alall iad) g Mad) el 505 9 |
S jallall oY e g3SAl) daala ?
Saedil) o gle g & jlail) g Aol o glal) 4l

Odj ! 4 aslal) aud ’
T \ Université (x.TuharMoulaySaida”;,: & ldial) 3 402) s amadl

Sla Balgd il 7 AT S Sda
2 O g—iny

Qaglagsll Jda¥t e Blaladl Rua gl hl:ui )31
"Ragra " Gugleggd Raaia Rl Ralya

Al splal o LI aled] a
dada g * R A (pa *

Ol e mgn ¥

1439-1438 /2017 -2016: 2alad) aws gal)







e ool e itel 8Ll el oo W U0 Gl b ek

—— n » 3
» -~ 4 A9
= “ '
r . I v
= . L - B
_r PR » .
N - 8 )
- AN N
~ ‘ .
) S 4 - » &l S
3~ LR -
TR - e e e N H

ol 1 L1 (3 Lis gy Lol )

roted i

9 oo Udsle e ST UL 0Ly Sall L4 e 52
CC)\{W&AO\A@JP‘)LAJ,)JJL})M‘ \M)M\GLF«J,'”

ENEY PIN NP IROEI PR JAURE [ CR PRy

84 |
1 i
f o

el (3 @Bl )l BB s J) Sl s LS
3 A JU) Lkl ey 3Ll 0l i Saly o,

\ﬁaJA.F




&

bagio s o i) n wlas] 5ol ) mol sl s 38 (o3
Logi 355 OF oLl Se Y e )
Loglilab oad O o6 U Se Y e U

Bl y A e LUy (gl Y Lgilin Sd

llxgy ajlaga
ilys s lad lasan 51 @y 3 g Baa 51l ga Juall gl laal mialy”
||l .

o e 3 Jly ) Lz "5 glaall Y 5 M g 21"

S Ly
ol 1 Y a6 o S )
1S 3 | oo Shile 51 3T JS
20172016 asss Js )

<

w
- <

=

syl ) s Jlsb (Ll BTy adaty (oolan] ol padiny 35 O1AD) )

tee> ) Al hide ) es 3 il e S dle gty g JST A

el T N )

;b

>

o #54

W

Lo




gl

dadall o giad

S
£)aaY)
Jolaad) Aud
Jleay) daits
80 @) daild
j dalal) dadial)
@B ) ) i)
7 Ll
8 Al g1 g ALl Basad) Al tg ) Gaagad
8 A W el g ALLED 335 o sgde
20 ALl sagadl 303 sl
22 ALaLal) Bagal) 5y (gaakes cilillaia
27 AL Sasad) 503 (gaadai Ja) e
32 Aaril) 3aga
44 rabaiil) ¢)Y)
45 ) ghi g M) £14Y)
46 A £)8Y) ands C ghad
47 L) 3 sad) o sgde
48 Adad) il ) 1S Gl
Ay A o 1A Juadl)
55 Bl (b ga Acsse Alla A 3 JgY) Cangall

59 ) 3 b 1 Y el
78 s

86

@l 5 jilaa) 4aid




Jglaall daild

dadal dssd ol sis P8y
56 llall g il g £ 5 gal) latinad 1
57 s al 2
58 Flaiss W) Jalaa 3
59 o) G Al 3 Y (6 ) SE) a3 4
61 Al (s siall G Al oY (6 ) SE s 5
63 3 A @) sha can ddgad) 3 8 o) Sl a5 6
65 alad) Jalad) o Lol 98 a8 7
67 gl g sl (il go Asna (o8 ALall) 3 900) 300 apsls 8
69 Ll g sl (sl ga Asnapa (8 (ol £)0) apils 9
70 B £ g il gal) Gy Bl Gy Bl ) A8 ghuaa 10
71 £IY) g 53 gall BaLAY ¢y Jalsd ¥ A3 gdan 11

(saais)

72 sl o) oY) geSand) aa clBal) ps Jali Y A8 shuaa 12
73 i) o)) o sl clbilaad) [giiall )8 G Bl ) A8 shiaa 13
74 i) ) Y) g ALLED Bagad) G Aliieal) Aiall jLas) 14




il S O g B
60 oeind) G Adal) 38 L) 50 1
62 Al (s sinal) quuan Al 3 Y Ay ) S Baes) 2
64 3Rl ) ghe canan Adaal) 38 L) 5500 3
66 4

alad Jalal G L) o) 8 Laadl) 559000




Gadlall daild

iadal o siad) Gk
81 u{.}lﬂ.ly M;A u\ﬂ.ﬁm\ 3)\.43»)\ 01 é;.‘a“
83 SPSS  Sbasy! gealidl &l 02 Gala




dale dania

AL

Y




e wiads o g5 Sl ayadl 4 lsy) v_:.:z,\.:i.&\ oo aeladl 85520 500 SYTIRNEY
5% ool il i o e e 018 15] 6V Sy toaldly SO (o s 5at

Ol Col8 sl s by Ol e dall Ay Al olldad) ol
S bkl 55l (3 s eoalin s L) Slasdl ods sy el ol delio
YV o) i) el pan sy il Lle (3 ) enaVly sl Ous gid 1) e
o Rl S B B ealie iy (lad e Ll sl b me ol
VI Y (6 s i Lo (Ll L 55 ) bl el

o e satt o 2l dnad 2 oY) w Ul e Allad) 53 51 5 15] o sgie dn g
2V V) ad T e ol 08150 6Y S ol sl

B Jady patnsy Jold sk ) Gy JalSae s oo alelad) 33,4015 03]
Sy pledVly oYy Wlall 5,10 daeliar & gt Sty 6oV iy ) 0
Joad) Jomy 0 BT Ll ok y ¢ Joonll Sld 5y Sl ¢ LAY Law 31,3315 ol
sdd |
Sk ol ool sae s 8 Akl L e ALzl 83 k) 5 1) 2ands Dy
Ty a8y cakelad) 85540 5 )15) e 2 Lo ALaladl 53 561 515 Adds s onlin g o 5o

lasal TQM (o il sl s Slnnd) die 40 o s LS 3

"~



gledl 3 obbll de cany mllall sl ¢ con ) Al o) )
L) 5551 5 )15) 4als Blusl alaly ol

S ad 3 3, Msg‘za;};\ opgws,@;;.p L) 5L &
IS by 5 LW ST aad dabte 7 518 OF (o 551 5 (3151 (3 Lol
FURCIE B NENCE SN[ FIW CRSRVI -y ) PR | PR AV R P NUN B0 S R VNP8
e Ll 5051 aealie vl e a5 ol ALaLadl 53 ! 5050 o Lok Slodail
A (S g

ad ST ) Gl am gl Laslassl 5 ST sV pladl s 3T ) i
Gsi O g lll oS J2) Ml oy o n Baddh) @5 (] 4 Beaddh) Sl 5
Aadd) g5 jd L83 g g Bkl A g plazal Ly Olew sl (SS L QUL 5 o 4!

Gom 5 b1 3asdl ol Lede (i e S e 30 VLY ¢ Uas O
ods o Joladl Jo 80 s 4 Sl Y O OV 28T 0 g ) cllae] pae 5 Basd)
Crbalaze J 33 3 Al G e G ) by TN UL J 52 e ST 5 cnnn 8l
Jsine w5 3 Roat ) o ST Bedol) 5,0 ol Aslall © a5
s all s gme ol L

Slakll sda o))l b 131 Ljler] UWaze ¢ 1030 Glabaill do o ol il

535 Oy Bnndls G2y 3 sl £l Lgm ) jezel e A3l c5V) 3 el e J guad)



EINI ey Lol 3l 8 des o Jom s g5 o feddl gp Ve (3 dakadl
ov JeUE) e 3 B SV B s e ) 0L Wl Y e eyl S
Ol yshadly ol pall 1l y 4 b Al Ol e sdeznd) Lglaal id y Al
igrlse o San = e 2,dl 05SG OF M ey us ol U e 3 dny o)
ol Celally O3y Lol
AL s zA el PG e
O P 0L
€A 3 OV ghobadl ool c15Y1 5 Aozl 85540 Loolin et Cu 3D 8 Lo
& s B
AU ) e e ols 8l S8
ol 5V (6 gn s ndb sl Gy SU Cy BSLa) AN 13 B dla ]
AL e Jolas
Gzt el 15V (6 gn y 53 5L B3LA) Ly Aliam) WY ol3 Be dla- 2
AL ek s
el Y (6 grny Dl o S Gy Wlax| AN ols B dla 3

AL ke Jaleas

m



el Y (6 grny Slhedll [zl 515) p Alax] WY o BMe Sla 4
AL Gehise Jolazs,
Eond! Al
W Ol 2ad U ol o ey
o AA G OVl ded) Slaw sl (3 dllad) 5350 w31y e Ok
R VR IUNCIVE I g PO (T PR
Ay e A e B se ) ezl okl 25V e e 2
5,15y
Jin 20T 5N ey gr § e 50 (3 Ahalid) B354 Eoole o B Al 3
2U paneS” ool eV 5 (6 e
cEoed) P
5 S el Jo sl blus BT 3 el Gl el 28T Jroz
L3l skl Bl )3 IV o cl3 g 31541 (3 Aol Bpsddh ) Sl 31 L) WY
3 el y 51 n ) Lomiad ¢ oot Letlol @335y et (3 AL AL 53,4
Ly Leedb g ool Led o Olaal e abail) wo pidles | ggod il go L IS s

JSST pe sy dals, e S5 B e oS



UERIPYPE

g e e LY ces ol ol Al

agletd) wlaladl e saaal) bl 5 2 L o) sl oY i) —
gl Basd 83 g Bhas e S AV S50 5 B H1 2

oy sl ad T e alalad) 53 g et @ & A bl ol -
oozl eV o dlalad) 53 ) Y A U1 e nasli) olsl o) -
(Coul 4 gree

e 5 3 el e dcios Ayl -

Lo 35LawM Cfpjlb 8,05 plozal 43

U MIIEPNES

Sdorw BY 3 ecbipe R o 8 9 B Clldl e i e Al ods @ a3l
shadseiad dad-|

D ol il Ao JlaY Wyl g iy bl Ky Je W

By Al Ll a8lee Bl 5 ol sl Cal 5 (S g el (oL -
SOIENE Y

an o ST e ma U Sl shall wa o slazeV) § 0kl U -



Z\ff:d\ L} u}l_,abd\ )é\.«a&\ 9\.«3) jﬁ.&l\@ w\ C)%Lﬁl\ -
(:4.3.1.9} (odmw J.\.:L).A M}Aéwiﬁw\&&%)f)c%mﬂ\ J\J&L -

AU Gdead ) dsl ) ods (s

e Yl J5Y fad)
ekl oY1y Aalad) 35 54 2ale 1,0 el
1Ll Sl )l ol el

(el Y1 gl faadl!
sdorr poch 90 Ao 30 Wl 2l )5 1 BV E

Ayl il ) el






Yy S Juadl)

B V) eda e ot B3 O St @B Jo Sl Sl o > O
5 Al Sl ) IV a5 s S0 o) e g e B Lzl b
AN sl oo N s L BLEYL ¢ gl o Ll by ) 5L s i
UV dcs 50 ey GVl ol 5 ol e 5 ¢ S8l sie iy il
354 A0 A iy e feall SIS Lo ol sl 35541 Lg%
S5 aalhe Ayle 5 53 5kl 431 L Babail xoy e Jadd) SUIST 5 Lot 3l Szl
ol 83 g gulas oy I o Wb dladll Be ) g Sl e 5 - 5L I
ESORrs

L) 3 Ln ool s 35 (535 plaza 55 iy ol 8 oy 31351 A
33 531 Gy coenold ¢ AL 5 A W) Blles (3 Learalie 5 8553 (o0 e 3
Bl 8 g Gl Lgie L a5 e Wb L) o)l 5 o Y (LW 2ib S
SUSPIE WORH (R PTICI SN [ 0 IRFCIE HEEI (R RIRE S RS IO [ PR Y

RS RUIPRPEURVWA TS W T (EReEY



M SN Juadl
g Bl

(o) £15Y g Ahalidt 83 31 dale + J g Cond

(S sk g Aelidi 85 31 pggds

Ay o 05 85T (6 psgdll Min shas ol Lzl OF 2 Alelid) 85 gty gy g 3Las —/1
@WJJ"U‘

e paz ol Jlos OL Lol 35 pml) Al ol oo @ dsleadl 8y gt fd b il 0 *
otfab}smg;)sj;wwubﬁy&m@\@@f@jwdwsw
gl Jeald 13l sl ) Lol g 15 o g0 el g LAY sl

> 09l 03 By e 85 ol Jedl o) b dsleall 8y @l day Lo Bl 0 ¥
iad) wleliall ) seby Joall 3 aasdly milall sw ol G aie Ul AaAl >
ey IS O L els eyl e ST e sl ¢ 5 O ) (531 48 L 5
Y@ e Ay s Sl

3L cp ) O3 s o g pidly 3554 s A e 1 Akeall Byl0Y) A e ¥
oo R I e Y1 add s 85T 3L L el B, 5L sy Sl 3
odaib asliall Jo Wk 1914 Lo alldl O ) cwds W50 ¢ Lually
(bl 10 518" SMael 8 Y yan Jloadl ) ool 5 7 WY1 bl e 55 Lol

Ipamanin BV Gy § oxdede S5 s iy ¢ el g JI ol o



Yy JSN) Juad)
s il

il Sllas G gr g pead) 3 AwlB Slislpe Cmd g By il dege l2Y
dd oV LB I o @ Lo

S ) ddns e 515 ST S Y Bk O Wlat 8331 b A e ¢
Sl o) o slezeW) an Sl asd gl £ Ll 65,0 L) sl 1% 100 1w
OF alamY1 83 gkl Lo & (5 ghaey pmwio oo Sl ysed ANy L) dnyy o)
J2 (3 15l 5oVl y Gl plisiial a8 s 50 DLl by el 2dat
Ll 8554 e a5lam1 46 ) pdszal e 5 4l 406

Sl e 0 LUl aii> U ams. (( Deming Edward)és i1 Sks i~ 0 *
sl o L S VW) WD e 1 sii )y 53 ) Ol 5SS vghben dw sals
i DS aaall 5,10V e 357 i 5 gg y BT Slleall Jo dlels 35, oy s
Oloz el 13 y(Bdadl il N1 B ) B ) o ¢ 15T U slaze) @ 3y faad) 1 0
095 oo z Y3 ALLad) 53,541 550 Ll o35 ) Bewlo¥) lmd) 2] (S 535
G Lo ) gid U Ao r e 5L ) ) gy 30 Lo 2 ) g ]
ez

D e Al Dl (3 Al 5l sty 1 o et) 83 431 84180 A e ¥

Sdazel I3y LU O i) e JV G gl o ST Lpas ST 087 )



Jt.h:]\ djiﬁ.\ ‘Mﬂ |
¢ Al

bl @ddy AL Gam iy i) A sl dmgl o) 85 541 5 s(IBML yas™
s agy)
o p Lo Bl il e Lo -

G 8254 it o llll, WusB > ekl A A e mead) A g s B0 51—
(ol el ol g ol ool (SCA1 ool B RalasVly ¢ o5 S
ade poi5 () Ll o gl Lz )y 83 gl e 875 Ao 21 83521 515 O
o 33 Al Sl U Sl 2l

LU Asluall - LSy Bl Andld) sus 35b 5 OF talalad) 83 31 8 1) - e *

Boml V) 83 91 815 o sgdn e g5y p st 1) ASG V) Sl L 185 W) 51 5
3354 AT 5 phane Ll ozl ¢ Lasy Y 871 500, Ll BLoY 8Ll
ST AL 85 51 5150 Of el V) s a iy 8353 e Lom) i U shaol
alizd) 55540 5,000 0L Jsa)) V) G (3 Sy o) 2wV 85 540 5,050 o Vg Lias
il 3,V e s Ol sk ol W3

oo sle gd 3 I Ablall so ll Aaad) Rl O e x| M) s il st
Gl bkie gl BY g g e 3008 03 520 BT 5 e (3 bl 5 0 p 1924
S5 (PDCA)Y @ v 65 38,50 O ) vl e 5,93 &g Iy

r2 s U kel S r i) 5 ¢ a5 sl ok (3 el e Luli) ol

10



Yy S Juadl)
s il

Ws))>cs;ydib\ﬁjcau4;~i\ d\@i\\ﬂwéﬁ.ﬁ-wuw\
JJUJ\ O\é}-)c‘&ﬁ"’\g C,JJ&)((PDCA) EJ)J j‘ " C)J\A}.‘f’a SJJJ” M\M\
3 EmY G WS 0 L) ik 01 093 o Lle SBLOYI Jany Jas g odny ) st

(1) o3y JSa Tastale y Alalad) 83,40 sl Joas

Ll
Plan
Jos! *
DO
ACT
S
CHECK

2015 oV anell — aleladl 55 50—, g‘]},—vﬂ-ﬂ NUCIINT P .A_tL.,a_S\ Ay STl .:1

11



Uy Y il
g oAU
/
Syl gl 3 J1S GS}.(:—
(Alalad) 35,1 o pall sy 1 paald
t AU J gk (3 dmo sl ol gad b adaal) ods 5 5a5
Plan the Lo D) bl fas P,o~
emportement el
Do and Start the | ad fes 5 il s D s o~
change ]
Check the réesulte| ol s e i Cowo~
of improvement
Act to the gain| , szl 3 el A gl O~

12




Yy SN Juadl

and Start agian Lo o o)

Sy Sy> J gl

(Aalad) 835 LS Flall sl STLan e

e il 5 AoV adendl 2310 (3 Jlam V1 g ggdl) gl o jlagi S5 amy 26 ¢
38,50 55 ) adeall OV @ 20l Gl o 3L p s M) pisizal o
3" el ozl e solasy) M\ LS Cadly a6 el 1 Loy skl
igr y oo aflax=Y 3 b1 ot 2 1939 ale 3 1 O Gl 26 5 21931 ale
e 31 ks Lalgasl Cngnl () W SH L) o dmy SIS ¢ " 8o 0 33 e
Hed) 5 Szl 85

FaLLad 551 555 3 AU Y1 e s LI e Y1 I O 6

s ALl 83 g3t Lale—2

B Vg i m (3 Ol Cali g (alalad) 55500 505] ) posgal) Sude iyl Sl
J;ﬁgﬁg«gsws)qﬁvdtg\kbwé;g;)jgfms;g,\xbk}mmwsg
Lol Lot y Lgagd 3 4l 4 e dly IS 1) 5 Labims

A e Aaladi 83 31 O —1-2

47-46 Lo 1436-2015 J V1 anlel — Alaled 83 phim. o pal) dat oy Wl 05— FLall aml oy S8

13



Yy S Juadl)
s il

o e el gy Gl 5 e illen ) JSall ellged) ol it e 5l
L pss ) ek ) dald

2 lllaze y Jomal) Sl g ezl o plond) U3 41"

ZoH 5 @ Ol Sl 5 Al 3 S IS g el s il "
" ag ally A SIS 5
B A ey oy 5 ade S5 ) )52 e 5o 380 peie o5 U Clid) oy
4:ﬁuﬁ

ool el L) o 83 1 glss 5 oall o 55 311

Slisl sl dillas W Jo 55541 ghs o Laa)l Jo 38 d1 -0

33 g s g el jae o) el RS lze) e do 5 )l dedl e 58T -
S 5 ) e S50

o o k2 bl J s addd) Gyl Olg 0 573 G Lo ST 8 8351 O] daad

¢ 525 108 ezl ol cptgmall gy (i S J 5o OBl 08y U3 5 G allall

ik ol gy Sy sl o3 05k e (A 2Ll damzd) OF V)

10 1o 1996 5 88l S 5= iy o)l s 31 3 Aale 83 511 3151 ot ol el ¢ el ey 3!
18 22000 2 Jicaslall & 15V dgms deall 2ile ) (3 alalidl 535415 ol e oy I 2 e ) pp J»)fz
*Tenner A R&DE TORO L] «total Quiality management :threestep to continuous

simporvementaddision—weseleyreading M.A1992P3
15 0 1995 ¢ bt masht 2 " Alaled) 55 1 3,150 e 5 vgdl) g o 5 Joltd) el ¢ 1 e ol o’

14



Yy S Juadl)
s il

:gzé.s};i,-\ O Jst L) Cay e oy

ins Bin) 83 IO ate o llall e 8120 0550 B canatlian g plls AU Ui
ols " alals " e 08 el gl Jre Ml e B B g 0555 5 85 4R
Bl ke Al ol gl 5l ol ¢ Wl ) e OF ST c0gm 15 " i sles”
B eSS A e gl e )y a5 A s

B 5 Jon o VN 352 BE " e 5 le W e 87005 (58 e

C‘MWJ"A’J‘ ;\;\)4&,%_@”&\);3&@\ QM}MMJ& C))J:’.J‘l\

DS iy ol 3y e Allady 3,30 A2 xRl s

5V e U3 mal) o) St fos 13N gl S S shis

2 . . R - . ~pp - . ..
JA:J\d}d)ﬂ:’-woﬁ;ﬂm%@%}Lbyﬁob\gj)abj}\wddémb@\
Gib o8 Jendl iz Cab sl 5 50 a5 ) zal" W) e TUNKS (g ay

3w e . - c.
Gld s ot Lo o) Joondl andsy Lo pd g5

24 2 1996 5 2l CS™ Jise g pal e 1 (3 AaLad) 835310 8151 Gt ool gl w3 - ladl) e X!
4 P 1993 oL 6 saxll olods Az ¢ 24 83 531 5 15 gudeic (oalanall el AR i) g éﬂi} L};\zz
Stunk .r, fast truck to quaiy ;mc grew hill book co ,new york 1992 p 13

15



Yy JSN) Juad)
s il

5 a5l ol V) S Clandd) s desaz o Jozzy 13l pls " COLE
A e bl g eall Lo (6 g 18 5 Ol i dedszd) 3 15Y) olleal)
1,.;5#

Ay g iepm SV Jad 3o 0 B lol 2l ey, 4Dl 5 b Lh e 5
S iy JS i o S e A el 3 R 0l ol o
e Sl g enin AL e Bty Sldowtl 3 3Rl ol paled LS fas) 45
2”oﬁjjsgujww\wd\@uij\@

DOl J sl WS ALl Gy yladl e g I Js Lgae ST a5 O Uy 13

adiiz cB iy Hlae¥) Cam deined) ol ds %5 18 g

I pr bzl 2 5llal) 53 ) e Eon U p iy () Tl Gdas oy kL)

oo il Loy (s e CiSS il y e Bhos (U @ ey cdeinlll Sl B e
Aedall o)

OUS™ g 33 4ol 5 olall 4B 3 51, J ol ol gnd 1y dm Oyl sed Ny Lgh e LS

Lamall bl 53 o e Aslam Y1 B0 NI O g

'~ cole .r.e, the death and life ok the american quality movement , oxford uni versity press ,;new york
,1995 p 116

2HOFFHERK , G.D ET AL: BREAK-THROUGH THINKING IN TOTAL QUALITY MANGEMENT , ENGLE WOOD
CLIFFS , NEW JERSEY , 1994 P 3

16



Yy JSN) Juad)
s il

g2y g Aalad) 8ot 5 0o allas ool sl sa el skl 0L et Ay 6
ool ade GIBT 5 jenadl skl 3 adeall di Bl e ST s ) Bilen Lo
(el ciam) L) ¢ Jaalleilad))

S o )l 2 e s Va g clsghas ) desd) Ll p o Al L) ol (31akad K
Sllaall 14 & S0l sl o feaall Loy el (S SISl Gt ply e B 500
r2 s oAl @l skl 2131 v G5 e ey Bl Ol a5 B ae T
sk A gllall UL meds B ) 2!

Lesd oSl by ity (33902 Bl e il ikl (o 2 v el B
ke 430 s

25k O3] Lot (UL S 5 s o Al L sl (30 ) Sl desl T
N gl el Loy Liagt

Lelor) Go b o8 Mty cdaally 2o 1) el o bl doks o il L0 0 (3 i) *
& =) ey

Bl SLY I (3 Ay calalad) 85530 5050 o1y, BT e pn ks 341900 L e LS
pd yaeliall 3 855t Ll plasnaly s ) w31 ail 5 1900 pte 2544

ol Ay U i 5 OLU gz 53 51 e asliamY) 26 ) alel & Jas s

17



Yy SN Juadl
& il

3050 3 VU e ) 80 L it s 5 5l Ll 8 A5LL 2e S
olre Jls adl y dlalzd) 85 52

o oesleall bl o) e Ll 6l ks s Y ol ol cll] ) e QLU el
(gD e 3 AL Blgl Jo 04 s WD e (&Y BLaLadl 53 gl 815 Adds
Bl LY ) (3 ALl 83 51 3 15) 3 Aleall Al ga 1wy S b Lo LS
oty Jodl) el ] sk (35130 s T las T e ST i e 1S5 Y
355 5,15y gl g Loshast s ddy Gogie slae 98 Lo B jme gie sy S
ALl 5 15] Godas S saelad) 5 odaiy oy Bols A jde el 5. 2keli))

t ST py Ahalad) 53 5l 5 515Y el B ) sy ST mo s A

ol plas 5 g W e B30kl O

Y s pp ST AB L 5o 5h) gad ¥

T R T T P VP RNV VR VTSRS SPCC BPRr- I
gl e A 0K Z Y e el e K

e 325l O g dgma oy QUL 3 0y (ST e Oy iy Lo o LS
5 T e aSTady JI s 3 Mo mor o s 55530 e 2B )1"G ) seie ST
o8 ol o QIS AT Ay s e o8 ST 5 00] ST 3 805 Il (e

el sl SISy JSTLal) 4 a5 ads il oLy

18



Yy JSN) Juad)
s il

e b e g2y 53 pmel) 01 85O ke GlbTy 53 ) 2308 b
85 531 L lg™
) sk on Ly Bl bl idlee i Jo el S5 et Al o J o A
LY jam o Larly vAld 55y edleall Slorlim ¢ LaY &) 5 )l el =Y 3
JUis) Zkos Jgous 8 oy Babodl ol atdh) 2 1Y Bl ol o) bud y dalasal] 25U
e bl dels 2l L) odny Zabaidl (3 2 Y1 e W sal) 35N T ) 1) ol glall
Al Oy bl b (3 8 e il e ) 5 addnll Olal il
85431 a3 e ™

LE Alas Je US55 o3 U 2 ) 53 s O 8 s o Al U o
Jgor slis]y el lllaze ¢ Ls] o) o 23010 alasd )l SOy pl) ol
5 o) g e D) Azt sl Y Sy 431 0 fagd o) e 1 g 31 Lal)
L )lie g Slmedl Jadl) @52l 5 jamd o Bl M oda D n g L kel e
el e e
a5 ) doeesall LeSTUT (3 3LL SV 2y o Al ) 0dn 183 6300 o ¥
o Ly o AV ST 5 M w5 M5 ey et Sy 82530 2 ) e

Al ) o i Sy Aa) (S e dlabl) 5o b Lgn 1 3 3 S

19



Yy S Juadl)
s il

330 Gl e IS 85 01 ol paly 4l g B5LamY) Lo Il 5 deedall B )1 plusnal,
) S Syl 5 gzl Ll e M1y 80 5
tdlS” Lsl0 3 el 01 ST 0
Lid— 2 Sl Y Wad g et ddes 2l b 1 ol ) 81‘1
) Blams Lokl ColaaY)
o 3de P e Mg 8 N Ol gid ) e o) Bkeny plazaVI-3
e g 8 oel) ol L1IIST el )
b b ol e plezayi—4
LelsTlan o @ ool dels o jlin jUEL plazaVI-5
Aaball moy e dali g 455 )8 @iy plaa¥1-6
ARG eV IS e sy eV e e vty abaladl id g a7
EenSl Bad) 2 Jo STy slaall alusY) n JLasY) ddeny alezaV1-8
Ao pL3YI S s g A 587

UL s e Ledmad y SUL) G s plaza¥1-9

20



Yy S Juadl)
s il

o Y ) Gl el O e G35 e 31 e plazaVI=10

F o) Weles y adais o
tAlS e T4 (3 s Aalad) 83 431 813) (o3l —2—2

a5 Jadd) (3805l Bdad) CILAN e el e ad S 2aud o5 P
83 9| ot o2

Aias 2b die (B gl piey Raad) plsS ped 2 LSl el B

S5 5 A My el 53 51 e 1 Gty gl Bl 8 sl 3
BB 412V 34

5SS a5 Gl Sl Jleazaly 1y ezl oyl 5 ocdedl >

Szl o 8 S LS amby s e slaxel) e il B
an 5 Blaalls 6 sl plamaYl  dais wcdl Blay o oy ol 20 e i )
) sy dlag L) aflas

g Y S ity ek bl Jem SO0y bkl OLVL e

o) e Ll ) Sy g Iy

1436-2015 AoV andall — alaladl 83 i, ol e o Ws s — ALl al oy STes-2 0w ]

http://kenanaonline.com/users/wageehelmorssi/posts/2751232-ct zW59 -

21



Yy S Juadl)
s il

by« oY g sl 1l AL g sy o b g Jed) pmis B
e Ll o 53

sl e ol 85540 OY gl e Ul 2 ) emd o) ) el jad
Lodb WY ot e y 5l

sty B s bl as p slls) B

onbalall SO G e el ) ams y td) y Badad el ) as

L o0 a5y 5 3, Olhedd) S o) o dolt fas 3 0 ST P

Jodl el e el y 2 15) SleS” ddony 138 B O e alosdl) 3>
WRIUST el 1T g5 plas (3 Aa kel Jleal) 50s))

Jondl 5 wgilol e Jo Bl s By G b plisaaly bl Je O31LaY)
e tin 3 @KLy (R ke o Jsadl gt dl) 5 0 e ) r Dl
U6 2y o e’ o balery @)lsed Jy Alme i 5 5b Al S5 U] LAY
i Aas 2y ) 35y i Judl pamdl Sl o3l (i el Jol e dn
183 43 ]

JSLalhsda o 2480 Lalod 5 JSLal) dad y a5 o Al L) ods (31dabes -1

U G55y Gredl 3y LV Bael e dlad) Jds (nids-2

22



Yy S Juadl)
s il

G oG ) Y] 33 ST 13 L ASTH a5 ot el 213

S STl glas b &) e aSTy Al e
3 KU PR PR 1PE P WORL ;ﬁgcw\w\ygﬁwrg;Jg\A
W bbbl ks LWL g s STLaw jseb e i) War e
akaled) 8 631 8 y13) Gday Ollaie —3-2
Sy 2 ollldl jan 35 0F (g aleladl 83 51 5 )1s) adnds o) o5 SU
rdotaill abua™

W yls] e o OF ade gt laladl 85 51 3 15) 2aeds o5 (3 281 )1 Akl O
o3 o s 550) 1) JUSY) y ) e o) oty o3 e Lled L Bl
ool L) a5 s olaad) 835 sty et e S5 C e Jos oalin
rodkell juid g AS7 jLaw™

Aol gl oW 3342 g gl oF RIS g (B8 4 g Cabela) o 37 L
Oy Joadl sUT g5 ) ISTLEN 8 e o 5,0l gl cpdll on O gzl

) e glin ol 2 eVl pss s ol g ogld GIE S iy o id

:g,.g)..\.:.!\*

23



Yy S Juadl)
s il

s 58 OF g dlalad) 53 51 515y anad oalin oot e Jlaal) Sy SO
5ol s Sty Jles W1 elal n 1580 o 20D Lkl vgadssy 8LLST
e ook s Tl Wy 5 75 1Y)

Tl 85 43\ alaza) St 5 L PI—/3

:ikalad) B3 03t APT -1-3

A gl d  Jo domnl) A 5l 5 O 0 Al 050 AL 5 ST A B k) oSS
9 S Gl 31550 el g den 5ol el ol e LS Dtde 83 5 e o
g2 ) 5 0 g e S Lls lns 45 5 veY s bLL

D sMoal) Ly 82 g3+

DA O I3 ¢ b Bl Rl eV e U el L) 3 8 ) (6 s ey
o Aol adl el 5 3 09 A Wl 38302 b5 Sall e Jext o) 2

chedl 3 Ll ) 5 b 335k (6 sn (PN Al ALl O g2 sy a el ¢ L

2

oY)
ébﬂ‘é%w&w)}@béufbjubﬂ\w\L}SJ%\J@}@)@J&.«:\&)

Lol y I3 gl a8 5 QLY 5 355 xass ol bl ) o3l ) 5 anles 5 Szl e

64-57 o 1436-2015 L5V aadall — alalel 85 phim. o gl et oy Ws 5 — Flall a) oy ST s =
34 o 11995 ¢ mci SVl Colall Jis L Sl plsdl ok 53 1 6 ole ole (3 e et

24



Yy JSN) Juad)
s il

LS ¢ aw\cum & Sl Gl wlelas -0 ua)l JRALPH NDER. aale 5,
Slivol gr an ) il pp AT L g5 o) 2ea S L) e el dlas O

s by geds 3 Aeball ) )l y LA 5 s gl Ane e Leh b e Ll a0l
wle S b L lp )l 3 UNITED LAB e fanasine Slgr 3 b o8 o) iyl
Aol Slisl I Sy a2l il sl @350 ez g U J g1 am (3
s Jo Jle g, adl ol plasead al g 2Dl (Sl Slinl ) il ALl
bl B2 (1SO9000 ) aheld 2dad Sl go ez gr 387 2l ) 3¥1 G5l pl3
1@,5\ Y

: doestl) denews Gald Ay 83 g3

%0 L U e o) s fl) Bl 53 5 B gl
Slaedl o Jo S5 ) g ) olis wal e gom 83 9 (6 gt O

5o Y ik 8 ) S 05 OB aled) sl 85 ) (6 gt 15 5 i e
53 51 IS o S Loy i o s 311 S L

35my M 3 dald) Aol 85 clas dnla¥) SOl 5l d) a8 O — o

By )l bl e supaad) sl

377 2 $1998 as, 2 a1 ¢ s W1 25, ) S frer Slkeall 5 # V151310 ols 3 Loz
6-_p 200205 Veotase sliall i ¢ Byadk) aalad) (3 83,4 kel 3, 3751, oytz

25



Yy JSN) Juad)
s il

Sl e e i Aaaly GSE B sl o 83,40 Ol s (5 -
Byl 3 S b 5,081 ey g0 B L g

o 58 3 oaled ) ol sl oal e 83540 paed  (BBUZZEL , BRADLEY
53 53| (S ginn B> b WD U 5 Wl oy ) g RUST o GUAST¢ s 5l G 5
S Ao o AR M g as s (st G g leima) e WS

ridalid) 83 0 plozay! ol =23

Sy Lgids 52 a5 85540 pleza¥1 () s 50 5585 ) Ll s Julgo sue s
Pk L 83531 85 00

s h1 g llgnadl (5 5 ot 35 93 3 elost N1y O o) O (AW By 5 il oY 5i—
ol GdlSS s el gl 20l IS (3 Lalad Jros dlaaly IS Jad )

o 100 o ST 0B 2y, )Y aeliall Jyalh ool 36 us Jo teluy . Jles)
el 3y, wlall  danall Sl 5 a5V sl 3 ) sy el o pU )
AUy BS s ¢ W) ) (28 il o e 35 sllaxT O 5 2 My
Sl y el Y1 GISS s Sl 511 oz Lo 1)y e 3ll bl ~ LY
LB ol Ly

Ll L, Wls Gl 956 gl g 50Ut 2 pull sl Ju2 ol ylonad) 8y g ) 13—

b ) & £ asluall Ofy Lo guax dedlid) 5 0@l slol jons 535406 s ) 2l

26



Yy S Juadl)
s il

3yl Slllze 5 B V) Szl Adlin e 8305 23,31 15l 5 @l el ¢ Ll
(o = Ty (3 A S Ja el sl 0l ST o pliall bl a3 )
Bl L& )8 5 Lg5 93 10 ety a5 g0 B U1 Bl OF iz La

o [5350m Bs il 3y b o o 5 Bl s O ) gl gy e L
Oyl eloy] il G 53 1 ) (ot PU p ja did ekl ST ) o) s
P o g e G (BB B o (6 st s

) oenad Lo 5 arnadl Slel )y el Gl Bilie (B3 DU IS i
gomg gyl Lzadle e g A 3 5 g e il OB cduslll ele 1) BLoYL
il gl ks o SN A8 e alabld) Ok s 5 b5l Julse 0 Dle

i) 8y 9 puadt Y

i) e 5 Al 5 s Sl gl ) (538 Sl (3 ezl Skl O]
aatlas ped 5 o5 bl @ by 5 288 ) a ST bzl Jlosl ot oo
) d,bpﬁ:)ds)ugw@@\v&,dsgﬁussﬁu (lominl dag Ll
A3 Sl ]y Il et

rlelzd) 53530 5 05) ol (6 Sl Y

Qe gt o azids ooy 3 Y (3 dnad) SN e alelidl 85540 5 05) e e

alaladl 85 90 5,000y ¢ S slal il U} J o I ol o bl OF Sk o)) 5oLl (e

27



Yy SN Juadl
& il

5 o Alstne il e 5 )Y1 AT Sl ) SO Je OV by o a5 e

Lelos SV IS 551 o)) 3 e |87 (S

ts1aN1 83 o —

JJlas) ey bl odzel b oy 2N S5 O 5o Sy i sladd dm 3Y1 fend) O
OF oz () V1 ¢ B 2V 4l U s 15 ¢ oy e 55 )l ozl mang
4 oo b L)l ol adons Loy &l S5y . 3obiall 2 sl JLasU 0 V) 52

ey ab gl algl) 54) 0y =V Lsz OF Cadll b 05 =Y

33 531 815 Gerdai s o5 Redadl) adans SO dhalindl 83 31 B,05) ke Jor 0—3-3
Sllas g Alasil a3 e 3o sl aby e dal g b Lgae sy dlalsl)
:&w&\}\oﬂualﬁdﬂg EPETY

1Y al

LW s ) m&swm)s%\}M@w@ga&mw}@w}}ug@
Jrr Job o ed) Ok e 88T 15 e (o nd) O e Al 85541 8 15) ()
5 ) Lot e 85 0 STy Aalidl 83 51 5 505) e (39155 Baedd O gi 313V

) ol slaxiol (sn VIS sy e it woy ey sy adinal] U

aﬁoibﬂjm\wsﬁ@ 3L ds pag e CaB g M STy ¢

28



Yy S Juadl)
s il

5-’);"5)‘51‘.3@61-‘&’“‘5);'-@*:’W“JWJ“"&J’J)QJ‘SJJ‘ZJ‘M

RAVIRAL

Higd) Al

ety W) Al U sdn 3 o o ALl 83 gonl) ) W) Lo Al o
Jor) e Liiond o DU skl shall (e Jo Il oy 0 gl i)
g o olhes caliwl UL Cllay s Alaladl 63 ol dms) zoV) ) (U] J suad|
Gl wo Lhas sy o)y deliaal) y dy londll Slleally Sl glall 5 LA Gt )
2 or Mg else s e need) 5 il Sl 05 elo ) (3 Akl Al
foh ST sk B 8Vl ads 8 g )l s
o e gl Al b Oal x4 ot joll Zomdl ¥ OlaY) s
e 31 B ) a0
bl 5553l bl Olass) o) e cieland) adoidh 2z L2 cmrids ) ) LS *
a2l
B yae ol g (bl Aty JebE g A sl da B dnd) LS nrae U and) S *

29



Yy JSN) Juad)
s il

O 5 k) Baidle 0555 5 i g pp BT g0 085 O 8 Al 2V Wad) moy 02

Agab g daladl) pnad g )

) d
oy ALl 85 51 815 Gt el e oD 1 S Y ez 0 Al ) sds (3
db L M
@3 5onll oo Ja o Baboiall ool SCAI gt dezall el SCAI pms T
JSUs n i)y Ll AU ey B edes Soa ) ol
G Adoy Bl Sl o) 0t Gl Slhea)) dudin g el S5le)
RN I I PO EC IR PN RPN W
S e saadkl o5l g ol e a5 *
SV Sl s o e 05y Ol 5 G b S
S8 b 313 e B gl it sles)
AlLa) 855 g 4 Ble g g5l b F

e Sy Ledlol 5 WIgoly alaladl 85 54 5,000 dauds o pud) o ps ¥

30



Yy S Juadl)
s il

J o My dgdl o g adaad) @ oy Wy ¢ ol B b oy 20 Lt lhasll LS

Lo Lol y Wadas |5 Lgziadlioy o Al J ) 51y ISCad) @6

Pl dgoey Ly cslast Y Ol Jdiadl) Loy o sl 5 o) sl om0
gl alladdl e 4l BY) 5 des ) alal) Lo 20T 7Y

e JaT sue b bl

Pl oy oty Ol a0 ¢ 85y ot ) KL e 50 5 bl Lol
B Ol s p a5y G )

Gkl 9 dodid) U e

53 51 5 15) Al dond ) o g ) ) Al ey p sk A L) eda 3
Lol g gl 0 JS7 2 5655l oy el

rlLadl 83 31 Aot el A A3V 10 A 0

oo ST o) e by sl Y) CILY) ol oY) szl o5k dl L) sl 3
Oy (b Labsll Colaall 2ad 5 (b bb2 g LS alelad) 8354 dod) pl Jis
Mblenzo) 2487 o Jlaal s Cllay Pl ) 5 ol oY) s plasezad
1ondb sl BN

558 LSUE ) 1 sdl oLl e ST ISas soY1 e 3 Bl () 1 ey

PP b e J8 5588 ey e el 212 O) LS Sl ode (3 fend)

31



Yy S Juadl)
s il

o el 55 gk (3 Lzl Slass jas s ides ol jlee LasS Y g dacl) one ol
s el e e BB e 5 bl el o8 Gl g ol 5 el DD
Sl e Jodll 355 a5 Ay Jaisy, g k) o lgdd ) 5 2l 1 0150

(2006 A j) i )

183 ¢ 8oL

L eizio 0S5 Oy ahelad) 53 56400 55150 o3 OF 2udaid) (3 SV boY) e adans SO
(oW Joall o i o585 ISy Lk e 3las Oy Lall 5151 L o5 OF
G o U o) ey Iy calala 83 521 8 5] L3l Wby Jondl (4] 2l 515
ALzl 3 53 5 05) ez WS ) a6 Y el

Bad ) ) W 5542 Aty gl g2 AU 5 A5 a7y el e 37 Lk
Oy Jodd) sUT g5 ) ISTLEM 8 e 5,0l gl pddl on OY Bagzl)
e glie g1 2Nl pie g sl e o ool BIF oS iy o0 i
eall Jo S GV
5 bl pread (g Wy ALl 8351 515y el 521 e fasd) Lo, O
Aol Gl Y G IS 5 old ) gas L bl Lo o)) Sleadd

rhenll [ el 851)

32



Yy SN Juadl
& il

cobs 2 A eddll fsd wlles Ao 26,55 )0y b venad toUlaall bz
Cobad o) sl ple (i 1 2 Y llanas

By llal) &, ey W 5 )5l 500 dkes ot oLl 5131y 2 15N 511 ellanas O
(1A 33y ¢ Oule ¢ gl 3lp) Nl | 2 b e Sl ) i £ 15y
Sl ) olbled) 4o saz e AVs Cllaall 5l Cleas l aly ol 2
A @lE ALl - Ll

ol ) bl ol 2 Y mleas o

PORY) e dle gad U delad) 3 olheally £ Y1 G5 CBuk

o @ 5N a3l ledidhly alod) s —

c Raiscs LlSK g 8 ene Slmte Mt e bl $ 08T o3 b -

sl B g ey doml) Sleadkly ol 83 g (S -

cpW S s g b e ekl 4k Bal ) -

:dadd-1 83 r—/4

OF e 50 J gl o oo S Baddh) (oS 5 ooty Rodail) 255 OF o8 Badd) 83
L5 aaes OFy ¢ 30 i (3 el Lo,y a4 5 W1 3 00 (3 bl s o5

Naslad) oladad) Wpads o)) Addl &l dubls

33



Yy S Juadl)
s il

S b ¢ et Ooa2 e 31 g5 el i AL Reddh) 85 i S LS

DY 4t b edy el Ciy

A s o) et (6 e 5,08 (sbe o3 " AT e deadh) 83 o iy e S ST -

S ol e el G o B Bkt oo 5 OF ST (ilad 5 an 231l 5 Joas)

1 " .

el gz

e S ake iy ,lw sde dedsd)idend-1—1

A bl b O b Leaddy dnine ol 51 o) blas o) " &L wead) PHKATLEL-1

Was 1o 0550 48 sl 5 Ll O g0 &8s ) Lo o8 W ge A pols b Lol 0SS ¢
H2.

059 Y o) pseds 3L e

S el o ) WU bl T AL e G ) B oY) Bnad ! s 52

M s dnkey LY

(S Bk 3 — Rk B e S Gy 23U sl bl 3 sl 1,55 7 2 8 S flo Bl ey <
149 - 1014-2013 zdi " 540 0 feee 311 Sloss
18 22005 olesc 1l andallc il J51y lse Sleddl 5 5m5¢ ) sonall dal> 3la !

18 i ais g 1 2

34



Yy SN Juadl
& il

Golod S foaall 5 hls mblis g 0 gh p iy pesede 8 gme UL e O -3
Ybﬁ\}é)&}@#;@\j\f\}'u}\&;@ Z\J\j\iﬁﬂﬁ\.ﬁpj\.&.@_‘z-(\m'“ \)\

H]-H

Lol LS Dgnal ) K5l S
po S Jan eas ) g R gale pb ol e sde Al blis " Oy -4
Zﬂwumywﬂjcs)@\wu@jsjp)\

A s o) o) (5 e 5,08 (sde o3 " AT e G 83 o iy e S SIS -
S ol e el Gi o B Bl o 5 OF ST (ilad 5 s 281l 5 Joas)
g " o)) Lgniay

dedd-1 83 o wli—2-4

o me Wl aedlanal duly> ds (parasuraman, 1985y el ad
Gl oy Beddl B35k Wlde mod Wl @ Al 3 Read el Sl o
o s Sl ol U1 0ds Dlae g0 4 50t mo Bieadl OGN e Ilazel y (ol

tps A B3 3 (3 pdoiind Al Oloas des ()

Olase gVl andalle m ol sl dalh) Jlse Suadll y L) o gl (¢ o pldl e (1) Ol g) ol ) ?

4 2000

20 - 2005 Sles Ly¥1 andall mjdl 5 i) daldl s, bl 3o s, ol s

o el Aol y> = aaad) B3 g W3 Bk g 3" Bslas¥l plall (3 p kel o), 5875 2 F 8 ST Lo A Ly =
149 - 1014-2013 zdi " 540 0 feee 311 Sloss

35



Yy S Juadl)
s il

cabladl y ¢ Juladl (3 281 cm ) Bl V) slazeN) Dedd) @d& e e gl (S
RSO WAL RECM e (servqual) NPT kb e plis S 3 L €3
& g 58 BN LT Al 35580 e Lo o) Beadl e foonll e 15 LY
Lylae S s o Co daid) e L) Jgea a3 o o)y ST s 0k
o5 Jedll slo) B s e 5 Gy (@aPS) Sl e b didd D500 £3 5
ikl e olie g Laslal 2edil) dead)

Sl ) > (3 dedsl) 37T,k 53540 Wl (3 e SV jum (servqualy lie Of
RERIENC

a3 U Sl o 8 83 31 allas Ol 1SS 0—3-4

I el sl e dazmy sl

131y cammy g ¢ foand) ol il s cplnta ) A (81 (Lgiid atlas y ceddl E -
i) sqlly o4l

I STy I om0l o315 8T a8y il I s

RO UCIUWIC TRUFT- - PP W BV U N PR S e U W W g

¢ 358suall oY) Aeil) )l kel a2 ead) bl 3 Aladl B 8] Gl (et ol G .

16, « 2002 as

36



Yy JSN) Juad)
s il

:dadd-1 83 o Wl & pro—4—4

oy 3 0 OF el e O L 83 g ain el =T Lo ud & Lnzia i Lois
ST B k) 3 UL gy gt ol a6 it i 3 T
La o0 L anad) i w5 6 2 85,0 Ol el Wggen Jgo gl adens ¥ 05 el
25 &) Il Lad 06 MU ege 5 M 505 5 el s Bl (Sl 4 oy

el O s Wl 3 LLdd e Cral 055 Dl

T il Gamy W) gl Sl b Lol §1) Lgan ol 587 [STLiw s
vy m Yl ol Vs O m Y sgh 58 ASan oday . feasl) o Lo Ll O
0 M . e sliazy U 2l g0 05ST Y W8 gl 3 ) jlaiial y 5 5g2 Sy S5 e
Ly obndl G gl 3 By all bed) (3§ 55 39 5 iy Jeasdd) OF Roddhl plis gy

slis Aoy el Jo g 0L 1w Baddh) pide Cabs gl OF ULl oo Wil 30 39
Sl e Lz o) aiie O LTy LComs ol Ly “elie 5T d G
b sl Loy ol Ll (3 1 gmemy (SO a5l 1 150 5 O oa aglde gl 0TS

b ghiay B slie La Aleddl | Lonll e

26,‘/,9 ¢ 19984j.a_»= cgmaldi) ) cdl.a.c J’»‘b 9000 9rY s aksladl 85 531 5,05 el NEN| GLM !

37



Yy S Juadl)
s il

ASCs 0580 W5 dead) el pudy g1 il L1 OF Aasiel) SO (3 Saads 5 eV
Gk Gl oy el (3 a0y A sk pd Aol Sl 3 05U a2l 055 Wy Jseie 48
iedd) (6 gl ol3 s OF 42 &lI3 3 ol L 2T il ge e 0 U1 (6 el iy
U e e 18 56 Sl o s ol VL Bt (635 Y Ul abs gl of
el e eadll e

b ) s 5 e ST WY1 058G Uty b adstad) wleadl Je by ass oY)
o5 05 LT T W as Y deddhl ady el STy Sl pgrn Jolan Do) Badss pdy o)
50 Aoty b s o |l Ay L alel Bde (305 08y dead) el W ST 0) 3965 3
335 Yy hadd) Be e o3 (3 S T U Y s 2T 8,0 3 Olad s e 2l
FPRES

By o) (i) ) o gl pa L (1) s ity et 5T Sl plsinl
L) Sl I e (SN B o an OF (S dlais |87 adlac slay y cpisszad
oy shdl (S5 OF Sl cosl T3] L JLas) Jilo s dasd) o) ) e )l
i g (5 15 FU I S 0L w1 e flas OF Lhab il e 55

eledd | JL@E dj\); L}M‘ SJLPLU.AJu Yj Lodu Ao ;‘)\j.'é )}@.bcﬂ (.\L.Z.:MA

38



Yy S Juadl)
s il

STV Ot Y g conSgaadl slo] ol o od L3 ylE 23U Ol
L5 J&\;MQTW&»&\MTMOTJJ ACA@:&“ S5l 35
U Ny by (AU Bl L2 G Y1 bl O) i s ad) o
2 OV 1l Z L85l gn Bled) (3 Bl L2 bndl Dl ¢l i 58

S Al e 05 el ol e o s &S5 el Lbaf Leie L (SaS

s LU

Colal g G gl auj&iu (oot [Smzie Lgiit ol Claal) S0 : bl —
ST IS oY) suz O 1 ol ey L3720

LAJAJ(,.@,@L,\}@\ o 9 (Ehomiin QWWM%{JJ&\ XL TIMY 9\)T—
o o 05l il (S a5 e ) i) LS il U 0 g 15057 13
o) A o sl y il o) Olay Saie daal £ by 13 S Jusll

slas] a2 O 5Saw iy all UL ST LIE g ae s el —

s dader ) B eial) Gl Y1 olies™ iy wlibe T cklaasiiy

o2 sl S Usgl s 3 gl g (oAbl y (o RLE 5 dd e Vi asly

39



Yy S Juadl)
s il

G B plell (23 i) ol () L ueenaiy m ol pty teeenad) —
w1 abla y 2derd) OlaY) B adles o35 (Sdgrnd) il 5 378 il

WU I ES N

&b'g')\g.jj)tvlmcpjuﬂ.by Lodude \ZQTem cM\ Z\l:-jcé :)}.4‘:3\—
S @l Loy candis W anll) SBLYI o Loy clgn 0 Y G s L 2SS

A b

Jiji‘ oo Al e o) e BT s ) qpasiad) Ay 50 g o3 sdadd-| 5;3 -
LUl Wl ol s o 0ol U 7 62 o) LY DL sa & L clgl U
TR PN Y WP ) P AR e Y PP TR D PENRCRE S [l W |
(FL @A A e ) (3 STY)

ULt 5 8 S ) rodss § S 04 o m Tl 1yl g A Y1 Bl —
2 el Je fad ot aloall Jhey dlgzma 3
00 day a3y ) J el ot ot Ty el U1 ol 3 1 &pdLad¥l (g gl —

Wiy ey LT a5 3l et Byl g L) o

e w3y it ol Y

40



Yy SN Juadl
& il

5y 93 ot dadd) oanath doidl A a e lles Ui Y 1 100 o3l ges Y -
o B Balely (Olo sl m g g 8 el ) L5 (LS SUL) a p 8 atens
RES PP

s oledl jailasr—6—4

5 Sp W Al s i) an (i ghatt asladl e 8 et lead) e
OF el oy ¢ Pl § 53 or B pmd 259 ) 21 Lelatt s ¢ 2yl LRl Lo
sl e g g Sleadl s 5 a5 ) Jallad) e desast (3 dnkedl e Cald 2aad
Se Bt sy S Koy ead) pais OF bz o OLd) (3 adst b O dedais

- oSl

DU LG 3 ailadl sda b s S

e pods pb deudt -1

055 aad) OF 42 gy 5 Lend S0 (ol B gole WL akodl 4 glas o)) o3 i
LS SV ¢ e Ol gl oo o (SO ag A seke 18
N

Sl Ao o B asly 3y 3 olbud :\mwcug\@g&;opw\ iUl pa

A godes pie o gl DMgraVl ddes 13 eud) Aolas Dsme 2y A b Aol 5 g g

24up‘54u\ BA’MJM\ Joal>- @Lal

41



Yy S Juadl)
s il

o el G gals pie pagie 5 Reddh) p Aald) Gy S5 se sy B Lot
oo Olead 0L ade 5o g Lgud L Lgeds ¢ g, oS Y aeadl o 2oLl
Bodom 85l woit Shgrall gy Lodin ol Connzr  Jloiend) (5 oll 51 SJall amdll

Bl Comall ey Lo 61, 550 5 Len Ay Lol g L (S o 21 S

Lol ety gl Aead el saes 2 S AL O NP a5l Lbsl) (3 daad
ey 5 2 o (S )F e 3 B @i il 5l2) Consy 0L T B
2 O geel) 3 5l) dem ) LY 5 ol g A Bl ST Lasbezel 5 DLl w553
guw;gomaﬂﬁmﬁauﬁwuwow\ (pamid) ad) (6 5 Jlaxil

PP R PR P JUULT- | PN RPN L () CYRPCH PRV - WOPN I W EX

5% Sladod) B oD (6 2T B e 5 B e 1 ¢ Reddh] L] (3 dedsinll
é})¢b$\sm@\ys>g\@@r@§4ywmcwuula{w@i

A AL g Reddh) ol s L) oel 3 515 e Mgl AU sl 3 el ads

Sload) 3 Ll 5 5l
sdasd) day pw—2

Leor ] 5 ok, o Lodd) OF o ¢ 88y of W Com o jil) AL b dead b

L oS e Wl Sl s 5l a3, g LIS

32 o pld) g M1 i godl sl L}ul

42



Yy SN Juadl
& il

D lgadie o8 daddl b o ¥-3

Gdal) Zedd ) oda OF GLaB o joll daid) iy ool L3 Je Lgadic o3 5 Aead U
<L) Lg_)&,ﬁ Leaddy o) Road! (3 JUH GUUST — ol — Lgasin fom k2 e
Ml g My ¢ 2O ased p Gl )l Slaad adde e B3 5 5 GO
gl et 3 lgrnd 5 Ol adi y . Lgadie OVl ledd) 0dd el

o3 oW e g5 ol o)l 3 oy s G el s sy Y Y s
o> 3 el O pady ol SN ey Y LS el oy pill s (D
Badoil) 45713 enay Aoddl a6 al) 5 Mgl ) b ¢ Bt gl a6 2l
dny § 5 Rl RISV n o sl ods U O piny S any OF V) ¢ g
AL oY) 5 Ll 5 oMl psgde dla s ¢ 3 i 3 s 5 25!
b 5 Z WY IV Lotk ol me JLail (3 gl 0580 Sleddh) Olie (3 5 ¢ mnall
EVREN

A2 Aaldl ¢ Ly Bt dead) e Calid aallJl 1 deudl Ol g dyjlae D14

g s e 33ls Sas 5T B g Luase 13 JUU e Jb 3t A

43



Yy S Juadl)
s il

G o Ll liloze W1 04 g 6 gl i a (Ve VST 58U0) 5801 b5l
T eSSy adly el

GlE g IS =Y s e il b ¢ Ll Calzz aV6 Redsd) 2l W
OF &35 o Sladdh) G g Sl ) OB LUy el pis ) 5 ol BB,
g UBYB ¢ daad Dlgzaly ~ bl op bl Slgs 1 Aaddl @ dpaseid) L-WI-D
NSO PR N R WEX g SV Y PR I E Y WS R I RS PRERE
£y O @8 i ) kel oSy Gudl) (3 JLisa ) b se ¢ diand) (3 2o sal)
UL e r ol Bkl 2 ) Sl gl e Bl (ol gl 62 Y 08y =T O g
e WYy ) e gl CLadl e end) Je Gl s Gl CAE-6
Bl 3 Jaiy Lty ¢ § eVl AL (3 allaall 0 3 3 515 5 oot A L) lesid)
33 5 0 a3l wlead) e () iy JUH VIS g dmeld 5 dn ) ol L)
Al Slamzll (3 JUH 5o ST Bl Bgn o WSV T lelis aisiy g lio
dols 2T AT o 5 ¢ ) 3o o a5 Bl B5l2 0T 6 2 et

U3 oball (s O sk W il panall SOV ol e e ol Lol

- 2006 A 5SS il s 8 Ble )y ¢ Sall Loy e a3y lead) 85 g ¢ pll 5 ¢uﬁ1
95 2007

44



Yy JSN) Juad)
s il

o k) plie e ey g ¢ ledd) oy e Gp BN o S o 6l
Sl 3o ($] 25 OF JUE oo e o Se 36 ¢ Oy 351 (3 dibmze Sl
WY el o ) e g WD el ST e Bedd) (5 e i O ol

S U5 3 L) Gabsa a6 g o o st OF 0 S35 4 gl
3393 5 Wb Lods JLiza) b s a1l A a3l bl dedl SIS el
L5393y pf g gy el aie Ll dny e D) df pdy Lay

L ¢ S8 a5 e Wlods 3 ool g i) 5a0ae o shast ol 511 s U
Jon JSS s 51 (6 stenn S il 5ol lles s ¢ BSUL ad) oy yadl 5 jLa )
o e 3l Sledst e 09 Loy dmlie ¢ 31 3N1 e Yoo VY 5 85 Y1 Jlannal
il (6 fSad) 5 Gl zie SOl

50 Las) S Y T Lyl dedd) Jailiast e 0 dedsed] Olaes 1393 0 3 5 9 a7
s JW S e bz Cols Y Lo gy el e o 13) - 3 (s
1

L@;&é;\sﬁ\jsf“fcﬁww\usﬂdfcﬁgéﬁ\iﬁl\w

: oolasd) 13¥ —/5

i gse -1

staff . uob.edu.bh/files/570172357_filess MKTAR ABIC2.docx

45



Yy JN Juadll
s il

oWy OUSII e eSO s g plecad 5 il ol il e okl sV s
ikl GiZ 6l ool sV Gy S ) ) Jam (6 3 Ak e i)
el 3 )1l e g (8 stme B IV a Ll ) (3 Loy s ) LeslaaY
) Aoy A g Aadaiad) skl VI (3 eladly &) ez Y Cus 5id ) e el
Bl gl 5 ol Ohaal o WS S pggie ' pn el £3Y1 01 e (32,1999
0dn e ) IV (g DL g a3 o sgde &) (8], Leioed 20 )

ST il gl S5N1 O e b 13 all 3y Laaddl I £l Leiad ) dasy)
U5 e Lad &by 3L, oYl g 5,05k elS™ JBlaaal y plisizoly dadazdl CO3laa
po o) dhaz il el b e el eY1 OF Ul (cargo et rastogly o
Gals Az dekll 212 0B U aakall (3 daked) (5B 0 plel) (3 el B3 5 51 3Y)
T W Pl L T W B P PO NP I AW TR g (W £
o5 LS i Al ods 2 2 5, okl 6153 542 o ggde wioy J s L)
Y BT (3 dedadll 3 cdalall 531 e Dl s ager U @) e adaidl cloY)
Ol 5 ol el 538 e dadad) 5,08 (gae sa (gl y L8 555 511 aluBYI

Al 3 85adl pe Ulasl aoldl

3521999 65,40 3051 5 oot clsV1 et s

46



Yy S Juadl)
s il

JUI ¥ s e 587 b ALl lahjall e el s ai JI s 3
A-157 dslas¥) gl 51 oSy sl 5 (oY) 6 aad LW oY1 el dolazall
- soeail 215 ol des I 5l s
4l glas 5 U1 s15Y1-1-5
idle o5 3l plasaal Je S o OS2 oY Gl psgall LW elsY) g
ol 2l 6 o S sl e L Y1 gy y eV U e L
A IS N 5 s I s AUl (3 el 5 8T Le )l ) i) JlaeY
Gt 5 Flall Clwsl Sl ads e aelus ol y addodl eV sbe (3 & Loz
.(,.@_é\.u\
D AW Y 0L e L2

Jors b B Wl DS ) ol g 55 5 B jLeina W) 1) A BN i 6l v

o W L plae s ol gV 5l 3T U as pil) et a2 e

Lbﬁ.c«u.i«c\}uj\) 6.&.’;.5\

., 2000-1991 5 Al D5 Sk gl 03,31 3 iolall AL Bppleal) IS 81 8131 0, oy g’

.jim.:z-\.»

47



Yy JN Juadll
s il

O 5506 58 5 s (3 gl 05 ) il ISTLEL 5 o sl &l a1sl vV
Ol 3 50 5l Aty o) L O gmo 4ol 5 3520 SIS 131 bd) gL B
AL ) s ey i)y LU el iy 2 8

25 Gdd Ot deh) e i A B0 35Ny cabaldl s 3150V
gzl e bl Al sules g

e Sl ) JSS ama alad (337,80 3 W) AW el e O el a1s V0
83a2 5 g 3u2 g 3 AU Gl (3 Lpagal ¢5Y 5 3ST20 el

QU 6138 s ol gl =25

W ol bty LU ;\gy\ngwuwdgj_

a\}by&\w,J}M\MGJQM\@\MQ}U\E&M&J}&;\ °

U8l elsl Aalal) & gl W) 5 &I (31080 5 S5l slael LU elsY)

s Ae ) 55 D

e Ao, o) soaadl 255 )Y el Qlfj.;JJ el ol gl oF CL.QJN\, L O‘)j—w1

48



Yy JSN) Juad)
s il

Py Bledl y apdly i ) e V) i adle e Lol @
e Akos & pooned GBI oW Jlesl g shasl o5 5 Sl 5 QU
LW ey
@Byl 5 Bl AV ae o pld) ol sl dmy g ol g Bl > @
o3l 4 jlin o w3 5l) o5V a5 e I e Jadl) JUI sV (3 Caniall bl se g
il ek 3 e ol )
Ao, o) IO e MW 20V 2585 ddes e pieins 23U Lo 5l oy ®
Mgdlae g Lgme Jolaal) OIS 20 Jo b Sl 3y )l ads Ol 8 2
iy pid) 351 A1 o sgde g Ly =35
6 ) IV s il obadly & i) o5l =1 a6 T aelal Bs) o ey
JB o OLudY) oy il ) 587 iy OLaY) Ty OLdY) oo iy L adly
Slaall o o alB) )y g 3 pallesy p3T Lo STl g)) —2 sl ST (S 8
(70 635 8T 1oV 8 g (Ol Lkl 6 87 e (olilins
Cugsﬁguyﬂxgwg\ywy?s)bgﬁm)i@;;,g;iuuu'p,@ s
Jrat Jonll Jl2 3 els paaniy Vg 3 SO S 55 g o Jhiny 5 pie
03Ty 0 lan g wal S oy L el 2l

14y it 3yl A PI-4-5

49



Yy JSN) Juad)
s il

OF demenll ooy S0 D oot (6 7 nd 8 8 Beomdl o) 28T 2200 5 1010 s —
s dabad) 8713 (Ll AWy AU ey (6 Y15 ) sad) a1 plasza ) iy
on A gllall (gl g ool e oWl g caka sy ol jLel) (s 55 51 Y

(A ) i WS a0 800) JU (8 5L ol dans 0 SIS
258 5 ol G B B ami ¥ Sl jlek i) o 5l L Ll o 5 G
odn OF o w8 I e coaladly 5051 g ALl A8 |y g 05 Wy 557 01
OF o codl (3 AT oldW) 1in OB Dy i) 3 50 o 2510 Sl Ll
B0, e 5 oY) delus a4y ) 6] a3 2l STl s ) S
ol ny A B3le] b e eV oS o OF e R e o Yy el
Mhad oF a3 AL ) aal 5y 5344

ALt Ol gt gkt Eoedt/2

Dt

‘éj..\\ < ol yldl

W 3l g 2helsdt 8 5 31 a8 g @ sial) aal 13 (20020 ool & ) by (5

e Aol BLE T3 jae SIS 50 05,31 (3 & bl O jliaol) g 31 £13Y1 e
oy ezl 35 540 bl oy O3 )Lall OF L) awh i el 55 13 50 B s

5y15) poliny 03,31 3 d el 3 jlall ol ) Gu &y sims OBe 555 WS¢ & glize

3;\.&5{)( ZL:?.-L'SY;\( 3._.‘..4)\ % Jg.; LNLE.A) le\ ;,b;})\) (sbjé.;.p )T Z\M.:.;) IRl Sbj,;,-\

50



Yy JSN) Juad)
s il

Ol s ol Arazst ALl 83 5415 )13] olie [ 0L dwl ) o gl LS o)
c e Y et e milzz S

8431 8,15)  dlaf gedes S gwp B grall 2,1 (2005 ¢ anadlly (s 1
Sledod) ezl () (3 Azl dalad) 53540 sl gk 5T cde Lo 5O dalid)
3150 Geced Wlall 815Y weae o1 3 SE) e Sl glall e 5 )15Y1 slezel 43 puall
oalall il ) W) (3 (U ol s Ol A5 e s sed) 1S5y alalad) 5 gl
LaSTe ad o (6 gty Lokl BISG alaladl 83 g1 3 )15) ooy 55,31 &)Ll 452l
5N (3 ahalad) 53 g1 8 15) slal mead (s gimn U 3y L) Al jll b5 oL
- obelall il )

— e Y 5 deladl B3 O wsall w2007, 00 iy )
O3 W [ Oles damsla)) i 3 wlidand)l jam 3w bYW oY aedlzal dul )
sl VL e 5, alaladl 535 Lole Gl (sds B,ae L) Ayl ol cdus
o UL g ) o med) Eo Ul pasnad , oW ¢ Wadll bzl
Oles dyde (3 Aol lidius dawd (3 Gl o s 1ol Cab g (320 Lol 55 ans
ela¥) g aelad) a5 o) saked 5 gger u Wilax) AN I3 BMe 3oy dul ) o gl )
Corsl 3, Jeedll Jo 5T jaie sa oY1 e 15T ol ST 01y, el

5 plosal elae) ox Gt Lgthadl 5 Abalal) 535 Lobie g (3R Balely bl )

51



Yy JSN) Juad)
s il

ety Bl il (6 g1y nedl il ploza¥1 5, Lol sdn el ST 5575
Jolal Ao ST 5y 0 g, e M bW Ol 544 Oleaa) dblall 85 ) 5l
LY e oy apl SN 5o 44

s e ezl 8 1 B MO mpmll anl > 2011 sy sy o
e dbeladl 53 ) sgie e 1 Je O adl L dnl ) sl o 1 senkaid!
ety E= Ul 2B Al i) Claal g 5. dcdanddll & )l O jLall 3 a2l clsY)
solete (1120 y ol o ol Zadd) 5130 o SUL i o 3 Bzl 5has
alalad) 855 sl B ooy e ple Sy 128 & )l G Lall OF an) )il & bl
ool 2l LI ool eV sla) (6 sms 52 sl WAL O) LS 8o g0 By
AN 55 pla )t g &) 0 LaST L) Al e e yy sl ple Sy 4y il 515l
Joondl o 5530, Wl 5151 eny ¢ Ll dnana dlalidl 8551 5Ly alias|
JLaV) e 5,08l 5, 4 pall Clatsd] ol (o5, a2 i 5 Cabala) 387 jLis,
Jled)l

D Oty 2-2

The relationship between total < @ sxll Zw\J.AJ\:(Salajer et al;2013) au),>—

RECIR - W c?\..,ap s > i 3~ quality and organizational performance

O )L lall maall 3 ool oW1y Alaliad) 35 540 o BN Je 2 ) ) ) )1

52



Yy JSN) Juad)
s il

e 42l A gie L) e SUL)) caany, L) g:wjjs E'@‘“U E Ul pasrad
Al )l @bl gy oY) @l sad) BT (3 iy sl g Y e (97) Ll 5
eI3V1 g aheladl 83 41 5150 L3l o 5 O Adliax AN il dulR) BMe > 4
o) eV e BV gl bl )y SUL) e e L el
Ll 5 UL mas (3 asld 3 )l Sl glas (a5 Soldotnl 35 iz dul )l ol
Cbalal) o) 1Y) (s 52l 85 3 e s Tl By

For total quality management practices > & gall Ll JJ(Rahim;ZO()l ) )
Ll ) emd) 6 il Al g2l oy jLiel] % 5lie 4l )5 tand organizational performance
e Al e fo g a8 59000 5W oslgs Lgld a0 Y )l 5 9000 550 85l
u.»Jf k! @M\ oY) g abalad) 85 53t 5,050 Gadoy Ales o AN I3 B9 3 3 g
9000 5 dslgs e ¥y Gls ) qomd | § pinally dlaws g2l o Ll

The impact of applying < 4 52l s ( Hanson e erikson.2002 ) s > 4
23 LU el o AV aul,dl ods wlo 55 5. L 5dl (3 TQM on financial performance
53531 o 10 ) OF bl udl o jLal ST alalad) 65 530 5 )1s) gudad o) o o e
redlin BU o 0 gils) (3158505 05

Implementation of the < % yall aul,> (Hunge.y1.2005 ) s 1 elis

J',:f J:J\ ul_c RV 9 ,overall quality strategy and its impact on organizational performance

53



Yy S Juadl)
s il

Ly g ) Pl 100 Al yll clo s a8 5 2zl o8 2 3 clheddl Jo
Aaladl 83 gl 25y A o pS lpdll  , BY) el ely o Akl sl Lol
bl K8 5 Llal 5,15V 2OV ) awlh,ull clo 5 ST, delaill dmdl el (6 st
el shsl Jo (65 L2 5T 8 ) B mal B )L 505 Lagas g oo oY O s
Relationship between quality & sl sl > (Anderson and sohall999)5 f.j E
S0 Wzl 36 paall JlesY) IS 6 (3 and performance management practices
ool y Al g A 2oVl B3LAN a Sl )l e Je Ol L) WD
Sl Gl 5 g0 ahandl 53 5 Glgradl e 587 e 31 31 o)y ol shallec
PRIV WOC - [P PN g R TCH eV A TS I A PR =t P BN
5 5L anld @ i LW e Ll 2 Y1 3 Olpmmdl Leadl 5l il e 24lSS:
i i) gadlc Cab sl ol st 43 sud) Lt ) Sl Lala) dnslll: U
op BSLam] AN I3 BV 5y pde Al )l L o g B Ll el e OIS

C oY) ole Ll sy

54



L
“ e

A Juad

) Uyl

N




shulail) Uy S Sl

3 Jbuin ool Y1 e ALl 85,0 5051 1 g s sk & el Laad s ey

s ) 0 Ll Lad Wy ko g0 B o (3 835311 w31y B om0 gl Jadd) s
e Jolaze SO a1 laladl) b e 83 ALSULL e ¢ Uab 3 Lo LeSY
SeY o o VLY Usd (3 el 5y g glaly B3 g B 1S ST )
Wslebozal ol o gtms il sl 03] oS (L) A U1 OB s Ly 5 3ol 0557

SV s W aiss ) ol Vg 3 b

54



shulail) Uy S Sl

UV SN O N (- W RV IV B [ RGIEN

PSR VERp VP -t P I v PE S I PV B [ UJPV PSRN TS B W PRV XV
ok 52 (il 5

Al g ol plI) ozt

Sz OF 093 3dnm diain (3 Zenw U1 0dn (nib e et b o Bl l) ez OS
g oladl wid (Sl Sl 3 Lede Uy e pe ATy ) Lk o Lt
i) s

ol ) Ol e L3V

Mgl anddl 5,50l cly aaS™ 3y alaladl o) sl & eyt iadl padl
S

Lol sV 3 e tagldl piell

o W1 3 Alornnd! O 9581 116

ailad)l Slbeglally SULY et 3517 0Lzl g Lad Eodl Eo Lo e asTll
MW S de e adoge bsl 4 ge Vigw 39 Lo OLzaV) Jazil G dul L
el 5o

b sl poeed) el sl ¢ edly U Bl UL @ Jren 1 J 9N 6

55



shulail) Uy

S Sl

b ) B dgery e b 5d ) Al el Alelad) 83 5d) Gl s 26 0 g1 ¢ B!

Py (Bhiy Blae pb ¢ GBlae x L2 (@Blae ¢ diy Gl Ol S e by

Al B e e (X)) 20le my IO e 3 jlena ¥ Sl i )

Jmll e 0sSh il gall aphamill o3 slicacad ; EEL ¢ Jad)
dalliall g 53 siwall g 4 j gall cCililuiad)( 01 ): Al Jgandl

e oAl SLLd
%100 60 £ 38 Olell
% 66.66 40 3 gl
% 65 39 ¢

3 ylaza V) S &y sms W ey 3011 J1sb Loy 200 L modk) e sl 5e &3 ozl s

Al o 35l gt il S el (sl (63 il O b

sl

AU Sl e o) S e plassnl 07

56




siukill Yl Sl Jeadl
Y ohoz(2) @By J g

ol GO 5o f G5 S Ll G 5o Bhiy 33 5o
05 04 03 02 01

S gdl | o M das gl

By 39 40 1.8 411

G| 2.6411.8

we | 3.412.6.

B | 42034

iy Pge pi | 5.0014.2.0

dilay) g.,}\.wig\ D WG

ULl Jlam Y ol y SUYY e 55 4,43 SPSS 20 pllas Jlaszaly Les ol

) aglamY) CILYI s Bazs) W o g

Slza¥) Ol 3 e Sl Adlas B p> old) W ol b -

Gl Al Blea ol Ball 5131 ol e anS us (g Lall O ENT g gl Lo li-

) o B 2 SW LYY falas—

57




shulail) Uy S Sl

ol g1 3151 L sl

By B jLe = o5 o pp il (a2 (082 BBl O Je OlaVI 0 ¢
plszal @ Ll 3151 JLa Ny JlaeV) cpm badsl @y il ol eSS (5

Com Ol o) adl e Sl adlias @ s L) Cu);uﬁ el leles

slos) Jo il y OLzaV) o) aill sl ol e W8 e fonll Ui dezey
Sl Jolas Ol & Eom 0LVl @l 35 ol G gmiad) 295, e 3l 20 ol

LM g OGS sl plasnaly

Wl Jalaa s (03) 1 ady gl

&) Jalaa Jaall

0.81 37

SPSS 20 7l plaseznly Il slaeh a0 pall
% 40 ol ol J il adi e ST ol W Jiles 203 OF Jgad) o 05 —
e Sy ) i B OUY) 3 ASIRl) e 5 ST B > o Ly JSST 0Lz

iy I nens oS QUL Ol ol jle Gy b Lail 5

58




(el Uy

S Sl

RPNV ST R WEE RUEY

Taseill UL S Y

o ol J e d N 1 jd)

i) o Beal) 21 3Y ) S 553 (04 ) tedy g

ol ) sl callaal) sl ol
% 38.46 15 <
%61.54 24 ]

%100 39 & sanal

spss siany) zali sl 5 Gl wilis e slaie Vb calthll dlae] (e 1 jaal)

59




bl By Jdldad

osiad) Cas Al ol AN daill 3 00000 5(1) a2 J¥) SN

SPSS 20 slaxY! zesbi jdl 5 OlunaW) ol Jo sleze WL I slas] oty
Y = syl

S3=38,Y

550 o) OF oS8 ¢S Bd o ST SUY) dnd OF LoD J g ) JD oy

S WL Bl 8Lz ¥ e e agls 45



Wy el

b omed) Beoldl gl J1 3l

b I o) o il S 3Y () S 531 (05 )0y J gud!

S S bl
46.15 18 S5 e

O 0 e

7.69 3 ioelias
46.15 18 s
100 39 ¢yl

SPSS 20 San¥! zeali yll s lainal) 205 e slaie YU calllall dlac) (e jdeaall

61



shulail) Uy S Sl

b gl el v Al ol 3N 4 ) Sl aac Y1 (102) zady JSAN

20
157
b —
]
@ 10-
it
11}
5—
o | 1 T
|_5_:||.'l|r_!|nLD ) ““I_'l“:""-i') |5_'|!|'J_EI:-
B gl 5 sl

Spss _sla=¥1 Olzw¥l @l e slxe VYU Ul shasl et yiaall

ket 90 JW@@\@);Y\&LA\L@MMJ){\ O LU oMl w‘\db’\}w
5585 ekt 3o A5 Al Sl 30 0L e S s IS by C o) Jlas o

C ) ol 5.

62



shulail) Uy

S Sl

R7E S CH PO WS Py PTG 1T [Rg [ WON |

33 g o Bl 313N (6 ) S w553 (06) 1 0By J g

a3ty S bt 1 S 8 -1 O g
% 33.33 13| «ipe 5.5 5
%33.33 13| ety 10 415 e
%15.38 6| 15410
%17.95 7 i 15 0 ST

%100 39 § o

SPSS stam¥ el i 5 Olzw¥I mls e slezeVU Ul slael ar pdall

63




shulail) Uy S Sl

g 105 o

S 5 G G

) 5ias 10 ) 5 (pe : palY)

15015 0 10 ger il

15 e SSI il

SPSS Slax V1 sl gl 5 Ol V) ol o slazeVL I slasl e - gkl
Sy B e P35 5 CleolY ddly @318 a8 OF Sl IV e Lo

10 e 54 @l Ol 0 Joddl 3 g 10 115 5, Ol

i 81 S5 2 15 0 1 4 15

D
"'“



shulail) Uy

S Sl

lall el Can Al 21 Y (o)) SE w55 (07 ) ) Jgaad)

s S llali ) S PRI
70 0 s

%0 0 s
%25.64 10 L
%74.36 29 o
%100 39 o

SPSS slaxY) zali fll 5 Oz 75l e slaze YU Wl shael (e 22l

65




PR REIRY S Jeail

cralad) Ja gall Gua Al 31 8Y dacidl) 3 40aN (04 ) : ady JS&)

SPSS Slam V1 zal g Ol V) il o slaze VL W) slasl e - gkl
\,ujM\M@K@ﬁi&ws&}\@uow\wsJwyjbw

Ol ogh e 5,08 ST el 0587 LW ST Adlas i



Sukill Uy

S Jadl

Lesilh o 50 (ol 5o s (3 ALILED 53500 25 (10 ) 2y Jgaa

i) | AV Lo gl e s e Gl | Gdlas | O gl
s ksl Glsr | G5 Bty
oy
3 0.598] 1.92 0 0 5 25 9 1
@y | 1.059] 2.33 2 4 6 20 7 2
3| 1.060] 2.07 2 2 5 18 12 3
sl | 1.173] 2.12 2 3 8 11 15 4
sl | 1.209] 2.56 4 5 6 18 6 5
sl | 1.165] 2.43 2 6 8 14 9 6
s | 0.985] 2.23 2 1 9 19 8 7
s | 1.055] 2.20 0 7 5 16 11 8
s 1.967] 2.10 1 4 2 23 9 9
sl | 1.099] 228 1 6 6 16 10 10
ailse | 1.2521 2,56 3 7 8 12 9 11
ailse | 1.062] 223 1 6 3 20 9 12

67




(sinkaill LY S Jaadl
s | 1.217 1 2.20 6 14 13 13
s | 1.274 217 2 17 13 14
adlse | 1.2251 215 8 9 16 15
s, | 1.064] 1.84 1 13 19 16
@l | 1.232] 251 5 14 9 17
a5 08421 2.02 8 18 11 18
350108221 1.94 3 22 11 19
ailse | 1,140 2.25 7 15 11 20
alse | 1.202] 2.35 7 15 10 21
s | 1.229] 241 7 12 11 22
3510917 2.00 10 15 13 23
3350108821 1.90 4 20 13 24
3315010986 1.97 3 19 13 25
see [0.777 ] 1.64 4 14 20 26
oy

SPSS Slax V1 mali i g Ol V) s o slazely LIl slael ot gl

68




shulail) Uy

S Sl

(S gl halid) 53 521 5 151 gl g sml] Lo el g SO Lo ) bt Ll Loy

Wlos (S ek 98 s B0 (3 oaidl s13Y1 @iz (11 0By J gud!

il | OV Ll | e | | | G| @ | Ol
S kel Gl | Gl By
oy
alse | 090 2.07 0 3 S 17 11 1
adse | 0977 2.30 2 3 5 24 5 2
ase | 1.014] 2.15 2 3 2 24 8 3
adlse | 1.274 1 251 + -+ 10 11 10 4
adlse | 1,227 2.38 + 2 9 14 10 5
adlse | 1.259 1 2.30 4 2 8 13 12 6
adlse | 09781 2.20 1 2 11 15 10 7
s | 1.2941 253 4 5 9 11 10 3
adlse | 1.341 2.2 3 6 3 11 16 9
adlse | 1,223 2.23 2 5 7 11 14 10
L | 1.274 277 4 2 5 14 14 11

SPSS Fla>V pesl i 5 Olzw¥l o5l e slazely (Il sl et yaall

69




shulail) Uy S Sl

&) 2.28 o a3l (6 glaw o e OF ad S ¢l ) oy s Lot SIS
o O e e 85
:@\:.:3\ didln
Sz Al el 1 Y

LW o -
ool 13V (G grn g nib sl Gy Sy ASLax] WY o> BMe Sla S

AL e Jolas

el Yy b Ly B Cp DL Y B ghae ((12) 108y J g

Sig blay¥ Joles

0.00 0.68

SPSS Sla=Y1 b ) o slaxe VU dhall slae) syl
5354 Cp aslax] AYs @3 Bt 5 4l O g bl DLV foles J g Cn
ow e 3y e J55 SIG/0.00< 0.05 (g pal) gl e ol chsVI
B Ao 5 &) @) s Y0 68 sy (o mIL gl L3I 3 g 5 (sl 855341 5 615V

kel 15y Bor )3 g ks 90 w50 (3 M}l‘ On Ml o Aslas) AN @l

70




sankill LY Al Jaadl
W A A L) =2
Jobazs, ool sV (6 smae g 55 5L S5LAN Cp ASlax] WY i @l s ]
A AL e 5o

el I5Y1 5 53l 85l LUV Jeles ( 13y 10y J g

SIG blay¥ Joles

0.00 0.75

SPSS Flax Y mali iy Olza¥) oils e slazeVl Ul slae] e 2 yeald

5354 Cu Alas) A5 ld @M dor 5 &l O Jolal LUV Jolbes g e
e} o e 35y e Juy SIG/0.00< 0.05 s pall s zdl e c15YI
3 BMe s 5 il ) a5 Y075 Ay (o L (sl LI 3 gy ) B354
el 15V o )35 ok o B 30 (385540 B3LA) Gy ALl WY

A A A1 yLes 13,

el Y (6 gy Deall o Sy AL AN ols W s 1
AL ke Jaleas

el 15V Sl o SN Gy B eles (14 2By J gt

Sig Ll W Jalas

0.00 0.72

SPSS slamY) mal iy Ol¥) il e slozeVU ol slas] e - yall

71




shulail) Uy S Sl

Dloall o BNy Ailiam] A5 <3 B Sl of sig/ 0.00 <0.05 o
RS ANG R TG ER Uy o o T U B PR Ge zgj;;fl\ S s .u@.,hd\ NP
Be dla OF LUV Jolee I o @l 2y 7200 dy o D51 55 55
sl o) Y g eSlaall ms U o 43S
) M i A1 L1 —4
2 Y (g grn g Slhenll [l 55151 Gy BSLam) DY ol Be s ]
AL el e Jolne

okl 61591 (6 greny llaall [l 5030 G LYY Jalas (15 1dy J g

Sig B ,Y1 Jals
0.00 0.718

SPSS slamY el 5 0LV ils e slazeVL JUall slae] e 12 jiall
Slbosll [l 315 Gy Alax] AYs w13 B Jua of sig/ 0.00 < 0.05 o

u.g.);\.xil\wZ\gbjiaﬁ)/\&gsl&lo-jl\sjug\uﬁﬁwgwdwwﬁihg\}y‘)
B3l dla OF LUV Jolas IS o giled) 255 71.8%0 diy o B3 ) 55 5

s S G a2l s 1Y) g sl /C‘"“ 5,050 o a8lS7

72



shulail) Uy S Sl

(Sl b il s LU
35150 O o 052 o dnall 51 31 (Jams OL 83 520 ol | gomal) Lo el o5 IV e
sl JLa¥) sl 534§ 4D jund ey 50 &7 20 (3 Dedsennd) dlelzdl 55 o4
(1.2.7 ) » 53 520 adlad) 0 il SO Co,
3 S e d s (1 y s ,aa b e LV a5 1 (3 0B dnal ) 3 bl Y s
bl 3 82y 8 ) jatlan Cny Jlexae V) BdST gl 4Y e Sl o o
A ey e go b L) sl Bl 8 sl ol g 5y ) B2y L pad
oo Wl 2,18 ol supad ) Bl Gy adl (3 (L gV o, 55 541 3das s 510 O
535 01 ) Jows i) e 31 38T o (12) 5 a4 badse T )5 81 Wil 5o OLa3)
O 38 el a1l Bl ) NI IS e g e g g ABLAL aes Y A 5L
Y nkelal

Wlowsia el g8 B3 32 o will el 30 B 5 L iy 57 01 a5 LS
s el w2 555 Lel I (6 5l planal pad s 51 OF () Al 131 i 30
G 3 Bor yody nlin A Sl O3 b e izl Bl gl OF il 5 31 ey @) ST,
sdo U5 olaizay AV y 5Ll pasins QST ks o il 5 pla) o2V
Ly B3AR) ol ) G2 Pl gl oday s ) seadl ¢ W1y mall Jallas oo s

Obdl G )l e dolud g5 & ,gd 5 e gonl 5 Bn sy Cimo &3S 5 VIR 5 Lol

73



shulail) Uy S Sl

) Bl gy clialll me oyl oy Lpadsinnd W Cm ko g0 505 O3 s
Lend 5e 3 oo s OVl (b e 5o Ll iy 215 9l oLl o8
Gy G5 N e 52 OV o g Wby s se (A 5L oLl oY) v (35 SN
.Q;JJLQY\
andoiins U (39 SOV Lgmb g 3 SUDEY) oy 1 2y Lgionnd 2 LS Slia OF LS
2 S A sl 2 Slagdas 3 g pde LoD o 8
e g 13V okt 30 Sy (el Sk
sV (a2 5,8 11 o sy Lo il o sll Godd s s 50 5875 (ool 2 Jorl o
P VS Sl STy e
e Joladl )l eal a s ge b sk alad) sEY) o g Lo 2l a3 STV SIS
Ul el e 1S Lgals) OL daladl 6Ll GUAST g ks 50 B 50
Y Gased & W 458 ale O e i) sa dnall plall oY) 0dely JIgu 31—
101 M ke b ol 1YY B et SIWY g @l U e SIS

o sas L) Jalgall ol ol 37l d 6lol il (1 05380 50 Bnal) 3131 Jane V)

VLI Gyl 3 Lo g el osboos 5o B 5 ok 53 il 1 5131 3,32

74



shulail) Uy S Sl

G Ll Js L diby LS U5 5y dnall o 31 0L (3 el ) 9 bl 2y
RN ESgR

WL O nta s U8 05t gh nal) 313 (s B3las. by se 37,0 aras v/
L) ol don > e L) g ey Lene Jaally

b e 357, al) o STy RlamSla g Rl 81 @i ) 5131 28y V)

BB szie OV s 511 e Jaladl) e Yy Bl il 51 31 iy V7

L8 E e el die il ool jlaeY s 4SS

Jadll Lo
£3 el sV e alaladl 85 51 sl 6T (se Lo 00 Wl Jadl) s IS e
P AlST ) el Sy VLAY g Uab (3 31 ek g0 B 3o e Lk
c bl B Ao g a B ek e 3 BLLE) B3 00—
b ol 5 Ay pr BT e 5p B 3o (3 Rt ) 83 52 sl
st g (6 s OBl agdall s15Y1 (3 By 5 A g Y-
c Al bl oY) e (39150 o )y SIS s ) a2l s 15—
V) jlaely 83 5l b e el eV 7358 el Ld Wil 58 pdans aia

75



Sl Juadl)

76



Aila

o5 hib Eoms ¥ Ol ) ool UL 3L o sl L) sty g ) - LiiY)
shoW alde llay Lo lday skl all e agle Blisl) andd o 500 Clladen
aaS e $L1 sl ISV a5 85, Jale M5 (3 B sl dely 5 el
oris b 3 aol L Gy L Jeol sl e JSCty 455 25 (3 805k e
sl bzl o2 LI emd) W g g Aba) bzl G315
Alalad) 855 sl e Gy B AL e an ) JSW L b I3 ey
1adla g Codl Sl Calmid Ladlaey €. 5050 3 VLY Jolad oozl 15V
td) Lo 5 ddlal) o aldll Calisdl 5 il g sl
33 53U b Loty o) Slatod] Sl Sl Slé ) uchign 805555, -1
B sad gy ol de iy
Ledes IS o Ledil) Slatd) (3 Aol 3 LiSU (Sn e e 5 LB 85 -2
cabaladl 55 44 foold
rermi ol e edise (s alalall 5 il gl 31 g5 ST e Lo Josll=3
L 4y Ul qm%\dﬁzs’.)r@uu&gﬁm&
558 bli oS Wb b)) o) ol g 8IS plisizaly ey 3o pld 0 Y -4
Ol zsl Egdd y fda g dnr) o Lo fedld G5y (a) I dadl L2y cCandall

Ls Zoldl fusl

78



Aila

7ol dei e Jondl IV e L el i gl )alSJL R 3L plazal 5305 =5
oy ey el s

Sl G b e L Ledil) Sladlady (6 e o Jil) s 1) e -6

Ja Sledst a e ga L ST @By iy S s e SU) s 85,0 . =

A SL els )y ol gy oolbrlas

79



Ol 54 A’ (il 3 A g Clotivs) B jlaiau

01 pd, Gald

Hlawy)

1) p) (o) (Shem

iy Wb 28 08 Jo ) as ) (SCle 2O
WSslw pp o " Redd 380 sl Mg pmge J g el 55U ) I 8
o 3i5 B G (X ) Wdle mop a3y bl 1l denl1 e 1YL p S

oSS e o ST S Lo dde 2 2Y sy oSO OF Lule (ST

o 5M (3 B 85 9o 338 I Olel YD g del il e B gast b 183 43 Sl
doaddd) a0 sl

soadad)

TR

sl o) pamaal)

-~

s N dale

<8 Al &l g

4315 (eSS

4. 15 10

Gl 6w 10 ) 5o

il g (5) oo JBI

80




il g A 3a Gl ) A ga Gl 3 jlaiad 01 A, alall

ALaLE) 32 gald) 5000 le:dt sl

5_ad)

Gl gal) pucldds )

L alAd) Jaall asaty U] zlendl oy

01

Uil / JSUaA apas s 48 jea e Upoad S

02

OSLE) o) U ) sae Locdl) a3y

03

£1a¥ 33 sa Ao lalSa 5 Liila sgmay il yic V) &4y
35l

04

05

By aludl o Juai™U Jal s aa s Y

06

mJeul ) el e dads il Jlaiy) e
A el ) dal g (S

07

5253 b iy )3 (e i

08

8 il

sla¥) 83 e A gl 5 laY) Al

09

3L 31 48y Hla 33 gl & bl 3 HlaY) el
Zwy

10

Bagall Calaal (§8a3) ol judacll B laY) s

11

il 510y i (e add gl it gl lana
O ) lad g5

12

Canda i) JAS e 1aY1 5 ga 3 laY) aaddig
Lok e o dddlall

13

i ge) A8 1S (58 il J gl

14

O3V Lag) 8l g5

15

s Sarll aa <aSal)

Ll Al g e ST 8 (903l Ly lana

16

Dpedlin (55 Um ) Al Wiy L) 203

17

Loal 3l oY) Ol pdise pa (il ) Lia ) Jay s

18

1Y ol 3 B (5 ISE andius

19

o ) Sl £ 3 5

20

3 3 L ) ae ClBDe i Adlide bl adiig
) S8 el ) S

21

Oilad g1 g Alaliial i LS julegl) 3ale A
O

22

Lilenl) /ziiall 0]

Q\;\}}@muﬁadjﬂw\um‘écﬁy

23

81




Ol 54 A’ (il 3 A g Clotivs) B jlaiau

01 pd, Gald

Llilaall

ol s Wlaad g Liladic Ciliial ge

24

JESVEQEY

25

26

ealatil) gl o S gaal)

-

Gsand | 8| ulaa| (@8ga| (38154 Blad) | ad
Bady | (38 5a Bady
4 i) 3 ) gall gl

Aaaddig Jlaad) o)) 590 A

27

e e ~.~“" .
. . e .

45

cﬁﬁf dbuj\ c\Ji

46

gJLd\ e iy

5 A YY) SO Gl il YA lal ) sad

47

,CD,JY\ uﬁb.a

48

Q\J\ﬁ:ﬁ\ (e C’AJM a_u.u

49

Jsa¥) Jaal o vilal

50

e 55 n 53 A Tl a3k Lo 5,

51

e il £)aY)

B0 Aed /7 lia y ghat

52

Ay

53

(Bl y pha

54

82

LY Gl (e G il Cuad




4 - =)
mm/#\ al
Mk
)

@\JA-“J dlaall doai\d




1 ) AL ! L

el ald) se Judll 5 o ledl 3sedlc (o) daw ale Ol gl el danl ]
2000 otese L V1 andalle x5 530

s 3L B0 A3 ¢ Slandl Loy Jo b 5 laad) 8350 ¢ il 5 alie 5.2
2007- 2006 e 3088wl

B G b 5 3" LVl o slall (3 p skl o), 557 £ 25 S Lo Bl s 0.3
1014-2013 2di " 5140 o G sl lods Je aides dnl s — Ladd] 35 4
B G b 5 3" LVl alall 3 pslall o)) 57 £ £ 5 S Flo B ws g4
1014-2013 acdi " 5140 0 e 1) lods Jo aibes dul )3 — aaadl 535

A Al Aolal) Al deadl Slodaill (3 alalad) 85540 8 )05) Sl (et 2l 535,
2002¢ jas ¢ 358sual ¢y oY) deiil)

2005 oles LoV andall w5 il daldh) s, L) G g, Ba jlonall s 6
Slodr Als ¢ 2SN 85, 510 Gadaic (@olenall e A 5 (L jsr Sy Bl
1993 2L )1 6 s04

LoV dadall — alela) 53 51—, ol a2 oy W s — LAl a o ST 5.8

2015

86



LoV aadall — alalad) 53 =, ol de oy W s — LAl a S 59
1436-2015

Aaladl 83 91 8150 Golal 5 gl ey oLl ) Calll e sl Sl 10
33521 5150 Gobad alall mglle a3 Al el ;1995 ¢ b el aSG "
1996 5 2l CUS™ Jlac 4l G sl (3 Alalz))

LoV dadell — alelad) 53 sl ol dez oy W > — LAl a G S
1436-2015

1999 a5,41 (3030 5 ool elsV) el e 112

5 Al Sl 50 (3 ALzl 8553400 5051 e o) ) ¢ p il e w3 13
1996 ; 2l LTl

dgre )l Ble JI (3 alaladl 35 54 500 e o IMb A Sl s 14
2000 oL Jeala 5,15V

b Al ol 15

slaall jfs ¢ Ayl Akl (3 85 pdkle el 3, assh i ole 16

200205 ¥1cobes

O lallls L S pladl e 83 g1 81500 ol b a2 17

(19954 ﬁm@).xﬁwﬁl\

87



g la¥ S, oL AW et Sleall 5 2 Y55l ol b5 ez 18
21998 as, 4 ,uay)

ol ) ¢ ee 135 9000 5 5Y1y aboladt 53,40 5 05) chond) aaf dbas .19

1998 .2
Qs sl 03 )Y @ alall 8L Zeliall oS el ols) oo, 355 wse .20

el D, 2000-1991 5 2418 151

sAguia¥) A3l aa) sall -

1. TENNER ,A R&DE  TORO,L]J «TOTAL  QUIALITY
MANAGEMENT :THREESTEP TO

2. CONTINUOUSIMPORVEMENTADDISION
WESELEYREADING , M.A 1992

3. TUNK .R, FAST TRUCK TO QUAIY ,MC GREW HILL BOOK
CO NEW YORK 1992

4. COLE .R.E, THE DEATH AND LIFE OK THE AMERICAN
QUALITY MOVEMENT , OXFORD UNI VERSITY PRESS
NEW YORK ,1995

5. HOFFHERR , G .D ET AL : BREAK-THROUGH THINKING IN
TOTAL QUALITY MANGEMENT , ENGLE WOOD CLIFFS ,

NEW JERSEY , 1994

88



pn g VLAY g Un b dald g e il jall 8 gobea®®¥] L] sy
e S (Jan' (e (5 3, ol o) SO (el (s udliall 53035 5 sl
Sl 5l pusn sy csall Al gha A8Dall sl 55 5 el Ll 3y oliia}) e saala

il 5o (58 Al asall Lind 55 Culias 5 (el 50) JUi) Ciilel) i ol il aghaitl
Ly Ly bl A bl Ja3 (il sl | 530S 61 o g Ak 8 Lyl 50 s 5o
e Laaic] LS 5 (i) agale o) 55 2533 580 60 (e 435800 400 slic Ao LAL
e Jidad (e WS dd guim e g Ledilad s Clibll i 588 8 spss (Slas¥) zali )
ol g (8 adatill oo g ALaLAD) B2 gad) (1 83 s gal) A8l 3 68
s Aeanl gl adail elaY), ALY 53 sal) sialidal) cilalel
Abstract:

the economic openness in Algeria, particular ly in the telecommunication sectorand the market

el ae
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saturation, besides the increased competition between the threedealers (Mobilis, Djezzy,
Nedjma) each of which is doing hard to keep itscurrent customers and consolidate a long-term
relationship, as wellas tobuild a communicative bridge with the customers .

Hence, This study aims to identify the effect of advertising on the loyalty ofthe Algerian Telecom
customers for the mobile phone (Mobilis).The applied study is represented by the subscribers of
Mobilis in saida ,whether are pre payment or post payment subscribers .then, we selected
arandom sample which is composed of 60 singles to whom a questionnaire wasdistributed. In

addition, we adopted a statistical program SPSS to discharge andanalyses the data. Then , we

could analyses the strengthof the total quality, organizational performance of Mobilis .

Keywords: total quality, organizational performance, service enterprise, Mobilis.




