Tl

ol duagi i) oYl

adding) 48l daadl i s Ll

SN dngl ) < WG

72



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)
zalailly byl 4] aay) AaL&) Bagad) 308 < Ell) Caal)

GV g AN Eaal) AlaY) aalad) (e i dadliu] sasall 5y o seha

& ALl 3asall 3yl) lbadiliuly Gladly milad Gubadl aalay Sus Gagll (sl
zilais ol aaY Gabeiul le Ay dpladl)l Gl elal dllads 3.US e ad)l
ALLE 30 sl 3ylaY
L ia) Alalid) 3agal) 30 1Y) qullaal)

Gkills ALalil) 3agall 3)ly) dpagliin) et (Jo 5S5lL a gt Gllad) s
ALLa 3asall 3500) daadilfin) yealic )
Laliay) 591 Aala :JgY1 g 8

Laglinyl ale gt o Vil lide Zagl i) 5ay) ale agis of Jal e oYl

Ayt b WS et (Sa Ally (Organizational Strategy) sl

s e St ) dal e clabiiall b ) cllially Gyl el o dedaidl)

o b e Jaldy Jaa S0 lylial o2 385 Ay JAekidl 3 Ll

.(Strategic Plan) Zag)iuy) ddadlly

i) B aag o Jaad ) plaY) @l LaplaY) 3ylaY) Gl cadle

Gaind Jal e Sl paally DAY Y] e ddaid) baam Jl cll
el ot Aadiiall 3)lse Ol ¢ adiliny! paal) i dga ey JAabaidl 8 mali gl
535 byl daaluall el cul€ LSy clgdlaal (3iaty dabiiall ~lad 8 aalud o) Lo
Bl jpna)odalaiall Joad] Gl K LK ST dlelay 3o liS alal) @l ) e
(50 U= <2010 ca5ana

walaily Janadl) Adaaly pLAL Copeati (A i By5 um (A" Langlin) 3oy Ll

Jamds clgegly o Aygpall alaal) yand ) 5y5 0l o34 Caagdy A5 il

Glsine 4 Byojmall 238 aay Welliubs (oAl Dlse e AV Jlasiad

(1492 <2005 «iluysal ol Jlea) . Adlida

73



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

sl a5l cadamll Jaby Wil Calsll Al bl Jead' e duad, GG
salall Jaad 135 ¢ DAl MAS) Alaye ) (i) Alage e Liid) 306 aap (53
2005 «ogprl pll Jlea)-Apaplaiilly A ale¥) pa Jaledl) oliaiiag (3% A
(150 =
L) B ualic @ ALY g 81
Lobaaill tle gehadie gulal gilalin e daghiny)l syl (gshi
(57 -510= 20100 35an LIS jumd). ol i) ddwlly sl iy
o s o Jal e dadiial) L asis A Alenll sa oY) Jaukadsl) )
faiiay b Jali Al Loy Selld Juis (o€ SUni Chgus 13l $0ad (o 1 (fie Alpme Al
A5 Cdaall Biy & Ugals A Jlladly (adl) aley Tlidy liecs Ll sl
Ay A paliall o ggiad dugiSa dlad skl o oagliny) il golay
Aaills aplially cdalall Zagl i) Colaad) igys gl 4l Cabaiall Al clabaid)
cJen) laladiay Lagl e lly 3aasll
dalaty ol Zlas Ll o oadihiny) daphaadll dleey dahidl g0 Jd
A LD e V) CapaY) (SWOT) 4alS Jiais L(SWOT)
Acdaid) sal el Lalés ) e :(Strengths) .1
waaall L& ) e i(Weaknesses) .2
Aabiidl al) dalial eyl ) juin g8 :(Opportunities) .3
Aabiall lggalg 8 Al Aldad) plaladlly Slaagll ) a5 :(Threats) .4

74



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Sy Jashadt) dyles :(4.2)Jsd)

SWOT o 5L

Vision auladl U3, ks

Mission auad) dle, ks

Core values aaed! il sk

Strategic woll domalgu) Glaal ks

Action Plans o) Lakz ks

57 5104 SZOIO«J)A; 5215 PITSZEN HELW-A|

:(SWOT) Julay alal .1
ibd o s Aagliuyl hlall Jee Jd (SWOT) Jidaiy alall e Cangdl ()
Aadaiall Agalall Bl G aen @A asliall sl ol e et ) cany Al

SAgalad) A4l

Lol ciadaidl (sal Cancally 38l daly (3laty La <o Jict dadaiall Zulalal) 344l )
o Aadaidl) aals A Ohlaally Gajdll Ll o Loyt (Sad Aadiiall Lajlal) 254
bl o Adaiall agliny) ladadil adh o ey - (alad) et lelee 2y
O any gl iy by Aalaiall 3y 8 5asmsall (il pa Leday)s Aadaiall 348l Lalis
Lliiy clangdll ae 8L S bl Aglase elal e oagliny) ladesdl) o
Giad Al bl oLy Canall Klpe Sglad sad Cafiall el clalaial) (5] Canall
Ghaiad 8 Aadaiall b e aat ) lysiall o) clangall e calxal) 301K dadaiall
gdlaa]

75



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

:(Vision) dakial) sy yghi .2
Ul dabial) meadsi Al W) Jiags iaill Qo dalaiall als & L))
Jifiual 4dlnny) pplall Gl Jud g led dadliul) Gleagll ) (8 L)
O lele Jendl (o (sSan 4dld daaly L) dadaiall QIS 1305 L ladsas s dalaial
Capladls clubad) sl 13) Wik Laiias up b Jo clie JS8 380 a6
oaskd o O g el e L) Aala DU Ly Yy Aadidl by, ae i Y lelaYls
Ol sall AIS (sl Aasede ()6 O Liad Canys A3l 351aY) J8 e \edglais Ly )
Lol Jicy (o2 alall @iy sas Jal (e dadiiall b cplalall asan ornny Cung
B Ayie) Clide 4383 ) Siay (53l
:(Mission) daliiall dluy ek .3
Loy camll diid) 8 Aadiidl ade (580 o) ap L Aediiad) L) s
Caali s Adlll soladl) (Jidi  gb Aadaiall Ay Wl cadind Jal (e Jand g3 lgala
Nles e ind (o cand gl (g Salaii Cogu A Loy S 13lay cdadaiall & (g
Ol
toble o KB e apan o) cangy 5l 8 clalaiall Al skl lal
oo o Blebe pas e ol s i by cAabaiall & (e Ciuas g
MLyl el dadaial) Chuad dadiiall a
i gl 8 Dl (K15 Dpaalitie Caagll (46K o
Japl) agdlly dlend) Balaly) jlaal -
A Aabaidl Gladliu) Giad L a€ Cuad ) Aeluall sl Lo
A i) ddadll oty st La Sy Jy
(Core Values) 4, a5l addll gk .4
alall Uy Al oy dabiiall 4uulu) fsalial) e Aakiiall 4pppeall 2l Jiss
faga dad o (golaiy (ol Tane S5 Ll (3aiad b Aadaiall Lgasii o) cangy (53
Organizational ) iehall WEN QW) Gy il ddaidl edl Uil o
ied culd §) uleeS laalaicly Lg AN Cplelad) 23S e oz ) (Culture

76



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

dleyy sLaVly oVlls (adAYIS cRabiiall Alluy il laloxie ) ooy
Slad) & Adalgdl alaY) @l Apasall sl e ey S Slgid) Allas
Gabiial Jledll ¢ 1531

8 Appsal) toolid) o2a aal Jidhy 8 glelell Sy LB DA (e dyyalle
G Aplyl Glsind) BIS e Tad) 138 Gaay o) Gangs GAdai) 8 daliall 4l
shadl J8 (e sulbed) delua 2 o) a4l ey gy Aabiiall bl (Sl
Duladll agide Budat ) Cplalall ol il gall FAS Gl Aaag ) Jalis Y udanl)
@ Aalie L Al daphally ja JSG Huleall 20 Gulit o (lgue agild
lemas Al Lulaall Gadsi 8 g la¥ls SIS e Lial agany @lld (ld cdddal)
o palals agihids agiipmae bt b hal Cuilasall O e Les sl o)l
Jadl J Jaall e 18Y (5l sy

(Strategic Objectives) dakiall dalal) Lia)iud) Cilal) yghi .5

oty e Gulie ) il s Aedaial) Ay Aalell dagl i) CalaaY) aa g
A8S Lghas Ju 8 A5 i s dabiid) o) awd Al Aladll CalaaY) s
Adileslaay Ay daalag Al (e led Aaliad)l jaliadlly 2))sall

I LSy cdabanall iy e Dluadiy luaas ST daladl Calaal) 60 Losale
o) Aadiial) e oSy faadaiall alaii (f Cang A Lo Jie Al e s dale
Shaihiny) lehakha Gias

A lial sally il (i arles IS A2 Ladd) dalel) Cilaall )

(Action Plans)Jasl) hbd ekt .6

epliall Jid Ay maly (S Ajray Baaae il Ge Jaall Lba (K5
At yall il e Jsand)l Jal e blad) 2y Cogu ) saaaal) iV,

A il sally Baaaal) Aliaal) cule D) ) CulKasal) da aa

Gakiiall daledl Calaal) Gaian Sy (o daleiddl ABWYT e s
BAdaag A48y dxnha D L

77



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

BV DR e it lia (Kars AneS ulae a3 2
e ) pla) PIA lgiaat oSy L

Ba3as Cile sana o (alddY) ) Lecan o (el (e -
il daladl CalaaY L il JS80 ddatige . )

el LAxY Ll

Lla ek o Jast S Lellpaly lasgas Loy cilalaidll (e dad) (S

VLI VRS P IR SHVOR 5 O Y RO R R PE S PR T AR O
) ~Aaig oA SN alaal) il Y L s 4y Al i) 5)aY) 8 agas
25 Lasen Tt (Jiay 25 Al je 8 deal) U3 e ol dayay Jbadil 3 sl JY
i ol Lo dalaiall 2 (o)) A8y LTy Al Jaladl) aliel (Y ciladaid) 6K 48
cslie JSE adat

sbile g L) Aadiiall e congy adld i (o 28 =l Jal (e

Aabaidll e GlDle lgal Al Gl A G e aslilly Jlaiyly Jaalsil

Lt i) gty cpdayaiall o891 48 o e ST duliall ol LSl o Ly

sealen 350 Aygllaal) i lgally ¢y 5xic

cOpibasall lass 508a08)S8 s X daadilind oLy
daall Mt DA Al aalg of oSedl el dplay) sl A .

S|

Osrabie cllin G dabiia ol 8 :opmmalidly Gpalidl e Capll

o 08l (digiag a1y Apai) i) Jaladd) 380 () guian L

Uglaay cpmaliadl oyl sUas caddl langa (g5lad Jas f dalasdll
A thi) ddadl) ~las 8 agS))

ladgad 1S5 o A)laY) lgiall 3818 8 50l ¢ haal) 28D Jan pgall (e .

B o e S Aaplinl) Aaally i@ lekl : ke Gy e Lilay)
Hlsall aani ) e KU Aaslpun) Aadl) aen Gelal e agi )yl

78

N



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Jeaxiy Adhall i) dadll aey (ulad o 2 il G dalidl
Galall Cuea Laladl)

Jeadall £1aY) fad 8 ALaLAd) 5agad) 5500) byl oSG callaall
G oelal ) das Lo 1y ‘sqﬁj\ daulis foolwe o ol 8 Sl ey

3855 500 a due o g o8 Auls 335 (Arthur D. Little) aguly oy 5a5all
pills (Audll) sl o AN g il L AL sasad) Bla) maly of Al
B ) gas o) oSer Aaalill 5oy foaluy dilea) ALlall sasall ylaY dpsall
eDanl) Ly (3o S5 a5l & Adulil) o8 o) Voydic) LS Lagild] (sgie 8 Aplay)
Gasall b LU G as Gasall (B el pplill i) sl
zqﬁj\ plal Y Dty L Aadaial) 4 Caillagl) pen eIV 4 Juad)) e dduiladll,
il ealip€ Lot (8 sasal) Cpeaty CallSEl) (i ) Ylea) Caagd ALl
( Taylor .S.M and Masterson.SS 1996 pp 67 .89). : 1€aa £ 1Y) < D]l Ao il

ASpaY) eliall Glal oo %92 s Gl G Eall cluhall s
ALl sagall sla) Al o) J<a Badiiy cull cleadl) @SS e %69 s

| oe)ilgarl e SN Lgaaanl ALl sasall 3y} aam N Calaa¥) aal
(187-186 = U= <2000

AeDlee elia)) 3 Aalaiall 36 1S Lpal) 5aly) Yl

(I Gy 5 Jeall pumic) dabaiall 3 jeaie JS daly) 50l <Ll

chastiall ae Jalatll A Lgting pa g dadaiall A8 pa 5oLy GG

bl Gllee B Jiaially paiisal) Cppeadll laca :lay),

bl jelailly gatl) dakaiall A0S0 55080 oLy < Lawald

Aadaiall lbabaid) et bwdbw
ssal) ddanlsy Saal) Badl dabid) JE e lealiin) calsd) cllladl sl
(44-31 (o = 2004 (G Glaay)) ae) tAlalil)

ALl 5o gal) alipd Aadlag b paiune Adeay Llel) 3l aylis aca. ]

79



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

ALaLall 353 5))3) aalie s aed i alaiall 28] AIS slac )y 2352
ol Baiad o Jaally cAakiiall yiy Jrend) 5588 Grasty Jraally 4253013
eIV (8 sl AU Ailany) Cullul) aadiy (ulall 38 HUsy yé5.4
sagall = Lol Zadlall 558l Laylie by Ayl 3y)gall Jladll Capailly 2l 5)03Y).5
RARKA|
alsll Gl Jae o dadaiall 2l aead Jol A L) e aSEL6
ALl Bagal) BylaY Jaldy oyl i Gilagles allas ¢ La3).77
Ol b Glaa o Jext ALalill 325all 5ylal of maalsl) e cly 28 )
Aaat ) Glld £y e ddals Aediiall lgedd ) cileadlly culatiall Sasa (s5ime
ALalall sagall 5yla) alin Aali) gpiia pualic Gada DA (e lliy gl aladl oI5y
Alelall Basadl 5y aki 3 desdied) bl s o Walal jeassy debiidl 8
(189 L= « 2000¢ aludl o) tlgiasg
CObleadl Alnia sale) .
(19 Jamily (aal) Gull) mmpal) Galill
Gaadl ALY 55lay) .
ALY s
.6 Sigma  5)lme alyai) 6 335a
el el Cppenil]
Ll sylay) L7
Chl e ALalal) sagall ol alad akail Lawliadl colg@ll Las) e
Yool ) e Hhaaia¥) dam daws Jhealy cOISE Wi Cus Ayl
il lgats Al laddl) dagdey Aaliiall Cog sl e canslis

SN DN A W N -

@.mjﬂ\ uAg‘_,’.uu )AM\ Y LJA)&AJ.C dﬁuaﬁm
£13) Juadl ) il (ull) — aapal) (uldll 1Y) gl
A ) Ball Glala) aal e gaudliall ol Juadly ¢)la) eldl) oe)
ool Says ¢ el il e aady oyl g Gpaalls Giald) oLl

80



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Oonaiall bl ool A8 aghy alaill (e ciladaidll (S ) is o) plall
Aaliie Jundly dadaial) elal s anlgiall ssmill e Cayilly salyyll A3lSa ) aglgass
ainy o) Al 5Sally seadl) oda o oLl e Sy 3 slull Badas
Jpanll dilee 3yl (Gudai Aglaas (aY) S e sal@ay) s Geliiadl 138 e
Cdlial) (e 230 1Y) A 13 B T e s ua’ Al B o
(87 im 1999 s et ). Aaic L al (ysialin agild aanic Lo Jal cpaalil

Do ESH el Alaiall 51 Cpdliall ol Jemil cpld) Gulal) ae) 13
Calaal aaat 8 lgle aaied juleall odag L Apdlill Lg)a Gaual Al ciladaidl)
Oayd aa dadaidl Jasy Lo 13gds dudlid) cilaiie e alaeYU lecagy 335l
tlaa il

bt Aalaiall s o ay .1
Al b gadd JSAadhs Cpdliad) Clujles Jaad o 2 .2

Lol cldanall pally Gl jan o) Geldll el oS Glhaid) 13 (e
( BRILMAN Michel 2001 .p248). agie alxill sy ) ¢ sall ahaY) aaii LY 4 yeall

p1al Juadly ¢ jlal) (L) Ciy s Yl

elal Ll L aaly teld) Juadly ())dl (L@l (Benchmanking ) cayyss )
S 3t Gaagy cdandl Jlae (a8 Audlial) dadaiall o)) Juadly 4)liay dadaiall
a0t lalS Wi 2 3 lglaall plasiudy i) elY1 culd dadid) Jpaag
(2810 ¢ ) sema Fsisn ). Gy Cilinsilinly CalaaY)

alall cillead) Cpuatl zigad tad o oldl Juail ) Gl Gy LS
Gladiie 3 Juadl liny 25 s L) Ableal) cilileally L jlie ddaudsy @ll g cAakially
eallad) eVl Aadaiall e ity (alad) oY) sl spdie Al s oyl
(CATTAN Michelc 2000, p33)."33l cilalaiall Juadl)

81



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

eia) Juadly ¢ el (ulidl) claad s LSl
CalaaY) (sl L dalee ff cdalis cdadag elal cpaat ) opladl (el Caag
dasaiall QLU Al Aadliul soin 4 i Lavie Al gb Al
At
sladll o (sl 5 3all jualic sk (e el Juadly )laal Gl mawy .1
Aiypuill G pdlly Caagiuall Gy gudl) ¢ Uadll paad PA e Camiall sl e
2S5 ) A )il Lpallad) dudliall e Copnll alal) asgll ) b dslidl
( CAMP Robert:1992¢ p 23 ). slaa¥) (3a3 4\
S aad ki Y 4l Gua Sl s ) elal Jumils (plaa) Guldl) g5 .2
Gllead) Gl e zigais doyae Grha Gy S ddae 8 o g s
Al zalailly HLaa¥ls Jadadsl) dadil dgen (aidds ) 5% Les
Jlae A 33y 34 s Allg (Rank Xerox) a)s <yjsha eyl 1 4
S salall ddliall G 4El) 538 (1975) 4aw (Photocopieurs) daulll «yY)
oalail ) el Al (CANON) aSys e 3l GlSall i (e Lhpen <l
52,0 calalaial) ol Leilalis 45 )liay cudld Gun %41 ) %82 (1 dud gl Lgian
Jlae b 4iiad o5 oAl ~laall aad 35 . agl Cliplal) Juadl 5lSlasy cAdbiadl)
e o oaY) e Guln e cladaidl o)l el alasia) dags g lay)
JsY) adaa ol ((1982) i clleall joae plefy AalSill Sy 288 s cilygiasdl)
( CAMP Robertc1992¢ p 23 ).33sall P& (e 32l 92
o (XEROX) Zsusa agle 3 (g2 olal Jumily oplaad) Gulill o s S5
Bapa o DhaYl aaaill e bacle oSy afal)y slSaall e Laid 8 oK)
Ao Al Dl 238 e lgle Jpand) 2y 3 Cilesbeall aladinds duslall 2 s
LAllaal) ]
1l Juadly o el (uldl) cliles Jalpe I
Slilenl (1o Ao sana gLk ool Juzmdly Gylaall uldl) o ) ladaiall Jasd
bac o Adld) Gladaidl of e eyl clabiiall 386, Glalial ae culin

82



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Ll Glghadll iawy cclgadll sy jaa o Glal dlla of V) ddlisa cilghad
( CAMP Robert:1992¢ p 23 ). 4l (uedl) cilghadll &

Hgihlia g gl qugllaal) ciilligl) aaady jLad) .1

Taadlys Leliaty Lty oy Cagas () cilleall e G o 5)2Y) Gl peal) 0
Ala o V) leiilhagd dadiidl ol 8 aalus dadiidl cillee JS o e aiplly 4d)
S il IS Caillagl) Gl Sigisale s JAedaiall ala jaga il Glbleadl (e de gena
e ALlSie Caillagll oda (60 sale s Aadaiall a)lal) Sllgind) Sl e il ye
b2 3aai b Axgial) (gyhall aafy ladanl Aakiidl Slse (e IS ) 2 liads dadaid)
Aadaiall L)) adail Qs sa dalgll Cails gl

S5y Aally cauadl Lihay gaill Ll Jie cllyy aball Blas 320 ¢ L) (Sa
IS llaal) 386 Aapall 038 8 S5 Cumy LAy Cilajaal ADe e L)
Aelull Jaee angll ol Anilal) Gugliall Bl (g aldll jules sy oS
Baeall Luulia

relal Juadly) daditall Lad) .2

s Al can b A3 (S Lfigy Aalall cilleall agf e oLV aa
e1af ol (il il 55 30055 ) s Al ais i (531 Gl il
aady Dbl el (8 Axdiall (GHhally lemaad cangy Al @libully Glagleall g3
Ngre A3laall 2y Cagun ) cilalaial)

el Juadly el Ll plea (e dege JSI ey Jsda s oy V)

gl BUEY) Sy Alls Auhall (e dgsllaall Clajiiall yaais
cllae s oadls ¢ 2 telal Jumdly () (uld@ll e gl ADG Slia

it ae dglalall lbal n AEd) 48 L5 R ¢ el uldll
Liyi ol lgle Jpasl) Agend Do Aalise cilungal Adads <y b Al
) DI paniin o) Ay Glpeaty lali@l e Jeasl) e ey gyl
LB patill S5 e aelld

83



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Lelal 4l o adiay cladaid) ol o Cuny ropedlially ¢ el Guldl) .o
pends Lomdlio ilaiieg \gilaiie daadle o colabiiall 0 13g0 (Guudliad) ¢ ol
Glatie elpd J cladaidl amy W S8 cclblal Djliey oDl e bl
Ll LSSay (pudliall
el el asl e sale Cajprgy teldl Juably cldeall ¢l Guldl) .~
leliall G delite 0sS Gllead) (g S o Aualad) 5,880 colal Juzasly Caslla gl
e iladaiall alieas Gl Cililuas eaSl Ui Ll coladaiall JS Dlied L Aakadl)
Slady) (il g leaals sana clatie
Gl dilats asead Gl gAY Ay (S tlgdidady @bl aead .3
Y A4S e Ahiay Glaglee Gleglad) e (peg oo Gl S aleg
Miny lgdle Jpeanlly Alealls Aalal) bl Ganliay Jaad) 4 Juadl)
Aoglll jaladll 4 dalidl Glegbedly Adal lad) e bl
A Je alde¥l (Ko WAgluadl ElaL Ll aded dglae Dlaglaag
s Aiaaal) Ailagall Aol danl Culll
e lalin) il@
L Opedlial) adlse )l o
ol Alee (418 (e Gplladl) desena e B’ HSH Glelas 2
celal Jeadly )l
ULl (e aleilly sala) o) c@eiilly Cmadll Gladal o130 Cilaal auag .4
ALY e degene o DY) il llal) ol DA lgrea & )
At
Celal Jad) dudliall dalaiall olol o dadaiall elaf s 59nd lla Ja .

?’Bj;ﬂ\ RN cjﬁ esj ¢ 'éj;éj\ (5&’ Lac_i
Aaliidl (g dabiidl ga DAY e Lo S5sadll oda caay WLz
olal JadV)

84



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)
Celal Juadl Gulial) Cogld 1) 0 Le 13) Al giall ilipunll & Lo 20

P layie A6 b i o) Al gl oSay

Ladaiall ool o8 glal Jad) Ludliall dalad) doaslall clileadl o6& of

Al semdll (065 Allall oda s
gl elal Juadly 35)laal) il ()5S o
OsS5 Alal oda g . JuadY) ublial elal (e Juadl dadaiall e ol 58y ol
A0 50 B gadll

@sletd Ala (5 Gpenill Dgga Ja 8)5 0 S5y 138 Al Bsad 2gas Al (8
Sy Cppenill La g Alla Alin il 13 L ppaatl L) sl Cany callay 1368 610y
ol Gary QLIS ) depdl) Glledl e desene ) Glleadl aadi g0
Aadaid) Gilleal iy Calyie ) \gie iy dumsall Bomdl) il ol hals L lipuanll

S Y ) S Galie s ny gy Bawdyll lileall Gy daa

Alae¥) (Say Al Gayliall S8 s L bl Juadl 218y dllal) cilleal) o Loy
Hede

Jaalbiny)y ) Aaal) Gl

Z U AU gl uld e slaeY) .o

leadll o cilaiiall d gls Saailly sagall uld.c

bl alilee (uld. &

el (ull) dlae dai Al Cilgad GLES) S Ladie :Gawadl) Aol (guai .5

owl) Gany Sy Cangl sa 3smill e eliail) 6 Cangd) Gli ol Juadd

O ey ) adanill 3 clelall AU Welua s 2 o) cang Al il la

Gaaliy Jaall Labdy calaa¥) deagi o o) gy Ol ol 8 gl

saall Gl amy S5y dddsally Jell o Jpanll dies saall Gl

Gllee o adiey 138 Cigan 38, ool ety el el e Al

tdedit Adadl) 28w cilghad Bac ¢ L) Ay dakaiall Jaydads

85



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Al giane 20 calgall Joam o L) (Aygllaall 3lsall paad calgall il algall 2paas
) daglia 5 Gplall aaa dadgid) il Caua g cdage S
Oalalad] cpuad 2 S g i)
gy pe alall clalall €1 gylay) deadl bl 8 jpsall Zalall Cngal
Alalall (Al Adhranll daidly GlagdeSll 4 goladad) ekl ey saaall 24
Aaddl) apafiy Aaludl z ) & Aigyally sasal) o afiiall ashlly ¢ alladl L,
i sana it @aal) cledaiall 3503 G "Gl s - ardl) ) Aalal) 2S5 Lgasans
CUEY) jeae s agads clelall Cbleas QS o adiad Cibleall o diliss
@Y el e Joaill dudin e A o iy e asll Alle aar s3) dalsalls
Y Jalall ()8 g pey labial V) AS Lially dhaanll Taailly L) 1) ol
G oolelall (Y] S a4 alaa¥ly ale SSHN Y) Je iy gl
(1210 = = <1996 ¢cls - ou) . pgilosni’ga
Olalal) (Sl a2 ggda Yl
ALl sasal) 5ol meie Gadsi lgle ashy ) goaladly LudY) asl e <l
dalaie 50 G cpaall ded pliainl &5 38 Gulalall €40 dleny 3 geaiall aal
eWor o))l il 25 Lille €0 a5 Ll 8B lavie w0 Bl Jsa delia
FOdie e (Al Cpall
Y A um Jaud ) el (e a0 dlee s Sl (o caie] : dgY) s ganall
Calaaly) 7 s (cVLay) lashad apaats Ayl aagis Galalall ALl oy siy Ll
A5 2 cagllac] Gty APl ClaliaV) jalass Cleglaadly anaey el Laladlls
A ganall 03gd g yglailly sl cullaad Aalaiall Cle by ls by ) AT dajd agd
Hed D palic Bae (el GSA Al il (8
Al e e i)
Aabaiall Ay g Al ruiagi L1
el lgaly alead (380l yaaill 2

86



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

bl SV calelall 28K cladlally cilalul) =ie .3
S el maiall sl Jiud N el e Sl Angliay) oaa e Gl
sladly Flaully bl Ji dde o ofal) Gle of @y A5E) Ao ganall
o Acsenall sda )Y lids Sl Auagliin) il adg ¢Cplalal)
el sl agdl JauY) e el 1
CiSaall Cplalal) Solud =300 aaas .2
Loostail) Sl il 3l 65y .3
21N e 2aY1 5y 8 &l 4
By gyl geiad) Al ) il e el Lagliaa) sda e 3l
Oy mngiad) aal ow LAY il ¥ Sl ddee mlas of S Auball gl
comneial O el s laan ST G il
Sl Appad) SN anY L il b lagl ae e aag Sl
Al & Wl 501 e gl GSall asgie o clglele o oSl Gula )l
shsaa e gl 5yly IS 8 bl das) 8" cplaladl ASHLEL sa daiy AS,4)
zeie il (ol gl cala ) 4l o il lapes 38 e e
bl gl (A eial) e o S gy ChAY) siae Lo oSal gy il
Gyl
oyl 38 Cplalall i’ asl 3 alall line (& Sl asgie 203 o (Ko
e Osleny ) Ciladaial 513 Galalall s (e dgledl) AL cllyall M,
Vel e G5l A ghal) Jaady e laY) jasalls LlSlie dag
els e ) Al asly ulalall (gylaY) €l :(Robbins) g, cijy .1
COolaladl gl Ao ya gally dledll Janl) 4axdla 3005
DAsiy Cumy Galalal) iy a0 sy (K4 :(Potter Field) alé gy iy .2
seealsi A Lladll b Capeadll Apay pailly SSSYT jlaaly algial agoal
St Al bl 8 AL agiealus S, cagalgal agilajles DA
el

87



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

padll clelall =i 4l g)laY) oSal c(Ettoorre) gue gy Les.3
o S ga Jaal) (8 o188 Copeail) AlSaly LN pia b DY
Al il gl
opndl o ST Gua o€all AT legie :(Ramdolph) (ae Al .4
Sl Jlaiialy Clagleddl 3 agiSHlde Pl e Galalall G8S G grlaiiny
gsiall e Al sphalaa) Jais slalull o cplelal) 31alSay Janll (3 andaiil
Ml Gl
al ) G €4l dgleal laas lasy :(David & Edward) dilal .5
Al Caad ) aald 3yl ypedaig ilaglaall 3 ASHLE ) daladl cuilay
CJSLal Jad gl agany Loy Cpalalall gy peal e
s Liad 4y DA pia DD pia cibadlal i L ey Y ¢psalll .6
ALl ilalall # Laasdly CalaaY)
oSl ddee \gle 35 ) Ganl) aal pass e A8l Gl Gllaia (ye
psd el Jiaidly Alalall 3asal) 5))0) g b
LAl Ay cplelad) il gganally clalid) oagsin L
lal) 5))3Y) Ay cplelall A8l
cJaall 2e g alad dgag.
oYL Heally Gulual) ae iy
"ug) iy Cum (oY) oS Gyl sa @Iy skl o 2 gy @1
tJie Gllalall e laghe el plhiae abil)l S gyl skl
dpbalyaanlls 4plaY) aall ¢ by cpaadlly paadll aaly Jaxilly claladall il
coalalad) Jlsads p)ay) coldledl) yoekas aagy duloal,
Gohll 5l bl e Ao sana e 3)le atly adamill okl lsenl) iy .2
Aalaiall 3y o a5 s g ASSL aglall (e ale U5 5la gl
(bl pen Gohall 028 o ARGV ey . lgilled 30l el i e
s ol (S alasinly (@l skl cAaulall G dabiall Gl

88




21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Cm ALl deleall ulaas DY) S ALY ulaall dease lages
(399 Lm 2002 ¢l 35ama laanll). 23]
Aty G W (ay Jlaall 13gy cacia) Al LESY YA e calatil) yykail) ey
et Gty pend () (ol skl Jabae
oyl Sy g2 ¢ 8 e S5 Jalae
ety il dlae oldily 245 48S e S5 daheg
e S (S W Gy L A5V Jaladd) e ST g8 QU 3a b Liegy (o3
(51-45 G2 a2 2000 ¢ pald) srenall 2ang)? oA Jalae 400 dla yusall Slaay
A Jaad
& owiy daad ehal P e el Slaa) e dery 3 il dly s
Lisha by chelanl) Alapall s Gilaa) el Jliey L Aadaiall  alaiill (<4l
Glaaddl) 4 5 bzl aclally Glubudl & ) dadiall clehal) 4 5 ddalu)
g Jadd saeLa 3130 (e B)le caskatil) JSuell o o o camgy (ST ¢ 1oy clElalls
(Ol sa o3y 4y a¥ily el ISl dany oA ol L Apedanl] Adledll G
lacbus Sale ey Lo oy ¢ adatill puaall uled Jine il Jaill (S ¥ & (e
Al Al (e gpaill 5] DA e et psnll ClasY Ligas
o sl Cua caaall a3 Aegall cluball gaa) il elly e sy a8
Glaaa) 3aly ) gop Alels cillee aie g G kil 8 sl o bl
231U Ll iUl e salein) e syl salyy ) ddleayl
sl Jaaal) L
Gy ngosale) e el Slay ad €G0S el Jaad Sl s
Blusll ey il cabig ey bl anluly deall Llal ey Jaal
0585 Cagas alsil) sda & jpgdally yuadll o) el @llyg cJaadl elal 8 deadiiod)
s s Al cluhall e EH elliag dabiiall 4llad e dulsy) Gluladl 4
Giay Lagile ol (S Glalat) dlling cialuiall dllad o Ly "lan gl s o g0k
rladaially L o) il Adigall cHLUYs byl b dale

89



11 o sedal gylatll U

colelal) cilalaily @l e lagiasill 5l g o2 ol olly -
Al o Al Qdeay (53S0 sl aglh SBI sl Claal W -

c bl JGell e Lagtasal) i

alll e lealaial 3850 capatill pyodaill Jlae A ofinlll d5ea 08 jlaialys
i)

s Algpual) Jondy adly dulay) Bl 2l Hlany G 2l ol
by adlly Jalay o) Gang 131 cJaally alaia¥ls el

ALYl Adll Caan daaally Al Aokl L8000 acally AE3
Colelall e fall = lidly o Lyl

Vs "coed) = bl haaill ayp Y Aladll coladaid) () (3688 g gl
gIay) maln B aeisaals AV e e Wil i) LB a
NSV

Iiealse ny Lails Lelalad ) cDISaal) clia) axe Gy Jinys cAgalgal
exa Jalailly 5yl

e Gl A el bl cplalall LAY AS L st LS (A Liiall
(bl el dity aealiill e (5% Iy G cay g5 5l

‘S.M\ Joasdl)

PbadY) JAdal)
wid DA e Gany L) ¢ ealanil) sl o dlaal gy @A) Jaadl Gl s
Al leally milsally clalasY) iy Jasd DA e Al s cpguadil 33Y)
S e ) e desane DA e el S Gl 13 Gaad Sy
pa ullids ¢ OLERY) Clebaly eyl saaall aallly cigplay) ASudlly bl

Aoy g oY)

s bl 8 b)) sl Ale e s LY QR L)l
idee (b el ali¥) eaial) ojlicl degd Aslaay (Sl eaiall HlaaY)
Ofinll) sal jmy mual cadanll gl aal o aa ol Wl e adanill sl
Aadaiall Allad a3 Al aglall e sl giall Calaall plasi) oY)

90



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

(bl o usall Jane dapb aaan o) S ALlS AL dgpka oY) Sl ol
g Jhle caslatill ool i gl ¢ puanill sy aly Chnpal e Y 3 s
LJLal) ey
CmSail) aifgd s Ll

(Aas Jumdl e 455800 3jfsad)l Dlaiad dllad SIS 5 o)) ddlad (Sl oy
b Lo (oY) Sl 1k aal ey i 15 Jmas dad ST daa ) (s WS

Aginsas dadll de g Guead L1

ki) Aled laca 2

Olgast (e 33 DA e Gl aleladl G 481, bl ~lasy) .3
Aadiall Aeadll of Aaludl Baga (ssiane s agdlls ALY

L e Ll sy Lae YLt dullad 30l .4

Akl ) Qe dagis clall e Y aleal) Slas) (A desull LS

el 2wy Bl Lad cplalall L5l durdls Gaus .6

Crdalad) aSan Jilag < Gl

G Sleha) Aanh skl Gldaid) @lyly) Je (Robbens) i, ~ i
P20l Aa )Y SlaYL idy Lasd Cpalalal) (gl dlag) BT Clas)
agd 4l Al 13 ol e el 5 cld (sS8 3dll dage o) st AY) e
gl o)lails (ley Ly il dnmg it sl Lold (e ol Ao
Ge sl b slea duida gl el ool e @l (K 1Y) sdudlial) ey . 2
oSl e Llag) g LS dakiall adagy oudlill) dnia
Jons Ly Lt OIS 1305 cage adl (o alee () Sl Jalall QIS 1Y) 1daal) e .3
cAal Gl Hiags Alaal cire BA ) (g Sl 4
& Al ) Aaphll aaad e 4a 13 WAV 3l 253 deadl oz LAY 4
G opee dale s ¥ 2 e e daall el oy byl aleall Sl
ass i Cplalall declall 280 3l of e (Robbens) Sy . gylay) oSl
@Al oo Ofy iy ) zliag BEY ol Gy qlaY) el Jilug e Alad

91



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

@iaral el WS bl LB 25 ClehaY) Jign e cplalad) Jialiy
A lleall aeaal i Y ) cplelall addaty Cayyaiy I3
badivee {53k Aras (o 0sSH ()Y Sl Sluslid ) (SHT) i Gula gl Siing g
o e SN 038 e Cia S ey Caa (EMPOWER) 4S8 1) CapaY) (e
tst okl odag (5ol
salyy G sam adedll Y Aadaidll 0k S addad iy G rlalad) aglad
B el alaily Llealad ) oysn (3 N eY) Led cplalal) Adlad
«pally Glelll Gads (Jiaill Glhleas Qlall pia Shlee Jia Yl
LS axe glb Gl GSay gl LAy Jeall Glela) Jigad llgas
Oslalall b QN Julig sy clebaYls aleal) asae ) (g5 aall
conal agisn oSy (o] Gl 338 Jang aileill 1 aleeg 3l Jiig
(169 (= 2003 ¢ al 5o o). Jinlise b alagiasl (Sl ¢ Jgul agaSas
Olnls CnSail 38 JE gy pall ot 41 Lalads o 30y e 1Al
Janll (98 ¢l (Ao silly 4angill el DI (e dalaiall #lad 4 (goaad) aa)50
Ay Llall 3)0Y) Jid e Calalall dagisdl Gl Al alaiels .Aalial)
Bl o sgdall 25 S5 agtliolies agilal il Jaadis aajhas Cilgas oo il
DAY ol Agmdlal) Sl 3lA Allad gl yad lulauadl 03as L eyl sl
S sl 05 ol L zlaall Ll i€y o (oY) Sall agea () rdiagd) sz
OV Adaid) Calaaly dagas Al Al pailly maalll agdll Aakiidl b o5
ladall ge Ja 5 pmiglly GSall Gn Bl e shaall Gaay dlla
Jr elo Jamy ) il iy Y Sl ) - (e Lusay Aaglia g il )
e )y Sl dasall Lbadll alasiul 4 (oY) oSadll ke lia ()
5 iy Gy o a3 S ol Sl el daduial) calaaf Gt 3,50
Adaial) Cilaaly a3l
ol B e 0S5 )Y pall Aales Stirr - 5, :(0. Ownership) ..
tohs Alalad) jualial 1Y) Capal) Jici (3AS) Lgpans

92



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Authority + Accountability = Achievement
dalil + el = 3lasy)
addladl o Adgpud) Job L culalally BlaY) o gl Slady) sl
M o agaadi & 1)) Aala cplelall dates 0585 ) S Al gl
eellecl o agilhali dujlas agd 7 same Sy Llall 300 a0 )\S3]
8 Al gkl ) dadaid) o of (S oSl il o) 1 peddl) B A& a
Los Aaasll Aial) Canual daalis sana Jee (b oo Gl o) clgalga ¢
OV Jal ) o oAV Biluy G asll asslly Llell 5)aY) asis o
DA 5B a3 o (K Calalal) gl sl Gy e Jalati ) il el
il sty g
sl (oY) Laadl plaly I Cay ehaall ey Caaly @il GlSi g
il il Galy gl a8 4l e Sl ) o g ddaludly sl & Jiial
DES O OneaseSy ehaeS Lad s aasall daji ol dedaiall duag s dpndlill (ggive
ce2d ) aall ) il paad) (e Al aa el el Ayl agaal Gad e hadll (g
il 8 Ae ) ohaall LS ol Al of sy Ly oSl pay Sl
LG BV e dadaid) (adiil Lygym Sl IS 1Y) agil )
o 8 dabidl b osoae JS oL sleY) g opSall slall Gl of aliaY)
ook A gam A eY) eled g lals alee aohi PA (e Lo daaluall
lee 0l Aadaiall 8 Gy e 3audd ulalal) alpial J<i o) Lay 4iedaie Ciljaia
OLlS Sl cplas 136 Jsall Glaae ssmpall Llall geilial) axi ol oSl
iy laa) 4 HEEE Glpas Ll Gyl Wy dilias daf 4 il
ayind el ) s ) cladiid) Gl laid) 138 e diladl) del
MU mass L) ledligine (ol Guilglly aelgdll a5 @l dasal Lol
Al agialail 5 agilulis g 1Bl gl aladiul

93



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

@I CSall) jlaa :lag))

FLhdl ig sae e l@hadle So Al bl e ) dla ¢
Sl julee el cplalall YY) Gl maly deliyy Jeny @A alanil
oo S s Lhalas Whlehe slayl o ) dalgdl 2] e aaall gyl
raglll) uilsally Adlatiall juladll (Hitchcock & Willard)

JSall pailiady ddbalull Ol culgs el ol el JSuedl .1
Gl gl Caagy op g il 5 aludY s clay) Glld d Lay  caplasil

oils dalaiall dyapel) Aplay) sl e sa (gHlaY) Sl agal) g gumsall Y
Glaa e clld 68 dadaiall 8 4y)aY) Glisiuall aae a)y LlSE L g)laY) cpsall e
aadanill ld dakiiall 3 gylaY) GSal agen Y Landsiig agilhalug colelel) 3D
g3l Loy Japaty Aadaiall e 13) Al alels dala ileba) Lt Ghaeal) cag)
Al iy andiy ¥ sl Cglu) e Y il elead) deal) cagld Y

Vs Galelall 50 asld i pe 2 cadatill ISl daa ey 1 g Y Jaadl) .2
L) Zplay) Slisivall (e (g5inn (b ALEY) Cislad i Laily cplalall aui Iy sy
(mstbadl sa Log Blall (gylay) Cslud) a

Cua e eoaleladl ALY (ailas Jalats Ay o X Y tdaladl Jaw .3
(e pRl pa agleldiy cage iy Aygllaally dudedll dpadeill agih)d cagaleas ¢ Ll (520
coilus) aay Galalall

o Sl (Jaall elsal (& Digyall a5 8ygpm elly il gl o)y LalSs
B (e dher by (e I o LS g gmlly ol eans LalSs Ayl e DL
Lee el Gapall ) ey S0 Jeal sloal cul€ WS Jiladlyy . deadl b
dlagl el a5 LS dadiall 8 3al AlSas Jaal) Apaals el 32 ) (g3
Ol (e (53 (gsine

A palatil) J<ell (andl pe cain ) Lis spaml) 8 36diN) g 68 .4
polly LAakiiall (4 el e 558l GLAY) (ssie pand g (Baew)ll 35d)) Jiay
Gllally cclalaiy) ASya il e i 8 e L ol 05 o OSar el e 3l

94



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

OSa Aglee 8 Lgae alahual) axe Jal e joladll o3 5udi agall (e cdllend)
alaiY) pes Jiny (pSailld A ghaad) 350a) e Lgallaind o Ly Cilyie W) cany 13
aeigsh 81 8 Ayyally 3 laSIL Hpni agual ()

A8 e o G pdie ALd) Clshall Cpe aaedl e tAiedatil) ABEY L5
s el adatill 38 (Fia Jiliay . leuds ol oy dabiid) dpad s Jie daaid)
Aabiall digyey FUEL Bl ClbseS a0l lemaay QLAY Ssiuay el
Sl sl adl e B dae By B Oslens pedl Ogmdy () cplalallé
Jendl lguay Al ilial V) daadle s 35hadll oda (3 ol ) () LS
Smis aed slad Aadiie Aelatall ()65 53 ) () o opsn Ay cdadaiall sl
e dbdlaall o 50l (oS5 s (Sl

sl ella Jag ciabiidl 8 VLW Jee A0S Jayy cilaghall bl .6
byl o Al Ll G Aabhdl clged e did ) Jel e Juad
8 doja el dllin of o Ay saaall HEY) et S as Salual)y
o uall s saal) dabidl clysli e haial Gpexdiuall el S Jay $lall
B A 5 ey Claana Lgal ) Aakaialls $5,8Y) Adaalll & yalg) agillac) 5y
Aglled e aall ) gam 13y Basane Cilaglee Wahil ol San ilaglaall i 3
e pSally Sl alyy

Jslis ey p sl Apany Aliplay SAY) s (168 o (S 12l s 7
Jalas z)la agass e olad agiilsag o haall A5 5e (505 A E pn agleldl A4S il
Sl Jla b anysmd TASs alg¥) dai ol At gslen oy - aedhd) Gl
ol G deae ) Sl dgay Jea Yy Lag i c¥luall s3gd L) L. Ll

I Cpsail) 8 gra :luald

sl lia (o il "85 Siasf n US o liabal seal send o
L) Sar cligaal) 3 mny oy eonSall zlad (50 Jsad S Adal) SlEgaall (e
Gl o0 lacag) By el By dicas dgea ) @AY Zliad iy cdlsenn
(400 <2004 italal sea) zene)ilgia (Y] Saill 2gen dBle) 8 ciladaidll

95



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Glaball G Cua saaal) R chalud) ~l Cile e galalall Casa L1
agpand ) agal () Al Le agihalie 7ok 8 G905 Galalel) (f caiy 28 Zagaal
oo QIS adly dbu syl 2l Hlamy Adalul) Sty S5 dpelan A8 .2
Alle dapay dasell olaiels L alug
Olalall ()2Y) Sl H3a35 ae i Al pahadl) Gl Gaibad Jlidb Gay
toailadll oda aal
Ao dgase Jue (3)8 2gns.
Gleasis calal ddeidl Glogedly Gulaladl 46 Gl giceal) 48 Lk
gyas dalaiall
S Al Jaal) Cilylee Jie Calaa¥) Gaisil AP Cupaill calalall il
e gsalall g gl 3yl (e dnalanll Jilid)
O Jendl adiind Vs el 20 5500 Laxie Loy Ulal 5lay) &hu ¥ .3
die Glsa seals DAY Ol Uag L ekt clll caas el g5 L) dules
G Ll i) by A L ) alay) Adilee o sy o) L Jae gl dam
Al
Obaiuly s dee Chlge slelall )5k 4
aeSsle P e cplalall €y Ailaidl) lasill 09505 gyl agdly .5
celuy) oS YAy (uydey GpalaasS
Seaiall agdldl e cileslaalls 15393 (e slalL Gl eliac] Jalay .6
peilasine gy () (3% 521 el
Gy @Y oSl Al s s Galalall dgen il Glé 1l L7
o aStl gy el aelleel o agilSes agaliialy Galalall dsen s
ae () Jasualis preall lgaley S Addnid) aludly ) il lgasesds ol
Aallaay agaliilly agulens agimdlyy AAY) ol 1) gan el 1oL CalgeY)
L aiel) (aat g OIS

96



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

duigl) sale) s Ul g il
al5E A Jlee) A 8 Lala Lusdln Wl clilend) ¢ lys dunigll sale) JS
ool Lpali] O (b asll Jed) dlle Gl Leeals ) claanl) e
258 5SS il )L AS e Gloud A glatiad Dbl 3l Ly @lSll
Adadl Blsnd) A Audlidl san ) Bpalee it LIS Al Lgha e
e bale) DA (e Apdls Bhae Gdadl eadl A ) Qb Lae ciallall

eI Gl i Gty cililaally Cails )
raggdall .1
3% @i JSE Al liled) meal salels coulad) Sal 3ol
AASHS alall 2101 jules 8 Guayy Apdials Cads (A8) Apasa Clineat (3al
e pully Basalls
032 A linY) Ayl Sllaall pansl sl sl ) ilas s LS
ol sl ol cilabue 5l bl gl @il (e (s IS Akl
Gl Jody Gy oY) Qa8 (ghens aupw pead Giadl Sl
daa IS daliaal) Wiy L lasile 30l collead) 43lSH, Cigg Jalye ada
3y (G alen) () o5 (sats e WS S e as il e
el JUW) Gy e wlally Ayl Glasally Adsudl Aasll e JS
deld alahy () imas (iise (pilhge Ji (e eDleall Ll daypud) Alaiul
"Cila lall
el Bale) tlgl e (Hammer) " el sie duaig)) sale) cipd WS g
Uoyalleda elal el sl st (3l Caagy dalaiall ililead dy50a
D% Aawdy g8 &G (Michael Hammer) jala JSGk o038 2aall s g
il L JSS galai®¥) Alladl clga s c(les 3€) laland dususall o
L .(changement) ,uaall (concurrence) dudlidl .(client) Sl 24

Aaily 4pdli 33 Claa o) 3ST G Aaigl) sale) asehe iy skl o8

97



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

d8 sl elatinly (@sall (& d3gpall cDlarally Cilainall ekt (38T
(33 U= ¢ Cmen adl die Gal). il
@ially apul) bl sale) sl A Goall 2o o [ 9 el Lad e
el ) Yeea dupasadl cAaliaad) dasl) culd s cduagil i) dglay) cilileall
et DA e L llginnd) Cilaliialy sl o5 dadaidl ela)) S 8 ()2l
AR 5y gy Aalail) b AaliY) 5alys Jeall i
M A gylayl yaadl sas sels JSW 3G G (S dene Lign) i Lo
salels (gl LSal salef Ll duxell salely oLl salel caypail) ASa
osplie (B Augale Glead ) Joasll dadiidl Gllesd (g)0ad) aaill
VetV de s danal) 32 gald) cCadlSll unally o) g £ 1Y)
lemndli (Ko Aanlad Lals apjl (e Ll (53 ool o328 () daypos 3yl
t Y il e
ler dales 28 U5 4858 JS e S la a8 il o) el Jind sAgailiad
fay Osasty 1D taguaiil sy dae 0 4 (305 La Bralyes aiiall Jaad) sl 3
AN o2 JS €l (ks selal Sy Jas € 48530 o Dlaall dagd 13 Jaxdl 1328 Jag
o3¢l Cilila) ) Jsmall (A A seliy ale aseday casluls "5pxigll Taae Leayhay
sl anuy)
4 o el sas Allall Jead) JSLEAT dpda Yls 5paigll et tAgda L
o Lealina (& culS ) ARl AplaY) amalidl (e ope Ge el sl
20 Apiall aseal sale) QW ULy 43 say Jeall COSEA dndan s Alale Jsla
ey ) i gll dpalls Cead ) daadan ks e Oy sdall e sl
Callad Joant 5 aglai o) s 3ae s OIS aaail) e Ll Bllasall 134
Al Jaall
S g LAKAN saylaall Al ity Bl Y Buel Al Lz
asehe il ) IS s Al e laY) CV e b AR Al il (s
Gl iy Bali) salyy Zlo¥ls JRall Gauad dus 8 Al il ~ e 3yl

98



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

DESI) Aaba) "5 yaigll (S iy e Dlanll Jumdl ciladd apaiig Jaadl lady U
& DSl L Al Aliled) mlally o~ las "BHaigdl’ Ciida Al AN el (g
OfialSl) (e Bl sed LAapall all) pass (e Aie) mllaias — 3)aigll) Badatia Y laa
(Dtige s¢d ¢ Haig Byamn) WIS LBl " 5 laly A !
Glleally Cipey Lo ol Jaadl alai o o350 "yaigdl Tase ey scilieal) Lo
LelalSy llaall 3)ynia 5 Ay o 3) cIAY) g AdBal) Ciladaially IS QAN A )l
el Byaiglld Gllaly Agslhaall sl Sl S o) () daend) calls DU (g o)
Abasll jalell ddjay dabiad) clay) o ality Jeall ALK 3ypeall 4y, e
Jaall slgily dardl) masil o DU el (ye Jebaty Janll 35 Al dpaslaiils
(11602 2004635 3an ikl): ddigh) Bale) ) o258 AN Jalgad) .2
P Ay sk D e Al daigl) salely alial slaa¥) of ) (Pitts)
byl cleliall Glel 8 il sba )50 Cinpal @l Z W) Sl §y98
o e Jlay sa agall o illy goml JSG Hkaily g lay) ) ady SLaid) 1
ol ()5 uin Hiumn panal gpudl slaille gl sl ) dexd
rany Glaglaall aclgdy Glluall afjia) 2aial) o :dslagleal) d8EQY .o
Cianal 288 Gleliall Gn Gl saa o)) Lee Slagledl o dlila  yalie (330
Qb Cdal Ay Ailagleall
G ool ) cldail L bo ) iheliS) aned AdAN) cadll) L
Lo Slady) & eladlls 25l sylapadl dag olap Al uadl) didadl cilelial)
Al o\l a3 echladaiall (g Lginand Loy el dadaiall 5)led & Cansy
) e J O LISl B il e
et (i Oftans o o gl sale) oF ) e ((ilaas . 3) Ul
lalaad) Aoty s ylaily Jaw : A -
Jabe paidl Al gyl Jead e syl ) st el 8 4800 -
e pladin) oo WS Ll LSV lgarad S5 45ilSss 4%y Jeal)
cCalaglrall Sy dalall Clinka e 3aleY Claslrall Lagl giSal

99



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Jeadall ¢1) §))a) Ml s Gl callaall
st o Sl Gle W) L aaey adiall oaY) eal Ly S5 lauag
Aadaiall Gy (e IS e e (345 A8 gne
O g llladg ol (e il Lag A5 Jlaed e BIY) e aay Lo IS ¢
Slo el calady) ) Uaall Wiaa @l ¥ Al AL a8l sasal) 6l Saally &3
alic aal juast of Jglas (Models) gzl 5,aY) cilsiadl & dgylay) dalud)
o I e Ll LY aay L Adlidal) hladaiall b digal Clesiey Sadiall £12Y)
' Gsiwe N dsasl (o LeiSa Al chadll @By Clagially g i) o lasul
(13-12 a a2 <2000 «palud o)z o LD & Mail) ol dadia 3 by ¢ Saaiall ¢ 1Y)
gﬂ)fﬂ zisalll :J ¥ a1
sy APV GLE 5 dasd o asiys sk s2lls Jadiall o181 5))0Y
o Jpanll dabiadl) ciladaial) L) 365 A8lie 4a 68 LS (EFQM) "335a0) 5))5Y
S 7 dgalll 1 LY g Al
Glosia Gans dabiiall ggime o ol & 5l jalie Load jeas,
Al (o Lo dahiia 488a3 Lo ssime o Capaill Gaplie adtyy lealuiS) oy yd
Jal e coladaiall Ll a2 dygins Allisey Liad So5aY1 Z3sall m5iys o jualial
SBagadl il Byl e Jsasd)
ARG 7 agadl) (&IEY g il
aay s o(Kaizen) "s 10 jaidl sl aseie oo Judly Saall
cOlabiall jad el juleay Cilasiag dag
A8y Jaafill e o o aaial) ¢ 13Y) 3)aY ZDEN £ 3ladl paye Jslaia
 eaial) oY) B a0 @ aseadll .1
AL " el Y1 B 23l 3o e el oS gy Zasalll iy
ALl Basall 58 e Al 320l o zisail) agiys o geabeall allall  Lealasinl

100



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Lufsis (1988) aladl b Lis 2l sagall 50y gys¥) dlasy) cilllad e gt Ca
4313 2ty Ly Al Basadl dyygysY) 53l s
Aalaiall Byla) & 5yalll Auleall l " aaiall N1 gy zdsall Cajey
@ O "oaaiall el B Ape ) Dl dadial) aulaind & ey el (s
A L) e Al gyl Talaly el caail
@9 bl alad) Glasal clelaal disgiudl bl e 585l
acgane b adinally (ysall csDlaal) (Cplalall aguds Aadaially Al
Al LSl Lo 13 cJWdl aly colanal e Diad
e o R WS Al s dread) Cus Ol e S5l
Jomnl) 40y Lo 23)aally pilia 5 cladd (o adde Jomny Lo oy 1Y)
"pdiall )Y B decan Ua o g AT Al e cpadlid) e asle
Aadaiall 2giVs LloaYls ¢ Meal) ae dolail) GlBle dgan
e aal Al Cagylall Baat (Y Aazalgll Cilaalls Alledll sal@l .z
Al as agSslu Talaly saldl) Adled a5y Adbid) dabiidl jualic
U.A:Jaid\ 1) Cladaa
Ladniall (6 Cum o 3ilaal) e slaiels dlelSiall cililaall Gshaie 3))3Y) L
s Al lile 0S5 8 Lkl (S 20 1) Adledy 508 e
Badaley danaa Cileslaa Giy Adaladdl el ) Legunsis Ll
gy elal) agilils et s cdadaidly galelel) aDaY) S dasi. A
b Juaily dddaid)l o agny lad agilSles agdjleay agihady dySal
essy o Sl el ccilabill 4Sla Lo ol LA o el
)y oY) (el s (BEa3 o ey cdaelsll Cilalaiall Addal) J)seY)
Odlalall AS)Lhe llafinY drade dehad Ly GlA (8 5hY) Caas 1))
Lcalaa ) JalSig A8l e Gail agiy AS5iie aalicg ad dyali
Y1 B3] (38l Aagall Jagpll (e fiags tyaailly SISV il aladl)
alall iy led plelal)l Cojlasy Aebiid)l bt ldidl (DA il

101



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

@olity Gleadlly Glatiall sty Glleall ol 4 4usl) Gt
e Obeial Alle Slsiue o plilly WS gies sUadYly gl
Jgdladlly dualiy)
Glallailly QB 028 Jie 2ag rand dus rcallailly ASHAN GliBle dpat .
g dalsilly sl GBle jafid Cus 3ol Jeall Juadl e by
Jranty dadaiall agae Jalai (po Jaall 21855 aatys . daall 1S58 aaen
asih O iy 3ol Gl oda ) Lcleadl] L (sadiys adlie o agie
Aadly GbRY) JS 0585 oy adbaal Jols Tase o
b i e painall phis aeld alialy dedaiall 4o ldial) dlgsud) Sy -
cdashll adl A lealas
bl 3iiat ¢Dlaall daxd ol & el o 8 as)sY) zdsalll dauls )l
S 5Ll DA e 3iay L) opusly pcinally syt s calalal) (g daliadl) Clansl
5 Bl atinds 4gpdl 3)lsally Sladl iy Slubudl 4y 4 luay a8
& Glbleall Gauats el o LS L e lae (sl e dabiially ddbiad) cilleal)
Josass okl (B seadil Cplalad) Lllads AR Anpy o gy Ll L
(330= 1998 <JSy-ady: AUl sl e adlall 528 "aDIS4 (Oakland
Aalaial Liias Al (Aagl) At o 4 ey zdsadll alall Blaidl saad,
205 Ll cale IS aainally ceDlealls clgy cpslalall any lgie Gedinal) (DA e
Gty (el dngiy Dlubdly Gladliull i Al (o)) alall 50 das
LY e Al iy (0sS5 Je Jend WS chalaiall Zalidl 3)fsall Calid
T 3 Sy lgasaal & Cillee 8 Gl S ¢ty cAalaiall dadiall g5d ualal)
A e 1Y) il Bas )
rall Bl pagad .2
Byila Cuavad A A€V ALelall sagall 5la) gy aal "zl asSIW' any
"Olaw Al Spe¥) ui e & (1987) ale B 58 IS 8 5 caanls
o3 o iy candsal e Gubl b madl U ASeY) Al miS Sy

102



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Lasli€illy plaall bl gl lgle Joaall Gl bl ey 35
(1830m ¢ 2001c lic icas soe)."3Si5aY)
Bhiall & 155V oplai aa 5252l (Baldrige) silal S5el 7 3salll sl
Aalapdl AN e aaall o iy sl Alll) jealially Jaadly aladl
Baiady Gl Jlae (8 Asduall Bagea iy (uldl LIS Carpaly julad Cueriiil
pe Adliadl Jsin 8 Gall Gl adgd Gad (S0 Lgd Allall sasal) 5y)y) alaal
ClS il Gk o) e 135,881 CSGED an dacade sl Y LS YT @S,
LSl t(a) ol Cunny Sae Alagyl) ISEN sda T5dats g 3salll 138 4yl
"o ol sed sy A caludl il
sl llee elal 3 cilalial) Loy s Gege 3l SaY) Zdgaill Jiay

DUBIS z3gaill Lgaging (Al (alll alaig sy ulaall degena () Sla¥l S
o) DAL Sy IS5 clgiiat cililliiag Leba s ALaLall 3350l 51 o sede sy ole
leie 3aaly Glati Huledl e Cilegana D dgasn aaty 4l LS. lgual adudais ol
laaiall ulis ZE g dadail) chlakaiall Cadalas 4l JleeY) chlalaia Jalis ay i,
cenall Jlaall b dlalal)
1l At )l lea gl (Baldrige) 73 sail adll 5 asaliall s

gl cld salal) L

e deadl Gl ) e dainall il

eandatilly adill Sl

1l clalad) s L

gadaml) 48550 . 4

i) e 3G

Sy gl gl .

Ll L L~

ik gally dalal) A gpunal) e L1

Al B3 il e 585l

103



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

oYy el b Ll Jaae z Ll .l
Glabaial) aysii ulal & gealic daw iy U] o So5aY) z3salll g5y
www.baldrige.org): Il saill oy e oIV i gsiee paa3 dal e
(13.02.2015
salall i
el Jagasill.
Gsmally eDlaall e 3S5.2
cdalailly il gleall. 5
Ayl aylsall e S5l A
cllaxl) 35130,
Pk Lo () Airls ehs e Epald a8
sagall Baiad Jlae 3 A05aY) Al o Aapal) Audliadl &g alay)
cpinall dada g
ALl 3asal) Byla) meie (Baiad Jal e A Gl dul aag.G
A
Bagall Gian Jow poatm
Ngipenty 5agall (3iad Jlae & (I auiill 4005 ) (aud auias. 2
el e Jpanlly Ludlid) 8 e ) cl$pal dleal).
tAabiiall G (gie paa3 M Vsas z3sall jualie o LA a5 didee
ik 100 ssaldl i
i 60 sl sl Jdadil).
adais 300 :Gsudls e Dend) o 32
Ak 70 ety chlaslaall. s
Aday 150 sd i oyleadl Je S5l a
Adass 140 :clleall 3)l3).
Ak 180 :dle) gl

104



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Akis 1000 s sanall.~
cpaie JS (8 )slae A0 ) zasalll pualial aill poat dilee (i e
yaiall gl 5))3Y) sadiad M) (Approch) skl Jaad) |
il Gadall 8 gl ) JRadl ay saen
.(Resultas) Jaxall Gulai e 43 fial) il -
gl sladdl oda (o JS Zasail) lanasy Al Jlaall L)l il e 06S)
-(Www.baldrig.org) adsall i el o3
il ) A el B AL 7 salll .3
Ma oblll A sasal)l 38ay (W. Edwards Deminy) mias ol anl L)l
035 (1900)ale K551 saniall Vel & alg ag . bl Gl (e iy )
o daala e e lppdlly Glualyll A ohysiSall Aapy o dhany mie sl daals
b ASH) Ll Lol A0 3 "Gyl ailas b alee ol "yl 8
) Al szl Jeall saga B Adlas)) LB Ll sae S IS
pdy Al Al ol e leml day Wyleel Jal e "I Jlyiadl Bpb ae UL
Uyl e B0 el ol J<G e 45y
OSa clle D) Lesene (B IS dae 14 e Tmie o zise ded
O 5 s 4k il A Sladilly clgy pald z3sal puiag Jal (e 4 Dlain) cladaiall
ValaaY) jsmay sl s Jexl) G gydll juaial)
sl ol aje b Led ol
tl) olatie dsaea el Baian Gulad o o a0a dauddl ddaid) g
O] o il Glaal Beull 8 dli e Giad dal e L (@lexd ]
G demy e IS o aend Al JSO e e e g Aduldl) odag
by (leiial ddgsue agale ) caeall J8 (e A8 e (5SE L Adaiall
Dlad Gl 48 o8
Opie pandy paeht Al (35 ) lall dedaidl e x dudliall 2ad. o
VI Al Jl 8 sasall o faa Sl pe Ll Llaad f Lgilati

105



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

Cagas prudlial) o iy Cagdigll oY L mme aa die (i Yy casan gl ()5
Gl Ay g bl 13 (shie (305 paiuall (paailld Ldahial gy
Kaizen ¢1a¥) 4 el Cpuail) A0S o La 5L3Y1 3535 ¢ yain ]y i)
o3l Sixis Zen 5 cpail) s KAl :mend (e A5 ¢ 5Ll Jual @il
Agdhal Gian 8 Luwsal) Jaly ahY) s ASLEe o asgiall 12 S35,

2001 )53l AaliY) Gpuent] o seiall 138 ALeLal 525al )] & dsad addiung
(HUBE RAC Jean—Pierre p137

zlad Zbie ol 3 jadl uuatll 4 & (Massaki Imai) L6 sl
Losgda ayiic) Cum aopiis (Kaizen) asgie gumaliy (1986) diw dsblll dpuslal)
(CLAUDE YVES Bernard2000 p75). jaiusall (puenill (uludS " Slali b))

Iy oo Oals il el Cpuatl) e Gy (Kaizen) cilul ¢
' e Ad) Ll e Jlexin) o aslul1 13 ading du Aunigll sale) Al ey
Aabidl g Jaad) <Vl S Jady o) ang sasall paiwdll el G )
A Gy AlalSie 408 dolee paiusall (puanills

106



21V sgial (gylail) Uy : S Juadl)

: dadll AaMA

2l e s Jehy ol asede dsn Glasead) add) el Al sa
Glhy olu o olay) oy Alailly 5 iU G pan 4l (s ol L Clallaad)
o LB (s3a5 Hlsal) phin) csu o) Gual Ll A5 AV clalaidl e
Jualii o) saxwie Gunlie ) lghen i cilabiall agi Lo Wle Al Cilaaly) (3adan
IRl Lo i) (e LS Apani sl ) Lelisatl aniiy 35 (hplay Ll
lac had 5 ey eUadY) Ajray dalud) Adhd) dae Jeun 3 Y1 cmaall
Alial) e Lanlly lagmaailly Sl 5 JIAN jalias CLES) e sl

Lo 1) UiSan @l (ayl o st (Aus cdaliia JS ala g oY) G )
22350 2 aega el (BiiaTy o) mand S pSal) & dagaal) Aayylall 35880 228 s
Dhaid Glaa e Jant ALalal) sagall 8yl o Jliel esnl) Zealsay Juad)
b gy e Aiale L Aabaial) gt ) cileadlly colatiall Basa (ssiae A el
DY zaliy Adl) poyhia jualie Gadi DA Ge @ldy L Hlall ) Lpan )
Bl aki 4 deadid) Gl et e lalul jeasdy ddaid) 8 Allall syl
ALl sasall

107



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

: dadll dadia
dslain G (Aallll 3a5all B)lal) ponmsal (gylaill HUDU Liiaain) 2xy
Ahall A€ dpipll dpaiilly 43N @iy e dlnall Auhall ) deadl) a3 )kl
adiall Gl bl G 1aay cAglaill @yl ol 8 Allall sasal) 5l 50 Jsa

et L ((BADR)Lay! denilly 22Dl el ale aniny Jo¥) Jgias

el Afliany) ¥y Auhall agid) U SE) Cal
) (e s bzl Hlal ¢ Slany) Jilaall ey Jaadll 1aa aail

109



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

(BADR) iyl 4aiilly AaDIAl eliy 4.8, 5 48Uy @ JgY) Cuaal)

Adpl) Apanlly A0 iy Gl Sleall ey clalia¥ L) dal e
oas B e Lot o Iala ders ddyas Glaxdy Glaiie Slaadal ) or
i iy Ll Gho AN clegsally Al Gl (Sl Gy L
Al den ey A 0o 23 Dlee Qiay Gullall oMaal) o Akl (e oSy
cdlaladtinlg il 3lse JSa (8 )l Bty (Sl 3)lse 2l ) gy

Aoy 1) Lpalilly ADAY iy jghaig 5L 1 5Y) ullaal)
oysht Jalyas iyl Faailly A0l @by 3L ) Callaall 1aa (it
48y ) Adaiilly AaDAY el LS oY
sale) Lgng Al Al sale) Al ) 8 3dyl dpanilly A0l el Lis
1982 55le13 8 & y5all 106-82 a8y asmipe conser (gyihall ilasll i) A<
Gleliall el acdy caidfy sl g Uil Lpaii 8 dedlisdll Cangs el
Al el B8 Y I s cgsead) sl o Adadlaally ddally 4l
sl gl ¢ SIRAY) & Uadll daylill 4adlll Gluswiall Jisaty 4l dpasilly
cpalall & Uadll ¢ e cAae )3l 55l Gl ol SISy Aol Cile sanalls
glad cula ) e luall 438l Glussgally a3l Caghsally claadd) Cilsslas
ol aall
ale Al Aanlly A0l oly Jead dplady) cladlay) ) b
2200 ) aue cgyilia i Jble 22 5)38 Jlo (uly <l dealue 4555 1) 1988
Dbl 33,0 2000 dns Ay 8 adinl caaldl) agull 2.3 1.000.000 4wy aga
Alsall iyl (e S 48 2600 33000 e gise xiba Ll
LD mia Ay 1990-04-14 3 (aplly il 68 Heaa oy (S
Cre 28 Auiyyl) daily 4D ey maal ¢ panadill alas aDUA e Gl gl S
gl ia b Aliaidly Aylaill el L s ) Gl ases Ly sl

110



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Ala pall Slaxinls adlaal Gaiarly cipanll 8 dealusally S0V dolee aoniing dglany|
sl Qlall Jalsl ddhaall dasill Pl e dlld dailyin) clull gy daa)ll
1345 cailands dilatiia asily oLally ala5a7000 (s SSL 3yla3e S5 300 e Sk
b leblin ol ) Al dalal) el dudliad alags duwdls she CluaS) Ly
Al 4 padl sl
Ay )l dgalilly AaMAY eliy ) ghat 1Ll
oty Al Jabe s Al dpasilly A0 ey e

Opent e Gl alaal cuall dlayall o3a DA :(1990-1982) dlaje .1
g iSS Gpb oo Gl Al 485 o deadly ddpadl Goudl (8 axisa
Jlae b 55u€ At i) Cum o al) Labial) ld alaliall 8 2l eIl
0T i Jygall Jlae 8 (anadil] 1a A83a]) lelially s g Uaill o
Badae Gilelad Jyod 8 ey S Gaads ol 53 i) sl

DA e Al G Gaslly a6l Case 1(1999-1991) Uaje .2
iy Ll pgi cdnsal) slai@Y) ) & U8 (e Gabadd) lsill e lUaill jaadil
Gleliall ¢ Uad Lals ¢ bl alaiV) culeUad Calise Jaidid 4yl denilly 224l
gllaill Jisaiy a4 5l AleadY) g3 elpall seliy e dawgialy 3yl
e ) eyl anexiy Jaa) Alajall p3a cngd 2 ) Jlaad) 8 W o a0l
o LS Gt CuilS Cle hal! (e apall Ayl o3a Caagd LS cell) CIS; Calid
ol Lo Al ) oda Caags aa coll) Lol ks

Gllee 30 dalles Jigadt) SWift Cidygu alas 3 Lpady) &5 :(1991) .
& Byiay 1973 ale & ol oV Ladl 4wl oo 5le @ SWIft). 3 lall 5)lail)
Jils paiad Ally i) G Lailell Lkl Y Ladll 4ol Lnaal) Loy (Sl
oSl Jodpalal) Bloll ge Yoy Gl o Bl daldl s YL
(adalls

oo Adpeadl cllead) o)) deju e acluy Sibu s jag &5 :(1992) .
K & AV DY) st awead culs ) (Télétraitement ey L DA

111



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Coagal Ay Latiad) Glildie¥l 78 Jae 4 dals dpnlal) slaill clle
S sin o man aulae ol JAY) & WS deli2d e ST et Y Lgtalla
Al A eNIS) Lyy(Badr) ey dald dglesbe 4035 : Sibu). eSSl
(elal
Slo Ldpadl allall 4 N Dley) Jia) oo el :(1993) .z
) Gl (gghe
n ) ddlay 8 Jidh daa ey Jeall £25:(1994) .o
Gy b Adpadl Gllell geal 2y oo dallad) s Jls) :(1996) .2
(CIB) il (e cand) d8layy Jaall £20:(1998) .5
Ayl Apanilly ZaDlall el daaluay Alajall 238 Cihuai 1(2004-2000)4a 0 .3
aelin ey cdatiall LY Jisdls medi (B dpasend) dsill (e 0y5S
Aausidlly symaall Gluusall glad jogdai gad aagilly cala@Y) il
A Bl bl Cleagl 1y Lpplal) Hlatll plld digdt A deslualls
o WAl w8 Gph ge dlys Ghll Bl it kit g ils
RENLR
Glalia¥ Llaiuly DLl Lyt Al delda¥ly 4abaiiy] il ae il
lsiu (et 52 o gl s Lyl Apatilly A0l ey 2B oSl i)
(ilardy il polai Jo Jaally caflal cpanty @il Lpme Joa Wilil ey
gl 138 ¢ pad) Jeall Jlae & @50l Lol o€l alasiu) ans ) daleayl
lganl Al il (s - salal
&b camaally sl Ll Ly el Ll Ko gadin Hldl :(2000)
Jeall dlae (2 Ladlall pladl) aldiel dlull mend adilfinl aay o cdiubin
- syl
baas Aabail deed ae (VIS Caline (p dagy U aresty olid) G LS
Al Ao L el Gllenll )] o Joad

112



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Laalae gl Alee ehaly Slil) A o3jlse ardi 3aleY 4 Law :(2001) .
JSLaall dgalsns (Al 03S5e ans doay leluand 3 IS4l A8gin maad 4l
slad) A paall Cllenll Calisg 300 (aal®d 504 o Jaally (laye s A sually dalanal)
-6 el

pary Aaddal Gladdls (uslall @by agede Bty clull Bl @y culs )

(R8s g yree RIS 50 NS

e G Glo daddal)l Gladlly Geslal) ol Gala s 1(2002) .z
2004 2le DA paind oAy clill <N,

A8 Jiy e Al el Al 3hee 2004 A <ol a1 :(2004) .2
Sgpall ye dlall Jo ddae 4 Jidh 48 paall Glleal) 345 deju o Jond 3290
OSel el (a5 ) dea Bae il S Juant Gy iy OIS O b
e (A Gomee 32 Jlad) diag 1385 ¢ uag Gy (B ) iy QIS Jran o Slaall
hall 8 Al Jaal)

GhU V) Gt Jasin) asent e 2004 DAy el e dae LS
Ot Al Ll V) S A agle Capdn (s adall iy Adadiyal) Ayl
5l Al 2B ¢ Bhaliall b dals el

&b pamadill ) sagall dlajall o2 cilie 1138 Lesy ) 3(2005)Aa 0 4
- Al el Jysas ol Al lal)

Gk Hu dli) AB Fall Lagdell Gkl 4w k) 8 :(2005)
s el cala () alis dua) o g ALYL 4l - lewdl g 5T i) o ggda
sl sl Aplie ala Usaan (5% 2y ALLG casy JaY) jaad ada i\
Al

Caae Al (Carte Badr de retraite) CBR wlilay jlaa) :(2006) -
2006 Olss Algs 3 el YISy e

Bjua Lald dllls =i dall ~ladl a3 Lag ) (2007)
A e o lgarants Aaadl) sl duals Slylad iy olid) Bl 28 ¢yl

113



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

904 Alucal) ASy iyl Lpalilly AaMAN eliy Lo s

ety (198355 & Aaally Zaiyl) dpatilly 2Dl Sl 904 AN il
Sy oaghy e ¥l Aapally Aol o LgilS aldiely aulsl) Lelny Alsal) dilae
037 slhely jseeall Dlala 4l )y A8kially el3l gl asedl) ) Al
(galai®y) Ll & ]

Clalaiall Aepiie 385 Glad il o dpases Awupe Al A,
@Alls gyl Al 8 ) Sy 28 Eum alad) ff alell g Uaill ¢ g Cpaliaid)
Plisall 3 Gl o il Aaglll YISy Al Jass B ady

08 &) Libgll Gphll e a& (28300) 903 Wiey e camm 4S5 .1

bl a4 (28200) 905 ae) salang A2

(@il el B a8 (28400) 906 Wiey mlall cpe 4S5 .3

el Gl e 28 (28500) 907 laje) daball ales 4S54

Ady 1) Apatilly A by ilaaly alga 1AL Callaal)

Gsima o degtia cilhliasg Jleely aldll ) dd)) dpaslly 20 oy L
Ay had Alaldiy 3508 A pan die Ledead Ladilinl ) Jsasll 3250l (0 Jle
DAYy & Deall
Aok 1) Agalilly ADEY iy alga :Ysl

Aaiilly A3l ey 8 ¢ Apadl Jlaall (8 Lo Jsendll aelsdlly oplall g
P algally abally CalSa 4yl

ik L) il e Al clalaels ddpad) Gllell s 245 .1
cdall L )ladl claasilly oyl

LNy A Jilee 85 Gyl e il ladasiuly 3lse duaii L2

AlEl) leadlly Glatiall jishal aa b 4 pas Gl ~ ) .3

ool aDlaleay 40 ekt 4

114



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Slanally Slaill @pall eal) (953 o ST illy ddpad) Goull andi .5
Ao giall 3 all
cepaall Jeall Jlae g dallal) clyshaill e 30l .6
4ady ) Auatilly AaDUAY eliy calaal Lt
Lo Lagially uadll gadl 3 clull 5))) oyl (e bylansall CalaaY) aal (e
o
AlLs A ypas sl Wil AN CY e mgliy paasd
cOlaadl) 3agas oo gd
P DY PRGHEDEL| JTNES
Gl 0o dian L] e Jpanl
Ayl e 8 el G5 aal padll Jaall sk
G sl Alajall & (DUDI L il Ay Gl BB CalaaY) el 3dan Ay
Aial )y Alaall dalall @) oLl ddpadl Godl ~lal dagm dola CYsaty

h B W N -

Ailaslae dalaily 3ieals Luon Al Jiluy pags Bana ClSuE g dlul) H6 Cua
Jala L) A g cdayiall oaylse Jualid 50K Clageaae @il e eatldll Ju WS
Ll ae (3853 clll lalal) JShells claphasill e cdlaet JlA) ae cclid) #)la
LGsnd) Claliialg 8 yadll
e JISE mllas g 135 oSleall o ST QN ) dlid) e LS

il Gy cagilalial Lalall Glasladl o 8 Sl e Janlly cpei il
 sbley 4ald Qi Calaal) oda (Baiail ey

L allSs Jal 3 )lsall ana ad) L1

LDlalail) ety Lad el cilalis g .2

Apoall dlaally Hlnally cld) dayal ojla Hpud L3

115



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

(904 Apual) ANS5) Aui )1 Apatilly Aol i aaiil) JSagd) £ i) Callaal)
A bl L)) elill il (Sl ansit,
N A e JeY) Jgpeall amy ave Alpsall A Gl Agpaadl cJgY A
o shy (LA o ey dnlall bl adys ol Jee gl s (S5
clill 1) (Bi8a
8 g alall padd) sy A0l ALl s paadl (G A paal) LS 1 SEY g
IS ! AU Glleally ulal) duhy o dl mile Jsean ) apxs s
Aale s dlleciy 4lilugs (Badr)
eclid) g el jabally Sl aal Sl e w Aalal) LY A g
LS Jlialy LS Jlly Gl delib (e 2aiSal) JleY1 ) ALay
paally e Maally Jlaall o Jass Jii L) LS il
D) Sllee 3wy dalad) oda a5 dpylddl 5ladll dalaa gl il
b el Lmall Alaally Jalaill 8 layes oty LS il Zalll o il
Slleall dlae) ) dila) (cDsad JSE B by g ol L) L)
il Alaally JlseY) st iy Lihaudss ) Apia) Aleadly daleiall dpuuslad)
OB B aysell Glea ) il Glus e
osd) Jaleill auat Y daliae 3ol jie (§gaiall daluaa :walddl g dl
Ahasl) Alaally Gald J5¥) (sl Gisria (e ()5Shy cJaaally (lall) WS G
P JS s daia) Alealls ala S
calull gdyy Cun ol lleny ashy @A) SLAN by sl g1
coalull Cinse duay dgag Gl ae bk 1ag AV 13 e Gl
il Jasai sa5 JAT N s (g dlae JB8 o 1 ygatl) £58.2
oo el 2y olaliae G5 gl il e diad Jla b :dalial) 482 .3
Lol Apes ed ol sl O o B @A Gl Gyh
e aald) 8 Alles sy Bae o 8y 45 )l

116



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Adaill (g1 cagylayl (sl daliadl) paa JiSH clilual) dalaa :gualad) gl

Gllae daglie ol clpluall s5alls Ll VIS 45 A gylay)

< peaills mdl dpilie e Addalall i)

Eum il dagall mlliaall (o daliadll s2a 223 (g A daliaa zaslad) g )

g5 pdall 4884l ALalially ALalSH Auhall aayy g il Gl Al o o

Cisb e ladasd ol Gliles Qe 33535 LISy Lee bl caliday (g A e

SalS ) 2l Glanay sill el 3 ally A8 (ulad e caludally CalSal

) i A e

& daladl sda Gaadt clojlaly LusEN §liiu) dalas :oalll il

Ciph e ad Ay cAbladll cilejlially ZaKd) ag olill lalall HUail) dabie

:lgaila g ?‘j (e pSlaall 8 jea

Ay Aplayls Al cleal) 2l Sl Jiia

callall die VS aead A ) cl)lina )y Cilgam il i

allall gle e Galay) .

Aibln it s 4y gieally dmlal) (alaiSU Ay glell colald) Ay .

leall aled Ll ol pall e jeaa daglieg sy lS,al) dgheas .
il

hn B~ W N =

i) Gluads anly (giball ca)lls (o)aall Gl a5ie e 2855.6
Al Gl leelasin Ataladll Jolall alady bl (iag il daibia .7
GAgladl)

S dands Al e iyl .8

c il sl Gyl e cblaeY) il .9
lalial) Jygaty asiiy 200l dalias Woaf et JMELY) dalaa il g il
SAylailly 43l
Lihally Gpaite Wy daladl oda 4gdfially 4d)all dalas :dlal) gl
2 (s Al dpaal Gyl e Biae gy el b Clil) Adle A (S

117



Ay ) etilly AadU eliy Al Ay LD Jad

asiid Alall Ll Jleadls clalaieV s jsa¥ly (s il 8 AS sl 38l pe sy B
Agepil) YIS AS el VST Al el aniig Jleall a1 alacly

Agdy 1) Agaiilly AaSl) el aglaiil S :(1.3)ad) Je

anal _yie EI aly)

[ I 1

Dl g il Agpn s | MY e IN TR ERSY
el 5lally (o i) - Lyl Hlaall dajlie N Lulaal 2l
ilal el _'l s Laill 4, b iyl el
giall il 25l L’ Olaall dalie L.l sl ey 2l

Ay sl L gilal) 2418))

Ay 3l sal) daliae L.l s lal) cilelaal)
Aalad) Jilaslls ) ‘
cadyl 5 @l

S Dley dala Zalial

1 1 1

Ayl Aganlly 20l el W1 ey dalias : juaal)

118



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Ol gl Julady (e 1 AN il

b)) Ccaliadl eially Al adine (o JS uaad sl 1 Jsln
Al 8 il Glaud) Y Gkt LS cling g gunse dagdal Wy Aol

Ll Lagia :J oY) callaall
Lgriie s Aualpal) aalina : ¥ A0
sluyys il Gudhally Guibsall (e desene o Auball adiae O5Sh
e jlys Ayl Al 20 @il Sl aabally Guil) shadly  allad)
g caaine A e GLanl) as & el e lelyy dajie (40) Al i
Dl lgie A0 alafivd 5 drs i) GULEWN) (and aays i) (37) ¢ lajil
alind (37) Auhall Zacaldl) L) aae 6<s dllhyg dlgidlacas aal
Japal) 3140 2 SLY g 8
Al Auhall LePl bl sead ) HraeS L) e slaeY) &
PR () el o
SN sl Nyl
Gsimall cpall (uial) Gia e Aimll Lpaidl) Gloglad) edall 1 Jed
(gl 58} ¢ arlatl
PP SN R e
& CISE G g guiagall drnda ae Ll @llhg g5 8 30 ) eiall 1 il o
PSS s Vs (21) (A lelene
o sl e S i pans leie @il (07) asl Cus A Aol .1
REFCA IR
gl ool e dauSall Ll i gl i (07) aa 14050 s i) 2
el e Alladl gl pad 80 Joa ygad b (07) aaai :AAY A a3
5 likart scale quleall c)Sal (ulial 8y i) <lysé slac) o3 aaly e gial)

119



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

e lh Cun i) (gsine dsa Aual) ebly slail Adjaal @iy cilas

P LS Sl Galal Wy L) c)@d e agidlge Aa s elac) (pils gl

Fle 2| e e Floa| 33k G| il
2l
1 2 3 4 5 dayll

AUl alae) e 1 puaal)
Aanioal) dilany) clgld) @ SE Callaal)

Lty (L) e Aiasall QUL aeaty Ll G Jladill dlee Jagud 4
statistical pakage soclal — spss 22 zaliny Excel zalin o JS 4
cOlagleall danla Cuus —SCiENCES
A sena dlacly Ll ciglaall duhall (ads Al Glegleall (gl pen oty Lad
oo Aesane W AU g2l spSS Alaa¥) malipll o lpadiiul 23 Jghaall
tol o ayball 238 G (has ¢ gesaagally dall Jidatl) e liae L ) (3kl)
Aggiall aailly sl s JgY) gAY
dal e DU aadall legleall te loly cdiall culi o Goydill das
) o)l lla) 4ag Al e
dlual) cllaugiall :SGY g 8
Adjrd sl Jasgiall Ulesind Cua ApSyall Aoyl aplie aal lylicl
gl chid (< lual) gl Glaa) 8 ciel) aDil cllay aledl olaaY)
O slae e e JSI plial) Jas giallg 25D
A lmal) cild)ady) <l g il
Calad) Clumy Ly ¢ oluall Jaugiall (o af Cif Ay A jeal addiiay
283 2t Jal e ¢ pnall Jlaa) Cabat¥ls N go il (e e IS (glal
-l

120




Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

(i Sl Lgdaag Auall cld JLad) )l el
Okt bl A0l Ul Gl Sy e ok
Ngina e 3SHll byl LAY ttest aadiy

POkt il Jalas s &G Glaall

ahall due 2 e phsalls (latial) lily (e daliiiual) wilis Jalas 4,
SPSS jliasy!) maliplly Ailaiuly el dflany) Gyhll (e degene o Ladic
Gl dgsiall caally el ShDSED Lein e S35 Afbasy) LalVal ellay
ki) el A8 LAY ) Jeagill 3yl Caliday o gylmall

LAY alall oladyl e oliy @lldg e g l) b GLiia) i panadi L LS
G e AS GLan¥) goyd e g8 IS dalaty Ly (liulyn dae culs Al Al
) padlaiuly Jalaill Casliall Galaal)

Lgsilis Amlyall 3030 Gana :J5Y g A1)

G2 oo S Al @elua J8 (obiwY)) bl sl Baa il o
o LY s 8 apes Obiu) afad DA Ge clgilal Gulal Ll
S dua (o) o Glaadldl ey sla) &8 8y cpalaidl) g5 suLY)
dae) die eVl cpe @M @laaddly Glagidl (e desas e Jpanll
Al it by GladuY]

Gl 58 HLEAY bl slas g lad) A e Llaa) pluiu¥) lial o
At a5 (0.834) LD gy il 2SN W Jolea G cily 3 opLis S W alassaly

O] i asen o JAU (S Lag ¢(0.6) Wsiall il e el L35S 33

Conag L dlala 4y Auhall due aldY Luulie Wl Gf ccldl) e dlle dap o
Ll (0.652) cualé aull deplly (0.741) adé AN L dll dually L canlal
(0-873) 52315 ZEN e all Lol

121



Ay ) etilly AadU eliy Al Ay

<A Jiadl)

Cronbach's Alpha Jalas dad (pw :(2.3) ad) Jgaa

=g S Jalaa
) yadl) dae Eos sl lgie
Cronbach's Alpha
7 0.741 Qs o Sl s g saall
0.652 Lpasal) 4530 0 G saal)
0.873 Alalad) 568 il Aty ok Gl | gaall
20 0.834 Ol cih e

SPSS clapa o alaicYl AUl Jae) (i jdaal)

Ayl aina gailad Ciuag 1 AGl g dl)

s il .01

Lal) adl anjes 1(2.3)Jss
ol ptia Guua

O (2.3) JE PLla e Baadls
il i (51%) Jiss <3l e
iyad LY A W ((19) aaaac
O (18) paare ity (%49) —
sl Al a8y a alall g g anll

122

.(Bq_)é.q 37)



Ay ) etilly AadU eliy Al Ay LD Jad

Sl .02
) gt uan Adall 341 &35 1(3.3) Jsdd)

25

20

15

10

0 A

Lu30N180e A 50 31 e sl dis 50

SPSS cilajia o lely 4dlal) das) (e 1yl
(50 ) 31) e atleet carly Al Aie (10 (%64.9) dus of (3.3) JSal) G
(3w 50) oo ) atjleel ciady Auhall e (e (%29.7) 5 ¢(24) abaxe IS5 A
il 28 L (30 J18) (e anjlee] cily dll duually Wl o(11) atnae oS5
(02) 2323 (%4.5) aginss
il ggieal) .03

calail) (g gial) o ) 2B aujs 1(4.3) S

30

25

20

15

10

SPSS clapa o laldie) 4dlal) das) (e : jduaall

123



Ay ) etilly AadU eliy Al Ay LD Jad

Cua ((70.3%) Aty Zasl A G AV g4 aalad) Jasall o (4.3) JSall G
Oll Ay Wl o(11) 232y %29.7 Gy 5 Jagall duilly W (26 apaxe (<
U] 3asage ()5S0 Al s gially A1) Jagall () Slay

Al A Jaad) Glgin 2 .04

o Jandl Clgin 330 Cuun Al W81 anjs 1(5.3) Jedd)
L)
30
25
20
15
10
Z — > A
s (g Jil 31 5.3 sl il 55
< ine ) s

SPSS clajda Ao lalaic) Adlall slas) (e i jdaall

aipd Al die e (%70.3) daws o) (5.3) JSa DA (ge LDl
((Dsin 5 (N 3) (e aeipd Auhall A (40 (21.6%) daus & clsin (5) yslas
il A gana At J Ll ¢(%8.1) Aoty g 3 W 1 e agiped (dll dpaally W

Cilla) (8 A8 a1 agipd Cyglad Gusaiaall dulle o (6f ddiu e B

< O gaiuaal)

124



dayyl) daiilly AsDlall ey duanda Ay

WA Jasl)

rObial) )88 Julas  SIEY g8l

Olbia) cliby Ao lelly AgY) s il il Jiay :(3.3)ad) Jgaa
(oiadl 2130 B a3l o 385 i)

v e iad) | bl
(&
i T e T = i) sl
43| gal) _ whadl | bl
Sig. ) i
Al Jal e sl i) 2igy
01 | e | 0.000 | 7.628 | 0.862 | 4.08 Gr Qo Al el
" EREN
Aoy Aald cland Sl a3
04 | e | 0.001 | 3.601 | 0.959 | 3.57 2
’ Aol oLy
JS Al & cilygll i) acay
05 | e | 0.001 | 3.601 | 0.959 | 3.57 sl Blem g
Gl lgutl)
yodxia Sl 8y eals gall
03 | e | 0.000 | 5502 | 0.777 | 3.70 = At osthsl
i ALl sac b Jal (e aga
Jal e aalidl US55 @il Jasy
02 | e | 0.000 | 7.572 | 0.630 | 3.78 5
) Wla)) 5 o)l Glals 4b
S oS5 S i) i
06 | s | 07371 0339 | 0970 | 305 | SV 6
lle 3l aagy
Gl ey g 32
07 | Gima | 0.164 | 1.419 | 1.622 | 2.62 S OTET e = 4
Ry
e 6936 | 3.482
. 0.000 | 4.232 s ) g

36 dual) 4ay09 0.05 UYL st dic 1.689 :Aganall t Aad
aad Jeaadl Pla e 03
@olme Calyails (4.08) sils lus Javgiay V) Agpal (1) a8, 58l Cabia
Lae Aloanll T daiill (e 5iS) a5 (7.628) :dismadl T dadl cazlyy ¢(0.862)

125




Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Sle iy sile il a8 o o dplag)y Aflan) AN b (1) 5ydall ey
aslaliia) At Jal e el i) Sy of e

@olae Calyails (3.78) iy abus Jasssiey Al Ayl (5) ad) 5yaall cabia
Lae cidgandl T daill e 58 a5 (7.572) tdgsmenall T dadll cuzlys (0.63)
e Jle ssinary o5l Al i G (6f Aulaals ddlas) ANV @3 5 gl ey
Aila)ly el Cilals Al Jal e aaldl U Gl Jasry o

@l Cilaily(3.7) 1ady les Lasgiay LGN Ag5al (4) o8, 5,880 calia)
Loo cidsandl T dadll (o 5S) a5 (5.502) thpsmnd) T dadll cialys (0.777)
Sl Gsiars G5ty Luall i o G Aulagls Alas) AN @ld (4) syall ey
vkl Bac b Jal e Logd (gsaniane i) 3 oygabagal) of e

@lame Calyails (3.57) 1aly ls Jawssiey agll Ayl (2) ) 58l cubia)
Lae cidsandl T dadll e 581 25 (3.601) tisunal T dadll caalys ¢(0.959)
S Gsiars ¢s8lsy Ll sl o ol Lulay Aglian) AV 3 (2) syl ay
AW e liay Argpug sl claad Sl axy o) e

@lane Calpails (3.57) il oles Jawssiey Lusalal) 45l (3) o) 58l calial
Lae cidsandl T dadll e 581 25 (3.601) tismnal T dadll cialys ¢(0.959)
e simary ogiblsy il 2l o GF Lnlags dlaa] ANs ) (3) syal) iy
L0l O eaill S sl & lyslsl i) wamy of e

Calyaidly (3.05) il los Lagiar Aulull 455l (6) od) 5yl o bial)
Alganll T Al e J8 25 (0.339) siysuaall T dadl cazliy ¢(0.97) g)lins
Juitiey o)) (e ()g88)ey Y Al q)a\d\g;\gul.ms\d‘!aah):ﬁ;( ) 8588l ey Les
Jale Bl aagy LI gl IS Gl

Gl Cilyaily (2.62) 1idy olua Jaus iy Al A55all 7 a8 5,80 Cabia
Lae cddsanll T Al (ra J8 a5 (1.419) tisunal T dadl caalys (1.622)
O 32N il e 58l Y Al ahal G ol Lilas) AN e (7) sl iy
1o dale dsayy ALY Gls)ydl Hlae W)

126



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay ) Jadl)

b ) saddl ahlae Jlaal ¢ LaaY dlanyl il of sl

O e Ja e 1aay (1.689) o lly Adsaaldl ¢ e ,ESy ST 585 (4.232)

Ala ol iy Lo ellig (0.05) A2 ssiume 2ie Lilaa) Jla JV) sadl) @il

lal) lasgie o LaS Auhall de o8 clola) o Ailoan) A0 <l (g 58

il o sl (0.6936) :gylima ilyaily (3.482) il Jo¥) jsaall cihlial Jlea
REPA AR WP S WS- RS IR S S PT WONPRP - PR LA

Jo¥) sl e Aiad) a8l cliladd Aganally 4 gauaall T?:é 2 (6-3) é} Jeid)

10
8 =
6 \ ,
\ 5.502 \ =0—T 43 gl
4 -m =T 4 gaaal)
3.601| = \
2 o—o—0—0—0on V
1.689 | Py | I I
0 : . . 10.339§ . 1‘4.19

127



dayyl) daiilly AsDlall ey duanda Ay

WA Jasl)

AEY Jaall clal) o Aall a8 cilila) Julad mill g :(4.3) ab) Jsaa

S 5iua
! 4} B giall
wag | & Ay | Tdas | o e i) IR
43| gal) _ whaall | alual
Sig. i} i
16.9 Al s )l A
01 | 1 le | 0.000 0.484 | 4.35 ot UL
) 8 ALl leglaal) aladsiuly
12.4 Syl G ile Jlasi) aa gy
09 | e | 0.000 0.397 | 3.81 | er 2
; 2 S siaias
6.87 die il 35l calagdad ()6
03 | e | 0.000 0.502 | 3.57 7 i
) 4 Omla gl elal te
4.06 o AoV cly)yall JS | dln
04 | e | 0.000 1.051 | 3.70 O SN S S B
y 9 3las) Jd allad Cayl
21.4 ol 5Ll ols e 5yl 2
05 | e | 0.000 0.315 | 4.11 Rl gkl B
. 1 aelile Ay e
$.73 e 3ol e glaall Jaztiud
06 | Je | 0.000 '0 0.640 | 3.92 | ciliclidl lladl Gbisad .6
dagall
20.1 Gldare Sl duadil i) 32l
07 | Ll | 0.000 0.277 | 3.92 7
“ 9 alladl Calids
e g | 210 | 0248 | 3.861 o
' 7 5 0 g

36 dyall 43,15 0.05 AV s gia 2ic 1.689 : Alganall t Aa
paad Jeaadl DA e o))
@l Cilyaily (4.35) il ols Jassgiay AV A55al (8) ady 558l cubial
oo cddsanll T dal) (pa 5S) a5 (16.98) tiysmaddl T dasll cazlys «(0.484)
haa Al ssiars osiily Ll ol o) gl dnlagls dlas) AYS <l (8) 3yl Jiny
AL) ilaglaall alasiad 2y el 8 cblal Sl &y o) e

128




Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

@lme bl (3.81) sl lues Jasigiay Aglll A5l (9) ) 5yal) Cabia
Lae cidgandl T dagll (e S a5 (12.42) 4yl T 4aill cizlys ¢(0.397)
e ssimary 05385 Ll 33 G (6T Llaals Ailaaa) A @3 (9) 8y8 iy
LA (s38%ay Cpgal e pdlae Jlsil das o Lo

@lame Calyails (3.57) 1ady ols Lo iy L3N 45550l (10) a8 3588l cibia)
Loe igdsanl) T el o 581 25 (6.874) thysmnall T dadll cuslys ¢ (0.502)
e sy sl Al alydl o T Lulagls Lalas) AV @ld (10) syl iy
conilasal o)l e dise il 3))) s o585 o) e

@olma Cilyails (3.7) sidy ol Jassiey Aaalll gyl (1) ad) 5yl cabial
Lae cdgloand) T dadll (ra St a5 (4.069) tdsuaall T dadll cazlys (1.051)
Sle sy Osidls Lall Al o) gl Aplagly Aflian] AW @ld (11) 5,88 ey
Aadlasl U8 sl Capla e dgylayl chball O il o) e

@lane Calyaily (4.11) sy les Jausgiay Fusalsl) A55all (12) o8 558 culia)
Lae cAdgaadl T Al cpe 581 25 (21.41) tsmadl T daill cizlys (0.315)
Sle (ssimarsy s8lsy Auml) Ayal o of Ly Adlias) AN <3 (12) 58l iy
cagilile by e lely il 5l&a e a)ll 1 o e

@lane Calyaily (3.92) tily s Jausgiay Fusaliad) 4yl (13) o) 558l culia)
0 Lae (Al l) T dadll (pa 5€) a5 (8.73) tdgundl T daisll cialys ((0.64)
O Sle e ey ogials Ll abal o g Lulagls Lolas) A <3 (13) a3l
Aagall il de Lual mlladll Calid (e 53)l5l) il sbeal) Jaxins

@lme Calyails (3.92) taly lus Jaussiey daylidl A5l (14) a8 58l cabial)
Lae cddsanll T dadll ga 5S1 25 (20.19) rgundll T dasll cazlys «(0.277)
Sle sy Osiils Lasll Al Gl gl Aplagly Adliaa] AW @b (14) 5,88 ey
bl Caliie cililara elid) Aol b o) e

129



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay ) Jadl)

(21.07) & S Hondl) chle Maal t s dilasl dadll o) Jaadls
ahle o Ao Jay e 1aag (1.689) yais il Algaall t (e 5580 ST sa
G G ia o iy Lo @lldg ((0.05) AN (s 2ie Lilaa) Ja SE) sl
chlaad dlaa¥ olaall Jasgie o) LS duhall Aue ahal clila) o ddlas) AV
Osils Al Ay a1 o (6 (0.248) :g)lma Cilyails (3.86) il LA 5ol
gl ol 3 Sl Al Lk o e e ggias

LD gaall e Alall A clladld Alganally Aygunal) Tad mag (7.3) o) Joid)

25 | 21.41 |
20 f 16.98' k
| Bl |

15 \ / \ / =T 4 gunal)
10 [6.874] || 12.42 || V =T 4 ganal)

5 ll 4.069 ll I_I

1.689
0 [ ] ] ] ] ] ]

130



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

G ) gaall bl o Adad) ) cilyla) Julad il pagy :(5.3) ad) Jgan

S 5iua
i Ahadl 1 Jawgiall
wag | & Ay | Taug | SO e i) o) a3
458 gl _ Do H ]
Sig. ) i
0.00 | 0.62 8 8 A Colyeay i) o g8y
1 | slas | 1.000 3.00 SETIRIER
0 4 S e aledl
i 6.67 | 1.10 o Cppaaiall S ey Glil) 2
6 0.000 1.78 o HE o
Jaa 1 9 Calalad)
4.55 | 1.01 sl e i) b il
5 | Giea | 0.000 224 | e Selial g
2 1 GoAll sl Jaslls
4.56 | 0.82 Salalall do)aill ilalial) aaan 2y
4 | diaa | 0.000 a3y | G ™14
5 8 Lw (K
0.20 | 0.79 il gl Gl dae e olid) gy
2 | Gwa | 0.838 297 | sl Bl A
6 9 Oalaall
0.78 | 0.84 insa JS Oalalall (s
3 | diaa | 0.440 2.89 Gl s b
0 3 allad) cilaliial G
B | 13761073 | 254 \
' 7 4 5 S

36 4all daya9 0.05 AV gsiua 2ic 1.689 :Algaaal) t dad

rasd Jeaadl Pl e 53]

Lol gslasy sty (3) tadly obs Jausgiay (1Y) Al (15) o8 558l clial
¢(0) :dpunddl T Zasll cualis ¢(0.624) (gilna haily (X= 3) Blaall )
i) sy o Ao il ylae Al abd ol o) g1 salas (15) 38l Jiny Lae
e Dan) pe Jalaill 48 8 dyya sy
@ole Calyails (2.97) 15l alis haugiey A0l 45540 (19) o8, 38l cabial
Loe cddpaall T Zadll e JB 25 (0.206) :dpswnall T dadll cialis (0.799)

131




Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Aadl gy of Ao osiblsy Y Andl ahdl of ) Wilaa) AN e (19) 5yadll sy
COlasall Cpals el GalS 2ae e

@olame Calyails (2.89) 1ady alus T siey LGN 455 5al) (20) ad ) 358l cibia)
i Lae Adoanl) T Al (e B a5 (0.78) tigmnall T il cuxlyy ¢(0.843)
Oaleladl s iy o) e sl Y Al ol o) ) Wilaa) AN e (20) 58l
el Glalia) s aiie JS5

@lame Calyails (2.38) 1aly als Jawssiey Lagyl) Ayl (18) o) 5 aall cabia)
Lae cddsanll T dal) (e 5S) 25 (4.565) tdysmnd) T dadll caalys ¢ (0.828)
Clunia (ginnary (5l Aal) 21 O (1 Alaals Ailaaa) AV 3 (18) syl Jiny
A JS Galelall Ayl cilalial) aast 2 of e

Calyaily (2.24) 1als las Jawgia dualal) 2 gpall (17) a8y 58 culia
Aaloaall T dadll o 380 a5 (4.552) tdusuadl T dal) cialys ¢(1.011) g)lens
Gsiasars ()58l gy Aial) 2Ll ) gl Aulals Alian) AV @3 (17) 588 ixy Las
i) sy Jaally oplal) e il b a2 o e G

Calyaily (1.78) 1al los Jawgiay dudld) 4 55al) (16) oy 5,8l o lia)
cidgaall T iadll e 5SI a5 (6.671) tiupunddl T iadll cialis ¢(1.109) (g)lna
Gsimary O3y Apall Al ) ol Aplag)y Aliaa) AV i3 (16) 5@l ey Lae
LOalalall e Oppaaiall Sy @il a3y o) e las Ciiea
1aa0 dale ddiang

il A e adll chlae Jlaal tlaaY dlaay) Al of Ladl

o e Ja e taag (1.689) ai s Adsanldl ¢ e 5K ST 525 (3.767)
Ala of cufy Le clldy ¢(0.05) Y ssime 2ie Lilias) Jla Gl sad) ciljle
all lngie o) LS Auhall Ae oy il cilla) oo Adlean) AV b (35,8
Ml o 61 (0.734) :glma Calyadls (2.54) il Sl sadd) cljlaad  Jlaa
o1l (o8 ALalall (558l il pa iy it EG () o Janigia (g5iuars ()58ls Ll
REJRA|

132



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

B eaall o Aad) a8l cliladd Aganally 4 geusall Tad ag (8.3) a8 Jodd)

O B N W & U1 O N ©®

|4.552|
/A\l6.671|
/ No— |'4.565|l i
— —0—T 4y gunal)
/ N\ T Ul
.

Ll cluzad LEA) < e
T.test cilua il iy il dll laa)
Al cilpda il JUA) il cpm (6.3) ad) Jsa

bl i) (sal) Tanugial) sl e
0.69363 3.4826 01
0.24855 3.8610 02
0.73456 2.5450 03
0.26374 3.9112 A

il ) Aaii - » !

| i (Sig—t) | Adgaallt | Apswaalit | bl
Hl 1 HO 1 1 1 1
: : : : Vel Hlaa) @il
gss  boga 10000 1689 1 4232 ! e s e i
1 | L
I I I I | abdl clla) Al gl
Jed | &by, | 0.000 | 1.689 | 21.072 | usal clE o Al
| | | | | 1L
i i i | | ) e
dad | b | 0.001 | 1.689 | 3.767 | sl b e Al
1 1 1 1 1 Gl
Jsd 4 o=, 4 0.000 . 1.689 . 21.015 . S

SPSS galin cilajiag oluiad) clily Ao laldie) Ldlall dae) o 1 juaall

133




dayyl) daiilly AsDlall ey duanda Ay 1Al Jaall
01 4edl) duadl Lasy

Al dgid) oa A el o SSA f

Aplaall @) el 8 el e S5 Y Hy dial) 4ua)dl

Aplaill @) elal 8 el Ao S5 i tHy Al A il

el ahle Ja¥ t HLasY dilany) dadll o ool Jpaall DA e LDl

(4.232) :ads A5

J IsY) psaall e Jay Le 1aags o 1.689) sais Al Adsaall ¢ (pe ST s

Jsis Hy dpiall dpcajill iy ) 505 Le 13a5 ¢(0.05) AVa (g5t dic Lilas)

bl Jae dplaill @lgid) ool 3 cpanll e 385 i 6l (Hy Alad) dea )il
02 4sdl) Ll Las)

Al dgidl pa) B el L3 i

Apladl) @) ol 3 dpuSall sl S Y iHg 4 jial) 4ua)dl

Aplaill @) ool 8 Al Bdaall i iHy Alad) dada 8

osaall chlie Jlea¥ t LY dilaaay) dadl) of odlel Jsaall Dla e Laadls

Jay La taas (1.689) i Al Adgaall ¢ (e 5S) 525 (21.072) :ady G

sty A 55 Le 1aas ((0.05) AV s aie Wlas) Ja V) sadll e

slal o LuSall 3l s (of (Hy alall Ayl Jsds Hp dpiall 3 al

sl Jace dylaill S gul

03 4e,dll dua il Las)

Al dgid) o1l B Adalal) gl cadk i

Aplail) @yl ool 3 Al gl ik i Y iHg Adeall A i)

Aplaill @) el Al gl ki tHp Aad) 4 il

134



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Dsaall hlie el b laaY dglaay) Al of Dol Jsaall P e Jaadls
Ja e 1aas ¢(1.689) asi lly Adsaall ¢ (pe 5S) 585 (3.767) 1ads Cultil
oady A g5 L 13ay ¢(0.05) AV e die Wlaaa) Jla JV) jead) e
glal e ASall el s o) Hy abadl Ay il Jsdy Ho dpiaall 4 al
(s sia (s5iusarg) Aol Jae Ayl el

dalad) i Al sl
Alail) gl plal B AaLa) Sagal) 5y aldad i,
Aplaall @) ool 8 Alill sagall 5la) allas i Y :Hp A daall 4ua il
Aplaall @il ool 8 Alill sagall 5la) allas g tHyp Adad) A i)
ostae cblie dlea¥ t5laaY dilaay) dadll ol odle) Joaall Pl e Jaadls
Jay Le 12 ¢(1.689) yais lly Adganll t (e 58T 5a5 (21.015) 4k QL)
oady A s e 11ay ¢(0.05) AV s e Lilas) Jla J¥) sad) o
e Aalall sagall yla) AUy iy o (Hy Alad) G @l Jedy Hp dpiaall 4y 4l
gyl gl g1l
AN glaall Bl ¥ Jalaa tLawald

Y slaall BUEY) Jalaa gy 1(6.3) aby Jsia

ays LY Jalee alagy) e
Lilany)

Ja 0.896" Q) o S s Jg¥) sl | 01

Ja 0.718" dguasal) Y 0 A jeaal) |02

Ja 933" Aalal) g4l cfpd dlaty ook 0GB jsaddl i 03

** Correlation is significant at * Correlation is significant at the
the 0.01 level 0.05 level
(2-tailed) (2-tailed).

il saallr Al ¢((16) s 4535 (0.01) AV (g5is aie (0.59) adsaall r Aad

135



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

Ol jglaa (e pgae JS G Bl Y] EBllae 225 (6.3) a8 Jaall DA (e
Koy Al T Aad (po i) Aypundll T dag G cLiloan) Ay 41 LI Jandly

.4.».&1:\35 Mj Ld 6%} ‘\EJLA .Jla_l‘}” _)43:3

136



Ay ) etilly AadUl eliy Al Ay il Joadl)

t dhadll LaMA

ALalall sagall 5y sa Adlaial) Aglandl) Auhall mi (mpe Juadl) 134 A
iy Caypailly Liad 288 Alusal) Sy Japallyy 4l dpatilly A3 ey J8 e
Ayl dgasilly 40l

e ndine DS 8 AL asall Bl Hsa (aliiy Ll 288 (g Al dga (1
ke Jsanll & Jlaa¥) Jdaill dalla 30)0e 40 (e die o dehse cililyin
gl e1al 8 ALalal sagall 5)) Hso il Al DA (e L ally daié 37 e
DA saes eDleall (ary clil) ADle Adpes Slhan) adiaall paad ey el
L) Jlee (1 e sanal dgage ylain) o alaeY L el @bl e sy

137



[ )

alad) AL

dalad) daslal)

Apaa Gl Ldlas) Pl e dlalil) sasall ok ) 3aals e gl
13S0 50 Alalll Bagall il Cum o )aV) 3 Ao yus ABas (Alle Basm Lgneai Lgd Gy
Comall DA e ) 18 o adiaty Gl aliail Jla 8 425l aud Ll
Lo pgiligine ady @iy cagal] dadiall ALalill 5asall 5)) (s5imal Slanll avii e
el bl Baad (o Caaglly cagilalis Gsiys oOlenll Clalay Dl Gaag
Aganilly 4D ey 8 Aglad) Aubll DA ey ddpad) aulSe e dldladls
gy )
i) bl Yl

A ALl g Al Can ) 38 L€ 3

po D Ak and e clil) )08 (gaa Jaiiy AL 3agad) 3513 ageda ]
o)slas o 4iladi

AN Jaeadl Lay Gaaia ) ALalil) 3a9al) 3yla) Cangs .2

alal) daliad) a3 Lo anjess U cplelal) o Aula) 4l g5 .3

eIV Gt e il 50 Al @il Glelell il sall aladl Jagall o)) .4

ALeLEN 53 gal) 5 0] (gsinnal (pilapall it 8 Aliaa] AN O iy b aagi L5
ool cuinll) Apadall clpund) (ghas Al dpenlly 2D Gy Cijha e dedial
O J8 gimall ssie o) Cam (@l ae Jaledll Glsin e adaill (g5l
.(0.05)

Aplaall el 8 ALl sagall 5ylay Adaall juleally SN dpeal 6

il Jae 8 tsald) Guias L7

139



[ )

alad) AL

Sluagil) Ll

el Jaaly i alalall culalaal dly elgll 5yla) alaial e 0 Y .1

e Sally ALl sagad) 3yla) Al s e Jeadl ciladaiddl byl Je W2
colalal) e s Jlee V)l lae 8 \giulat daal ()l

Sl agilhe] A e Alanll gl 8 cplelall sy Ulall 5y oLd .3
Gl it | LY

sasall 3yl yealie Guki o slly pudbsall G bl Jiadli 3)5 50 .4
CSae iy BB 8 ALl

layill ALlall sagall syl el Bald sgise el ALY byspa L5
eI e alglls ey

Spall (e rmaa J< aaal) Y1 e Galalall Cuptiy Jaal) delse L .6
BEARY

Aale Aaiay hlayl sal Lol aaly ALlal s3sal) 5o asghe Luye Aslae .7
Aald ddeay il 3yl

ol 3 ALl sagall Bl foalue Guda Ay Bl iSa iy i .8
gl

cagalga (b agruai J8 (palagall 4y s o L) L9

Ldlras Jo Joanll Jal (e eDlaally oidl o dadlg )l 4sss dslae .10
Alalil) Bagall 5yla) 8

140



lyjaj\ dally c‘»‘fdi
s.,.‘:gj‘ :‘ﬂji

ApaSay) dgealall lall deliall Cadlall dulas tsabie (1999) s aaal L1
.J.AAA

B oy s Jasy gylas Jane sallial) 32500 353 ¢(2009) (plaas &) 2e 2l .2
V) caysilly il ey o V) Axlall ¢ aaill ules (Baadiig 53sal

¢ )9 ﬁ:‘“b—’;\ ‘531: o Axaliay dan Basall GJS: 8, c(1995) cald iy 3

Sl el s

Sl Sl JY1 dalall il de alda deay AV 3ol ((1996) s Lo 4
Oles

casilly pdally deldall aasa jla ALLal 3a5al) 353 ¢(2005) cclawsal Guall Jlaa .5
- yilyad)

sy sanll palall lall (Jlae15))3) ¢(2000) (35 aeal Juen .6

CHIDU S jshaie sadatil (Bg)) e A Aangi ((1988) copsals GsSla s T
coabpll ddalad) 3y gaa

Al Cliialsalls 3asal) 5)a) 3 Eaal) GlalaiY) ((2006) caeae Jlall 2o Gues .8
sl il aalall al) Gl dede claal Al el aaly 9000-9014( 55Y))
gy

S8l 1y ¢ IV dadall ¢ oS i/ lileally 2L 5500 ¢ (1997 )eparadll dilae G .9
o) Oles cqaisilly s Al

Lobailly dadlily) ((2007) o)) ama deae Jils Olaes (g dena ARL10
oWV caslly a3 s ¢t

Sypall )y Al dadal) (oDlaadl Leddy sl B3 ((2007) casen WL jumaldl
LOVY) caysilly

Al i b @aid) cladaiall 8 sasall 3yl ((2010) cagen MBS juas ]2
LoVY) el

142



spaiall deldall b (g gleayll ae deap el Al ((1998) (JLSY adha.13
.5yaal)

G AL 33l 3ly) Gulal alall meidl ((1996) mUdl xe ajd cpall (.14
Sl (Sl gyl ligall

b Glinkis ALl sasall 3yl cclalll e 2an ((2007) came SWE g 15
Olee caysilly il elaa Sy caleilly de luall

Sn ) paalall Jlall AN 53530 5510 (2002) oS ene Liga .16

cesilly il cley AN daglall ALl 335al) meie ¢(2004) (35 Hlaall ae .17
.34 al)

coaall Jily ol ¢ IV Aadal) a1 8V ¢(2000) (a8 Gl glac .18
oY)

Acbhll (el e300 Jaalill cliiaie s ALelil) 3a5a) 3)3) ¢(2000) ¢ aluadl e .19
LOVY) ¢ aally

iyl ¢yl dgay "ALLEN 5a5a) 5y ALalSiall Lmgiall ¢ (2001 ) ¢ lie ias see .20
(VY (plas cayilly il

dily gl Jle¥) cladaie 4 akawill ol ((2002) cplale sens (Olaall .21
cles ¢ il delydall

Seall gl Jagasally Aaliyls ALl sasall 5)3¢(2009) «laill cely 1%.22
c e caysilly il dpmaladl lall (Al dxdall (3 58lls 3l

(V) Al ¢ S el (JlaeY) Gladaia b aally 3asal) ((2011) (J5)S 29.23
coles casilly piall el adinall 408,

Zaskal) 2000:9001 331 cilllias ZLLEN 33580 3503 ((2005) olsle i anls.24
LOVY) cgysilly Sl ABEN la ¢ Y]

1 e ) Axgall Bipaadl cladaiall i 3asal) ¢(2002) (@l iy Ahall o sala.25
oWV caysilly pll e laal

O e 1Y) Al dpaal) cilalaidl) 8 335a) ((2002) ¢ Ll Gyl S hall ¢ sela.26
Olae caysilly pill o lia

143



dxahall dagall Byly) Aakail Gukil e dib ((1995) (oldl) dlgas ¢ bl (y50le.27
ke I s (1)

eusilly Al maliall Hla cagialls ALlall sasal) (2011) ¢didae (pns .28

Sl ol o A1 Axgdall ¢ adamill sl Al ((2000) ¢ ol saeaall 2aaa.29
. paa Glaalall

erelall alaill ALl sagally adaill 513 ((2010) sy dal i 242s.30
o pean Ay ¢ pially deblall

(il S adiliul JAse i dpad) Gedll(2005) ¢ euaall aula 250n0.31
oY) il malidl la Al Axgdal

ol Jily Sl em Boa analiey clblal o alanil) kil ((1999) gl se.32
Sl ¢ I daudal)

Aaeadlls LaliY) cllaiall 8 335a0) 35)8) ol ((2009) (0ssaT 5 Slal) aaa Cius 33
oY) casilly il dgaled) gy55l

Lobadlly dalil) cladaidl 4 32l 5l sk (2009) (Sl ams o34
OV caysilly il Dmalall lall B daadall ¢G5 odilly allls aaill ol Sl
cilag oy il s Ll

8 5550 Aa gkl Aiall 8 el il 5 L) Qs " ((2004) el sjis L1
el daala ¢ i) asle s ALY o lal)

Jal 70 5,80 chusupall Lngliinls ALl s25all 513 ((2003) camll dems afin .2
Alisally Cilaa gy e daals (Aadliul (anadd  lualal aled

dagyhl ApalaidY) dpesendl Gluwsdl el Jde 2l 5 ((2001) @) e e .3
Al daala ¢ ) asle s Aplai®Y) o lall 44S 605380

5)S0 (Al dsall ol acal LadlaulS Akl sl ((2013) a3l e .4
Al Calaasy dane daals ¢t A0 anad ¢ Glulall 3aled Jal A5

¢ divale Al ¢Boud) @land Jha 8 dLalal) 2asal) 32825 ((2003) cculd (p 2na .5
DA Al ¢ mandilly dpabatd] a5l A0S

144



i PN A

1) Gl s o by 3 lsiall o1V Gl alasin) " ¢(2003) ccasyll ae sass .1
syladll A< (g1 aaall dysailly 5ylall chalall Aaall Cdppad) Jlel) Ly 4 sl
il daalas

2aall Apluay) aslall Alae CAladl) 55Ul G 1T ((2001) Gasaie clldl ae .2
el Sy daala (JgY)

gLl b Leiulss AalSaly SN 335a0 53 " ((1993) cama o pll (Silhaidl) .3
78 222l (32 alaall dalall 33y (o sSall

coalall 2aal) (Caall) Aaa ¢ Gadial) ¢1aY 1y ALY 535l 55130 ¢(2007) ¢cpias g 4
HAL)s daals
S paiga :las

dang 21 ol & adinall opibalsall e aaine el ((2003) (el G50 .l 1
olee Y1l e olia

sl Glisgally Gl El ok T 21l dekaie c(1999) cLﬂg‘)\)@J\ L .2

Arala ¢ yilally sl Joall bl Jleel ¢ pilly Q& ¢(1992) cadie Lagal) 2 .3
il

) Aenie Afiay Ay Andlall shally gl oY) ((2005) csball aKl ae 4
.JS\J';J\ AlE )5 Aaals cle Sally ladaiall Huaiall elaY) Joa (SEI Joall alall aigal)

Ll Gaas 8 dudigll sale) il (dgana S¥e Aad ((2004) ass mes il L5
e daala Aalall 3ylaY) andl JsY! ) jaigall dande Afiay 48,5 Apudlul)

o :\sbm\ cialall g)u\;\ ‘:\:,3,4 daala dalall g)u\;\ il d;y\ o) il ) R iy
- ol alal) g L)

145



rdgdal) ARl aalall
st oYl
. Boisvert.H., "Le Controle de Gestion, Vers une Pratique

Renouvelée', Editions du renouveau pédagogique, Montréal,
1991.

. Boulianne.E.,"Vers une Validation du Construit Performance
organisationnelle’, Thése de Doctorat, Ecole des Hautes Etudes
Commerciales, Montréal , Février 2001.

. Bounds G. Yorks, Ladams, M. and Rauney, G. Berond Total Quality
Management to ward the emerging paradigm Mc Graw.Hill, New york,
1994.

. Brilman Jean : Les Meilleurs Pratiques de Management au
Coeur de la Performance, édition Organisation, 2 ™ Tirage,
Paris 1998.

. CAMP Robert, Le Benchmarking pour atteindre I’excellence et de passer
vos concurrents, ed d’organisation, paris, 1992.
. CAMP Robert, Le Benchmarking pour atteindre I’excellence et de passer
vos concurrents, ed d’organisation, paris, 1992.
. CATTAN Michel, Maitriser les processeur de I’entreprise, guide
opérationnel, Ed organisation, paris, 2000.
. CLAUDE YVES Bernard, Le management par la qualité totale,
L’excellence en efficacité et en efficience opérationnelles, ed AFNOR,
paris, 2000.
. Donaldson . T. , L.E. Preston ,'"The Stakeholder Theory of the
Corporation: Concepts, Evidence and Implications’, ed: Academy of
Management Review, Wisconsin ,1995

Flynn. B. Schoeder. R & Sakibaba. S.S,'A framework for quality

management research and associated, measurement instrument’,

146



Harford. T,"Shock of the New', Financial Times,U.K , 2nd of June

2007.
11. Hayes D.C.,'"The Contingency Theory of Managerial Accounting', American

Accounting Review ,B.C, January 1977.

12. Hoque. Z, & James.W., "Linking Balanced Scorecard Measures to Size
and Market Factors : Impact on Organizational Performance’, Journal of
Management Accounting Review, Vol.12,USA, 2000.

13. HUBE RAC Jean.Pierre, Guide des méthodes de la qualité, 2ém ed, paris,
2001.

14. J.J. Daudin, C.S Tapiero: Les Outils et Le Contrdle de la
qualité, édition économica, paris 1996.

15. Jean Yves saulquin ,"Gestion des ressources humaines et
perfermance des services : les cas des établissements socio
sanitaire",Revue de gestion des Ressource Humaines n °36,Editions
Eska, Paris, Juin 2000.

16. Journal of Operations Management , Vol. 11, East Lansing, MI, USA,

1994.

17. Kaoru Ishikawa, La Gestion de La Qualité, Outils et Applications Pratiques,
édition Dunod, Paris, 1984.
18. Kaplan. R.S, & D.P .Norton ,'Translating strategy into action', Harvard

Business School Press , Boston .M.A, 1996.

19. Masterson.SS and Taylor .S.M, Total quality management an performance

pprasial.an integrative perspective. Journal of quality management, 1996.

147



20. Morin. E. M ,"Vers une mesure de l'efficacité organisationnelle :
Exploration conceptuelle et empirique des représentations'. Thése de Doctorat

. Université de Montréal ,1989.

21. Paul Pinto, La performance durable, ed Dunod Paris, 2003.

22. Q.ENG., & SHA'RI.,"A survey of TQM practices in the Malaysian Electrical
and Electronical industry’, journal of Total Quality
Management,Vol.14,No.1,U.K,2003.

23. Sila.l, & M.Ebrahimpour ,"An investigation of the total quality management
survey based research published between 1989 and 2002',International

Journal of Quality and Reliability management ,U.K,2002.
43ig fi<ly) aBlgal) s Ll
1. www.mckinseyquarterly.com.
2. http://www.accenture.com/us—en/Pages /insight-workforce—study-2006-
summary.aspx.

3. http://www.areadevelopment.com/laborEducation/feb()7/skilledWorkers.s

html.

148



101 a8 alall

ol pgle g Ay plailly daliaiy) aglal) 4l

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

Ag el astall acdd

......... Cabagall Al il sl

Al ¢l 8 ALLal sasall Bl s Olsie caad Auh ehal Adlall a8
Jsandl cililbiial Y&l @l g diy ) dparilly dadlal) eliy dolane dulyy — "ay il
g (aads ¢ iuld) sales e
Gleas o G Lo aldy (olaan¥l I Ghas o 4lYh oSl sy 1
Jalaiang dadd alall Canl) (e V) axiing o duhall oda il ol Ll oSk

Al Ay pea

Sigla (i oS 0 L

shasl dakals pall : AUl
aad) dane agid 1LY Calyd) caad

150



dalad) i) 131 gaall
il 5lall ALl (X) Adle s aSie oy

e
L sbanso ] 0s0-310] | .30-180.] oD

I GM\AI Lﬁjml LMJLI é\ﬁe\-
I J:‘S\ - I - I 3_IQAI mwdﬁ‘

151



Aplaall @il elal 8 ALelall 3asad) 3)3) He0 Jsn cpilagall £l 1 SN gaal)
Alieally dayl) dpaiillg Aadal) iy Cayha e dadiall

Qs A Al Yyl
) o1 e o) S0 i 101 Gl

Gilsa e | | ylaa | Ghlsa | Bady (3hlse Shall gsina &)
lsa Bybaadl
5adiy
lalia) 3l dal e sl il 2y 01
Y oLy Ry Hald Cilasd Sl 2 02

055l el JS a3 lslsl el aay 03

e Danll Baclue Jal (o Lasd (saniane il (sl sl 04
5 sl lala Al Jal e aebdl IS5 @il ey 05
)

lesle ) Cangs sl (o5lS8 JS i) Jiins 06

Sl clall e e 383 2 07

dpuSal) Apdadl) <Ll

Aol el o dun&all 23l g 102 e

AL e gleal) alasiv) iy il s bl 3as) L 08
GhLAll (33%a 5 Gausypall G pile Jlail 2as 09

Cpidagal) ol e duine Sl 3))a) coladdsd (65 10

a3 U plliad) Copla e Aoyl cllal JS s 11

seilile Tl e Tely (ALY (gilSE e 3l ay 12

Ae Ll mdladll Calida gy 3lsl) cilaslaall Janind 13
Aagll

152




lliadl) Calite cildara clill dpadlin) 2k

14

Calalal) il Adaty o s AIG
Aol el o dlelal) gl il figs 103 duc il

$aall o Jalal G A Ky ilypny i) sy

15

Claladl (e Gpadiall LISy il iy

16

Gl sty Jaalls sl e el 8 aniill 5

17

R JS Cplelall Ayl cilalial) aass

18

olagal) cuilisall G e e el gy

19

20

e anll Baclue Jal (o Lasd (saniane il (sl sl

Janll bagria aty

21

aSlalat Cpn o (S
PRORY

153




:02 é} Galall

Frequencies

Notes
Output Created 27-MAY-2015 11:35:24
Comments
1:\23-05-2015\Disque
Data amovible\Nouveau dossier\ xal o> sl
0674398117\Untitled2.sav
Active Dataset DataSet2
Input Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>
N of Rows in Working Data 37

File

User-defined missing values are
Definition of Missing
Missing Value Handii treated as missing.
issing Value Handlin
g g Statistics are based on all cases with

Cases Used
valid data.
FREQUENCIES VARIABLES= sl (uiall
5l s siwdl @31 a2 a3 a4 a5 a6 a7 b8 b9
Syntax b10 b11 b12b13 b14 c15¢c16 c17 c18
c19 c20
/ORDER=ANALYSIS.
Processor Time 00:00:00,03
Resources
Elapsed Time 00:00:00,03
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Frequency Table

i)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 19 51,4 51,4 51,4
Valid 2 18 48,6 48,6 100,0
Total 37 100,0 100,0
Cyall
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 2 5,4 54 5,4
2 24 64,9 64,9 70,3
Valid
3 11 29,7 29,7 100,0
Total 37 100,0 100,0
6 Snal)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 11 29,7 29,7 29,7
Valid 4 26 70,3 70,3 100,0
Total 37 100,0 100,0
5l
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 3 8,1 8,1 8,1
3 8 21,6 21,6 29,7
Valid
4 26 70,3 70,3 100,0
Total 37 100,0 100,0
a1l
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 4 10,8 10,8 10,8
4 22 59,5 59,5 70,3
Valid
5 11 29,7 29,7 100,0
Total 37 100,0 100,0
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a2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 4 10,8 10,8 10,8
3 16 43,2 43,2 54,1
Valid 4 9 24,3 24,3 78,4
5 8 21,6 21,6 100,0
Total 37 100,0 100,0
a3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 4 10,8 10,8 10,8
3 16 43,2 43,2 54,1
Valid 4 9 24,3 24,3 78,4
5 8 21,6 21,6 100,0
Total 37 100,0 100,0
a4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 4 10,8 10,8 10,8
3 6 16,2 16,2 27,0
Valid 4 24 64,9 64,9 91,9
5 3 8,1 8,1 100,0
Total 37 100,0 100,0
a5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 4 10,8 10,8 10,8
Valid 4 33 89,2 89,2 100,0
Total 37 100,0 100,0
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a6

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 16 43,2 43,2 43,2
3 3 8,1 8,1 51,4
Valid
4 18 48,6 48,6 100,0
Total 37 100,0 100,0
a7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 17 45,9 45,9 45,9
3 6 16,2 16,2 62,2
Valid 4 8 21,6 21,6 83,8
5 6 16,2 16,2 100,0
Total 37 100,0 100,0
b8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
4 24 64,9 64,9 64,9
Valid 5 13 35,1 35,1 100,0
Total 37 100,0 100,0
b9
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 7 18,9 18,9 18,9
Valid 4 30 81,1 81,1 100,0
Total 37 100,0 100,0
b10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 16 43,2 43,2 43,2
Valid 4 21 56,8 56,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
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b11

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 4 10,8 10,8 10,8
3 3 8,1 8,1 18,9
Valid 4 26 70,3 70,3 89,2
5 4 10,8 10,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
b12
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
4 33 89,2 89,2 89,2
Valid 5 4 10,8 10,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
b13
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 3 8,1 8,1 8,1
4 31 83,8 83,8 91,9
Valid
5 3 8,1 8,1 100,0
Total 37 100,0 100,0
b14
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
3 3 8,1 8,1 8,1
Valid 4 34 91,9 91,9 100,0
Total 37 100,0 100,0
c15
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2 7 18,9 18,9 18,9
3 23 62,2 62,2 81,1
Valid
4 7 18,9 18,9 100,0
Total 37 100,0 100,0
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c16

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 23 62,2 62,2 62,2
2 3 8,1 8,1 70,3
Valid 3 7 18,9 18,9 89,2
4 4 10,8 10,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
c17
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 7 18,9 18,9 18,9
22 59,5 59,5 78,4
Valid
4 8 21,6 21,6 100,0
Total 37 100,0 100,0
c18
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 4 10,8 10,8 10,8
2 19 51,4 51,4 62,2
Valid 3 10 27,0 27,0 89,2
4 4 10,8 10,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
c19
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 4 10,8 10,8 10,8
26 70,3 70,3 81,1
Valid
4 7 18,9 18,9 100,0
Total 37 100,0 100,0
c20
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 4 10,8 10,8 10,8
2 3 8,1 8,1 18,9
Valid 3 23 62,2 62,2 81,1
4 7 18,9 18,9 100,0
Total 37 100,0 100,0
T-TEST

/TESTVAL=3

/MISSING=ANALYSIS

/VARIABLES=al a2 a3 a4 a5 a6 a7 AAAAL

/CRITERIA=CI (.95).

T-Test
Notes
Output Created 27-MAY-2015 11:36:15
Comments
1:\23-05-2015\Disque
Data amovible\Nouveau dossier\ xal o> sl
0674398117\Untitled2.sav
Active Dataset DataSet2
Input Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>
N of Rows in Working Data 37
File

User defined missing values are
Definition of Missing
treated as missing.

Missing Value Handi Statistics for each analysis are based
issing Value Handlin
9 9 on the cases with no missing or

Cases Used
out-of-range data for any variable in the
analysis.
T-TEST
/TESTVAL=3
/MISSING=ANALYSIS
Syntax
/VARIABLES=a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7
AAAA1
/CRITERIA=CI(.95).
Processor Time 00:00:00,02
Resources
Elapsed Time 00:00:00,01
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
a1l 37 4,08 ,862 ,142
a2 37 3,57 ,959 ,158
a3 37 3,57 ,959 ,158
a4 37 3,70 J77 ,128
ab 37 3,78 ,630 ,104
a6 37 3,05 ,970 ,160
a7 37 2,62 1,622 ,267
05l sle S 37 3,4826 ,69363 ,11403

One-Sample Test
Test Value = 3
t df Sig. (2-tailed) | Mean Difference | 95% Confidence
Interval of the
Difference
Lower
a1l 7,628 36 ,000 1,081 79
a2 3,601 36 ,001 ,568 ,25
a3 3,601 36 ,001 ,568 ,25
a4 5,502 36 ,000 ,703 44
ab 7,572 36 ,000 ,784 57
a6 ,339 36 737 ,054 -,27
a7 -1,419 36 ,164 -,378 -,92
05l sle S 4,232 36 ,000 ,48263 2514
One-Sample Test
Test Value = 3
95% Confidence Interval of the Difference
Upper
al 1,37
a2 ,89
a3 ,89
a4 ,96
ab ,99
a6 ,38
a7 ,16
05l Sle S ,7139
T-TEST
/TESTVAL=3

/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=b8 b9 bl0 bll bl2 bl3 bl4 BBB2
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/CRITERIA=CI (.95).

T-Test
Notes
Output Created 27-MAY-2015 11:37:04
Comments
1:\23-05-2015\Disque
Data amovible\Nouveau dossier\ xal o> sl
0674398117\Untitled2.sav
Active Dataset DataSet2
Input Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

Missing Value Handling

N of Rows in Working Data

File

Definition of Missing

Cases Used

37

User defined missing values are
treated as missing.
Statistics for each analysis are based
on the cases with no missing or
out-of-range data for any variable in the
analysis.
T-TEST

/TESTVAL=3

/MISSING=ANALYSIS

Syntax
/VARIABLES=b8 b9 b10 b11 b12
b13 b14 BBB2
/CRITERIA=CI(.95).
Processor Time 00:00:00,02
Resources
Elapsed Time 00:00:00,01
One-Sample Statistics
Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
b8 37 4,35 484 ,080
b9 37 3,81 ,397 ,065
b10 37 3,57 ,502 ,083
b11 37 3,70 1,051 173
b12 37 4,11 ,315 ,052
b13 37 3,92 ,640 ,105
b14 37 3,92 277 ,045
ApuSal) dpnaall 37 3,8610 ,24855 ,04086
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One-Sample Test

Test Value = 3
t df Sig. (2-tailed) | Mean Difference | 95% Confidence Interval of the
Difference
Lower Upper
b8 16,984 36 ,000 1,351 1,19 1,51
b9 12,421 36 ,000 ,811 ,68 ,94
b10 6,874 36 ,000 ,568 ,40 74
b11 4,069 36 ,000 ,703 ,35 1,05
b12 21,412 36 ,000 1,108 1,00 1,21
b13 8,730 36 ,000 ,919 71 1,13
b14 20,199 36 ,000 ,919 ,83 1,01
ApuSal) Al 21,072 36 ,000 ,86100 7781 ,9439
T-TEST
/TESTVAL=3
/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=cl5 cl6 cl7 cl18 cl19 c20 CCC3
/CRITERIA=CI (.95) .
T-Test
Notes
Output Created 27-MAY-2015 11:37:37
Comments
1:\23-05-2015\Disque
Data amovible\Nouveau dossier\ xal o> sl
0674398117\Untitled2.sav
Active Dataset DataSet2
Input Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>
N of Rows in Working Data 37

File

User defined missing values are
Definition of Missing
treated as missing.

o ) Statistics for each analysis are based
Missing Value Handling
on the cases with no missing or
Cases Used i )
out-of-range data for any variable in the

analysis.
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T-TEST

/TESTVAL=3
/MISSING=ANALYSIS
Syntax
/VARIABLES=c15 c16 c17 c18 ¢19
c20 CCC3
/CRITERIA=CI(.95).
Processor Time 00:00:00,00
Resources
Elapsed Time 00:00:00,02
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
c15 37 3,00 ,624 ,103
c16 37 1,78 1,109 ,182
c17 37 2,24 1,011 ,166
c18 37 2,38 ,828 ,136
c19 37 2,97 ,799 ,131
c20 37 2,89 ,843 ,139
Adladl (5 ) i ja Aty g 37 2,5450 , 73456 ,12076
One-Sample Test
Test Value = 3
t df Sig. (2-tailed) | Mean Difference | 95% Confidence
Interval of the
Difference
Lower
c15 ,000 36 1,000 ,000 -,21
c16 -6,671 36 ,000 -1,216 -1,59
c17 -4,552 36 ,000 -, 757 -1,09
c18 -4,565 36 ,000 -,622 -,90
c19 -,206 36 ,838 -,027 -,29
c20 -,780 36 ,440 -,108 -,39
Aaladl (5 i) < ja Aty o -3,767 36 ,001 -,45495 -,6999
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One-Sample Test

Test Value = 3
95% Confidence Interval of the Difference
Upper
c15 21
c16 -,85
c17 -,42
c18 -,35
c19 24
c20 A7
Adal) (5 g8l Dy Aad g (s -,2100
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Abstract :

The aim of this study to assess the role of total quality management in
commercial banks from the point of view of the clients, we have adopted in
our study on the model of actual performance to assess the role of total
quality management, where we have adopted the three principles, namely (a
focus on the customer, feedback, the workforce), we have used the
curriculum descriptive analytical study in the field through the use of the
questionnaire, as was the distribution of 40 identification on a random sample
of clients bank of agriculture and rural development, have been retrieved 37
identify valid for analysis.

The results of the study showed that the level of assessment of the role of
the management of comprehensive quality from the viewpoint of their clients
is the level of quality medium.

The results of the study also showed that there are significant differences
in statistical assessment of the level of customer Quality Management
provided by a Party bank of agriculture and rural development attributable
personal variables (sex, age, educational level, number of years dealing with
the World Bank).

Keywords: quality, quality, quality management, and the role of total quality

management.
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