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Abstract

This study aims to identify the extent to which Total Quality Management
(TQM) principles impact the quality of health services from the employee
perspective among a sample of employees at the Public Institution for
Neighborhood Health in Ksar El-Hiran, Laghouat Province. The study sample
consisted of (50) employees of various job levels. This impact was tested
using multiple regression analysis.

The results indicated a statistically significant effect between the two study
variables (TQM principles and the quality of health services from the
employee perspective). The study concluded with several findings, the most
important of which are:

+ Total Quality Management (TQM) provides a variety of methods and
tools that allow organizations to choose what best suits their
circumstances and needs.

+ Continuing to disseminate a culture of quality and instill its concepts
leads to achieving a competitive advantage for healthcare facilities.

+ The topic of Total Quality Management (TQM) did not arise out of
nowhere, but rather stems from its broad importance.

Keywords: Quality, Total Quality Management, Service, Health Service
Quiality.

\







Ut "

4adla

Jee Y1 ciliie Ciline 8 48 (e 20 Y Lilee Laily 4Lalil) 53500l ulae (3a5 aal 281
Glelaig Cilaaly chled e el Guny 3agall A pantiy V) gl e Ay ad 2SS Y,
Gl b ladaiall Shhe aaas 8 Gl aial) & 3asalld ¢ lgie Apeadll Lald (lsall
3ol Ledlal Baiatl Lajlge JS Cllagis s S anans Aaliie JS Jslad of 335ad) (b
clabiiall & Gl ~laall Gian 8 Apeal Y15 aagl) Jeledl sagall conal Cus LA ladg
Aty g Gapdal) Cpal OIS L La saly Gl ) (JMLJuran gl Cagsa! lea L laag
Sasall )8 58Sy Casa pdially galadl Al 8
alal) Lea sgiay Basadl & Canlly ESH 3 alaa¥) ey el ) Al syl Jsla (e a2l e
oy s legmge I ¥ cdpmall claadl) 8 Iyaaty cileaall Jlae b Sl o ) cdaadlly
Jane 3 3agall Gkl Bygpal 300 Glllin ciapal Laie (1980) ale in daadle el
osal)l Gleaddl iy caleadl)

Ll Jalsall saaly aciaall Sl B e g slall Cilegie pal (a Bl daa O L
Baga Cpnd Byg gy allell el o Lo alaa¥l ol ¢Alsn Y Ao laaV)y dpalaidy) dpanll
ALzl sasall 5yla) atiia G ladl) wad a5 L oslhaall (gl L Les £ 15V daal) daral)
Jsall (b mal) Slagall G gl Aglae o Gupal) Joall Ganss Lgysl Jso e LESH

Aald diay i)y dele diiay dyal

e gerl) AGLELY) Clianspall b ALLEN 535al) 5] Gl A5lSa) o i e Audpall o3 S5

Apsaall Lhleod Baga (puad A Wyeag

Lyl ) Y

P AU Jaladll b Lagaans Wit bua Sy Ally Auhall A0S allee sl o Lo e gua o
Wity ALalall sagadl 8081 (sabeal Clpad) sy 4y jlsad) dauall Lagand) duisall A 520 La

¢ doaal) daadll Ol Baga e

g



Ut "

4adla

) el a iy gz lim Sy iy Al A0S pllae sl o Lo e e

¢ Lol Jiati Lady alalil) 3a4al) 35000 2guaiall e v/

¢ Lilad (‘“”T Aoy caaall lexdll Basan galall L v

¢ daall claaddl 3asa (bl oy oS v

¢ Laall cileadl) 8 ALl sasall )y ket calillaie Jiath Lad v/

e donall Glaadll sasa o ALl 525l 5))3) fsalidd dslas) AV 53 A aag Ja v
Fgiae (ssian 2o ol eady Ayl dacall dpagend) Gusall cpiligall liia
¢ (@ < 0.05)

L) cilaca b : Lol

OSay gosdasall ddlisal cilsadly dhaladly cAajiall daedlls leie 4yl LISV (e L3
fol Lo Jiadi (Lilias) \ginaa (sae Ly il jlue 4 gl 400 cila ) delua
iyl s il L1
e donall Gl saea o Allall saeall 353 toalid dslas) ANVa 3 i s
sie ghaall jeady dyjlsal) daall G genl) dsiall Lilise e die ol Cpilagal slaie
(00 < 0.05) dsine s5iua
e i) clbuajdll .2
leadll saga o ALelall sagall Wlall 3)laY) acas a5 ddlas) Vs 53 1 aag -
ileall daall dpesanl) dssall Lalige o Ale o)) Cpiligd) slaie e Al
Oshie e doaall claadll saga o jeiid) Gueatill dlas) AVS g3 S aag -
sie ghaall jeady dgleall dasall dusenl) Guswgdl Lilige e die sl Guilhsall

q -
‘%



Ut "

4adla

oshie (e dpaall clendl) sasa o cupally el Aflias) ANVS 3 A g -
ve ghall paly dplall daall dasenll dunsall dlage o die sl (pibasdl)
(00 < 0.05) sine g5ia
oo domaall Glasal) sasa o 3 Jaendl e 5S a0 dglan) AV 53 S aag -
Oball ey Ayl danall duesenl) dsall dhse (10 Ao o) (pibisal) sdaie

(0 < 0.05) Zsina (s5ie dic

L)) pocaga SLEd) Gl : G

tsd gaasall 13 Sl ) s ) cy syl aal o

Jlae 8 Lilalasin g ALalall 3asal) 5 laly Aalaial) apualsall 38 Jia Zudyal 43503 Zae )

¢33y

¢Auahall & smga Jon A5 Adpeall o)) -

(ol Gt b maly by L e 4l L sl aalsdl e legiase pimg -
¢ sl ¢ ail) Jlae 8 duals

tloaaall gl a0y 5 b Silal) 8 dauall o Udd adly -

tdaaall Glaaddl Sa Vsl JS3a5al) ol

L)l daaf slay,
tok LS g Sy Alls 4913 aa 8 Lee gunge Aaal 3 Al pda Tpaa] (a3

WY jalic e yuaie el dig 4558 adindl & daiall ¢ Uad Gl (e el aainy -
dediall ilendll Baga skt 8 Alsall dgea pe el 4 ) AdlaYl Jead) 4 Jiciall

t Unl) 123 (imsel) Aslaas sl alaill =Slal & dbicialls

jis



Ut "

4adla

b B alaiaVl L dsal) Gaegall ads daliyly dpedl clabidl &S Ga -

labaiall gaig eliy & aalid ) ALl 530l )13 gamsa a5 YT daall Cile g sall
(e Sall daall

B Lpoki Cide lete doniall Aagliial)l dald (6y€ sl duhall Al L8 -

tdeaial cileasll
¢ orapall Liny (3t 8 Bpaall cileddll Basa Gradl (e Lgiseal Aol 28 adis —

& dnall cladll 5o adly Jsa b 4l Al cLLY) o) e el halus -
¢8| e seadl Ciliaiall

IS Jss lasleall o Bty Tumalall A5Sal 255 8 o) 13g] Aualell Bpaal) jelii -

s gendl Tpmaall Cilussally ALl 53 9al) 53] Guks

) gaally caluhall A8 Bl sl g Uil Jlae 134 6 dacalsic dlee dilia) aali -

)l Gl (Ll

o8 ALLall 3agal) By Gkt AlSa) (520 wiad ghs o) i Gdad ) Al sd e

(AN Calaa Y GaEat DA (e A serd) Aol

el 325n paaser cAplall daall duasenll Augall Bl Alaa) s e ol -
¢ Calasall JS1A Jpanll sliie (e dmaal

¢lonall Aendl) 5agn s ALLA 53 gall 300 Gudd (s ADLR lasl -

(il gal) i Agas (pe @lldy dussiall iyl pe dediall Fymaall iladill 33sa (sgise Sl —

-4



Ut "

4adla

P (e Gaaall daadl) 3o (pand e 2ol Ailuagilly Gl e degana apdli

ALLED 325l 3)la) (ool jaiad
Al g s Ll

G Slhall 8 easiud) el e 2 o alae¥) x5 Auhall o3a goage daglal il
ole alie¥) 2 s il Aalal)l cied LS lgie JS Calag 5 Cun Lo sala ALYl ) g

tleaag VT (pagia

Glagleal) (g 38 581 e Jpanll o alll €0 4l e @5 i Al pgiall -
e <lldg Agiaall Allall gf 5yalall xdls (o Gy sllaall d8ally abidall Lealsa g ddyally Aalariall
Lol Chagy Caadly Alaiall Cluhalls aabally Sl (e Clagleally GlLd) paa Pla
(AL Lgie JS ADLe 5 dpmaall cilaadlls ALl 535l 3ylaly 3lai Al asalal)
il pen o sl meiall e Adpdadl) sl duh b aldeY) 2 el mgdal) —
il ccblawy) 4 cbia Al Gadl die aaY dgasall lla) Gyl ce
ALl 330all 513 toabe Jilat DA (e Glldg 1 5 b 4nd 5 ol adUall dga e
bl Jlat (DA e @lldy Aot doaall @leadll e pilhgall oay e Leblas g

lede Gabeilly aeilial) Julas oLl 3 (pay cdmaall Zaxdl) 3aa
Lahall dan laglu

a el Lk il 038 Aagday Gheiall Julail U} 6 aSailly g gugall il alaly) auad

220U 2l Ts dgand) Cpaca Canll

Aadlgl) Ayloal) daiall dpasand) Arnsgall 8 Auhall odg] SIS 2ad) Jidi 1 dlSal) aad) -
fobeadl jual 43l

2025 Gl 10e biaall 35l DU el (03) DG saa) duhydll 28 i 1 Alajll and) -
2025 sl e

Y ls b anis bl pBlal e gpial) a2 gpdd) aad) -

"

i



Ut "

4adla

tlaay (il ppeaie Jsli o Auball o388 e pugal) 2l sl 1o gugall dal) -

Gy tsald) ol daaa Wlal) 5ya¥) @l sae waail Gy (ALLAN 3asall 553 tsalu

iedll saga el & o GBI jeaielly (AN Qaad) sliie (e Raswially Lginds

il danall duagend) anzals ala) ala Lleld sae ddad Gph o dllys aal)
Ol iy
Al clyga s Lals

et S5 o (R Al Sligall (e e gana Wigals 136 Winy Slad) 5% Pla

¢ shnkl) culall e gyl Culall 8 4l )k L Jalau) Lidglas
¢Ayal) Jae duswsall (8 Gl s Jalaills (Gaudad 480 gag a2e

Aale ye Al i) ae Gplalall e IS alad -
Al eladpal) bl
leie S5 die ujils ) Auhall gaunse ae GlsH Al luball e degane o gDV 5
:LéJ..g [0
Bagall (et do Y Gy A iolsie Gt (2012 (e zlal) daa) aw) Al oY
ol Gaala (Brsud (anadd co))Sa dagyhl Ay iliad) cilbidiual) 8 Laall Alelil)
lsall capn il Bl Al 4Kl laalualy bl aaly cagpel) ) Al cdan Cuy
Loyl (st o cupail) il te Gyl clpanlip 3asal) cpunty Leile s sasal) e 44,30
e L ‘_,’_"\Sb GAAJAJ\ &= Al )A.u.n.d\ uz\...u;_\l\ ng.'\.a.u c@z\uuj\ 3¢ &< ng.u.m 6@#}” ;Loliy\j
Apiiall laiiual 8 daaall Al sasal) (st eyl S uld e
lga gl Baad Auyal) cliagiy

Giail il Eaday Aual) Jae Cildiiusa) 8 Aiall Glajie s Ay Cilalad) 2pag —

¢lead ALalal 33 gall Guuads cplala) elaly o l&,Y)

"

-3



Ut "

4adla

JSlad) a3 acluy alis cagieiS a8y L gon il ol ALlS deld oplalall ol -
G DA e aglile 135 el (s agin AL Cpuad (A adloy WS cagealss )
i) &y Gladll 8 Ayanall At api s aglSliay alaia¥ 1y Alalall

Gladdd) Gaead! 4018 ALLAY Bagadl 303 :olsie cad (2017 Odsl day)) Ll :Ldl
o)y siSall 3algs Jl dadia da gyl ¢ gyilial) (3l dpalall Alainay) Shall Ala dul) Al
Al daals cclalaidl jpud
il dgalal) Aplaiiuy) Shal) b daaall cleadll adly e Capll ) Aahal) cdan uay
& Gkl ladl da ) dalsall dilas B3k (e Alalill 3asadl )l 2l Lgipala (s2a5 g ihal
Apa Gpb oo dlyy dpauall dohidl & Gladla) e sl o e Al Gkl Jk
Ayl Hlsall Cagyla cLlall ylaY1 Al e IS FeeDle dnpd sl s LlY) e Gfisasall Clalal
Agralal) 481 Shall & adinall Clagleally Juai¥) alaiy 33 sl
tlge il Baad Auafyall ciluagig

O pey sl Bl Le Lagead Algie Cligine 385 Anadl sl Jee gyl of -

¢lonaal) clardll il LDl Cagylall i Y 5)laY)
Juayl alas s ) dslally lgbsine 0 3 Ll e 55aY) o3 asn ol & —
e Bsapall CalY) 383 e Jale mual @A) Cilagleally

doaal) clauiall B ALaLa Sagad) 53 b :olsic a3 (2020 A Abag) Ao : GG
asle 8 jiale Alluy cdaas om0 Geaal) dess ALY Lpasenl) Lupall Alls Ay
sl
Eum ABAILY) Ao sand) Glasnsial) 8 ALLEN 535l 5))a) Baudi A0la) ) Aapl] oy Cupa,
ctiiually ol adte Gl Jdad Bk oo dilias) duy Dalll Culd
lgla il Baad Auyal) cliagiy

35l 35 acal liadiually Wall 3)laY) A5l Coaa —

"

{



Ut "

4adla

Lllal) dafally Afbad) clafal) Jo gulal) :layy

Ahuatiar beghayy oy cdonuall Glaadldl 335 ALAN 335l ))a) (0 IS Jga Gluhall Canas
o & g clagiy AR T Cuuyag gl (il A (e sgiall gl 28 53 Wil Wl g Al
Gulsa e LS 8 Laele Ally Wb gaase aBle Lo Al ALl Gluball (e de gane
) ey Canall 3100 oLy AS B Lete Liadial LS cilad) duall (gplail) clall )iy caadl)
sl bl 8 ALl Gl ae Al Auhal) ey Alall duhal Ll Juagn Cage )
Ayl g il

ol LS Rl oty i IS e M Cond) bl oty ALDU Ui e

Conall cdialie EDE ) depusi o3 "Aapall B30 U (lsie Jesy 53l J6¥) Juall) -
Alelall sagall 5l Al Jolin (sly ALaLdd) Bagadl 5)0) Joa claabad ofsiey IS JY)
claaddl glsis i GIS Ay S Cnall Ll gl gl skl 1385 Lgdlaaly Lenaals
aseias Anaall lardll Lald 48 Sylill &5 ALaldl 3agall 5 e e dgauall
) Gl Ll dpmall ciloaal) 8 ALeLal sasal) 5yly) Aaale 135 daaal) Sl d 535a)
ad Gl Sy cobbdiuall b ALlal) Basad) Blal G clbia lgie s S
Nellads Laalads ALaLall 55a) 5500) 5ol

el Al daall Luaged) daupall Al Auhd :olsin IS8 SE) Juall) LI -
O Aasaall Gladll Baga cpuad 8 layeag ALl sasall 3yl) Bukad adly Jen ")
e a5 4 25 V1 Cfimne ) A8 Cumy Al Al dapads &5 cpilagd) slate
& daatinud) zalylly Ailanyl o)y (lharall (anliy (ren diph duball duc
Dlials Leall deagiall gl (el G Gaad) palad g (B cblaall dalla
) Asliey (bl

9 c



Jfﬁ\ Jadls

Z\...:\).\.U Qg;fa..‘\ )\b}“




) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

el

Glsnsall alaial s ) clallaadl aal (e cppdall () A sl cllaias ol
Gob e duany 5l saaty o) (S Y asedall 138 (<15 ccagal) 0o JA il Jsaall gaus il
b 55l alaia¥) jlia a8 3¢l cgpy daes chanaly 5 Aagis ()58 b diple dleny ) ddaall
A o 385 el L Al ALl sagall Caped Lo ) dalaidly 25l cillaadly Aai) ppes
dardl a3 Bypaa 48 sl () ooty b leelid) 48S e Cadlly (sl Clieys Cilalial
On Gty Congl) sas lsally Adalall Clileall JS duagi Cingiog ¥ Gl ey clgiuli e
ALl 5asal) 5yl aUst agle (3l Le 13 cchlinglly Caillasl) Caliss
Glabidl x ) ol peluall Jlaal & 3llall sasal) 3yl Gadai Lia Al Glaladl) ()
el Om sagasall QA e a2l judlly 3Y) (8 Cuaall asedll Naa A8 () dendd)
o Byl osaaall daudd) sda i ) Aperdl) cladiidl aal gn e cdeadlly ol
Clabiall Alglase Byl 8 (Gludd gl slall 5 ulual) ¢ Uil laylicly daal) clalaid)
Claaally dadgiall Claddll cp ssadll Gadfiy daall Gladll s3ea (gsiway o& N dauall
i Lo 1385 cALelal) 5agall 31 oabe (3pdal cilalaial) @l Chdee (myall Loy Sy A H04l)
p OIS s Gl EDE DA (o Juaadl) 138 8 44 (3l
¢ALLall 3asad) 3503 Jea calaalad 1 gY) Guasall
¢alalal) 3asall 3y} Holate (e doaiall ileadl) 1 SUY Engal)

coliin) b ALLED 3a5all 30 ek lillia $ Gl Giagal



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

ALaliad) 3agad) 3)03) Jsa claald 1 J oY) Guaal)

DU sy 5 5asal) o) ol Leda Basall o sedal 53] i) 8 cildaial) alaial a3y
O Aol Dlagall s (@ondl (8 4l 3500 (G0 b alag Jlad 50 e led Wy (bjas
SlsY) say Cladinall Sl L Y Glad sy g Ll sa5al) Lulus Ciluwgall S
s3]l 31y dale ) Gamad) 13 G Golaie aley chpatill Cildeal V) Al iy Cung
Mg Al kalls Al
ALaLid) Bagadl 3y Aala 1 J5Y) Galkaal)

o dosane o agi Al A amliall Goal (e ALl 3asal) 55 asehe 2xy

A I Y S celdl Juadl Gaias Jal e s ol sl GY oSar S IS toalull
3sag a2e el A el diallly Cpeaitall G Taaly Al 450l s Apsla) oaladd ayaas
sagall ) asede ) allaall e 5LEY) s dgles (V) s e dase (it e Gl
RARKA
Bagad) i ad Yl
Juadl K (<1 el 335 53 58 1A B Fiag A zie claiiall gy A)Eall a3 sale sasal)
el o sasall I L 1A il (e duaedl Jaial
alud) o daadll dapy -
tAdgigall -
oWy -
iy Glalall -
Hlate Shig agilinal Ca g 38 B gal) alay (pglatially (g palaall Wl
iy cuilS Laga alilliiay Sllginall cilaliial ae @il Bagad) @l Gilal) disens Cigps -

sl Al el (meailly cUalinll paen 3 il (pueaill La

el Glidied) e desene o dlie du cdilaal) Layy danal) Lasdll 4$5aal Sasad) 580 cclall dres !
2016 sl daals iyl aghelly uedll asles LB aglell LIS Gisud Ganadd Ayladll aglall & o)y5iSo 555
22 a



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

eV ae IV el (e ramaa Sy pramaall dasll ool L) e Sapa¥) Basad) e -
AN U JPRVR  JPON RRV WO P g 3

baga o aSall culull jleald Jlexindl ziiall dadle sae Ll e lebe olhga ciupd -

Al gy oo hill par 2Dl e ol Jlaaiadll 2D i)l Ja 8 s gl 2 )

L il
pan s paibad o8 Bliee bV (85 aally G Ay e et o b Ciypad -
dadaidll jolaie (e Ao gl yuleall ae lgiijlie dic Bliae ((Axle ol dexd) sl Gailiad

Coss) shie e
AYL e LadlS (g Sin sasall mllias Gl auley
and el ) Aanally Jasiy J oY) aggdall —
il 5l dasally oeall o AL Jasi ABY aggdall -
el 5 Aeadl) dilas gae dan e Basall 1 ki oY) asedall gl WY I e 2l
J8 Lenlds i leadlaly Ay Uadll adlge a3 (K o) o day les cad daadl iliualsall
Glalialy @ile) duliy Giail el s a3 3asall o on SB olai¥ly oy sll Aais
de smsall Clialsall Aaally alaaiudll dardll ) ceiiall Laedle 135 cAliiasally Allal) ALY
3o liSl) (h DS B b Loasa Dlime i 3asal) o ) a5 1ay (LaY)s 480 e S i aa
Aadaia) Cilaal Baian 8 Al
ALalad) Bagadl iy ot 1Ll
Ol DA e Ludlial) e culalaiall 58 50l ) oandis Jeall o12Y 465l §f Jiae & -

3 .= e .ok - - . s . - -
Lelee il Lo cpaildl) Laladlly cilileaally cilasally wiliadl sasal il

clisalill 4y il A,E0 dypgadl 4y paall dagldll Aol Al du Jpead) Ly o Lasil) Saga il o)l 4!
SSo sl Amala dplaall aglally il agle s Al aglell S Bagad (anad gpdll agle (3 jiale 353 SAA
A6a et (L

24 2 2006 (Y casills sl 5yl Sy ccilaadd) A Bagadl 503 (gslmall (fle ol il ?

cesilly Sl plia Hla ¢ J5Y) Anadall (Bipatall culadilall & ALaLED) Sagadl 8030 ¢ e (s radlly ABIS i ges
2454 2010 «lec



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

Oalelall i Al Jaadl ALl sl f 2dpkall Lol e ALl 535201 Royal Mail die -
L olgind) Clala g L) Gaiatd dilias e B8 o Jany Laa 2as (38 e sl

Wil g ptiall (38 JS5 Y pualics alaiill jualic JS 8 e o3 JSBasn Ll copmi LS —
2 aate (e oliny Gaind s cellgionall oy Lo ypant 3 S Al 8 lages Ll

AplaY) llenll Lo Loy 2 lyY) lileall paioadl) Cppunil) e ALLED 53500) o Jsill (Say 4gle

Aabaiall sl S5l et s sasad) (e wdy Jams g claiially cileasll

ALl 3agadl 3030 iy o 2 LG

WY e S e Yoy il ¥) A Gl e Jlaal) Ly gy (o)) ol 1S i —
b Hhaals Bl ST Jihll gadl e Wbl iy oty 13 o 3 uadll adY1 @l
S el il saall ae

G e g Ialadill 25 ) cullaliall i lecal Aadaiall Lngial) Jidh 1oy S s —
Siiad e Jaal) PIA (e COISEA Gipaa uinty ate o aebiy 3 JieY) sl gl
5o LSy Agpidly Aol ylsall alasiudy oY1 A JiY1 adanlly )Y dlslul) auaing
pERST

) Cappeil) i Aaldl Caplaill e BUad

dadal A )5 (5a08) 4 g adati Jadads o agf Qs Ayl dauld s cALLED 3asal) 5yl

Glalial b clod §f claiie anii Jal (e (Oasally Colalall) AV apen 38Uy dadaiall

Y by cililead patsall sl (35l e Glldg Slins Tuala 53l

2302 2012 « pma ¢ pially Capill dyypal e genal) ¢ ) Anadall ALalil) Bagad) 58] ¢(lsuiny 2 ) de 3gana !
calally el lidinall e die Ala Auhy Qiiall b Lauall clesdd) gl 8 ALLEN Sagadl 53] Algd) deas
pmtl) agles Aplailly AnlaBY) aglall LIS cilionsa paas Sl (aiadt il agle b o)gi€a 580 (daldl)

10 (= 2017 (il
24 Ga 083 G gasa Olp)
pstall 8 o5y dn gyl cAidaiudy Ay FUSY lajd Bang b Aiadl A e ALl Bagadl B3 cda dage

AT a 2007 ciphivd gy5iie daala ¢ pul) asle s dlailly LalaBY) aslell LI ¢ oS Sla) Garads Lalady)



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

ALaLi) Sagadl By Ayl ghail) : SEY qullaall

dcliall §) ¢l Jb La ddaga oYyl

o Jleall (o desane o Slale b (adln Al sagall Ml Jalal) ¢1af 535 Jasia Alaje oo
oY) OIS dlaall s2a By Bpra delia Gl oSl miadl sl e (sl
cao] Jaall Dala 3l (o3 Jaladl (5ol 2gasa jAdlls Yl

A liall §) 4 day La ddaje sl

aie SN Sl Algl ¢ da Cppdiall ) Al e Alagall oda s agall Jaadl (a) Jan
E5 O A sl 2 Leagis Baad) cleliall Heelay Jasll (8 paadilly ailadl s das
Y sl Algpan Jlee udy QIS oy Qg cdale o ST e Jaal

dalad) 3))ay) Ada e : Ll

bos o dee gl sbl @l b 3aby Gl (Al allas s (aadilly 33al) lasia dla e
2l e 2l 2 ) AAISS (apdas Jaw P ey g WY) 30l aaly dlgd 20U il ae 4S5 )l
bl e gmis Lgiadal chnaeid deluall o WDy I Ll el cuad a5 ¢ Ll
Glliy il jseds () el ol cJlaad) (g 38 el e Vo Jlaad) ) analy Y
Al Glicalse Cumiag g (ARSI Aage JladY (pacadie Y] Gl B Gadide S el
A ) L Cuany dojba (RS Dllee Cusygag arinaill b

Liluan) Bagall Jasda Al ja :lag)y

WY1 8 50l Alapal) 038 5uaiis (1970 ) 1930 e Aayall odgd # 35 panidll dlajye
pand Gl oLl Y 6 Lae ¢ IS il Gandy Jana dygea S o) s eV S J<y
Jagall cilagl e aldeY) ae cliall

:(1985 3 1970 () 3352l Glaa A ja tlsalss

ped Cian Al 3agall Clals 84l agdnlaty dugale AU bl Bt aey Caels Alaje A
ity Agmall HIAY) e ASjidle lageay cDllead) o dlald L) allad lag gl (e 48 3l
sagall Glaa mual 8y (Landl — Adajal) — A3EL) LB e gl A6 dlie) deall Jalye

AL 53l 5y de a s Al Al Gladliu) saa)



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

daai)iud) Bagad) 5503 ddaya bl
Glabiall 30l dudlie Al 4 dallall 3ylaall iy s Glimadl) Bl S Ly cals
sagall 5l (IBM) 48s el diy oAbl clabiiall Loy cGsud) (o 51 (anas sl
Y] el cudang SLLY Canllg adiil) dgalsal dn sl

foy Lo duliy ddieell glay) —

tiaell s bl apell A e apendl Ll ggase 3agal) -

Calld (el JSgl) cApadanll AEN Aal) o8 JS 8 sl a3 Guslladl -

(dandl eyl

ade o A QL) o dlgind) slaals sasal) o o S5 Taalind) sasal) 3y ()
palall gl b ddlall ciladaiall il gl
ALala) 3agald) ) Al pa 2l
asall ol asede A Jleill il e sh asgde o Dsandl je o i) aalie Gl
RARKA

JAALS Eilileadl Jgad —

Bl Al —

) < ALal2N 3800 3500
deadt (Bagd —
LAl g3et —
Tt -
i ERA g LY // 2aeall Slans
SBaead)l Aalasl —
Bagall Caiss — |- Aacsilly syl
SO EL s —

)\

Bagaldl daylads —

Aglast @l —
Cililaall o sl — /

Bagall anlea 7/(

L mndll

s cslingy —

Aayef gl (hal mpn o —

DAl il e eadlly Al e ladll 8 ALl asal) 3)a) ¢ Shelull mlla (sa¢a 1 jiaall
.48 ) 2007 <14 ¢Olas c@”gﬂb



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

ALaLd) Bagal) 3y0) cilaaly 4oeal sl ullaal)
ALaLid) Bagaldl 8,30 Asarf Yl
Alaliall ol Guliay (Jumd) ) uaill dadae 3yl 4 e Allal) sagal) 5l ) Sk
e Lae (Al daadil i) einaal cldaidl e i< Ladie) Cua ccilaaal) Glunsd) Gy
Adliall Gsm 8 o) o L) (e Leileld
Pl Lo ALelal sasall 5] Apeal aelas ) ol 0 Jalsall s e o (b} (50

(0San e Jil Gl Juadl a5 Ally ccoladaia) (g Audlial) sas 30l —

alu b AL sl daa lae alladl apial) ) sl apall e Galil) Jlaml -
¢dalaiall byl

ol D) bl dgalsal saos Al by callud IS ) el 8ygm -

B yaiuallg
Hleie 52 Y1 oda Loaal DA o o cilalaisae ad ) sa5 Allall sa5al) 50 Guksi ()

(Jaenll Ly Biad 8 anly Lee hasall CallSs (miidiy Jaeal) (5585 apaii —

¢ Al Duanl) ady ) 0% Lae dlisal) 2 L)V1s Laliyl salyy

Al )y Ay)laY) 5o WSl ady 5 adliy Lae cJanll JSUiag Cadlgn e =

Basa (ssiue (e adyn Lee cdaliY) cilleall Jlaly CallSi 3 saawie Cildy 5 adlie (Gl —
¢laadll

Aladl) 4L lacaS dolerall clabiiall cilgine Calite o Jiai) ddee Capund —

N TN ‘ﬁ Lhdbﬁi bm;l

299 a 2002 @l il cue s Adgall e B 5 @by £ ilad jaadl) 33 ¢ ald) e !



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

b e el O ol o Lai

68 yainnall Capyilly Gauenil Alee & alalall 3500 DA (g Basally Al Capas -

tdabiiall Aliaall ~ L)Y 300 & (pes Y1 IS 3 (alads) -

¢Jranl) elin) (Gatg mitall Baga BaL) A ey calaall Jaall (it —

Awsall il 3as Jal e Aysieall oyl adyy Cplalall ae Apls) el Chuad -
¢ Sleadll

cxiiall aled pall g e Uadl) JulEtg Ledlaal Sudad 8 Al Dleli salyy -
s A 99 L G (A 3 )

Lbss JSY1s camgll Janaadl & Ly Jrand) il ) elal) of e Allill sa5al) 5)ly) 5,
edanll s Liajll sy leb Biias e lpwnd aains 3 alylly 2 lail) Gl dusuzall Zaally
agals i Sl s Al e Jpaally pullall oSleal) o Aablaall axs e JS
S Yy AV Apdlil) 3l Jla b el it Gaad ol Lee Llls Lplerdll Cilusal

Paasal) 1) Gl V) Gl Gas

ALaLid) Bagall 5,040 cilaaf <Ll

ce landlly claiiall asa sk sa ALLEN sagall 5y malin Guld e ol Caxgdl )
S 5 e Dl Fadiall Zaddl) cpuunil iliall agally gl e PEY)s (Rl 8 (ads (Gas
tol Lo DA (e Bagadl Calaal aaat (g Lasac sy cliglal Jin ol agiladi g 4l DA (e bl

Gomd) (B Apudlinl) 5,085 Aa ) 5Ba 1Yl
A8 gl Ganaall 3lag dan)ll 30k Leild e Al Gilaal) 3203 Bulige 325l 3 Cpatl) 2ay 3
(330 Js) e gramal) ¢ ol Jae) ALaLil) sasald) Byla) Hled jiings Agallall dpusdlall 5l 5,,0)

91. 4= 2006 «plae caysills Gspill Ll s ccilatill A Bagad) ) ccgsbaall (lsle ol anils !

3 MITONNEAU Henri, ""1SO 9000, version 2000: Le management de la qualité au plus proche
des entreprises, P: 68.



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

lleally & jal) Cad\SEl) (mdat Cangs Aussal) NV \aag dadal Calide 8 48l g Bl
g slladl) 5ol dule il JiaY) (g givall (Baiatty dulizal)

JM’ A ‘L"AJ‘"Q.\AAJ: ':l,gllfa

Lo any copiyally cpdlal) Dlaall e o anll ) disled) AalilV G ALalal) 535l 5)ly) 3¢5
& e g ) Claalga) 3ty o ) Grsadl) Gy (gl Glldg cagd 4l iy
DU ey Clatinall ol Gy pudilly aad) () Yoy ¢ oAl mEYL g a5 cgitall aranad
dadanal) Al 3ol < Wl

Crlaladl 38 281K A gpena 335l o Laolie A dada e ps ALaLal) 3agal) 3yl (ysS Hlas
Dinsall Gl Gaiaty Amady elead) Jeally bVl ) e Lolh 1Y il b

Aid gl D)) enty Aality) JSLE Jag dallie 3 Jleall ST dllisly coylasyl
1("6—‘:‘-‘ --.. ..i.w“J

83 [ ca8) Baw g ¢ e () fadilly dgen SLIS it

10



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

ALl 3agad) 303) jghaia (e Lpaual) clasdd) @ ALY Gl

Al ety coadl Aualdy 3 aalud o sl slia 8 Laga )50 dpaall leadl] Jias
S e gad ulie VI (a Lo adine 8 dadiadl dpaall Laadl) Bagad cigelaal )y dpabaiy)
Loge 4dins ) Abudy) Cladinal) e slald) 3 las) J<0 ald (allae dpmall Zeodll 525a
lilanse 8 daulial) ClglaY) pa s Jsall Calide Jylad WS cipabam@Vls Gl Lgalss clia
Diaall dandl o0 gginnas o 18 DU ddle o A0 of 4y CailS g lgan cdpaniall
daaal) claadl) dala 1 J Y1 Gllaall

oaibady 231 lglany Lee selady L) slsy ddatipe hladd sl hlaadll il
i) Laily Jah dadall st o o a3 olh clgansi aiiads dgaa (o 35 ey
plid¥) (ad Lae danall alally alaa¥ls de gilly JaSill el (8 AS)LAl)s 4560 dalill )
Apsaall Gleadll 8 325a gall Bagally
daall claddl) Ciy s oYl
slos sl gine o oanall gl Leasiy ) clendl) apen il danall clardll Capes
dphall Cpanivadly dod) 1) ) Aally adinall dgage &y o LAl deage e cuil
Gabad) e aeiliss aeadles Guiblsall acall (o) ad) Corgr Wiy daaeeil) 33eall
2'aedll
) Aiaadiad) Gl e laa¥) Alalll Ladlel duadiml) cladll Wl e Caps Ll WS
clasadll (o clardll odgr by Loy pailusall LTy LiaMall AL g
Gleaally (sl laad cggylghally Calaw) Cladd diaadially Lokl (40ad) Lleed)

3 .n@\yw\

dagbl clealall il Laaall cilowsall Als ) dpagand) dnual) clasall (b claadd) 3aga a8ly e Gloxe !
23-19 4= <2007/2008 « jiial) daals ¢ il agle s Lala@Y) olell 0 ¢ jpaiill asle 3 o))l saled Juil dadia
35 U= 2012 (plee b )y cAgaal) 381 B JaIaa ((3hxe lede deaa

Latill dypal) Aalaiall by aliall cilidioal) )3) 8 Aasl) LAY ikl dess ede il e’

98 = 2003 ccalulyag agan dglay)

11



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

Agaal) @leadl) cilial < Ll
b ) Al clendll Canss
telladly aldY) e (53585 #Olally el Gty Dl Aaay Aaiye dina Ciledd -
Lo myaiys ¢ oadinnal) JaN Ayl dileslly Glaty Lo IS Jodi th2e b Gl ciledd —
¢dalaall Glaady (el laas
leLeally 2B aiall (goinal ganliy 53 ) danall dlejll Cang Laaall dleyl)l -
A DY) 2iall ey (A8S Lo ladalls dpadlly ddially dpndilly awal) Culsally dasiyis
ey Curing dghll dalled)l aseie G sy Llall daiall Jia 3 &5li Uad agag
Aokl Al oY las @l oY) pliileie Ll Je ) ey cua Caring duaall
) o Anhl) dalladl calS 135 daall Aol gibe e Glue S g8 V) (A L
g pie o dexi dy asel) gy cia IS Y Ll dle)ll 8 ¢ dapall pa ol
i canll 13 die Aol Jae gt Yy caialladd JAE el Goa b 13 s Jilus
Jeall ehal s panal) Jaalil Aaje Gl s sany 23l G Y glal) e LS
Zhlls sl
) dmaall e bl adinall danay Gy (D) allea) oSa VAT aud dil) LK,
(e g pially ALY ol e @l aall Hoasl cuanall Gabe¥ls Lug¥) e Bleall Ladijiy
i)l alie e Lsall LB clardy Gl oY) e 4@ 406, Las Glad 4y
conall el iy eyl clad ) dils)
Fh A ) G ) Leabias Ltands s Lnall cleadl) Gt oS WS
elpms cilaradill Calide 8 Lpdal) Cladl) poeny Jagiis c2jill dgase tdpadle clasd .1
(Talall @lalll) asll alall mllias o (sladnaY)) Aglaima) adiad) g e
) cled quls My odllally dasl) 3 Alaal saebuall leadll ) dlay

Sy ¢ 3ylaY g ddllaill

oa 2009 (I Aahall clae Sl s (Jaldi staia Aiant) Laal) S)pally cbiiifnal) 303 (ald dgens ~Na !
.39-36 L=

12



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

(g dacae b Aadlall cleadll ol Jid o clenad) oda Jaad :4glly cilasd .2
LE) Ay o Jay cdiyg¥ls sl (abe) e s aciaal Llea (S e Jaaiyy
gl e daall
ial) Ly 4391 258 panas LS ally culalallly Jlady) o) (et :dalil) cilaad .3
o AY ) Al 3362l
daaal) clasdl) ailad (GG
e Sl (gAY Al alud) i old dugale e Aalaml dalu Gl desdl) e
b Al dede Gl 8 35 ) ailadll (e Ao genay
kg cabd) aalshy Cun 4a danall deadl) delia 1 daual) Lasdll dagilly Jasaiil) 488 .1
i AY b e gt Aendl) gl dadil) aglay agaabaly SIY) dapl CRY
cliaadilly (el CEAL ¢ 53 gl deadl) i Al Gl Al ¢ )
b S o Ll e A0 laad o dasdlall cleadll Jie daall cleaalls Ul
Alme pawadt AYlse 4 g e
ks DAY 3 e el desdl) uilad axe (a5 tdsauall cleadd o qilally i) .2
Aperdll clalaial) 8 Cllally 5l Lygeia ) Apadl) ailalal
Ol gslhd) e an ol ) Bt Cangys cApalal) sda A adl s)LaYL sl
Glaadl) iy 2y il IS adal Sl daia) sa alele cnging @3 Y
Nl daiall
@ pile Jlail agag Byg i s A1 Y tougale i gile dpaal) 4andl) .3
038 (pe ALK 5ol (3Ea s clgie dially Lenall Aadaiall Laddll adie (g ladg
Laleadld)
anis 8 Ayl lgiulle 4 Ll cilaadll (il s Jalill AL6 y& daal) cilaadd) .4
oseh die agle cladll Aadle deju iy JB) due e gpme Ay BlaYl

ey

41736 (a m 0S) B @38 (e glers 2eaa !

13



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

Al b ulally (oanyall Cuila (e layshaie caliny :daual) dasdd) o ulally Aalal) L5
Gkl O cina 8 Guatl) Dy 2 2 g gl G (el 48 g A
Ca gl daulie Caagind dila e ly cilie loas Csan Jlaia) dgas can @i g (uSall
¥l e DES () e sS4l Ol Aadine dnall clendll (<1 B L6
leadll 8 Gudai ) Alady) amlially Loty jpbead) adied of claiiuadl ablal e

Aedal e ciangl ) ALl ae Ulal oajlay 28 cllee e gAY

ol Sl 5o Ll Alladll iy dany

daall cleadd) dilaal :lay),
(il e desana Giad dal e Laall Gladdl a0 ) Glggad) e e a2yl e
o 3 Ll V) ) JU (ly e bl 305 decial) dpmaall cilesdd) ek 8 i)
salys comba¥) cVare (mid 8 Al aldliie il adiaall oladl Algie Joat gl
dal e clelall 3 slm)) e 5oyl Jasd WS ¢ agill il 3 dpmaall ciloadll daaliss
e Jpanll G Q6 Biyh o pmpall slaagly Olsall 2 3allls HsaY) gy ol (s
sl ) daaall clodll Calaal aad e lgasenal Cpeads ddlsa) daoall el
dendll Galaal Canan (Sayy Aeadll aplaniy Aeadll adieg "dayall edleadl e IS ciladss
Pl W ek daal)

asal) ciladgil B dasdl) ands Gilaaf .1

¢agia dpnaall ileadl) cuysi -

talle Baga Gl e Gledd e Joaall -

el Culall ady Led LAY dppas dpad sl cilpyal) Jais -

relasdl) adie ciladgs Gilaaf L2

(hlial [ladly i) GliaY) dpa -

saled Jal Aadie dagyll 2010 G Lihad) A Lalady) clolay) B 6 daal) claddl juad usin e !
44_39 U = 62010 ‘)fib;“ ‘03 ‘)31);“ "ULAL: cM\ (ajk:j MJLA'E\J‘ ?JLJ :\TAS cM\ ?Jh U_S ab}’\i.ﬁ

14



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

(el 5asmg el (3580 b Sal) Apla) -
(lginlia Gyl s cdpcayall CVISN A6, 3 Sal) -
Jgied Ll Lleay) -
: aslatil) alaal .3
¢loaaall ciloadl) 445 6 Sl LGN -
¢Chlaadll Basa 408, -
Aaliall Al Apalaly ALl Jilassl) alasiin 8 salilly se L€l -
Laal) clasdd] b Sagall asgda 1S cllaal)
s Gl by Laaaad 4 dasall Glaaall 3asa paase (b )l Lgmaall i
Agsaall Glaadl) Baga agetal Adlll Gllaaall e oy il
Laiall clasdl) saga iyl Yl
Gl B sasall mlhias aladiul gads Laall bl a5 Al ALl e a2l
ey geall e G aseiall gl Cappat alay) Camall (e 43 dalal) slall b5 diaiadidl
aeilislsly agilolaia) (Al Calinyy cahdY) ol aumdy asal) asede of I Gl 8 Gl
Ge anall oY 2@l e 8 Adee day Amall ladll i sagadl Capal Oy cga (e | pgdlals
Uslae ol Jalls ley Lpimal) CallaY) (cand allaall daials je Wiy 5o dpaall dasdl) an
2.oal dga (e Cappaily S Ciplall f padill i dgay (St iladdll L sagal) Caypel
2 1A U3 e Amaall Aeasll 535a )l
Agalall skl Choal 33y cleadll Jumdl o a el Sgadl jslaiall (e Bagadl L1
e sy bl daaall dujled GUBIAT o Gy bl DB Gl WSayy gl
ediall daaall daaall

Ciluagy daae AGlRAELY) dusall Al Laall cladd) Sas Sl (& sl Gaeadl) jga e ) ae !
218 (2 2012 « yiliall 11 2aall cualyll Alaa A28 5y

sl jshile e Al dpassal) clbdical)l B dedial) dghll cladd) Sags dlal Guld (Ol aae oNa
1 e 2012 ) aasll ¢pdiall alaal ¢ )oYy dalaBY) caluhall el daalal) dlae ¢ppili gally

3635 a U 083 G g8 «Bim Olexe

15



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

dph o 5500 Seall asgdall go alins a8 (Ogal) Siiaad) jsliia (e 3asd) 2
Oy Claghaiill (ajd o 5850 8 Y Ly il Lhagig deddl e Jsanll
@ TR TR EN BN CAE N SPOR XSO TV L FON W g g i REAPRP.
Al IS e Sl aienal) Jlals
pisiall sl alasind 18 Al Al s tAg ) Aallll e daual) a5l .3
ey 1385 Bhaaie dedd apail AU Clalial) dphasil 3)lsall (1o 23e Qi o 3yall;
Al s Alsidl Cadlillyy AP gl 8 Auliad)l desdd) s Al Lie
1) sl Glua o dld 0 G Y G o papal) g lsall antiig callsally
AV Ay 1l sasal) dnall Dle)l) cilalaie slaie ASjubd) 4561 Al o
il Ajray dujlaadl (o 3 Gsie a3 (8 Sacluall Lgle Gdially Adladl Huleall
il Gaian Aags o sasal) o ol ¢ panill § aSlall e hal) ) deaddl e dxd il
P Aie) b A pea) Allal) Jla 8 dpsepall e i) il g pal)
A e 4l s Blaliialy Gagsell (Je Sl el cappatl) 1 Pla (e
¢ panall (el o 3ladly papadill) apali -
tlasall ssiue o bl Juadl -
¢ad jia o Bla 8 -
(Ll (sins) (appall Aoy A )l A -
B Al clicloadl) cuiady e JSU A Juadl 33 1l Lavall cleadld) 5asa cdeg
Jean Los el 4i] L g o))l (3 8y9mms 4asds panalls plaia¥) o sellaal) Culall Lgsanss
2 dalls dpai i) Aleall Jladll (3550 8y i ) Adla) S5 e ile

SV dgre sl e chalall 3)aY) Aysy Amaall claliiall B Gabilly aggdall Basad) Cpend gaeal) s !
13 2 2000 ¢ bl ¢ G 2l ysmaV1 alaall sl

218 ua chS:i ég.u&a.)a CCys ‘)A\ﬂ\ dc 2

16



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

Cusl€all IS Slie¥) oo Y1 g Granpall Ly asland’ LSl e 51500 Donabedian Gigsy
sl deaall Aaiily sl legalsin S ilually

s i) Jaly 25 ) Gllead) ppes i dsall cilaadl) sasa o Jl) Sy o Las
sacludll ubea) alga) Ol 8 AL Liayy cilalia) il ¥l Cmaall Guigall Loy asiy
e ally Caslhaall (gl aan 3

S 4Y) dnall dlesl) fsabaal 380k A sa Dpnall Ble )l Jlaa (A by sasall (lacad
adfi ) Jsagl dabaiall i)l 13 Aalay baine dage Ll Lo sasall auad ) kil sy
Ngipaas layslt ) adly daall dlejll & claadll Juail

daal) claaddl Saga b Bisall Jalgad) : LSl

%1 g iy dpmall Gilardll s35a 3 5 Jalse sae llia

el agarani die aipall Claladl agd ) il zling 1yl cladg Jalai .1

Josall
Al il sied) Gn pall DA (e Ladiall Leall agilSha) Vsiiny o oyl (Says
LT 4 sll

ssiall 185 caagng Cisng anall g Al Basall (e dspal) Gl as rdaBgiall Bagal) -
Ladal) agVlay el (ailiad (DAL Caling 3 Il 8 oaind Conamy 535al) (g
¢ stiinnall b Wasag emdgy Al clerdll GBI e

feidinall J8 e Al desiall Lniall deodll 335a) Gapall @by 14Nl Bagadl -
Ll 3a0aal) Cilaalgall pe Boldas 5 Aediall Feddd) (pe (g5iusall U3 Al 53 gl
il 31 D) gl iy i Sl deadll

coayall lganai aftinall alie) lls 3asall (e dapal) G ay Al Bagadl -

Cana gl amy o Gany 48 ompal) lala ddidl agdy Lovic :claddd) 5aga yaas .2
Laall Zaadll 8 5asall e glhad) sgiuall Gl Bdst Glaca g saeluall Cuulid)

'Adbulsattar Mohammad Al-Ali, 2014, Developing a total quality management framework for
healthcare organizations, an intervention at Proceeding of the 2014 international conference on
industrial engineering and operations management, Bali, January 7-9, P889.

.74-73 ua cb)Sd G s ¢l dasa CN..A 2

17



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

5o S (ggiay Adiuall & Culalall ¢l e Uniipe 5 Le sale Capagill 1y cieiall
Al deadll Slad) 8 deadiiual) Cilasally 33¢aY!
Giayy dediall Gmiall Leadll sapall julee Al 3 a Lavie soplalal) gl -
Sle dari o g QA gl i) b ol alSH B (e laddn B a5
cansliall 1Y) DA e e A Asliall Bkl alay)
Laall claadd) L8 5agal) slagf :lay)y
Al agapi 8 ()sading (aapall (s ale JSE Aeadll sasal dleyl dused s5ay e Kotler
tsts Ausedl) sl it o (padine s Aeadd) due s s5ime (eld o agd dediall dpaial)
G Aaasl) oldf e Lsall Aokl adie 58 e Alaae ) ol Cronin gy :dgalaiey) .1
& Analae¥l ol Slack 5y 382 e ddle dayng ¢ Lggle dlae¥) Sy JSGs L 2
Glagmill i aluiy el saasall delsall 5N i sl clodll Jlae
Sa el dganal) cleadd) 8 Lalaie V) (fs saaaall telsdl i agd) 281 4yl
adgiall JSLaall Jelall alay)
o DL laiul de s desdl) adie 553 a3 Alaaul) o Lovelock gy dilaiay) .2
Gladl) sasa Jlae & Llail) 2 o Jal) Says cagblusinlg cpadiual @lil
Glalall Gl area & Al il clafiud) 8 cpldall Gld 8 daal)
el (e adiall (55l agihluiind paen o anyall ac Lusall apsii Gl
laadl) ol AU Cpeailly LaSU LIl cDLesll elae ) adn dwgalall .3
coplalall )il jedaally dariiall Lol gi€illy JUaiV) Cilanas dppdialls Zpalall clanally
oLl ol ¢ omyall U CN LA
LYl ampall 48 i sldie) e il Al daadll Jlas g oladll 1(oladall) Gl .4
ardll it e (pailal) Cilasles 4y dallyg cagiydias ¢ agDlase 46y ¢ akiuall S,
2l 138l yulae ey A JS Aed) aaiy el Al e ALY e gy
Guns Olalall Lpadill Glaally dardll esidl dyleally Adjeal) adiall Al<ay dren

anal) adial Gaally 280 iy Alalaal

18



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

G olelall alaial adl 13 Jady Ll oaddl) Hlaa¥ls Aol sy cdibladl) L5
oo lele Aeedlay ampall Cilalal agagiiy luats Lldal el adid)
L sapall Gl ae Al
peaebuas dandl) adiag joaall  edll £13Y) gsises cohailly clgall Jngy 18l ol .6
Omabally guliadly ol Gl aady L Bidiue ddiayy Gkl 4sllaall ddally
pliy mally Gapaally 406l dile)lly ddlriall AV Chleall 2l 1 Jadys
CJSLa) day il CahdY )y daaall 3)00al)
leadll oda aenai o) o g Uil 5 Ciig 590 Apaal) landl) api Jads 1Ay paiu) L7
Bl JasE ofs dalal) v gp3le Gapall lelde duany oy Aphain) e Gald e
B Ay hain) Gles il asall Gl e Capetl) doxdll adiad Jeus Al dpall
Basal)l Hlaca e Jliyg deadll 3. US s dllady il Caray
O &l sapal) il o Jpaall Aaddll 4 dylled dayo Jia Alladlls 13p LSty Alladl) .8
b Aead Juadl w5l W L Aagana Al elaY) o ol K el 13
2, 3810l g Aaaally 353 yall Gy ABRILy gy 2x) 13 () (ol Aalial) 3l
Laal) clasdd] b ALLAY Bagad) 5))8) Lale Gl il
bl () sty cdnuall Cileladl) 8 L Goas Lo sgda ALalil) 3350l 5)))) o sgda iiny
el @ geluall g il 8 ikt Ta Al cohsas misn Jbal Gasall o) leaay Al
lal z Ll ) asd) il e G il Cilaadl) L Ly (653 cileladl) 1) Lagyx
Olleal) 8 s3gall el Gauaill Gaisd ) Caagy aalatil) als Dldae ojliely dllall 35l
Llial) el calyl Lo 1) daalad) Dlacall ALLal 3asall 353 ot 3) caacall daadlly dalal)

clinally cudlall calyl e

T6-T5 La Lo 083 GG e ol 2 Zla :
3836 a1 083 i e «Bin e

19



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

Agaal) claadd) & ALaLa) 5agadl §))a) iy Yl
il Gaeatll e el ) Aaglinl] Gilleall e desens ALl sasall sl JS
Oe Adsadll Adsadll aseie (3ad sa ALLAN sasall 5)3) 5)Sal Aagall Calaal) (e (o cdarsll
aaall Gle)ll Ge Gsufinal leadgy Al Gledl) Lo g (gl A pugll Jnd aua sl
ol 33sal) e Gaal) dulae adiaty (A )aY )y donall i) cilerds Laldll Culeall A8 )
G aamially Aabiadll EWVlsall G s paay Jedi Jr Aedlally daaal) cilesdl) sl Lo
L i
ol o daadl e oY Ganell Sl mieS danall Gleadd) s ) Jall) S (S
Jpasl) Jal e Glapall J8 e L sepal) Danall asally siaiall Laaal) 2l o )il
(shinally £ Y 35 0 e 528V Ll o5aad (@l Slea JB (V) Giab o) 1 ol )
ALLal) 3a5al) ssie )
sagall 5yl Al Gada 8 Wnsale lalas Adladl 1S5y o) 8 coliiiall (e ayael) Cliia N
baga Aoma lexd o e dgjad) 2dSH) cladieall st e a3y cadl sl Ll
Oty ¢ UadYl Jiliy dmall dle )l (ol (miats o Il oIV pad e gy A
CCblall AT Clilae Jagadiy (ALl Liay (s5ie (pndy «Sllasl)
opiiaty aiusall (il o seie Jexind il cALLall 3a5al) 5)3) 2l Glesyll ae (lis Capes
har Lo Oslalally aaal) Cilaliall aDIA e aili ") 1 Ll cALalal 3asal) B8y Wil
dSy it (@l cails ) cllealls cdliad) laaiall oda Ll Cailss maen asig
2 K
alll e baeli ey "Gl Ll daal) cleddl Jlae 8 ALl sagall Bly) Capen LS
sansll wlull Coagll a aiued) Fead 8 sasall of by Calise S Jead ) claiealls
G sl sl Glay JY) Q) o deadl s elead) deal Gyl Gy cdganall
I k)

.81 uacys:\csgu&fcwsckmi.\gu]
A1 (o c0Sh G g @iy Gl
41 U ¢Aadl c;‘).d\ 3

20



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

isetll Laa (paseie (do dain ALl 3358l 5 mllhas o Guioadl DA e mly
gl

Gulsadl WIS ) dlesll e (sl lealighy Al Gleadd) dae g5 (s5ime (8 pusill a3 Al sallle
Ading dye b ala e 45K AU dusie S () L diaid LSl L) L cladind) cilaad; Lalall
leSe daeil) mablly alail) @l ) Con Aalal) dsaly o sl JSIg (s o leany
S Jog «gAY) il e saclusall llal ¢ salll (90 Lgdilas alil) aakind Yy ¢ pandl Lgnansd
Glaadlly el Ak il ae JelS5 dgay (yp0 adillay dujlas oadal) adllall adaing Y Jlidl)
D) mllass s LlaallS sae Ludl)

Osigall e LY sl e JS L) sl e dpanall cileadll 8 ALl sagadl 5y)a) iyl 2
e dS1 Jladll dsil)l Syl e @3 ) e laal) Cpaaluals S8 (pa)sall (sl
Allady 5y ¢ adinall Jsual Al il 3lsall ladlinlly lulud) el Laadsl)
2 ey
513 ¢Jaall (38 ¢ patnaal) Graill ¢ Ganall sl Wiy e Alaliall 335al )l 585 13 e S
3Ll Llall 3)l0Y) acay o) cAadaiall AdlEs ASua Systemization sgiall adaill Glleal)
Ao gie badiall ol G A AL 3agall 5 meia A gl aaal) 308 ldiiiall Judd
Paagall Cpail paiad) Cpeadl) i ) aasl)

oo Candl e ety diud) Gueadll AL saeadl 3y Guks o ) Gilpark
ey W dsa)l Gl e Capal e iy oK1y Uaall o Calai) 8 psntiall Lalail)

AL o a8) (B gass (i o |
? Faisal Talib, ZillurRahman, 2011, Best practices of total quality management implementation in
health care setting, in Health marketing quarterly magazine, VVolume 28, Issue 3. 2011, P234-235.

o Alalae gl cilaliial) B ALaLal) Sagad) 5)a) g o S8l Jlal) Gl AT cacladl (lgmy ud zla s 0
07 ga 2011 ccalal) drala @ipaall Glplai@¥) b Gl Jlel) cladiie 8 @Sl Jld) oy dsa sl ilal)
* Faisal Talib, ZillurRahman, op. cit, P 235.

21



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

i) b ALaLal) 5agad) 5)0) Asanl < Lal
L leimpe Sy Alls Alalil) Basall 3)la) toalual leinki dais NIl (oamy DLadinal) (385
b
o danll Slelpa) Jasatt Je ALLA) 3agall ) zisad Guki el tclehay) et —
A5y a0 pddl (g "Caie Aaals S (Ka a5 cleiad ) llai) Pl
Jsaall e ) Japeail ais Ligin Syl 5¥53 500.000 4iad Loy Colalall sals 248
oapall Ul 358 (il
Cpoatll yap oalil Giggall el ) ALLE 3asall 3)la) 23 gai Cangs tcilp)aY) Cpuad -
AW dpadl lleadl Jaee paslfi (o " Gul Qg hdie (S dy Lgaliie)s
Cua ylaall Cglud 2121l %10 (e Ji L) adially allsall o) Janal) (10 22%
alaad Dloe 0sS3 %5 Lppadll VS du g s ) ehlalall bl Hlad) &
Gial gty Jaad) b 8 seaill angl waad o deall n & ey ol
Gl Jane @) (0 "apdind daals (Afe oSG A Y] e sllaall (gsial)
Sgalanind Agan el a3 %30 Aty Gllaall Caye
sagall 8)) asede (hukii lgling ) il aal e Jelill 5eUS Hoen rJadddl) Belis -
By alelell 3)lga ssie g L)y llead) olal 3 jagll o oliadll dagm elly ALl
Lsive Koyl Y53 73000 i (e 4SaeY) "gsid) A5 (b "gmmsn Jlind ddin oS4
I Lot e calalall Cappad Aais goylglall sans 8 Bpaygll ) oDl (auay
Uadad & gl A5 B "Ubis sl e alaall glas del) malin s . Juadl
o3ty Laa (ayyall Aillac) & AL (e zalilly el Alaald) £ps0Y) asl Dlginl & gl
Mg Sopal N5 120.000 Jsa el CalSy (1S 285 ¢ aladindl a3as
alg Al cDCad) sl e r(dalad) AR Aajleal) cld) o el -
Slo LSl (e 4l Loy caglee LY L san Al @phll () el clabiid)
Al e olaadll 8 ALl a5l 351 asgda Gulil aguuy Belilly 3agall (5ua
Aag)l Ay Apalall (3ilially AU Gy Jaall oY (Gyhall Jumdl lodly A€y duslaal

.43-41 e e cg)s:i G e IS ULAJ;: 1

22



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

e Al degene o AU QBEAY) Gasg g’ il Spal Al Glddtius
GOAll i laba e Fiw J8 0o Aee Db Dl gl cupnl gl ol
O Aleall 3 Alalivdl Zaii) (g zsliis Aida (90) ) (20) o alead) 50 Cangli
sy (4.9) ) (27) o hiid) b Gmnall el 500 Cangliis (e (45) I (13)
e sSall el Gud (S g - pial) (SlSY) L) (B e e Bl ey Lae
JeadV) Cslal) s S ey «CDIAY) o3 Auhy e Gpieal) Cpaball e degena
LAY o3a e ploaill Ul cialall dleall 038 c)aY

Jaadl £13Y JuadV) gylall aas e aggiall s Gubi ae by scildead) J)S5 e aall -
Lays Ay )y 5eliSlls 3l (sive o ol 580 (o 4l Las ¢ DLSI o sl 5 (e
ce el

daall clasdd) b ALLAY Bagall Byla) A0 ol yee s EIG
L el e ALLal sagall 5yl A5 ) s pal Canian (S

sAlalad) gl .1

eliiiall G sae L) Aglally 4y Taiaiiall Alelall ggil) a5 8 Cplsill Cina -
s Alelall (g ill Aplidl) plaall le Aagis Gllg aalgl) el Al GLE) Gy
tAediall Cileadll daghs s dplaiin)

LS Alelall (gsill cillliie apat 8 Cilidiiadll 3 iusdl) adailly il aly jsead -
tlesis

Jalaiy sae lusall Apdally Lally Lpdall Clanadil) & cplelall adagl) Cansll b it —
il sunn s lgiladlia o oo ae Clalidl) sda (an

labas aie o o Jyenall dsinally Lalal) Slsall pualy ciliidinal) (& Jeall dpnlia =
tagihl st o @Y1 o Galalel) Laia b

Olelall il il ol dplay) lalad) G e aeluy 3 alanill Flid) g e -
¢ Adiually

Ao dand ) colaiiaall oY)l A5 Alalal) (gsall i a2e -

19-17 Ul U= cDJS:\ &ﬂ&)ﬁ el daas ¢ ada ).J):J\ J..u:l

23



A yall g latl) Uay) I8 Juad

dphl) cjagatlly culuiasl) L2

sae Lusall dalall Cagatll Ciliialses aas a0t 8 gy Jsenall Ll uladl) LS 222 -
taaans Janll dapds s idiinaal) oldl (o aud JS0 A5

Ll Glaalsdl Gl Aoyt clbadivnally dpkhll Cljeail) ool 3asa g5ty 3668l —
8l Ll lajpdgd A o YW (e S (B 585l clapalias gy Cilagaill o3¢
¢Lgilal

lellae | 358 ) ddla) elellane b Alil) ol Bpline (o Ledlats Cleatl) Giamy oolss =
¢ shdiuall loall 3yeal 50 S A

& 5 Jain¥) gl Playly paaill clalialy Gl paail Lapl) hdadsll ililee jpead =
alia) ddal) Cleail) 3¢S

s )l cilajliaia g Ahall claliay) cpali .3

Lsley) Cilejlivey dphll clojlivall o ddiuall ilaliial el gsiull badadill joand -
tlojtiveall 03 pamy jac dgalsas gAY calaadll

Glojlivsall 238 Gy (& ol dgalsey La8ladll agdlaill Guaysall Gl oliy a2 —
Laddll 5asms 5ol e Lla gy Las ol JS5 Lpaailly Aplall culaliay

beliS axe dam Bsale (S5 Lpeaddly dplall cilejlially 4550Y) eDlgin) <V axa g li)) -
- Dlgia¥) Adlyas Capall (A lgr Jserall phaill

rJadal) o154

i Loy il aLdY Basgally LSl Jeall Clebals Jadill oy dalil sl —
dallaes 5 ansil) 5 Glgay i)l Al o dead) Callad 8 Guls (e elld
ey LA

sl e Ll i Lee 3305al 40000 dadail pads chlidially Cilagladll alai Conca -
¢ sl et Al claddl) o3l

) cleadll Calise apai oS3 ) dl@ll Gliialsally julead) LU 2o o Gle -

‘L@_A#s.\ LMJ Siladall sla g\jj S.Jﬁ Lg)'ju,q ‘_g ijg e Sla & L“J 2\-")\3\?\) 4:“5”,5

24



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

daal) e e ey o iy Loy dpaghasill Chhally llll dplalall Jaad) alas ) gal -
cblal) sl JSLaa Aallee 3 dpadidl) iyl

toAdiual) cladd e ¢ giincal) L5

pres dardl) e sl ol Hpal Aaf i) Gy led o bl yli -
¢pdal) laddll i b emaall adiid) 5ol agagds

O @l o iy Loy bl @ledd e (pafivsall (ol asgdes muals allat 3ga5 a2e —
Baga (gime Rl (e @) adhy Loy echbidinadl 8 Al Glabal) Je daraall aly
¢daaall hlaadl)

8 ainne ddiay Caphall i daalie (0 2S4S a2e g aalgll A8)all 4 el 2ae 35S -

(e Gllaiady J=8 250y e @l o ciphy Loy bl aalie o dpll gl 35S -
Aadiall laddll sgise o Wl (uSai llaall (304l

:@8ally (Alal) .6

S el S aaall G e sl Jeall Cilidliiag sl (e Wyseads sl amy a8 -
cagilay] iyl

seliS e Ll @l lulSaily dplail) Lalallly Ailually Judall ClSys (any ely pxe —
¢ 38hally Slaall

e ) ALdY) S ciliiid) Clalus anag g5 paadl Ales ulis gay axe =

Lt 1 iladl gty Jpill by Jaad) ans o Lila Lgayysi Ayshag

25



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

bdiial) 3 ALLAN 3agad) 5)08) (Gadad cilallaia ;G Eanpal)

Al e d0sall Gt ) 2a0 lgie (el 3agall el 3aae Jalae cilalaidl el
e Adsiae & Basall st O g LAY Gasdl ) g 8 Reacadia) 4l e saad)
(lleall 3 il Lasl i€l sl Aylaciad 5agal) Gawad Jxad ciladiial) Gam o WS (palalall
oo Bl s (OIS Jal Al Aalal dlatia) sa sagal) st o (on DAY Gl
b lee )y @l (e degiies 5308 Ao sense a2 ALLEN sasall 3y 8 Jaladll o34
Lo canns Basall pueat & Lalasiind (S 3aae callads sl @lligd canllly Salal) Jall Jlaal
AL B2 gl 31y Ly Legansi Canng gk (e dabiiall 4y e
Agaall cleadd] b Alalid) agad) 5)0) cullad 1 J5¥) callaal)

e Jal (e Aadiial) L o (e ) L) (e Ao sana ALl Bagall 5yla) £ i
lgie ALalill Basall 5))a) (Baaiy A
PDCA The 4ila :Yy
idle o TQM jaen ofs ALalil) sagall 5ol Al aws ¢ o5 2as Y 43l Thoshihiko sl ail
Op gy gl b clihaiyly @AY ) ohall olall s sasall Adle 8 agal (asall
GEEAY) Gl 8 Gl e sshaall o2 ek G gl s ol alagy ALl clly)
=iTAM (g Aalal) laglaaly Leilahasl Lyl Ll Gl sda o 3588 o adiad cilihai)s
L PDCA, Cijai cliles 5y50 8 535all 53] G
e Gk oo el Clgin (& bkt o Gagal)l pud pwad 8 PDCA diph Jias
2:@ Jit Jalye

2T ¢ JAN adldn aiagy (ALY Glalial yoaty Aabaidl o8 Ly hukasliPlan (1

Jage Aayall ol yrixis ¢ eliall ALl Calaal) Baianil GV Lee ol caalgll 3a5all Al

Clehal) Al lgy Guiin ) Aaslly Gagall plai e Aabiidll Cladg aaad WG

Jead) dad 06 ofs A3l sadne CalaY) ol lLadie 00 A sungall Clalaninls

g Ll A el 55l Janlly o s (pa 2255 Lgh oS a sy ilad il Aualal

ToshihikoHasegawa, op. cit, P07
% Florence Gillet- Goinard, Bernard Seno,2009, Réussir la démarche qualité appliquer des
principes simples, Groupe Eyrolles, Paris, P 36-37.

26



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

o gy Clelall a5y LSl s Jaall Adad auagy alaaY) aad ey 2" 3d5Y Do .2
ilaye Jshl o2 ()sS5 L sale s cdan 3 5yl Sadll

g &y Jead) dad o) e SHIL dlajal) oda Gl fAdlally gaadl. Ckeck' .3
e DA e pmsall Calaal) pe ABIgey ASuldie Aiaall il ofs cruanall JCalL
idhe Chise tleie @lpal buhat B haul sl ge Jypeall Jestivg Juladl
Gantt cule ki Tableau de bord saLdl a4 contrOlesproduits les culaiiall
Les audits internes sl 3&xll actualize

e Rl il 58 Ala 8 cAallaally Adlhal) 2y sl 26 Gy tdaSlal) Jaladl) .4
Apadl) Zlad e solia) Alglans i Alaje Alajell 038 ual desiasall il
Gy ey degpasall CilaaY) e Al bl culS Alls 8 ¢ el allall el
Civay Aaale g dumanal Cleya) Baaty ia iy opl dpmaaaal Alaje Aajall 028 maad
Jabe () Aedaiall Jim A8l da)¥) Jaball (e oleiil) aay ol cag ks cilitlaia
Als dalleas cagdalall clila) (e Jlilly (L3l shaia (e bagall a3 dediie
LSS Akl lilee s dakaiall 4uagape ety daaladls dalalal 52 el CallSs

: 8 PDCA s Lo aal

il Ty a8 ead) e (ladll i LS5 ety PDCA (gaddivn (e —
Ji e Uad 3 1pady 8 1S 136 30l Lo llian 30 AT 0538 0 B e smaly
Leainia Sale ol Alnd agiSad s agian CulS 1Y) Wl co) iS5 Caind agiSad

Cepms 22 IS Le IS age Ayl i€ Lo JS il jaaie e Jis PDCA ddls -

¢Ay)laal) iy Calgll ¢ paiuall Guuadlly AEN) e dadiidl acls PDCA -

il sa 5 dBally Aabpall (o Jlo (gsine Gl Lllaind oY) A ek il a2y -
Adad 08 Ofy (Ll Y Gl e leie el Bagal) Al pe ety Guli A

¢Alad 50L8 AN a5 cdyysn Al ccileUniil (g0 Mty Baulal cAanialys decas Jaall

116 ) wJSS d:l.u&f cbm:\S u.vpl

27



) yalt é)ﬁ.ﬁ\ oY Jo¥1 Juadll

Glali Jon sane calaal Baian " sasal) dalal &b Alad Bypmy v Alae Gubd Koy -
¢l e laYly Aadil) 4 Cllead) Cilaal Gaiat Gllaal) s o ¢ sagall
zaling ilylie pren (bl lg3sS Linbie a8 mian dlac 1SO 9001 Wlialse Jasins =
PDCA 513 Jisas gal) J<a1 Jiay 5. 2pibiall dalil) e Al 535l 500

PDCA :(02) a3, Jsi

Act Plan

Source: A Roadmap to quality, An e-learing manual for implementing total
quality management, United nations industrial develompent organization,
Japanese standards association, Volume 1, Vienna, 2007, P29.

Benchmarking dua ) 438l : L3l

B o dcliall L el @Al cladiie elal ae dabaidl olaf djliay uld Adee &
G clgiblee 8 spaind) limatll chal 3 50€ an ) dadaiall ae L Agleall 03 Ao il
Zoaida dly i ol 5as0m Lleny Gl e ()AY) ladaial) (e Lalaiall wge 5y as gl
N1 aad Caagy Leae 43)ladly i sahl colalaiall Glal 20 Juad) agall aud WS
Y Adaiall )

! Florence Gillet- Goinard, Bernard Seno, op. cit, P37.

.193 Ua sbJS:\ (o e Bl JA;‘ L}S&A 2

242 a3 G gage cgsbnd) lle (il auls ]

28



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

b b Aaaiall Aypally Lpmayal) 4lal) dea] Jic
clllie 4l ) 555 il Glwleall ual o 5855 ) Sldeally alaal) s -
RS EN PR FUR RS
¢ ainsall Gaunill Ll aey -
Jlae (aii A Jais ) 325h)) ladaiall elaly Wil G Clsadll paas e dadiid) el —
¢lgadll elli slas Ly Ledalis
205 Ly o Jpanll Lalaiall b 3)sall Sl anads =
(V) e & Lae Juzmdl (6 of e dadaial aclus -
Gaua Calaal Gass ) g0 sas Glujles GLIES) e dabiid) seld —
(1AL Jalas 48 ellad Al gl ol b juill A e LS ) Jilssll Aaliid) 355 -
el 3 450V 2 U alaay) lgilhaels dajal) cillead) yaas o dabiiall selis —
24 Jexd 53 Bl 8 s2hl) ilalaiall ae dudliall 350 e lad) e dadaidll aclus —
)l Ay et ) D) leands g el Aagl ) Danapall A Ay (e Sllin
b Lad e s LS el L ally 4041
o 8 Ll pe Aebidl cllee Ajlie B eSS ) AN Laagall A0 L1
doawlat Glaag aldie) Koy el P e (emw O gl O epdlgall () Aadaiall
il (A Al Culan gl ool el WlulS Wyliicls dadaiall Jaly ucia ool cild

[*S

kil
s 5330y Al claliie g Aalatall elaf A3jlie s hal & aS5 1A lad) Laasal) 4554 .2

Al Bl Jlae A ) Aadaid) Ll iy Gyl o) Jes

P clghaall shal PIA (e L5

Aanaall 4)leall g siage Hlidl

58 a 08 (Baaw gy ¢ bl mlla sga !

58 L cqaall i ?

243244 o (= 083 Gaw g cssbaall Ghsle Cali s
242-243 Lo o cAesdi gl ?

194-198 (o Lm0, Goaw gasa 33sa 2ea] Lagina

29



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

el 0585 O canpla ) g il Jals e bl G e dumaall A Glas 1) -
Al dgon ol Glabaiall g ) Alaal) ilalaiall a
S5l e ST ) sain bl Jaall Gud Jid oy agall el Jae B cusSs -
¢ ST Alad 3y l) elae) JaY and
(Agmayall A3l (3las 3 Adalall 5 aY) calabidl (o] Coraally 358l Llis )8 -
sl Gag 45)liall ¢ unge (8 45 pall Glisadll hal el Cusy Jae dbd puay -
cJuadl o1 )
Japanese House Keeping. Akl dxiall juail) cyslad : Gl
Dl & 4k ol Cargdl Jiay ALl cladaiad) 3 alasiu) s SUL el Ciglad ()
Oa paldilly (Jlally gl 8 agll cunil dakaiag Ak Jeo Cilaluag ety YT dalaiall
S claiid) has

AL i) gl Jasa 1(01) ady Jgaal)

aya 58S 5S Japenese
Gaoa b Lo jnd e 1y o gyg pall pe alaiial padaiil Seiri
Cislhae it s (gys i pe 5a e dlaiind dal e Gigllaay
LliaY) ey 13ag cdaliieg Aipe Alla 3 LY aung i 5l Seiton

235 Jal e Bjalag Aipe sy e LYY

Apaal) U ) ke Calil) (IS Loga Jimy 1385 ccalil sl i) Seison

D;ngb o.ﬂ;ﬁ\ (SRE )

piaall Jon Al Gaat ey 138y cdpad ll) ddUail) ol Seiketsu
S sl ) Eghllg aledl) ail
3l Jal e o)l ay Ly JEeYl Jiny 138 Ll aagill Shitsuk

cQqu: ‘C—’..))ﬂ‘} )ﬁd\ claa J\J cd\i)ﬁ‘g\ s gé ZUALCA.“ 34\#‘ SJ\AE ce.L\. R e.Li' :J.L.AAS\
194 = 2010

'Florence Gillet- Goinard, Bernard Seno, op. cit, P 150.

30




) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

Aiye Aiplay et Janll adlgas dadaiall )l (alud o Jaid dagh (Sar I SUL mail) gl ()
caleall Sl Cpunill sad Agage Liad b i U dgage 058 o) ol (e Alasaies daliiag
Cigas Badaia s §)5S0e O (s (05S Latie Jaall 2 o) DA e ool (S 1385 ¢ ainally
da e Jlu Gsepall syaall Al e Galy Gauadl) ddee 4 S8l Lgd lalall o
IR RER TR
HAhall Gpall) ;g
G Alla 3 Aakiiall Jrag 4df @lld ALl sagall 3)) el ul] (allae sl Gl ()
ity ) Slleall pan Cpuant ) ol sl (o aisdll Gl i e0p ainne s
s 05850 (sl Dlaigiy Dty Clals g el Glaal ¢ s JSas sl Lardll o
Giayy Al Clae ary 3 Gl s haind cDbaed st Gl Al agea Wil
2 PlA e @l
tloc gy Ji o UadY) Crinty adid —
Nelad 2 U ol pa gy 38y JSLaal) apaas =
1y cageadl (o ie Jad Bagall jaiual) raadll o Galgesall sl Jileall g alaial) o
Gils o aially mapall (Hle) ae (agildlSay anasea pafil (Aaadall SElsall jd g lly L
el Gl Gala e 330 3yl degdl clghall Linilae e dakaial 300
PRI )8l 5 i aisall peatll dilee
Oo ALl asall Byl rend Cus LABhall ) el Gady Led el ccdgll -
Slo Jsanll (il (55188 Ay cculpllall duhy (VY dlae) capeaill gl mid
dabiid) & clleally Caillagl) e el ye ) Cilasladl)
sl rSl ggiaall Gauaty 5aS U8 el Greadll dilee Lagi i aglsiSill ggiuall -
Lpall 2l ciall ala 13 cleliaYly alelal) dabie P Ge clldy dabaidl

.193-198 = (= 083 G fp4 cand dge aad :
242 o 083 B gaga csbna) (le (ol auli?
28 [ a8 o gas o zla deal

31



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

P e oaslei€ill (gginall oy daliiall & psbiilly Grunill (S ) (LGS Wglaas
Loty sl e s g dadaiall 8 4yl il juas
Lleall Aaial Calide o JalSilly ol dapn ek V) udall alasin) o LS -
lemamaaiy Lellats o a1 Ll prany LS daluyl
Leilsl 8 bl Masly ey Aadaiall Jaly Jlad Cilagles allaiy by 3208 2algi 5y =

) 8 Dl ) st s e
ALaLil) Bagad) 50 (5 aba 2 D Callaal)

J3)a Baaa 3488 Bagall fpuat e S5 Al toalidl (e degene ALl Basall 3)l0Y
e O ALLal sagall 30y foolie Aiw Alia Jedl (o5 duead §f Aualiy) culs olon b duge
Aaie¥) &5 L s Aaldl Gl GBS 8 2ys L abiee pend Y Lo 5850 (5)5
bl sda Al alac) die lgle
Ldad) 55109 acag alial ¥l
Basall Hyla) Bk Zlad (8 alus painS Bagad) Cpuad Gl lerpadiy Wl 53Y) acs ey
Y AU 3lsall Ganadd Syme (e 2l ad daal Ll 5lay) Slidld bl & ALl
2 Jish lgaliill leda) e 5plE ye Llal) 5yaY) clS 13 cculiand de sane daliie JS
ALl sasal) 5yly) 2 et 8 gl 3a)
salall ypad (ALLEN sasall 5))) jualic e jeaic aaf 2Ll Slie) cSadll e 4ild ale S
Alia 8 bl 45l mas (8 ALalidl B35al) B Ve o Jlae IS (85 Anye IS (4 S
D ey lagliu) aaat g dalaiall Ay
toalaal) o3a olaily Aalaial) i cplalal) 258 Cum ALl 535ad) 5y f5alie Gaadais Aajilall 5aldlly
Gadaial)l Calaal (ad Jal o
el padl) Ll
Glipeall Ja) 45 iy ALlil) asall 5y ool o bl juaic i) Gauaill ey
e e sinn (Y Jpeasll Sl LSS Ll il Jae e Gads cbileall 218 ) 3pciondl)
L0soll saasially 8yiall Cilalall oo Jelinl 13as 4ie e (g 5iumal fllail &5 5352l

32



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

paly aiuaall yashailly ppuanily oLl A ot A 3Ll alasinl aieaal) Gl dlee allaig
Alaay X ey cCapaly cpd J2d) dalad PDCA 350 oaus Allg 3252l 5yl 1 dlaill o2a
Osenll Aail Jabal ale ) xuail Shew hart Deming Jé (e sk & All; Deming
g asall 13 g olial JSN aagys paiasl)

Bagadl 8,3 zdgai :(03) ad, Joil

24 0m 083 G g sk o) 1 jlaal)
top sk 4 et PDCA cilsha o W iy Galadl JSA1 (g
233 2ay 53sad) Gaeatl Ao PN Jaladl) apiiy (o Japladilly 15Y1 55laal) fag : Plan Jaba .1
¢lelilaty 4y puall bl pam s A
tasina 3l 4 el Guliig ddadl) havi : Do Jadl .2
Al il dgea 8z lad @llia IS Ja aaais ganig il Ll oLl Check yasdl .3
¢y
@AY eVl e Lindiis cpeaill dba sldie) Cany daals bl cul 1) Act B .4
Ml 6l peatl) Aad Joawy Ll Cand Aaals e i) cul€ 1Y) Wl el 8
CroSilly qupail) < G
Capilly cJiY) Slady) Ging Ley 4iilay paa IS a1 Lol dpatil Ay adf e agl) )
oeds peiblens peiills domty Loy 2DAY) Apra el AEN) (e Al 4l Badie Laal Jing
Gaging Jhainl Lnacadill agihd e s L agihlee (e @iy AV el Y5 pA sl
caila gl el el o agiulil i (e ady GSilly Cupilld caedillag o1af 8 oLV G5y Gl

33



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

OpdBgall (AL Jranl) Ao 53 e

40 sy cagilalial ol ilexdy Gilatiie wali o Jant daliie g2 b pnall 58 o)l
3l ol Jreally daiys ¢ J2I Juelly aplal) Juenll (g0 SIS ALLEN 3350 5yl Jb b
sl e ohéaty aile) dad dal (e ageally Aail) A s jemam Al (Sllgiuall)
b i) dglly dpedanl) claagll A cplelad) 281 3 G s llgind) W cclati)
o els e ) Az lallia 8 s Alelall cladaiall e il Ula ety ey cdadiial
A jeall 3050 Bygpa g Bale and lly DLl sasadl Gaaladly colalall ¢ Dleell (3a
Daleay Gilatie apafig A8l Laplly oVoll S (B3ay 0)sn (52l Aabiially Dlaall (Al
Apald

p A JSAN PA e ) raia g (Sa

Ladiidd) zlag Jala 3y sally Jeandl G cilidlal) 4S0i 1(04) o) JS&)

4yl e YA R

Qe Juas

a 54 Jaas 25 e s = )
) 2 Sl

sl il e P P el

A 4
¥

‘"wa daal e}@iﬂ\ FAARA] 53¢l 'b:)\.\!" c‘;_wd\ g eu&‘j ‘;..ab dagy 1 ydaall
10502 20166 Y1 dadall ccolasladd) duiiiy pall daylg y 48,5 63581l

lghadas culitliag sl ciladdd) 3aga (b julaa Gl Gihaal)

Lavall cleddl) 3aga (uld yulea oYl

Gy ellly cdibide Ghdse o slaeVh Laall Gladdl 8 535l el cNglae cllia
Jad) et ) Lsall Lol aplia el 1365 cdmall clondll Ly 535ms alaia¥)
Slo alaeYL el 8 el Jilaty i & il B Ol Lay dgag (el AplSay
Ledl) Glajie cpend ) Giagd saaa Ajlie e Gaall dals Slla 13 (dads Al CalaaY)

Gonal) 3asall bl ulae sl Ayl 4 Lo sl S ) ) G e Agall

34



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

(Js) s daally LISV Ayl chdsdl o alaeVl sagll el Chag @l
sl (e aally QLG 8 e oaldic] a3 angi sa5 (OB (ssiaS Basall Chdse (M laasy JEsll;
leaall gas aagilly 3yail) oda aldic) caay 1A cdaacall deadl) Ay 3asa cuila ) (5)aY!
Jal e gilayaas nall cilexdll DA G AR Dgra RIS angil 18 o o2 daaal

Melalad ) Jaws Vs Aale 55y dymaall Cilarall sagn (ul raal 131 52 sal) i

Donabidian g isai :(05) a8, Jsi)

el eliiall) Lalall 3lsall - bl Ctlls gy A2y~ @l NI -

(callly ety £l 3y o158 () sl Ly -

el oSl g gtll) Agpll lpall — (ks Business situation —

(s gly el Lalal canll lly Alaidy) - i) e U -

st JKsgl) Tpadatil] 3yfgall - wilarall o andl) (lanyally Ll
Bac Lel) Cilaan o ilsillg C_‘xijm Jus) cE)\.n.ﬂ GI.TE uﬁ BUY Y
«self-help association 4513 et
33l Cpuad il Aoyl Catlda gy AhaaY) -

byl sy (Ll il )
el il calall UYL (Al
(el Al
Source: Toshihiko Hasegawa, 2006, A study on organizational

reinforcement through total quality management in the health and medical
care sector’ institute of international cooperation JICA, Tokyo, P28.
2 Gapliall S (Say ekl Jaaall Cos
Cradll AL Baga Gunlia .1
Oe waad) DA e i Sy (ediinag Gy Gaphals oLl 14003 atie BpliS
e gl

onall Guilly oyl (s Apaddl) B B3 -

.80-79 = 4= cQ)S:\ G faa (e G\; 2aal KW 1
bl Sl 8 As)ae il b daall cladd) Saga ladal ALaLEN Bagad) 3)a) ¢ jsile (33350 (AL Gy e
16-140a 2 2010 i 14-13 Gamu ¢ sVse salall Lacls clusugall ol Lpatig ALLal s35a) 5000 Jsn

35



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

{ ol Aadiall Jaad) clebals alayy  hall 3dl) djea dapy -
(cDlase yd ) <all -
tleie Calpdsall Cpe aaall (DA (e 30 I 038 Sy dadall cilanallg 33gaY 32 iS .
(el CNaxa —
Bieadl gl kil daps -
¢kl sy Bigal lajedan ) culeyall A8y —
Beay) ol 4 —
St Jarinl) 48l —
Pleie Chulinall (e dles DA (e oSaiy 13a5 1 ilaglaally udal) cdlaud) Al 5elis .
¢(Antial) duyedll alll) lgagimgy Apdall cBlaull 5535 —
¢leabaiuly Clal) Lis 43yl —
¢cDlaa) o3a L Al clilll o3a LS saa -
g Al cll) s —
¢4y slhaall Clibudly Dlosledd) o Jpaal) dgen -
Nnagads W Gaday Le dplall clibully Glegladd) Jo Joaal) 43l —
tOYA e adiy Jand) cullay e ) allal 3o liS . &
Lasy dele 24 ae o daall Laadll a8 ey Lay Jeall delse alaml -~
Leadll jealic o Jieaill Cileba) 18, daacall cleadll e Jooanll cilelya) dly -
¢ all
Asall leaadl) e Jsanll Jalyes clelal JSU Gaally seaalgll apaill —
tDA (e el o Sy 1 eandalil) JSugd) Gailad e liS)) Lz
¢alaay) @ TES
(N LDl JalSiall platll —
¢lonlaaly e Luall 2Usi 355 —
¢ hiiall ALl G il glaall Jol A ggans Aol —
¢ stiinnally alaladl JS (5] Wl ganally Clalad¥) moag dayy =

36



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

Al Jaly 4 slaall A pully danal) dandld) (Gaiad Gauad ) Aplay) bl o =
Hlgie Chinall (o dpaall 5o LSl o Sty (g AY) LYy COgul) 35S

¢ stdinnall A1) prasil] -

¢ dlaall jeladlly daladll —

((oamy sl 43)8) cOLalsall iy (o iliasal) adge =

¢(Apbaia) 5)0ll) daliall 5u) e~

cblall 3)laae 259 52 —

¢Aakalial) 4l ,eSll A8l 3lse s 520 —

caall Qhly Jslaad mualdl aaaill -

Laadl) aail Aahad) Jaball saea o K55 Al Genlid) Sl s ccblead) (ulia 2
Apling) cleall 8 e s & Al ldsall (e deseas o gohii a5 (Al
alie DS Aleall il ChSnall ails magy ciadlell daaall dadiiey A\l
ale WS Lgdgind o g Ally Ladlally dadinl) GAlE,l) Laaal) cleadd) ddaid]
B Anaa GledS Gleodl) Ala Ciial oy (S pualial)

e (Brhall (o degane Pl (e Gladall s (uld 2 il Al Gunlia 3

il 21V (Adagiusall) Aplmall Vel G A€ A3jlae gyad o ol 1oplaall Gl -
Oline Lol slaay geaill ang) SLESI (ajan

¢hasiall daaall Glardll [agady il Loy elaiin) —

Guial (50 Clla )l grally JSLE) 488 Adpead ¢ aid) b ulalal) Ly oliafind —
casdiall e1aY)

cbbiional) B ALaLAY Bagad) 503 (Gadad cilalhata 130
D ilgie sl (e el bty A Sall i) 8 ALLEY B35l B0y Gl ¢f -
oy paa 4SS Al Bils e sSall g ladll iy () &) G Gillead) (pad o 58500 -

e llly 3l LY el ggied) o alaa¥) asd) fesSall cliflsd) ae

37



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

bagall Ol AL Juliiy Lty l il alaia¥) ) dila) i) a5k s Ladiadlly
¢ALaLal a5allS 3anaa 4yl 3y PIA e Lgladan Sy

¢hhall aal (pals gall ddalidl oy ofig lpl) -

Lo e ped dodiall Zaddll 530n (ssiane Ayl Ggmaydll an dmaal) deddll o sl —
Basa oolsn wand liy Cplalally Cadivall el g M) e daglaall o el e iy
¢4l

L) maliall aladis) DA (e @A) o dnesSal) clifinal & chlall slael -
eo ) Alladll bl ol gal g

tiaclaall aphal) ) Jeal) oldY dajal) Gphal) e Jeaill -

Dishis de laall ASalinny OIS da chlga o culie Xy aed allas ) dalall —
¢ pala gall

o Jalaill g JKET Aaliey clelally clubuadl daliy cleadd) and alad deale -
¢ Ldiial)

IV Gawnd e Jeadl 3lelye ae i) ol Bbinl) DA e 2eadll jules oy -
SIS

(e Galalall paan o Gl apanty adioal Gulod deadlls sasall 8 sl el by -

Asiladl DA (e @y (il aumge leleny cieadd) s3ga (pat] AU Labadll gl —

Al Lal) U e 0sSE of e

38



) yalt ‘“5)2.'\.“ oY Jo¥1 Juadll

:dhadll LM

S sl Aliay ALl sasadl 5y o ) palds Juadll 13 6 4gl) Lyl L DA
A s Ll e Lebigats cdgall Jals dpandaiil) AEEN & Lyds Dass s ) @lSal
e Jadys dediall deadd)l o il sasall o o gime Bad axdy @A) Eyaall gl
Gpeailly oglailly elaall Joall o ladins daliiall G Jeall cVlaas caillagh Ja il
Lnal) dsall Slee sla)) BA e cJyshall ol o zlaill Gaasl KU o0 i)
Omenilld ¢ pasll 755 aa @ilsialls Spaad) 331 oglud ALlall sasal) 3yl Chasaal S8 (sl
c Aaal) 5)aY) Gl he e 2ny oSIG alaaY) o8 (oIl ALYy sasall yaidll

astie S OieY) cpa BB ) desall o Y (V) ledaas ) daasal) i) JB
Nde 325G 2gay 138 IS5 cchbantl] 4618 dgalse Jal (e ALaLall 33421 3]

39



S

S fadll
doeall a.yj.ea‘\ M}J\ - dw!yd
Q‘ﬂ?J\ T :\-?.)\5’.‘5\

- N




Pl
3asall Bl e S Adlatall aaliall moaiy gyl culall ) @Gl Juadl) 8 L)kt Ledey
Lagerl) dnsall e Gl ponge Blin) Juaill 13 b Jylaie chaaall ciladll sasm ALl
Gy gl Hlaaly Al A o LY Cangr cBleY) A "ghuall el dlsall daall
Al Jae Lwsall 8 Laall cilaaall sasa o ALlal 525all 5))) toale Gulss i e el

P OIS Giabae S0 ) Jaadll pandds o5 A

¢obpn) sty dppleall daiall ds sand) dususgall 2 1J5Y) Caall
¢Ailasall hall dpmgial) e hal) 1 SE Eaal)

lilaty L) it e ) Eagal)

41



bl ey 4 jlsadl dawall due gerd) despall Al Al N Juai

Obaal) uals 4 jlgad) dauall doa pard] dsapal) agafs 1Y) Giagal)

Al 8 dpage s L Leilial gyl Auhal)l Bl e b Gl dsadl of liel
) Ll (3 illy Aeansally Canpill il 8 el U Ly s Fsnpall o38 Al

Al iy il s gy callaall

thugal) 3LES L1
140-07 a8y st aguyall oo Ghall jealy 3ol daiall 4 gend) dusspall il
Lagend) dsspally ARG desend) duuiall oli) ) gy g3l 2007 W19 Z)34l
b Gl Qi Wlead Jhaady o auall gl ac Lase L Leahisly 4plsall daall
Byged (g peals Gl (bl
i gn Asnpall 038 oL (e Chaglls o)) Gudae Glld 8 saclins e Aaswall 234
il (Al By Loks Sl Juadl A5k sl Ghliall (b bl gpklpll ciles
cobalsall (e daaall

gl Ciy s 2
yginall dpad il aidi glal aalls D Aagee Auuste & Apleall daiall Lossenll Lusal
=07 asapall 3o 06 52l 3 2y5 Wl lids @lldy gl dliay cind auiagis Adlall 4D,
e Glel e Xy Gleadl) samie Ghibie (o deseae (o OsSH WS SN @le 140
Ol ey dpleall dauall dagenll duswgall JiSHy dpleadl Blalial lSu ¢ gena Jaid
L8 50000 gad dsall Akl

14 lsadl daall dua gand) Aucisall algas .3
140-07 asuyall (3a 08 saledl 8 2)5 Lash Lasac dyyloadl danal Gagand) dosupall alga Jidh
Pl Lo dlidially S3 Gl

¢eacldl) Z 0l Ll —

suéfj\ ~.. e

b il teall saganll Sl slly 28R Bnganl] sl s3] ooz (2007 b 19 & 55 140-07 105, i oyl
gy Lgacady

42



bl ey 4 jlsadl dawall due gerd) despall Al Al N Juai

¢l 23l
(s lil) Gavaiidl Clally alall bl Laldll jagmdll -
¢ Blal) Jaglasilly dplady) dasally ddagipal) daiilyl —
Gy Yl AadlSay sslilly danall laia clVlae 4 A dlay 485 4 daludl -
tiae LaaY)
aeblae Gty daall allias cediine (ssiue Gaend 8 Aaaludll -
Lpal) s 2SN allaal)
Apliin) Ly hgie e Linns () Gudae Oheadl jeals Aplsall danall duaganll dsssall s
aibabaia) e JS Al Aalaial) Jlosal) Zuyay GhlY) o3 (e JS S ¢ adal) Guladll o
(AT dga (e el danglls Aga (e Jead) Cagyla (e
) udaad) L1
s Al e DDA paaill ALE g SO0 Bagal (ysima e 11 (e (@IS Gudaal) (55
elgil A L Jpenall Cpail) Jagpd (udl Cuum daa gumc Oy alliac] aal g Uil Al
07-140 agyall 5o 14 2l s (agaddl e 5)3Y) Gulae alglaiy Lo aal (0 o) cBagall
JARPRESS
fAasusall Auliae oyl —
(oYl Qlaall -
¢l ey Al adanl) a)lie —
(lassall 2l ol —
Jasgidly yuadll el e Ayl 4t e —
dadall L2
Glss EOG ac Ly daally Calall Hiyll (e DA Aplsad) daall dpesend) dniall ypae Gony
f o Al aalge el &
¢lanl) oLl dsssall Jiay -
haswsall 3 Capally jaY) 8 -
snsall (Y] Cluall dayg Gyl lalhall apyliia pmsny -

43



)Y Gudae CVlae day -

s Jsanall palaiil) HUa) 3 cOLAEY )y cildiually agiall JS ayy —

caihlid Cpacalal) Gueadied) e dpaludl ALLY ol —

Caginnil (ol Aapla 5 ol Gaeadiall ¢ Ul el e apen (pmy -

e dgne el il e int dilima) sl 4Say -

tehall (ulaal) L3

P h sy elime V) (e Ao sana (e (ol sl S —

aall mllad) g —

tlanall ge Jsia) Janall -

¢ oyl cha -

Copula 4l a8 455 el g st adtiy oha aad -

Lad Gl L iy ol 4 elaly Bgall agh A Jibaad) Ay (plal) puladll Gl -
Gl

¢aadall elladd) G dida sl EDLally adasll -

¢aadall Clppgailly daleiall dnayll ay)liie -

¢ddlly dpalel) AUl malyy OlSudly daall malyy -

Al )k Sl eli) -

a4



bl ks 4y lead) dawall dua pard) duscpal) Alla duafyd

A Juail

bl ety 4 jlgal) Aaaall Aa gant) Ascipall agBaiil) JSg) Y Callaal)

bl ey Al dnaall e panll dsnspall aslasl) JSiel) :(06) oy S8

ol

el Gulaal

Zae il 4y paall

Zae il 4y padll

dae il 4y padll

Zae il 4y paall

il jagatl) dilpal Laall alladll Agpdl) 3 gall Sl glls dilall
Lla K4 LlE,) ika ) (iS4 il S
Lkl Cljagal L)l dall g Lyl 3 gall Lualadll,
Al S . Slaiall Cika
il ] — sl e | LT ~
e | ey Ul dia sanll
46 ya) gl ;
Dell e il
Jilugl i€
| Anliey mlati S Klells dalall
Laall cillalasl)

dnall e Blarall ilagleal) ¢ pa Je g cpdldall dlac) e 1 jiaad)

lganl alud] 5 2yl sall Anall Ly genl) Disnspal) apnsi Sy hsnupall apedi . 1
fol o (S e il JalSiall Jeally Jagipe Jusmssall ()31 Janl) s5 01
¢ Jilus g Adlally CalS yoae il —

45

gyl lpally e e il

igaal) plliadl CilSa juae (8l —



D08l e DD (sims e il 358l (553 e (e Ao gana pgles olal 8 Glgill e Wia el -
asally Gl
W) Gl Clais Sladl diege (@AY Jealls ald Jo¥1 Gpend ) ddnall andi idgdnal) g
pnl) Ll Slad il o5 Al sl e uililly dsall SShall clalfia) s ed S
s e KU Lgalas 45 2Dl cillee S Gleie 8 Jaally (als 568 S
cOnleal) e IS PR dag plll (e de gana
dailly lipdall CiSay apnsilly QL) (€a (o daliadl) s2a (5S5 1Algl) Glal) dalias .
ez 13 gaclall mOlally Al Ji<is A0l LY 4 (et canda by dallad)
Ay daally eyl
sl ity Aussall Jleal na cledd 2t e daliad) oda Joni sdand) b dabiaa

-

el Alla L daall

46



bl ks 4y lead) dawall dua pard) duscpal) Alla duafyd

A Juail

‘dgaal) claagll .z

bl a2 sl daall A ganll sasiall Gadill dacall cilangll Jalada :(07) a8y JSi

d3dazel! 3Ll
Sl

O‘ﬂ.’d\ Jo-r1 3\.3)\57,;5\ doe ol lg}aaj\ M}J\

aumoll 3ol
o Sl

Sty

CM‘ isd

S g

CM\ iscld

Sy

Omdlall dlac) e 1 saal)

Jaxi ills ze cileld 55 clasall saamia Giiske agin 35 07 Shall o3 axe gl JS8N s

¥l QL) Gy JilailS ppublpall clalaiay) cilide b cledl aos e llaaa

s panilly

tladdl) Badaiall cilalul) L2

bl emd ks (el ) cileal saswiall salall —

el Adass agbyed (el G daaly ()6l (i () Sleaddl Badadall 3aball -

47



bl ey 4 jlsadl dawall due gerd) despall Al Al N Juai

el cle® 3
(s ke 2eall) 23 dels -
(3l 2O del -
(sl 23 Al -
llu 2l Ael -
(lag sl 2 el -
el B i) AU .4
Sl s &yl aall T panl Ayl 3(02) o Jsan

Al JE T P a—b8,
Csmball () guyladl)
36 . . 01
(b — (L) @l = Gsle oLkl )
Ok 4l
107 02

Lis & Geaide — Guelaal¥) e lual = anslnll — (g yal)
(Osmb Oselus— daall

A< i) DY)

36 03
((hbad) sl o grigall Jlaall = sy )
54 OsBlaid) o grigal) Jlaal) 04

Ondlall dlae) (e 1 jlaal)

fsl LS Cpaniie Slale 233 i dussial) (f and odlel Joaall G
tcnla 36 (enlall ¢ snlaall Glln —
¢ b 4l 107 anb 4l el —
tCalhge 36 A< il LY -
cdale 54y ealaiadl (o srigall Jlasll —

48



bl sty Ay lead) dacall dua gand) descipal) Alla Al S Jua

i) Ol o Landin Lol 1 Slastsdlg G ol 8 pmi0 805 1(08) oy K2

34l 34l T A oA s O asd O asd A s Sladsd) 83azad) 8300 Sledsd) 83dazall B3l
i) Ll S, sl OlemJ1 L I W Pt s ik 500t o pol s e s
! et - e el -l el - S - B el - el - S el - L24/24 iy - sl 5130 -
Seaiailly o) - dodly Gl - wadadly i) - dedly Gl - dedadly o) - deadly sl - spadlly il - O EPSG Yyl -
S - el - Wgilally Aoged) o - bl pamdll - ! gl -

i) 3L - indlr - sl -
Obwd il - ol - ol -

ol - doaally Gl - il -

Sl sleld - deoilly izl -

Ol i - ia>Soll Ol -

Ugalally dagelYl Lo - Lisall 355 Olbrgall -

St b -

dyyally Tl 21031 -

dug¥) oy 4B -

Oullall dlac) e 1 jdaal) SLwdl i -
el Gl jamdl -

G sl -
Fobaodl -

49



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Aol Aacall il i ) ey Ayl daaall dussenl) Fesnssll i JSH) miay
il e g el Cuus dosia aay JS g L",’_"J\ ol Q\AJ;J\Z\MLC_@}:JQ.\; Jd

gle Acld gl sale

50



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

dupall Lagiall sy AU Ciaal)
S’ ApilSa) Gy (GRadals (grlas (yma aSI e (Biae 8 Lo G dayyll Alls dpngiall e
b L o Lngia) bl 20a adings Oldisay bl baily clunsal sba & oS)al) el
S (e Raill Caags cAale Cilusall 8 LAYy o U aady o oty 63 2SIl Sy
iflaae (e Giadl) dal ey Al Al Ay (e dabiidl clbling Jlel 3 lealasin)
Al Cpatia o Bl Ll
Ll asanaig 5141 Jaghadi 1 g¥) cullaal)
padisall meiall () JE 5 ey Al Aoy adine (haje () Gaall B (8§
culld Sl 1 ccalilly gacall 3lal jlaals Gelal 31a el ) Jseasll duball el
tol Lo DA e il 138 803l Jslains L J3ag ((SPSS) dilasy) dalladl)
Al ddge g paina 1Yl
P e ppllal)l f AR jalic pra B Auhall adine Jidy tAuhal) aaisa .1
s Alially duhall Jae dussall (& il sall £ sena (o (sSh Auhall adiae Gld L)l
ol s dplsad) daiall dae sand) Al
iglsie ol dmgie Al oylidl 4 Auhall adine e i & Auhall due Al Ae 2
Ciagas spainall Al o @l apead) Auhall die (and by cduball adinae Jiiall
Cun Al adine i e Ao gena o Aflpde Al liiu) auys &3 Al el
ts poas A Joaally cUisy & g g0 ASIsal hlai g cCalage 60 (8 aare (Sl
bl dae
Al Le 20355 1(03) pdy Jgand
Sl | Jlaalldalla g | des i) e yall el
50 06 56 60 23=])
%83.33 %10 %93.33 %100 % al)

Gudlall dlac) e 1 jaad)

51



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Sy Aol daiall dpesanl)l Asiall ik sal CHLALY] ad (o WU GLauY) 13 245 5
(56) glajind s duhll Ao o dejse slaind (60) @ seY) t5l & e Al ana S
(06) & cba Jdaill dadlall e cblawy) biy «%93.335 i ol Lo gl 35l
Ay Jlaill dalla syl (50) Wl maas JUlls %10 s doley Lo ol cchlan

.%83.33

ULl pan jalaa s Ll
U bl x4 agle e 23 jabadl e cpe s clla

Ay clibdl pan jalaaa .1
oy Dl AV bl a3 elalinl) Ayl e duhal) oda 8 alacY) W
) Aaliy QL) apaal Gy (@l Gluly (8 lgillady aulll Lellaatinly Lgipkas

AL (07) e 0sS8 Aial) Jpa Al by -

s (27) 00 ALY 038 (585 . Ashall (g yitie Joa clily =

Py gl i) aan alas .2
o5 dle JS8 AN alad) ge Asiie cilaglae o (ggiad ) sbad) as
Oe Ay J1 b Gl deagie o Algiie (560 08 Ll aladl B Glogledld ¢yl
Glalliadly @lygdl sl b Uaadl cVlaadd allyy G aladl 4 clgled)

Aulidl
Aupal) gz dgad s G

o Al Cyie Ao lua S dpaall clesdl) 3aga o iy ALLEN 335a ) 310) (5alie paagil
: il 35l

52



Obaal) sy Ay lsadl davall s pard] dewaisal) Ula L A Juail

Aupal) Jadads :(08) A&, Jsd

%* R L) dua o & .

ALl Bagad 8)a) salua

aall cilaadl) 5asa
".!:,AS‘ !.. C’A

44

Jaand) o a5

onllall dlac] e 1 jdaal)

1434
Ahal jeme A8 il yeall 8 Jidially o)Al Jaeadl (90 JAIa Jaeal) e S5




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Aapal) 3140 el Gulgdy Julas cadlad <SG qallaal)

selibad) Jalad caudlad Yl

Ald) Glesull 3 Ly Woalleay cllad) iy dglee 8 SPSS2] maliyy bl &

Lilany) (bl e el Cua Auhall ciluz sy bl Slasy) Jilaalls (dabiad)

:aalul)

¢Ayal) slal il Jal e "Flig S W Jales =

Chle o il Qe g Ajray dial) pailad Gaje dal e dysiall dadlly )il -

¢ oLy

¢anall 2l Claladi) 48 el Ay jlal) CuldaiY s dnlaaldl cilan giall —

¢dalillg Alsiinal) il ptiall cp ABRl) HLAAY jlastY) =3 gad —

SV cliag 8 A A Jasgie ClS 1) Lo ddjpeal Basly Aue dlla & T-TEST jlaal -
LAY s e 5y JS AV (e 2SI Aladiind Sy cAlass giall A8 sal) da

bl e ST G Dy AilanY) il dll djedd One Way salaY) bl lasl -

O] 3T dae) dlas gl 1 LG

25 Ay ey 5L A dae) &5 G dabesae o e Jall A8 oLadd) za of 8
lhealie & a5 (01 a8 Galall i) (alaia¥) dal e 33LYI Gany ol leasSal
s ALl Gl e el aos e ABWY) 386 delua sale) & el aayy clgamaaly
P PN P RO

ObiuN) actd Bl

b Ladie) My (L] 360 ey Al LIS e Joanad) cillasall gl sae &y ausiy
ae Juay Cun Al Hpma Laldll bl 4l SPSS21 galiy e sac ) o3a oy
2 G bl chiidl Jid smed) Gua Oha (50) bl asee (27) saeeY)
- 0Alls Axalyall 22 Lgy Jadiaal) L)

54



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Caaall 2Ll e daladl e slaally dilxiall 4 ganll Culypriall ety dASLELN) e Jo¥) £3ad —
o 3] Bpall Glgin dae Aidagll ¢ alall (ggiual)l Al A paall cpaall) oag
(Al sl

s ALl sasall 3)ly) fooliey Aaldll (Afiudll) el Gacaly (AILEWN) e AU gl -
b i A 03 e (58 dae S5 alad 4 Jai

(03 N 01) oo chlal) Jadiys ALaLall 3asall Llall 3)l0Y1 acag a5l 11 aadl —

(06 1) 04) e chlual) Jadiys paiaall Gl 12 aayll =

(09 A 07) o chliall Jadiys GapsSilly oyl 23 2a3ll —

(12 1 10) e chleal) Jaiyy Jalall Jaandl e 5850 14 aa) -

Oe Sleadll 5asay Aalal) (Aaulill) Al )all Lonlul) el Cracaly (LGN (e BN g5ad) -
(02 &8 salall JBi) s 15 Jalii a5 (uilasall )shaie

Jsmanll ctlila) Gaed aing (5115 "ubedd) I " b bt Gulad e AU dlae) 5 8,

: ) Jpaall
ladl) cyledd Al clags 1(04) 285 Jgaad)
3ady (3dlse 385 e Bilse 3ady (38l5e
05 04 03 02 01

Mla s (112 (SPSS Ay clipdal pa sl plaal) laill mllis dran o 1 jdaal)
15002 2015 o) colae cagysilly il
(Olsiad) ) Aydll 3130 il Gl : lay),
cAeadiioall () 3ol Adgise e S e A ailh byl lidly Caad) l)a) Jd
g8 W laal aaall 13 (8 Sas el Bl il s Lia Agigal) (eSad Cam
b5 SPSS21 ) zaliy daulsy (2608 ) 1w 00) Aushall Cilyiia o elld by Lol

2 G adde Jpeanl) 5 L o ) Jgaal)

55




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Ll cfpiial luag S W LES) gili (05) A8) J gand)

& laag S il chlal) 2 _diall
0.704 27 O] ahls £oana

(03 ad) Galall jhail) SPSSU) cilajia e 2l cpudlall slac) (e 2 jheaall
SNl @yelas Ll 3) 0.704 ol Flig S W Jaleae of Ll dlef Jsaadl DA (1
dgpaall il (uld 8 obiaa) e alae¥) AalS) ey lee cluhall o3a Jia g adiad)
bl 3ol Jsis s il e pgie o) Cilila) oo A5 i ¢ Uae) o 450l )l
Al adine IS o Glaiu) il aresd dulSa) Sl ¢ Jle iyl

56



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

alidaty Glutul) @il s Gl daall

& Aldially Gl gguagay dilxiall dd)e sanall Cilpriall ) Gl 1 A @)l
shal Al ALaYL (ol sl 4l daiall duagendl dssall ilagal duaddill bl
bl iy LAl 1 o) il dudeay il Lan)
Aupl Lo Gailad 1Y) cllaall

b sall (ailiadll (385 duall DY dflas) ddiay Tuha pase La i
L) Jand) La i) clgindles & 8)laiasl 50 ¢ sana (g toudad) ¥l

il G Al A3 S5 1(06) oy Jgand)

-

Al BUS ind)
%38 19 USa
%62 31 e
%100 50 £ sl

SPSSUl cilayaa e 2y ulllall dlae) (e 1 jdeaal)

ouind) e dupal) A 485 :(09) a3, Jsid)

(04 a8 salal) i) SPSSY cila i e 5l cpdlall dlae) (g 2 jhiaall

57



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Alany) dul ol O 8 aa S O aale GUY1 Gas of odlef JSalls Jsaadl coy
G Al ) ol e CDEAN) 135 (%38 o Auall 3 agiid a6 )SA) Laiy (%62 Loy
Y A gl Aal) Aglsie ) aal) ey (LY Guis e cil€ GLiny) alla) e cule
o sSAl A (e LS

LA Jsanll liajaiad clgialles & 5laind 50 & sana o 2 pand) Ll

) e Dl A1 5 :(07) ) Jsaa

Al LSl )

%16 08 L 30 e i
%74 37 2 49 130 o
%10 5 il 4 50 (e
%100 50 £ sl

(04 a8 salal) ) SPSSY cila i e 5ly cpdlall dlae) (g 2 jhiaall

el o Ayl dle 4853 :(10) @5\) Jed)

aandl
40—
30—
U=
R
b
E ela
10—
o , T — , T L
A 30 e B i 48 M i 30 e o R T
sanll

(05 a8 alal) jhadf) SPSSY cila i e 5ly cpdall dlae) (g 2 jhuaall

58



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

& 30 e arjlect o Auhall e e %74 s Lo o 2aadU el J<alls Jpanll DA
Ol il sl 35 3 B 5yAY) Apaills (%16 Ay Law 30 e J A8 b S i 49
385 5 AY] Aypand) bl Cauty A3l Dot S8 25 %10 Aty el Ain 50 G5 ab e
OY s Ddse piia e 13y e Ll 28 o agloaind &5 ) dilas) Al Glel o ) as))
b gl dubs ) aaly 13 XS Gaalailly oslailly o Unall o )l jhain) ey aludll
LAl Jpandl s yain) clgialles & ylain) 50 § sane (e sAalilad) Aad) : GIG

Alilad) lad) Coa Al 2,87 <5 :(08) ol gl

Lo s Llilad) AlaY)

%84 42 5

%16 08 TaFe
%100 50 £ sanal)

SPSSUl cilayaa e 2y ulllall dlac) (e 1 jdaal)

Abilad) Alal) s Ayl Al 40853 :(11) ady Jeddl

A Uilw Yl AN N

[ ESET
[ e

(06 ad) Galall hail) SPSSU) cilajia e 2l cpdlall dlac) (ha 2 jhaall

peli 5 %84 Aay sagFie Al Ml alana o bl UK Jganl) PUA (e s of oS
1% Ge Aplsall daiall degenll dungdl Lidige el 6Ly %16 duwiy cpngiid) e 4%

SOy il

59



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

LA Joanll L pain) clgialles &5 5)laind 50 ¢ sann (g i paladl g gimall :lag)y
) (g gial) Cona Aial) 381 C)<5 :(09) A8 Jgaad)

PR sl ala) (s giaall
%36 18 b Al (eSS
%52 26 el
%12 06 Lie el
%100 50 £ saxall

SPSSUl cilayaa e 2luy ulllall dlac) (e 1 jdaal)

alrd) gl G dual) die 4SS :(12) a'-i) Jedd)

cmalnll s gRenall

‘12,00% I

(07 ad) Galall jhail) SPSSU) cilajia e 2l cpdlall slac) (e 2 jhaall
s Ay V) Al 8 cels %52 i e o Jaad olef JSally dsaall DA e
Ol ALY 8 s J8Y) Bl Wl (%36 Ay ks 4nd 005$0 A8 Ll (Gamalall (il sl
st 53 Ouilasall aliee of g by (P12 G We il @) alsd g5t agl
2ihlal e g gay Legh ST ()0 Q) 0368 Ly 2k Lo Ny cclaledl) Alaa oy ua oailad
gl 8 bl agisS Gli)

60



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

) Jyaall liasatial clgiallae 5 8Ll 50 ¢ e (1o i rAlagl Ciiuaill) Aidash) : Luals
Al gl ua Alal) a8 )5 :(10) ady Jgaal)

A sl aibsl
%42 21 b A
%14 07 ple quub
%06 03 oaida Gk
%38 19 @)
%100 50 £ sanall

SPSSUl cilayaa e 2y ulllall dlae) (e 1 jdeaal)

A gl s Al Ae 44555 :(13) o) Jo)

(08 ad) galall jhail) SPSSU) cilajia e 2l cpdlall slac) (e 2 jhaall
Aaall A JS 8 AV dnye) cbia) ol daad &8 ) s oDlel JSally Jeand) DA e
CpplaY) 258 elh (Aiall JlaaY) aaall 0 %42 A Jid 3) 42 aadae il Suay (ddlaal)
sty ol oLkl 7 adaae il ale canda A3 Lay %38 Ay ol o)) 38 abaxe il Cuay
Sl 13y %06 Ay et oY) 3 Al 5pal) dwadll Cela Gumy %14
Qlel <) Adlaae S AUl o aas Ua ey gl G 4 Jsanad) il Cauaa)
s JSG QL) i Qlaiul aglasy lae Jlo e (g5iue A (sl

61



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

L AGN Jgaadl liajain) cliallas &3 s)lainl 50 §sana (o 13pdd) Glghu 28 1 ludl
Brddl Clsia 230 cana Al 28] <3 1(11) Al Jgand)

Ao U Bpdd) Clgin
%10 05 g 5 e JB
%36 18 g 10 N 5 o
%54 27 sl i 11 o
%100 50 £anal

SPSSUl cilayaa e 2luy ulllall dlac) (e 1 jdaal)

Sdl) Cilgie e aa Ayl Aie 40853 :(14) a'-i) Je&d)

il Gl gl das

Wl ioan S g AT
B s 10 (M5 a0
O i danq1 e

(09 a8 salal) ki) SPSSY cila i e 2ly cpdlall dlae) (g 2 jhuaall
B 11 e pgiped 3 zols0 Ailan] Al o8Y AR 25l o aas oodlel ISy Joaadl (he
U 05 (e i B3e Zohi () aa g b Al S gsana (e %54 daws Jiai 3) ¢ jisls
o i agind bae zslin Al A Ll (%36 A Jid Y Al Al 4 cela Gl 10
Y Apalel) iyl g5 e dagmill J5 %10 dps i 3 5aY) Al 4 ela @i 05

62



bl sy 4 slsad) davall da gand) Lasaall Ula Ly

A Juail

S e ppal) aa Cum iy ST Al Al el 0S5 e pali agleay Les Al
S o ) agd cplaill e AeShaal) chad) oY el s a1 el e sjisall Jalsall

e Eoage gad dade ) dulay) claladl opeS

A Jpanl lin i cleiallae 5 8Ll 50 gane G i) @l gall (e 2N :laglas

L) oy gal) cya BALEELY) s Alad) afd] )5 1(12) a8, J gaad)

A bsal) A pail) <)y gall (pa BALELLY)
%12 06 Baalg 3,99

%30 15 Sy gd Bas

%58 29 LiS 3ol ase
%100 50 £ sanal)

SPSSUl cilayaa Ao 2y ulllall dlac) (e 1 jdaal)

A )il i gal) Cpa BOLEEY) aean Al Al A5 2(15) ady Jsl

Aan a5t Sl pall Zya SALES N

[ RSP
| I PSP R

O e aatsassh zac

(10 a8, Galdl i) SPSSUI cilayia e 2l culldall dlac] (g 2 il



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

L3l sl e Vi o) Alas) Aill A8y AW A8 G s edlel ISl Jsaall (e
Codl) Al L cClyen sae (e Tealiiad Aamd) A8 e %30 Al Ll (%58 A QU3
Glalia¥) ) aaly 18y %12 Gy 558y Al 5 Cela sanly ds 5)50 (e sl

el b g Jsanal) Gyl

Jing GV Gaia o sa Jleadl e Gpaddll cilagheall 2oLl Johaall (e anbitinl oSy b

JSY) abs am ale (st agadl il Aiw 49 L dis 30 (e Al A3l 3 IV Al
g el digall s

Aaal) gilil e 1S qallaall
alblay ahbsilly el cadll Z)adul asdin QLiul) jslae Jo Jlaal) 48850 (500 48)nal
Aload) Clas giall 7 haduly astin LS culeddl "CylSl (ubie cuaa S ale e duall dae
Ampdll oladl aad bl e gl (11 a8 Galal) ladf) slas¥) aaail dy)leall il
L giall (Say i lae (el a3 a3l a1 Ol wlead) (Likert) (ulial lialasnwy kg

A Alabeall W8y NV Laall 038 a3 (S i g oy of (bl
il ghesal) 208 /(Spaall Lal) Aagl) — haall Lilal) dagdll) =4dl) ks
4=1-5 sl sk
0.8 =5/4 :(sall haugia
aad) ppaa) @lldg "1 sl aalgll Aad as Gubiall 8 Aad B8 ) (0.8) Al o2 dil)

;AU Jsaad) e slaeYl ellyg (8 U< Jsh maal 1388y il o3gd e

64



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

iyl alad) olai¥) apaail lual) Jacusiall c¥laa :(13) o) Jgaad)

Slad) a8, aladl olasy) Jlaal)
1 safn (3lse ye 11.8 -01]
2 Shlsa 12.6 -1.8]
3 Alas 13.4-2.6]
4 il g 14.2-3.4]
5 Bady (385 ] 05-4.2]

Omdlall dlac) e 1 jaal)

(Alalid) 3agadl 5)03) (akaa) Jhieaall jiiall Ldiagl) el Laa¥) ¥yl
Bagall Lial) 5,09) acag alal)' Tase Adlaial) clylall Bgagll il lian) :(14) ol Jgad)

"ALaLd)
sladl | Calady) | Jagial o,
3yl
Bladl | olaall | el 5Ll

3

Gilse | 0.97 | 3.68 | s (JaY) Ak ddad) Lagliind Ulall )3y i | 01
ALl sasad) 3)la) Gudail LI (e
aas | 0.63 | 3.36 G Aaally Lald) Syl 4818 Llall 5)l3y1 =i | 02
ALalil) 3agall 3yl (Balaly prand
Gilse | 0.85 | 3.60 | Ghuksiasls 3 cilosill agd ) Wall 53y as | 03
el 3 ALalall 3352l 5yl
Gilsa | 0.50 | 3.54 £ gannall
SPSS cilajyie Je 2lu ullall dlac) (e 1 jdaal)

ALalall 3352l Lell Y1 pe3s ol Tasad (losad) T ial) o Baadls 3le ol Pa s

65



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

BV Ol o peie oaliveall ALY alaae o o Al Jlae ) daer 535 3.54 & s
Loisia el ALl 3a5all 3l Gaalail DA (e (andi (JaY) Alisha 3ad) Taniiljind i Ll
cibanil) agd () omns Wal) 513Y) 0L (o5 <0.97 (giline ibailis 3.68 o Tl 13gd s
sylaall Jae () dead 02 68 ylad) Laty ¢ el & ALLil) agad) B)la) Gk aals Al
el Joaall A (ag Alalall 3352 5513 Gaadais granst Al dgpally o) ClalSQY) (agadsy
cadn 3 ) el L e aaldl e J8 55 0.50 @bl Jaadd (gylaad) Caba) Gl Ll
& (W) ulad 2y o AN ag anpla dgas JSHaiy )l Ul Gusaiial Glla)

COmsadiveal) Aie Al ol sy
" il Cpeaaill' fasey Ailaiall ol ylall Ahiagll e Las) :(15) ad) Jgand)

sladl | Cilady) | Jacgiall ad,
3kl
Bladl | gibaal) | bl 8Ll
Gilse | 1.03 | 3.52 lealy ALalial) sagal) 48 y30 e asieal) 3y Jesi| 04
el Al g

Gilse | 0.81 | 3.84 | Lo asti A Aoyl Clileal) Cpeil il 3)ly) 2si | 05

Gilse | 110 | 3.96 | laslaally bl 55l asall 8 Cilaslas alai 3ag | 06
Coaliall gl 3 Lpariional Aa DL

Gilsa | 0.56 | 3.77 £sanal

SPSS clajie Je cln gullall dlae) (e jlaal)
e sy 3.77 5 Loy adiasal) Gpuenil) Tanad bl Jass giall o Jaad o3lef Jpaadl DA o
Guszall & Claglan allai aag 4l g0 peie o) Y] e of (gl A8l Jlae )
2 1) 13 b Jasgie JelS Cuulidd) clgll 3 Lepeatiiod e clagleally bl 5l
o5 (A Apust )l Slleall puaatl ani il )0 b a9 1010 g)lme Glailys 3.96
Janal ()lrall Cahat¥) ol Ll oMel Joanll DA as bagall AlE i e Jaad Ll <l
i Jalls Gusatiaall Slla) coti A8 ) el b ey bl g0 B sas 0.56 @l

Omsaieall A Al ol SLAY) A (elE) Guilad asa o AV 13 aa ki deay S)al

66




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

"CroSilly qu Al ey Aalaiall clyliall Adia ol e Lanyl) :(16) a8, J gand)

sladl | iV | Jawgiall ad,
Bkl
Bladl | laal) | alead) 3 luad)
Cpala gall
aas | 1.20 | 2.98 Al gl claliaV) ce cpsSilly gyl auliy | 08

Gise | 0.89 | 3.88 | saluss acdd cuajall Gpbiied Gl S| 09

) dlae Cilaydia 35 Glaal Adalall <l yald)

G | 0.59 | 3.56 £sanal
SPSS cla s e oy Gullall dlae) (a1 jlaal)

Jea g5 3.56 o iy cpsSilly capyal) Tanad bead) Jassgiall o Ll ode ] Joandl DA
Ol )il Bl Sy aily Gy peie i) SV aliea o o a8l Jlas )
Tl 13¢) oloa Jassgia JelS capnil) dlee cila i Basa lanal 3la ) iyl 5lay ac]
ob Lt el Joaall P ey citilagl) lalial) ae canliti Ll (o e (pilasal
lla) codn 8 ) sl L 1y bl ge B g8 0.59 chlall Jesal (5)laall il
GllaYl G () (uilad agay Jo AV 1y aaplai dgay a0 ol by G gafiusd)

comsainall de ol Al

67



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2

A Juail

"ARA Jrand) o S Tasey Aalaiall cilylall ddaa ol e Lanyl) 1(17) a8 Jgand)

slad) | Ca)ady) | Jagiall ad)
3kl
Bladl | @laall | alaal) 3Ll
Gilse | 1.25 | 3.74 | l@lslsl bl e cpilsall Gilala i) 3)) i | 10
Gdlse | 1.04 | 3.62 Ay il sall Cila jitag o)) a3yl Jists | 11
DY) G
Gilse | 1.19 | 3.48 il sall Liny Baias ) ddiel) 50 s | 12
Ggdlse | 0.71 | 3.61 £ saxall

SPSS cilajia Je cln gullall dlac) (e ylaal)

3.61 o Loy Jalall Gueed) o 5850 ol pluall Jasgsial) o 2aa3U o3lef Jsaadl DA (g
g i) 53 b o peie ol DY) ddaaa o gl ABlsal) Jlae ) e g5
@hne Cihails 374 5 Tad) 3 pliaa haugie e bl sl e gpilagal cilala
G ) (o Ll LS ¢ lie¥) cpms W3y Guilhgal) cilasibag el Jitind sl (g5 <1.25
585 0.71 chlall Jead (glumall Cabat¥) o Jaads odlel Jaad) PUa e ¢uilasall Liny
ol Aeay 3as ol by Gueaieall lla) ot A8 ) b L ey bl e B
Ol Ae ol G LY 8 (GlE) Gulad s o AN 1y

"ALaLl) Bagadl 5)0) (sabud’ Jiall pidall ) gaal Lduagl) il Laal) gl Ll

Gaall Guasandl dungall ilage sl ALLEN agall Bl gsalie dlad Guld o U Jsaal)

68



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

ALaLa) Bagad) 8518) t5abea Mol Cilai¥lg hagial) :(18) ad) Jsaadl

Bl olad) | (gybial) G | bl agial) | (O ) (o9kea) Jiiasal) yiiall ala
3850 0.50 3.54 ALaldl) Bagall Lilat) 3,01 acag alsill
(33l 5 0.56 3.77 ial) Gl
(385 0.59 3.56 CreSally it
GBilge 0.71 3.61 RN Srand) o S
GRlsa 0.32 3.65 g ganall

SPSS cilajia Je cln gullall dlac) (e 1 yiaal)
A V) Galally Adleiddl aleY) e cpiilse cpibisall aea of Ll odlel Jsaall DA
3.65 &, SN leal) Ll of 3 cALLED 33gall 5yl foalie b Jiaially Jiiasall priall
ob Ly 3.77 dadll Y 3.54 (e adll cngliy J4.2....3.4] Jladl Gan by Gaa
as cablay) & (i) puilad 2y o AVa 135 0.32 @bladl deadl (g)lenall ot

ol yeaty Ayl gall dancall desand) donall alad) 4ila 50 2gas Wy

(Cilagal) ) olaia s doaial) claadl) Baga) aqlil) padiall ddagl) clplaay) GG
dnyall ilagall Hslate (e daall Gileodldl Baga Ahlie Cilaily Jangia muag G Jgaal)
Lol pads dyleald) A all 4uq genl)

Criligall shia e donuall Glasdl Baga il Cilpaily busiall :(19) o) Jgaal)

slad) | Cilady) | Jacgiall Bl il alle ey

Bladl | gilaal) | (bl 8kl

Gilse | 1.01 | 3.70 s Jladll Jealgilly (il sall aedy idiall 3ald anii | 13

Gise | 1.01 | 3.56 Sl aleay) sl aleall Jile apysiaag | 14

Gilsa | 0.87 | 3.76 | poen s saanay dnamly plliadl gues gn ADL)| 15
i sl

Gilsa | 0.56 | 3.82 | duaall dnhll 33eal) gt gl sy Jexi| 16
Gleadl) 3aea uwanl

69




Chaal) aly 4 jlsal) dawall diggant) dsagall Al Ay G Juadl)
Silse | 0.81 | 3.58 agiillag oo U] (puals gall Al Ay adidll 5o A5 | 17
Gilsa | 0.96 | 3.88 | allad man b ilsie S ok 4udy b ik aag | 18
uae | 0.84 | 2.88 il gall Ayhiat Ciilgy adieal) 3yl pasi | 19
was| 0.71 | 3.34 Crils gall o1V ddafipeg dlale jileag cilidlSa aagi | 20
saa| 0.87 | 2.92 | pbisal g dole JS A Wl a3 L | 21
Gilse| 0.95 | 3.52 cbisdl s o Alole pkally sl G| 22
@lse | 0.98 | 3.96 | hainall 8AS Ll (pilhgall i) alaill (mjd 2agi) 23
Agalall Uil
Gilsa| 091 | 3.76 | sely claadle aafiy andl apdi lae S 2 2as | 24
BN
Gise | 1.01 | 3.70 (Cplals Cprarans L) il o slaill e s s | 25
Joail Gpusii sl
Gilsa| 0.98 | 3.66 eSailly V) 8 Cpe 5ydie s3sen b Cilasall iy | 26
Gilse | 0.82 | 3.92 da Al cluldl ok 8 cpilagall i) Sy | 27
sl Hedll )iy Lae aglany dalatiall COSAL)
Gl | 0.40 | 3.59 £ sanal

SPSS cilajia o oly cpdlall dlac) (et jdeaal)
Dshie e daall Gleadll 3asa) Ul il dalaid) Ghlell s of sl Jeaall e
2.88 i dplus cllangia 21 20 19 chlall lae 5y Aty 48l gally CilS ((uila sall
Culally alaa¥) Cann U aaly May aaladll Jae ) dua s Jsl e 2.92 3.34
Lsgiall b Badl dleall AN DA ey cgsinall S ol Blon Guilagall (ghaanl
Cus J4.2....3.4] el a2y Cus 3.59 5 a8y 3ilge ) asi Ghlall aead ol
b b A88sall Jlae ) daa Al 58V Al Laiy 3.96 Aaill ) 2.88 (e adill sl
Ciyaizall ALl (pilasall jaivaal) aleill b a4l e Ju ally 23 a8, (d6Y) 5lal)
AN 1385 0.40 hlal) Jesdd (o)laall CabatV) o odlel Jgand) o Jaadliy cdsalall cihya il

Y 8 () Glad a5 e

70




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

il Al LAY G Cullaal)

asiins Aaell bl ¢ Y alall otV luall o giall Slan) dalaill il Wiyl of aey
(0= 0.05) N2 5w e Gluapl Hlidl
dpmyl) Apa BN 80 Y
Ushila e Laall cladl) 3aga Ao ALalal) Sagal) 50a) salual dglan) Ao 53 3 aag
Chead) sualy 4lgad) davall dagard) dssgall iliga (0 e (gl (il gall
sl Oy yaal) Gipalall cp Akl 1 8 Cndly Liad Al A i) daia (s A jra Caagg
il Auhall slaad dgtiay cilelan) shaly ellyg duhall gymie gu 51 asag axe ol a5y
Sty (A il) olatl and Awlud e glaad¥) Jalaay Aleia¥) DA (e il aially Al
tlaslie il Ayl dudl) gy Aaua (e
O donall Gleadl) sasa e ALLal sasall 3yl fsaled ddlas] AVa 53 5 aag Y :Ho
Gsiue e Ohadl paly dylsall daall dpasend) Lunsall dhse (e dne il Guihisall sl
Jshie e doaall cileadl) sasa o ALLal sagall 3))3) fsalual Ailas) ANV 3 S aag :HI
Asina (gsime die Ghpall jualy 4p)lead) daiall dpagandl dssall dlge (e Ao A (pidasall
(0 < 0.05)
eially Aliid) clysidl Ga Slcaydll Sy b il HlaadV) zisa aladiul Sl

71



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

e ALalil) Sagad) 5y)a) ST LAY cplal) Julady jlass¥) Judad il 1(20) o) Jgaad)
w\ Glaadl) 3aga

Jalaa Jalaa Loy ) siial)
Lo waady | By | Adlaay) | .
f iad tiad | A Jaleadl | daall cilaril) a5
27.164 | 0.361 0.601 0.115 | 1.606 | 0.850 i)

0.000 | 5.212 | 0.753 Jiial) juriall
ALl 5agad) 50

(12 &8 galal) hasf) SPSS cilajia e el Gulllall dlac] (et jduaal)

Aia o e e %36.1 Loy g1 (0.361) vasill Jalra of o3lel Jsand) DA (ga Laadls
LDlay Sall i€ R? A of Jasdliy cdpmaal) ciladall 535m5 ALelill s35all 55000 G T 25a
25 (5i9=0.000) Zdlaay) dadll Culy e b oz dgaill @} jLaa) 2y Cua ULl 2350l
¢(0.601) Lliy¥) Jales iy o 3 Aaiil) a3 2S5 Lo g (0= 0.05) AV (s5ine (e
JAs ) o AU daall Glaadll sasa (e %361 sy s (0.361) aasill Jalaa
535l )l fsalaal Adlean) Ao 53 T dgag AW ALl A dl) i Ml g a0 i
Gasarl) dpall dhse e Ao g Guihsadl Hshie (e daall Cleadll Basa e ALl

Laall cilasdl) 3agag Alaldl) Bagad) 803 (s ALl adl) Jasil) isah aaali (Say Gon A
toh LS piligal) glaia

Y=a+ Bx : JS&ll (e Japead) ol o 3 gail) Alalae i3S

[ Y= 0.850+0.753x ]

72




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

f(danall clarall sa5a) il yuatall Jias :Y
(ALaLa 3asall 3yl Jaiwall usiall Jisi :X
daladdl Jie :a@
Sl da g ) Jeles :B
4o Al clua il lad) : Ll
tds¥) Aspdl) Ludapdl) a1
Glaadl) sasa o ALlall sagall Ulall 5)3Y) acay o5 dglas) AN 3 J aag ¥ :Ho

Chenll paly dylgall dasall doagenl) dsngell gilage (e Ao gl (pibagall Hghaie (e dniall

(0> 0.05) Zsina (55 dic
aall Gleodll saga Ao ALlil) 325l Llall 30Y) acag ol Adlias) AVa 5 il ass tH1
sie padl el Aplsall daall Guapend) gl ilige e die s cilipall sl oo

(0 < 0.05) dusine s5inna

Llad) 5 acag aliN) JLSRY il Jalay Jlasi¥) Julad il 1(21) aby Jsaad)
Laall cilasdll 3asa o ALl 5asall

-

Jalaa Jalae Lol | TSN
. . Laasl) Ll | Addlaay) A .
f aad tawd | A Jaladl | 4dauall Gleddd) 335
0.088 0.002 0.043 0.000 | 8.457 | 3.477 )
0.769 | 0.296 | 0.034 Jiial) paatiall
Llsd) 3\ asag allY)
ALl Bagall

(13 a8 galal) jhadf) SPSS cilajine e el Gulllall slac] et jduaal)

73




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

e llia oy lae %0 Loy 1 (0.002) sl dalea of kel Joaall DA (e Taadli
R* 4o of a5 epmall chloal) sagas Alalall saall Llall 5)3Y) acg 25N (o i 25ns
LIaaY) Al caly a8 ez dgadl) Glld L) 2 G lbilall = 3seill Aadley WSall i3 Y
oaby Jalls dagll sda iy L ag o(a= 0.05) ANV ssuse e ST a5 (5ig=0.769)
DAY aeay oY Aglas) A2 53 A1 agag adey AL Dpial) dumpdl) Jdis Alad) daadl)
dpall Alhge (e die g udlasall Hehaia (e Dsall Gleadll 335 e ALl 335l Wikl

teh WS cpiligall jglia e dauall cilardll Bagag

Y=a+ Bx : JS&ll (e Japendl ol o 3 gail) Alalae 53

[ Y= 3.477+0.034x1 ]

AGN e Al dua il las) 2

ki e donall @leadll 33 o el cpeaill ddlas] AYY 3 4 aage Y :HoO
Lsine sfie o olyal) yoas plsal darall Tuapenl) Al ikige (e i (53l cpilasd

(@ > 0.05)

sbie (e doaall Gleadl) sasa Jo aiid) peadll ddlas) Vs 3 A1 aag :HI
Asina (gsime die Ghpall jualy 4plead) daiall daagandl sl dlge (e Ao A (pidasall
(0 <0.05)

74



Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2

A Juail

S aiaal) Cppanl) HLARY bl Judady plasd¥) Judad gl 1(22) A8, Jgaall
oaall claddl Saga

-

Jalaa Jalea | dagdl ) siial)
L] waasl | by | Adaayr| L L .
f dad tiad | A Jalaal) | dpaall cleril) a5
5.766 0.107 0.327 0.000 | 7.235 | 2.708 culdl)
0.020 | 2.401 0.236 Jiial) juriall
alal) Cppeatl

(14 &8 galal) i) SPSS cilajia e el Gulllall slac] et jduaal)

Aia o i lae %10.7 Gty f (0.107) masill Jales ol o3lel Jsaadl Bla e Taadls
Sall &5 R e of LDy cdpmall ciladall sapas aisall Gt (G i i 35ag
(5ig=0.020) ZIlaia¥) el Cialy (pm 3 ez dgadl) Glld HLa) Oy Cum lilall 2 3 gail) 4aDlay

LY delee gy cpn 8 cAagill 038 daua S5 L 13 (0= 0.05) ANV Gise g0 J8 a5
B8 Y aa A5 caaall leadll saga (00 %10.7 udy g3ll5 a3l Jalass ¢(0.327)
sl Gaenill Ailian] A2 53 dgags AW Aol Al i Ml (g8l @l
dasall duasanll dsusall lage (e die sa) (pibisall Hshaie (e dpaall Gleadd) 325 e

Agaual) ciladdl) Bagag saisal) Cpuadl) G AL Jadl)l Hlat) zisel wsli (Sar (pn
&\ASC&SB}AS\ JJB:\AC)A

Y=a+ Bx : JS&ll (e Japead) ol o 3 gail) Alalae 53

Y= 2.708+ 0.236x2

75




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

LAY Ao BN dpcajdl) lgd) .3

sl e daall cleadll sasa e cpilly cupall ddlas) ANVS 3 5 aag Y :Ho
Lsina (gsime die Ghpall jualy 4plead) daiall dpagandl il dhage (e Ao g (pibasall
.(o0 > 0.05)

cpilaedl jelaia (e duacall chlaadll sasa o asSally cupaill dlas) AL 3 S aag tHI
(00 < 0.05) Gsiue die Ghaall yeaiy Gyl Aavall Ly genl) dususipal) ilage e die (5]

e CusSaly quail) JLSSY bl Jalady Jlasdy) Jlad geili 1(23) o) Jgaad)
Ll clasdl) 5a5a

Jalaa Jalaa dajdl) i) puial)
. . Laadl) by | Adlaay) . . .
f 4o tdad | A Jalradl | daal) @laadd) 3a5a
6.840 0.125 0.353 0.000 | 8.255 2.741 <)
0.012 | 2.615 | 0.241 Jiiecall juriall
CrsSilly oyl

(15 &8 galal) hail) SPSS cilajia e el Gulllall slac] et jduaal)

Aia o A e %12.5 Loy gl (0.125) pasill dalee of o3lel Jsand) A (e Jaadlg
WSall i€ R? g of Ladly cdpaall cilondl 53sms 0sSilly capsil) G Cimen i a5ng
(5ig=0.012) Lllaia¥) dall caly cpom ez dsaill Glld laal 2 Cua clilall 23 gail) dadlay
Ll Jelese gy cpn 8 cAagill 02a daua S5 L 13as (0= 0.05) ANV Gsise e JiT a5
Jas Y e Al daanall clodll sasa e %12.5 ey 5 sl Jaleas ¢(0.353)
e 0asSily cupnll Adlian) AN 5 T agagy AN ALl il Jis Ml oo a0 @l ia
daiall fasenll dsssall dhge e die A bl sl (e dpsaall @laeadll Bass

76




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Y w\ Gladdl) 3agag GueSilly uyadll A8l Giaal\ laasy) CSJAS ?,3333 OSar (s <.s-°‘

Y=a+ Bx : JSGl e Jagead) Jodll =3 gail) dlalas (0SS

[ Y= 2741+ 0.241x3 ]

el yl) dus 8l A dl) Ll .4

e dnal) @ladll s3sa o A Jueal) o 5Sl Adlas) ANs 2 3 aap Y :Ho
sinma e Ol umiy Aplsal dnaall dpagenll Gl ilige (e e (s3] Cilagall glhia

oo Al Gleaad) sasa o 3l Juaad) o €50 Aglas) ANS g3 1 aag :HI
sie i haall jealy 4)lsad) daiall daagandl il dbse (e die g (pilsall slaie

(@ < 0.05)
Jpand) o 3N JLEAY cplal Julady lasd¥) Julat il 1(24) o) Jgaad)
dgaaal) clasdl) Saga o A1)
Jalra Jalaa | dagl ) siial)
L. waad | blay) | Adaay) | .
f dod tiad | A elaad) | dpaall claadl) sasa
9.191 0.161 0.401 0.000 | 10.030| 2.744 i)
0.004 | 3.032 | 0.228 Jileal) uriall
Jeanl) e 850
JRECH

(16 a8 galal) i) SPSS cilajia e el Gulllall slac] et jduaal)

77




Sl ey A lsad) Aavall de gerd) Lospal) Ul A2 A Juail

Aia o i lae %16.1 Lty @ (0.161) pasill Jales ol oSlel Jsaall Bla e Taadls
S5 R? A o 1aadlis cdpaaall cilaadll sasas J3I Juenll e 3S5 G 5 25ag
Adlay! dedl by e B opdeall @l el sy Cua bl zdsall LDl KSall
il s 8 cAagill oda daa 3K L 3ag (0= 0.05) AV (g5 (e Ji a5 (Sig=0.004)
SUlly il claadll 53 e %16.1 udy 3lly paall Jalaay (0.401) Sbliy¥) Jalase
iflas) AV 53 i agag AW ALad) dacadll i Il (Rl chaie Jas ) s
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Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide

Exclus?®

Total

50
0
50

100,0
0
100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 704 27
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Frequencies
il
Paourcentage Paourcentage
Effectifs Fourcentage valide CLmLIE

Valide &3 14 38,0 38,0 ag.0
o 31 62,0 62,0 100,0

Total a0 100,0 100,0

oedadl
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Frequencies
el
Fourcentage Fourcentage
Effectifs Paourcentage valide cLUmulé
Valide i 30 oo e a 16,0 16,0 16,0
a4 Misa 30 e ar 740 74,0 50,0
S B e 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Seandl
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Frequencies
Auliladl Alladl
FPourcentage FPourcentage
Effectifs Fourcentage valide cumulé

Valide  zajs 42 a4.0 a4.0 a4.0
Ta pe 8 16,0 16,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Aabilad| Allat|
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07 ad; 3alall
Frequencies
'-fMI ,_;MI
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Fourcentage valide cumulé
Valide sl gl 18 36,0 36,0 36,0
el 26 52,0 52,0 aa.0
Lhe <alad 53 6 12,0 12,0 100,0
Total a0 100,0 100,0
@,.da.il 5 Sl
B s st g
W o=
DL_A:,.;,L..I)J
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Frequencies
adali gl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide CLMLIE
Valide bl 1 420 420 420
e s 7 14,0 14,0 56,0
o et 3 &,0 &,0 62,0
5.1l 149 380 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
A gl
| [
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Frequencies
b paadl ol ghen JaE
Pourcentage FPourcentage
Effectifs Pourcentage valide cUmLulé
Valide — <ilsn § oe i 5 10,0 10,0 10,0
Silgin 10 M E e 18 36,0 36,0 46,0
SEB L1 ga 27 54,0 54,0 100,0
Total a0 100,0 100,0
B pddl Gl gl 22
B s 5 a8
I P pEw T, T
O ssia s 11
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Frequencies
A 0|l ggall (g Baliit|
FPourcentage FPourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide  ba=lgd gl G 12,0 12,0 12,0

<l g bac 15 30,0 30,0 420

L Salii ] e 29 53,0 58,0 100,0

Total a0 100,0 1000
oy il @l g gall Ce 3 ALEEY|

.5-.\;|_g:&_,_g]
B i g0 b
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Q1 50 3,68 978
Q2 50 3,36 ,631
Q3 50 3,60 857
AX1 50 3,5467 50736
Q4 50 3,52 1,035
Q5 50 3,84 817
Q6 50 3,96 1,106
AX2 50 3,7733 56118
Q7 50 3,82 919
Q8 50 2,98 1,204
Q9 50 3,88 ,895
AX3 50 3,5600 59262
Q10 50 3,74 1,259
Q11 50 3,62 1,048
Q12 50 3,48 1,199
AX4 50 3,6133 , 71066
X 50 3,6500 ,32253
Q13 50 3,70 1,015
Q14 50 3,56 1,013
Q15 50 3,76 ,870
Q16 50 3,82 560
Q17 50 3,58 810
Q18 50 3,88 961
Q19 50 2,88 ,849
Q20 50 3,34 17
Q21 50 2,92 877
Q22 50 3,52 953
Q23 50 3,96 ;989
Q24 50 3,76 916
Q25 50 3,70 1,015
Q26 50 3,66 982
Q27 50 3,92 829
Y 50 3,5973 40383
N valide (listwise) 50




Slal)

12 aﬁ) éa.hl\

Régression
Récapitulatif des modeéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,601° ,361 ,348 ,32605
a. Valeurs prédites : (constantes), X
ANOVA?
Modeéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,888 1 2,888 27,164 ,OOOb
1 Résidu 5,103 48 ,106
Total 7,991 49
a. Variable dépendante : Y
b. Valeurs prédites : (constantes), X
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,850 ,529 1,606 ,115
! X ,753 ,144 ,601 5,212 ,000

a. Variable dépendante : Y
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Régression

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de I'estimation

1 ,043% ,002 -,019 ,40764

a. Valeurs prédites : (constantes), AX1

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,015 1 ,015 ,088 769"
1 Résidu 7,976 48 ,166
Total 7,991 49

a. Variable dépendante : Y

b. Valeurs prédites : (constantes), AX1

Coefficients?®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,477 411 8,457 ,000
! AX1 ,034 , 115 ,043 ,296 , 769

a. Variable dépendante : Y
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Régression

Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de I'estimation

1 3272 ,107 ,089 ,38551

a. Valeurs prédites : (constantes), AX2

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 857 1 857 5,766 ,020°
1 Résidu 7,134 48 ,149
Total 7,991 49

a. Variable dépendante : Y

b. Valeurs prédites : (constantes), AX2

Coefficients®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,708 374 7,235 ,000
AX2 ,236 ,098 ,327 2,401 ,020

a. Variable dépendante : Y




15 é} éa.hl\

Régression

Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de I'estimation

1 ,353% ,125 ,106 ,38172

a. Valeurs prédites : (constantes), AX3

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,997 1 ,997 6,840 ,012°
1 Résidu 6,994 48 ,146
Total 7,991 49

a. Variable dépendante : Y

b. Valeurs prédites : (constantes), AX3

Coefficients®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,741 ,332 8,255 ,000
AX3 241 ,092 ,353 2,615 ,012

a. Variable dépendante : Y
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Régression

Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de I'estimation

1 ,401°% ,161 ,143 ,37379

a. Valeurs prédites : (constantes), AX4

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 1,284 1 1,284 9,191 ,004b
1 Résidu 6,707 48 ,140
Total 7,991 49

a. Variable dépendante : Y

b. Valeurs prédites : (constantes), AX4

Coefficients®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,774 277 10,030 ,000
AX4 ,228 ,075 ,401 3,032 ,004

a. Variable dépendante : Y




