il bl ouds wiyhid] (§ ddobiad] Bagadl Gilgal ol ddiua
Uik dilaio 5slol dullll dislalll Gaguadl mgladg
S e o e

L) e & /50
G Jadl g Ll 61 g aghall iy )l BL3SYI g ol BgSY)

2

e sdle o e Sl Gyl aay Ol Al OB oy Bes e 3liy] by T e adl ) Gl Gt
) Ll othsl el ISy sl (V1) oo 055 (Sl (o3liy] il peanad & U3 iy O B0k ey B

S Bl sl dme A AVl Bl (10) o wisSS ol e Sy Bl Jany daldl OB ey dy
B9p 29y ol il ity A3y U (1) Lasae f Ol Bl YL e e e abdl E o Bile (YY) o SisSS
i Al el nlly snd) Gl s csitad) ) Flad sutadly LA el o o)) Bms 3 Lolas) W

Olr sl aaldk) O (oY 3L o)l ol eali) mab

) 52 sy Sl Jo Bl (I a2
i iyl Lol

g ( u);)(@u)ukgw\k;y,wéwa@s)
Wl aag b Ay S Ay Sy aa adle o2t
2l boglas 8T Y] T el K Y, el 5,87
allioy dino

ol ool (3 Al ) DCae coud syl A6
Aol el gleey Slogiey plas Jo Ol Coo
Kerlyogly B3 Sl 35 iy Lo 3 Jly Lot
atedly W bl Lo g5 L dy o) S, bl
St A Il s b e Al (3 A A O pad)
PLad¥) sy yy 31501 elaey Ll 5a0) (ol dlelsdl 3354
Sy el Sgsty cblall dalynl Jy ¢ cpb il
s 3A 7oy Jodlly M s 3 480 ey L3l
Olel Il G5 o)y pla s il

delide LS

T daa%s
SN Jaal) 81y, 0 1 sl sy (ol I (3 and )
Slogas zallly Llad) oy LA gl o S
by (51 Al oo dahdly L dge jolas e slire
& elyms Gl Jaal) 5,0n (3 gt o slslyd T Tapd
s W dee 8 S ol caasll o
&) CWY\ e sl &) Coy f}"ﬂj daldd)
5 g Alel syl iy J1 Uy dame 34 plial
o o sl o SAL Jor sl i) ) pla) s e
S Csjé il 60 suo) ajlasl 53gd) ae ol
Sl Al y Ay o) Sl 3Ll A G saad)
Aol el it Y e U @ ol e
Syl adn iy By . saely dad a7y lajlsl glo))
B1y 23 0550 3 aagbl G5 el o il il
o ) 0l s LGl ACal) ulyoy bl Sl 5Ll
Ve o dlalall a3l 5 la] sl sl i sl

UK

239



il O’J“J doladl sagd) 3ls) i dﬂ.}a..‘ L;.\3;3\
AL Y sl

i ) zdl o Ll sin Sl Rubpdl Aanga
el gomde oo Sl 2 e dasly Do T o M
NDERE

Pl ) G gl e Eoll ol ufl) das-
AL AL o dpodl ol falans 3] 3 5uie o s ol)T
G5 Dlaly ol gl s o1y Slusally DL
Aalaill ) (sa0p ob A (AT plel 3 okl Slgs
el ¢ ey e Jg G oldadly BlsVl e
350 )] el plasal sy by WU, é}:ﬁ\
ol el & s

(gladl LY

-2 3343-13,050 ‘pU'aB yokasa 383, ‘pjg'z

0335 S 3 Ally Jadl 53gr s &y Al 3 sag
G iy e a5 30 ) Ly el e Ll sl
A Lo B ag b 3y Jow oSS e e ST
el My L gao o ) tlovs ay s Ay 4o
J6) Jls J alisly Jodl 3k sy e 3 Jolall ol
AT G flowms 350, (e Lo 3 2N fls o dlar]
Q) o KT ALY sl e Jod) 28T
o o) ol b abe) cJ8) sl JB e
Jim ot Slaall sin £ ey (cped) ol plid
Lo Jod) 58 S 5l 3] canslely Jadl )
ﬁp\ é&,.l Ly Sol) gl ) il JB se 5 e
Lol sall 52 M e

S A o) B s gall ) 1S5 3L 4 pldl e,
el ol 0l B 0558 VBB (o2 K Je ol
oly g o Kl 1oy 5 bl 1l s bt
okl Yo 1ol

de e gtll Je et o3 o B 3 Jle sl (3 3oy
gl T e o cope pon el el e
d\m\; 39>

2 ooy (plasdl) sasly 4735 55b) el S
o & il ot e oslaetlly el e Flo 4K
waﬂﬁﬁiézebbyj@ﬁéo%wv&*‘ﬁﬂfg
Sls ellsy §1 Dy ¥l el Lo s Sl aasbl )
s slasty e (5 4l 4 e soly JSG 1 ok Jpe? e
Lo o W dgy Lelslasn,

390) iy 3303 slle am dands

240

2 Al ) et
AU eIl e Bl ) Al el g
3ol dalad) sagd | gamad (g )loW) sladl las Lo Y
ol A
o 3ylab Aaladl 53 5] de Slegae Lo LY
Fobl
dlate 3ylab Aaladl 5o 5yly) gde Sl L LY
folle
2 Ayl Colaal
SRR E QI RCARSEE R I SR PR
oMy ag deall il
oo Rzl ¥l W Bl Jo ol Y
bl Loty Walgy Lokl &)W sl &las
: f"l | sl LeSe (50 ol
RIS PR VRS A SRE TN I
- ookl g A2 55 A AL &)Y
b sl () e dlae) d] 2 sae 8
Slllase - (&‘9&. ﬁ"“lb Bl skl vﬂy
L adeell Cgud QU\
Al ey bse ol d] Bl e Al L0
oo S Sl AL Dbl we ey
VsV Al Zandly dou )l sl
Rl s Jo B i), ),
Ol ggad) Sy 3100 dyad|
RN @;U Ay A e Aulpy
A K ad) dyedl S
o Lail) LSl plasal Joais (se s Y
oYl el 3 opyly B, caslaly el
el
: L) 4,01
skl Ll SElly 5 3 L) 580 el Y e e
o e polally Sloglall o (LAl & 1 U d8lpe gy
oy S ¥ e S Al L) (5 o) dlas 31T 531 e
Gais (3 LK, a3 dead) LY ollall o Gy
Lydly 331 e 3 plaall kel s 3150 LSS Y " dale”
o &b oy bl oLl sl Aol lllll (3 oW
3 o5 bl U 86 ) Sally LKL a3
Ko ey Lo Ol cleldl el LY apas



ool sy S 4 LD 3 e e aagdl ol L
L oy u)g [PrivEa £ G «(Gravin, 1980)
s el Slllaze
rl,}zﬂ\ Je C...U 5,5 (sae Performance: ¢5Y1 .\
- e dygllal) Ll
ol C..AU v&: W d“”\ Reliability :d>dall .Y
. (\AD':’L-»\)\S t\.a ujg
ol C..AU ui‘ A% d“”\ Durability :G:'i\ 3902 Y
C&a\ {54 (520 Serviceability : C.i\ PUNVERN
SV G Y e el el wilely il
- Phon e el 2 2
gy LT sae Aesthetics: tl\ Jey Ko 0
Bls) 4360 Features : C.l\ olas o L
el ety psedd s e
S a)) dasr Perceived Quality : C.l\ dae LY
Conformance to dgllall laslll aall A
o Al Olaslll widl (sasStandards :
Sids ) ol 38 gl J3
daslaly dglall sad) 3 clield) ol
S S s o il paie 35 s
Sy Loy cqall Lol G 1 Al ) Zadld
alaladl sasd 1 5)0515.58
p5éie C\L@o sl 3 8ol b Aolasdl 32yl 30} p3éis
LN T Sl e el plmasy V) el s 5)00)
@) Jell Jow Jeo L 5_;\} lean (3 dal5lly sl
o) - ¥l ) ey ool el 3.S,, (gymame
Jesll Gy sag el & oy gl -ty
S Sy g by el B d — 5l ALCL
(Jioy 2358 gy el Josll ool 22 TS Joly
AL st sl deladl sogbl ppgie Jlaisl (2 s 3)
el bl peS Ly Lol ckelladll, S e
gy gl el dal 2 PV gy Al oM
Joal) oo 2o Sloadly Slowl) obay s 44 sl
Shlodly 2 e iledly LSy Ll o g
o Aaladl 535 810 pggie o) Loy Lol aladh)
sl el 5 gl Jaall bl el el (510)
T sl Jaodl el e i) el P
. @J\i\j Sl ool Lo 5

241

lis ps) 3 aeled Jssgdl clde Gl o0 des# Sl Ly
s cpod w0 3y ) 51 ot il Wl il
Julby IS Wiy SV spe g8y Y1y Slaid|
el sl S

LI de 5aghl o 3 stizged Deming s s N
ole, ad - e 3pde Jgad S )y sagd
B39l Jo pladl LEN o T8 1o )
uj&\b.{j o) Slllaze 350 R ooz 53551l
Slowall g 3354 Gy Sl 6 ey olal e g 5354
dglude ) 335 dor )3 g B0sly dols 3900 3 Sl
el Sllase e aslaeY s Jle=Y1 573

o Ky Jaall (1o P :Q\J,\#\ 339 Sgme iy Y
et e Bpal) gl o Jo e - BRI
(@

(Y401) Armand V. Feigenbaump,l d- leyl Cigyes ¥
Jeaall Pl Lo 1 2

- &) #(14Y4)B.CrosbyPhilip @..ujf g £
s Y Bﬁj oldlad)

slal & dslall 53,4) Westinghouse, yggniliudy iy -0
o @,;,A\ st e daly Joodl Slllaie 334 3 5030
“b 0 J)

3 4> (# 53541 Robert ABroh,, Ciyyy iy -1
“Uyie ot Olpd) 3 Soelly Jpiie r

P 3554 Barbara W. Tuchman |3 1)l cayp Y
Gl ol o gy Bl B o pd w0 (e A
Ojsjnbdyék}cd\}l\j)\tmép‘\&ﬁik}b}\
T

Joodll kg s (aosbl ) b cpledl ol e puiendy
bl po doad) 1 gl Ll o5V &g 3y wlabsy
e e K S5 Sy Rl 5l sl U e 5 L)
OB L ) b w1 sas Joed) e
oseas 3 ST 8 4l Joadl) Sl i e i sl
. 833

odo o o) (S oab Zliaay) 1Y Uoy 3 T ey
Sl 15 ) U e iopell ot i 1y el
(W gaall L) Dl g3

Sty sl ) (2 L syl ) b 6"““3\ Sl oo bl
L e

- el Sl Gl (3 5l il J

el 3 (IS, By Lol ) s Gx kY



@ sV o Ll et s o Lol Ay s 0
(CA)‘“ - ¢\J - JK;\) C;\S\.:.J\ aa) o °j}§u\.5@$ o
bl B e s eyt 5 e

Ll Slafyll

A0 st 3] " lym duly (@ VEVY) Glad| (5]
s QLA Caamy ¢ g S pladl & ik 385,
potie pad ISy ¢ Azl o sk e iy B35b g
Joll & RS ellaill (3 L 51, 401 5ad ) 5)00)
pladl 3 Al ol o i) £ B mey Gl
el ol el ) el B} Bl g
S ol ) gl clogy o Ll ULl sadl 5
LI Sl ade G AR st sl Gl
sl & el Dalie oF ¢ cloY1 s & sl dslas Yl
S ey 353 A5l e Jaol olisly « A1 aah) =l
L";J\ 5 gal r";\ o @l sl e o scluy 4’5;\:,\;
byl ol s 538 3 J oS sl el
pased Bylol 5871 29y paey ¢ ypdly lall Jo Ll
i) 5353 shud]

el 3 e " lim (2 161 E) lnd Lk g
Pl o ) Ll Casn ¢ " 0 ol 31 pale
ool 5l ol a8 § RS Sl s 3
LAl A ey aagh) gl gl sk 55,
Lol S sl 3 A aadl 5] ol ks
okl 3p e Skl ol Bl Bl ks
B o5 aohl ssbl a5l ) s BLis sl
oo A 53k 5yl] gl e o aclud i chh“
o e o o lly el Slald) (3 psdl Slas] SN

c3le o sy k¥l Vs o

— 2alall syl o " lym (@ VE1E) Jualdl Ly U
ESRIRCETPRPIRLES FIY PR WY 5 + IWE W
A LSl B el Sl e Gl )
Bl #3, pladl 2y S8 Helall 3, 510} ks (55s
o) Jldly ol ey Jodl o 3SR, ¢ L
B35 8)la] pogis chi\j ¢ o)y ¢ JE 5 eluy oelal]
¢ bl gmdly iy el Slne £ 30 jme, dlad)
P 2l ) gy ¢l jaasslly Sl Jasll,
5351 5y13] sl Sloe) (3 o) Bl LT

242

¢ Akl 3ay3 5)laf ity

Lol (3 Do) Lslas W DlpoW) e Juans Y 3l )
M pasd Y skl gl ol o) 1S byl e,
K3 mll b ol o bSE LT L cad sadl o3
e

Sk P é.ld\ JuJ\ a6 rM Aol 33}\ C)\jﬂj
S B I R R N R
ol ol Wby el Ol dblaw (p 535H) ) (S
So el palas @i Al s 53,k 5yl
x-“,s\f"-uig S )y ¢ Slead) ) Sl (3 Lzl e
ok Wl o a8y )l sy 3 G )
25y & ol 5l el ald b 1S, J,ML\ &zl
plageal sy« delid) 3541 5)15Y Ll el Lallx
oY el ) b Y Gl el of ) 3L s
oS5 ¢l ok L) T e ol
sl gl 50] Syt o) - Ly LU el s Lo o
Slogefly Sy 5081 Jo LN o0y o 300 (2
bl Ty o 3L3Y1 Jlaal o b ey Bl el
ISR IW - e i

= 3l 53y 515Y saclull eiysW
: Bagde 1 e gl ¥
oy d) M) LA e M1 -
Jad) e 1Y

() S Shland ¥
CCel s e Sl
:sagh) Obly plasy ot 3
o el ) S ARGl Do i1 syl Lsls -
Slgll Je¥l plasial ooy ¢ Ll Jalyall lane a2,
. 33942

A i padl o Ol 3l ol 2 ) Lol s oY
el e S QL...\.,..J\

23yl O e o ol N3

fishbone ) .l plas Lbi )y cadl gy s
(chart

Aadl s oy i) pasnd d5las! sol ¢ A3V gy s ¥
Aols sl oo U el Ll DLl o 2L

G DU Ll s oy o ple (2 0 5yl dys X
Goldl Ol e Sl e sels gy Gy i ol
OBl g o sl ey o 5l @S g

Jpdond densead) YL



3 plasl ey 835 by g A o 3 (S
rhelal) 3 Lag (s u\?m KRCRUPIN v& ol ok
By e play SVaallada Lay of gy 38 Gy
G oW glad) o alsslly ¢ el 35 slae) 5 4l
S agm

i3 3] " olyim Lubys ($V98A) dany dnd g Ludys U
P W gl g (3 Al

oVl g glaladl 33 5)l) f:m\io A Gl Al conn
G gl Sldsy JeYl Sllas, Sl g osledl
G (A ) ¥ Al gda ol LYl cluldd
G alladl 5o 5l e GG ¢ W el Sl
A ey - el 3 Al Sl Lad) A5 Slaold
Sl

-8 ALY Slaeld) (3 dloladl 305 5)10Y L] s
el Claaldl 3 dlaladl ) 5500) pded A3KG] Al

.1:‘.:;}!\
B4 b guds LKL e i 4@ Db dla
Al

i) 3o G gl (Y00 0) Gl Al e 3
Ul caan M oas el ddall )l 3 delad] saydd
ol A gl 5] il Bl gy e el
G s 2 bl dal Elall sl) 3 ol
s B Bl e el IS, Ul 3 aY Sl
¢ ad 2l didall 5l & dlad) 33451 3,13 O’J" 3 Js# ol
Al ey . Jaladl £y 7l e o Al e oz
gl

Aol aagh) 3)10) gdas o alall g sl ol sl ]

- el SBgae ane OLE

. dm\aﬂ\ 5% Ll 3o 3 gl o) i o

Bl el she " glym (pYer) ol Al cilsy
BRI (RCR I AN L (P I Y. WP Y &
ol Al e i elaldly LYl g oV LT e ol
S, el Al 3 3l Jelyall o Gy ¢ 53,4
o) ) Sl rw\j ¢ el ey G sl
Ll 2l AT s el

Al e (sl — ;,Uo\) all D1 S
(VY ) 7ol b B pmo ol e A 35y sl )
Jolyes 12 il Jolye (2 bl & I Lol o
-3y ol &1 o sagd zbx dlakd)

@b} e Al e 20 S ALY e ae s
B35

243

b el Ayl Ol padll e AT —

oW Ol g (3 Aaladl 3354 3))0) L2
K s " ol (21£10) s ST dudp chils L
S Jadl o aaladl sagdl 5l ppgie (LT s
Sl e S s e o dedl
Tl sl LG e o Oyl ] Aull) Coan
3 Abeladl 3353 5)1s) f\mlu by ol Al o4
Eolly sl el o ol pasiy ¢ L S
5354 5yl) ool aedad AIG gy U1 Jogy  AslasYl
355 Cam oL ol dle Gl e s 3 gleladl
G ekl aagd 5)ls] 7358 pdas ke 5 o ¢ Al )
3A Sy QLA 32 [FERCEEPUIP sy Lty 240
Legly Dloghao plls s ¢ A5 guel Slasly ¢ o)
Jpall 5l ¥l iy Bod) ) sy i
3345 3, rL...B? dadl o el ¢ Al bl e
o) bl aude o GLad bl o el
- ) saelld) £ 3343
od — A St T g Ll (p122Y) i G,
A ) ALl caamy " G\ﬁ)’\ saly 3y AKC) iy 53
Ol S s Ll 51 dalad) 53,0 5,5 o 55l
e Lo il Ll 30 Sl o Lol o 51531
Ao ls¥ly oY) CaJ6Cy dlalad) sagdl 5yl) o o )1 JVs o
izl O e sae el «»\J» D e
) i) S sy deladl o 0] 3l
L &)
AelsYly sl o Ml 5L ¢ Al éLJ (‘ﬂ =K,
Aol soly ) (on s o Je ,\ﬂJ\j W),
sy o 3 B iy
I Jan M e e sk & slas Al o
Nes j:ugf sy ¢ dleladl 53,3 510 & Loy \ghay
s Al sl ddane &Y S, andl ey
kS ey
Baghl el Bl " ol Al (F144Y) el g1 ¢
w\ Ll a3l el S gt ol delal
Ladl 5353 TM fi\ZJ\ C@S de ol cn " L3gandd)
WW:’J VLG wady S gt s
BE T 7ok Dsally Aleladl 3ol ol s ol oY)
i Eo Ul pasealy padudl g A 55 dids
o SU el 2T D) oy ¢ el Lol
D5 ol gl e e Ly o U AN Dbl



Olgewy aall (Grame o Adlas] Ao O SBYe 34y
oo I By sl ) 2y sl e ey e
g onboal) ol Bils st " g (BVEVY) (gupu 5y
iagnd) I8N o Lhage Ly — el aagdd 5)ls) coslee
" dpgadl Lyl BLL G (L) -L...L.N\ Sleluall
G el LA slsee pla) 4 ) A
f&oﬂ‘w»’wﬁ allall s 5 O"L'S&'““)
S de pdly Al sadl 5] ol e il

oo () @ dlad) 33951 3,05 G &) oLl O‘L’
Bl il sl s e Sy ¢ Al B s 42
i & oibsl) e daladl sagd 5yls) osle p B S
G ol  Lis 23 5ed- C\;;:M o sadl ‘: o Al
do Pty il s b ) 8 gl Ll o
f\s plasaly 53 5))3) e MLJ B Alg] s
o Eooles o LY e Jo & J‘J{ ool
g_;w}‘ ! ol pasaddy u.«.%l‘ a8y Aalall aa g
Luldl 2l A 5 el

o sl o SNl allall sl ol
Ko g 8 Sl o el sy Sl e

il

Al BB e Tir ool Holadl 53,4 505) (ool o
£ ool 3 # il ol s 2 s ool ST
aid) o 583

o ks e oSy Alas] AYs O Glg) BYe s
- ol 3 doladl 5353 3,1} eoolee

r\&ﬁ\/\ QKV\# ¢ uu.&ajl\ e Ejj.;\ (:s L3 @,\J la J\
bl ol Sl 48 L oW 2 Slally ol
sl olaay)

3oy 3)15] ool (3eras (gha ™ by (pY+ 2 Y) el o6 by
i ‘éw)\t)w XSTJ R% u’U‘ Qe O\.:b.ﬁluu gI\L-UJ\
oLl 5391 conle o ol ) Ayl Caan ¢ " a8
iy Mo e ol ) A dagandl Slasild) 3 Jadall
el s 3 clelladll oy B, Ay @ dl sl L
! (\p K ks g do Opdly ¢ daladl sagd) 5o
S Slodl gy sl Ale 35l ol Jo )
o gl gl 3 Adl spee By 3 AL s
Sy pedd gy Mol ol el Co Ul psedy
: o\.»\).\\\ t\» rb‘\

gl 5] potie " ¢ lym (¥ r ) S Al ol s
e LAl Cam ¢ " Ragradl Lyl L 3 dalsd)
A (e =t £ oy Asladl B3l 5] ool Pl o]
s Ry ) BT 3 e ) Sy L i)
poswsl s 55l ey Leslns leaPlas (gl 5 Joy
VI e ey Bl sl Zol) o6 Ze q'wjﬁ\ @;L\
Ll ls 213 . el 3 ks il

Caleladl 53 5)15) pggie s Zisgandl Sl e Y
lelsdl a3y 5)10) pggio 3lad Lol L ] YY.0N
ksl sy 5l " g (Y20 0) @ Ak gl
B J) Aull Coun ¢ " agadd uuf‘}\qLLﬁ'UK‘\
ol e 5l oAl skl ) s oSG
Lty B¥ly & Ol o 3 L sl
Sl Lol Pl e lgdesy Adsy ) bl
JooW) Pyt 332 1) Ll o 1S 0 alul b,
s A ey sapkl e 3ad, el UGN
el e Sl psialy ¢ Sl iy oY) (s
Bl £ls Ay L e bl Gl o e
O,ij;//\v ey olgl olE) slla Q&jﬂuuu\
G poball s 3 agadl e 3 Aalsdl a3 5l
) RORNIKS
B3l ) pogis dae (3 ALl e S\l z\.&.’:)\
A AL gy kel sl 2L
3391 g el 88 ) )yl ¢ 480
- 1Yy dead| w?‘_}ajfjdd\w).u jd\_uuj

5l LSJL:‘ el s " gl (pY 00 0) c,sﬂ‘ L 3y
¢ " AL Gaag gl LY I G haladl aagdd
ol 33} Bylal paeie o 2yl Q\ L) oda o
AT slaial s e YLV J.ﬂ 3 lgies sy
SSA A sl @»ﬁ G de Bl ¢l bl
w}@ﬂ)b@;& oalelly ool sl e
S o cby ol 3l 51 AL Eladl,
hpaszl) Lol B3 olg) IS, « VLW s 3
Sy Slogdl gy (ol Joo bl Slaldl,
SEUEWURUIH W - SUREH W USRI NIFESP Fy SWEY
Ll 2l B ik

o ol Ky dbladl 3,41 3)) ool oda (g5
A Gy 3 ool Gany ol e S8 ey

bkl Slalf y Aslas| Ao O3 & jage 3,5 Jln o
do lhag § sllly ol )l dg 3 Ol e ool
Oyl s

244



2y ) Sl dly by Gl By e
wb,\ﬂ\ éb (i;\ w{j (y.l\j O’J‘J\J «J).a,l\

F 13 aladl B deladl a5 gk Jol e o
SVl gl bl s el M,
ol ) S bl

Sy Gudys (Waks& Frank ,1996) &ulp s g 3
SO0+ 0) a3 ylaey gooles Aolad sogd) 5100 Jois 426
sy 3l Jo D) Ll Cainy " guied) ﬁu\
a.:} 3yla) Ol 1l ool w,.a\: Al o;}\ 3,0
A B ) oy el el 2l

eld dcabe dladl st 5,10y 3 by Sl s 2
bl
Oladle ey dladl s34l 3] e J\-w e r;j\
NUSP | P\ P O FE PR P

" oy ol ( Williams , 1996 ) duly o |S

e M\ — sl

324 3,12
Lgod Al o Ny sl —
Jo ol ) Al Canmy ¢ " glagt 38 Fho'é«la\al
5 B i 1l e el
iS5 AW sl WYL ol 4Y, 3 Fu\ & J\gg
ALl £l il
A 5 sl B b s 5§ el
a)bé J Bl ai o e d,.aﬁ- ¢ 3N e o Al
ot o el 53,40
gl 3] "t g ‘;"‘“J (Johannsen ,2000)<ufys Wi
do Gyl ) Cosn i ¢ " Bl Byla) s 3 dalad)
o gy dojall 3y dolad) 55 5103 & ) M
¢ aleladl a;} o)\.} 46 ) 8357 s uu}l’i 3yl eyl
Sl 315 oy SNy aladl wesl bks Czey
Aoy L dall 5] Slledd 735k Co il ¢ B8l 310
s &yl éb
R WEA B.aji- ) ;\j Bl 5 e alad a,j Sa J\
ol 315 o 5 o)y N gl s i
- delad) sagd 5l

&l clulll Jo ol i —
Lo U.e da Ll uL»).\S ua)o(u\,\su

b el oS Sl
oo e Aoty dyey A2 o Sl g3 (\)
L) gy ¢ pasiad) mlly ¢ Slepgll s Ee

Ll dl 5

O‘oo,\cw

Ladt 825 31s) goleo Jolal) ol Gkl Coll Lo
T 1 B ke Bl ) "yl Slatid) abus 3
50 e o Sl 31, Slegall e ¢ el UWJ\

gl e 3850 ey « L)

Gyl gzt 3 Gl 38 sl Jo 5530 L
e QT 1 3 e

Y sl gdas 3 Y1 2 o L slasald)
oo e S Ja L el aagdl sl ol 3l
D lly ol s 457y

o) Gerdes LG " g (21 EYE) (3 A D> of e 3
Bl s — Zadl sall) G oW jlad allall 5a,d
Gyl ) Ayl Caaa ol ) dnag Zaedl aaldl e
¢ daed) aalal) G Aaladl a3, 510 eonlee pdes GG e
alad) 33,1 5)0] ks o Ol 334 sus o 3yl
09 J @) Dbl 5,0 e Gl ¢ dsad) sallll 3
Slagio g Al B pmay  Aelsl) 551 B3] g5 ACH
ST e ol | & 83531 3yl e
Al s Al & slal g dsla] A O 355
Sl Dl 1 Gl Jaglt ST asll sl gs
bl s AT L Allall sy 5lsl &L b all
Ao salall (3 el aagdl 3] gl e 3 el
el Slasie sl

G wlS e d DB aly Y U gl
i) Sl

\j w‘})\ Jall)

s L St il

Aol aogdt 3yl " ‘_,,q iy ( Danne , 1992 ) szl

A Al ey « ‘;jU\ FL.,.U Lewebiasy icluall R

u\p djﬂj ¢ deluall & PWEA] 33}\ 3y\a) o3l J" ujd

dolad) aa g 5)10) Dlel ] plasal Joo palally el

ey uwji\ 3 w\s\ oo e 3 ) u,o)\.}l 3

i) £ A3 LAY

S5 g dllall s, 5)) s 3 el Lele AT

A el 35

s b sy el sagd i) gk

Asllly darbsdl aaly ) ool dblad) 3o b 5] gl o

ISV s lual) Sl e Ay )

okl 5oyl 5)ls) pedss " e (Motwani, 1995)iuly

dl Cosn s ¢ "l}#—uﬁ&h\%\;&»;ﬁﬂhd\‘}
J 3 alladl sl 5l Seed A0l sgdl Je o

B ek o adl Slaldvl o Gl ¢l

& 339l Slald) T & el L) ety ¢ ol 5agd)

245



sallll o wlaslas pet n Ay Slol sre 52 1S B
Sl g3l Ll ll (gl 3 L) S S i)
o Bl las! Wl L l) 3157 dasly B oo
elop dee sty Al A
£ e ol ) o ulll oda s s Al dus
Bais )] (ygude Sl e e dassly A o ¢ 0Mlar
C ol Ll Y T {pae Ay
” bl Ol
sadl plas pg Coe e Sl fo Ol @
PRI E;}\ O,.DJJ kﬁJb}}\
aybdl Slegall Co e Sl o Gl @
el 53y 3t
Gl o) 3l E e D) e ) @
Aol b deladl sl 3 o9 S
Sl ) ogll ) Cash 8 Al ll o3 e Ayl alsl
o3l gy Slolal o Gl I Casey (SW)
3 3,y el plasaly (e G 50l &1, 215!
Coell 358 LI Ul ) i SN deldl
3 gy glbal) ij‘ﬁ\ oo aaall s 33 awe (1)
b pwld e Lehle e sle 875005 sme ol 3153
ko Bymey BV 3o oy ally cauld Cas,
Ol Phsasl) o ol 3 Wliseal 4o
093 sl Dbl o ol 3 dlaladl 5353
de s @ (ol dlaw plab Ay 4501
do AW Lo 3 Y Cney sl sl
S e 3 ) (KR e ey
Byl 559 s e S 5 0 Aubyll BT s (O)
Ly N3 ( test- retest ) L) Bs\c\; Sl
p2 10 3y Al B 7l o Bmee (035 Je
M Sl Lolae Tl S S el
eyl sl e S0y AT 8L Ly

A ) 8 ks £ Aull sl s ()
ks % o By 35 (TY0) o aVETA [a)VETY
Eell) C\“»U Loy Sl fo Jaad) say 3y cdill
e e ] 3 Bl o I 5

el am Lulpll By i 35

246

Saldl o A Bl 5 3 2y (Y)
oAbl Bl BVt s 3 dlld)
COV ) g ks
Ll po WAl i ¢ l) ol (v)
C o ) sl 3 L
g WL e s Rl G Ll (¢)
832 s plusuad (3 L) Sl
3 BB L e i Bl bl o o (©)
) el e szt
dju»glal.i\(\;»ép»&bu@&&dbs,\?)sy
Syl 3 alelad) s sl Slpsly (s 3k plased
ol Baie 3ylol ALy &)Y o552l shaty Slolil fe
e Gl Sl e sl S o U, (1)
P

G L) Sluhd) e Sl slcal -
desy o ol LY ey B
A Y5 o el okl o ]
e
B 3 Gl oLl osbl -y
ALl i) Lslasd LY
. bl
g oUW @l cluhl el Y
sy (BLEy) L)) 3ol 34 oly
[FERNCHPS P T Y
I RTTEM
Adoct) Zuafyll
! Bl el B Al Al as s Ayl Ao
Lo A Gaoy o ot i) o)
oy B & amg 1§ 5l ST Bl s e ao
f")L{\)""")‘L‘{U"‘” Lo my o laoy Loy
5 el ol 5\ g Pl Vs e o) Al
ne S o gl 50l Caoy e e 345 s
fme 50l i UL ped 2 3 el ¢ Lpagr By
GV Al B ) ] Jgogll 253 B s LS
Al 3 pod mll e g edly Ll pased
Gk 3 Ko Y g Zao) Slulll A ola s
ol (3 Doy (S Sl gl el ey )



e el ¢ G Zll sy el % 25 (203 Jper

byl O | Bsadad) S | s ) bl dus éﬁ okt
Al ) Al d)
/ o / o / =
AY.0 av | oasa 1 Ay | Y yyo Eon bl et 5)6] (3 gudo
Vay 1 Yoy YYo £ 753

Ol oo Bl sy Ll e 35(4) 3, e

3y

i) Jbg\ ok Jedes

%¢£0.14 a. 0 o J3) \
Sy

%\V.YY Yo Vet e Y

%))\ YY AR A
0

%Yo.YA o w1 ¢
i

AR Vay @‘,é\

é‘.} sl i) ( bl (JGM Q‘\ (2 é) Jsadl oy 22
s éﬁ des £ G Sl e (Y07) lase
Je E«'}Uﬂ\ daycwldel (YY) sagmall  Obleay)
oo aldal (VAY) sie ol biey deejud] Sl
sherd Aoy UL g e darpall Dbl
by e & (AV.9) s 2y Lo Sl
bywe & daxjdl Slblaay) e sllal (1) 2uc ol
iy e Gl ) ot e Bl o £ ey L
() s
:émlad\.\qhb.d\l:.f&jj »

Jall v el i L) s 5 (3) ) Uy

Bl gamde o Ayl dae 0130 155 (4) By Updl 2
LM 3 slry ¢ 8 Dlpns i 3dd) sy il Sl
Gdy (Ol © e J0) B 3dl Sl 3 LY
£ (%YOXA) il (8B i) il 2 (%£0.79)
VY o) ) LTy (VYY) di(V e LT ) Al

P
- J\Jﬁ\" ok | ek
%VYT[ Vey [ L gsb \
02°
%Y .Y 1 rj\qﬁ Y
Laoiste
%Yo.X. LN TN ¢ Al
%Y.oY 0] el ¢
%:+.0+ \ o555 0
%\« \ay @A%\

(%Y. T) A (Vo
2 e el iy L) e 55 (5) B, o
el )\Jg"-“ ol Jedss
%er A e B8 \
B ¥
WYAA | Yo | YV Y
S
9%\ WO e ¥
O
%Y. YNE ¢
St
9%+ \ay o

247

Bl gyude oo dulpll de 310 324 (3) &, s {y
B G sl ) ol oo e s e
(9601.Y7) s (095 1 (598) s e el 30
B (0N B (o) e e oilolb
o Gholdl 2 (%Y +.F) s Lo o o old
Ty o ool sy (%Y.0%) s (mrls) By
(+.04) Lt ol 58T



S e el s Ll s 055 (8) B Jsor

by
Al | NS W | e
%Y.0¢ ° gRY \
%\O.NY | Y ) Y
-
%Yv.on | V& i 5 Al
%BELEY | AA S ¢
ol
Je
%)+ \ay Fso2)

Bla) gy o Aulpll ds L3 25 (8) &) Jpd) 22
LA G ol bl S o sl s ol e
B (%ELTY) iy (@& e ols s9) 1 J,Y)
A (pLu8W) clag)) @ (96YV.07) A (cnibosl)

(%Y.0¢) iy (\,al)) ey (%N 0.YY)

ol e el s Al 2 035 (9) B, g

S
Al )\Jgﬂ\ ol s
% .ar [ vy | e s \
TN
%YY.AL ¢o S0 Y
\ o
%\ N0 | Yo | oveeny Y
Vo
%0.+ A AR SRR ¢
Yoo
Yo Yeee) °
) jﬁﬁ
%)\ - - \ay @‘é\

Blel G o Ayl de o) 4 By (9) &, Jsd) f}’
A3 3 elry st Sl o el e ol il
(%1).8Y) decds (0 v o B3) oy, o cpboldl 3531
‘(%YY.Ai)M(\...._o..\)q\)&pwusg
(91+.10) iy (V000 v v e v ) Calde doldl £
A T-TRR D R R P WA S R PP

.(%0.+A)

iy (Yoo

5yls) Qo | due o)l s (5) é) Jsad! f}’
So¥ A5l 3 sy peall e aded) s il il
(€25 o) &l & (%82.10) Ay (Al o 31) i
(%AY.V0) dds (008) ) &l ¢ (%YAA) Ay

(9V.AY) G (S5O 1ye) &) |,

islay
) )‘Jgﬂ\ o\m“ Jordss
ACAPN on | el \
veay Ak @ju Y
B RPN s Y
B RPN oyl ¢
%\ - \ay @,é\

Blal Gome o Al dus )31 25 (6) &) Jpd) 22

3 by Al A e pded) e b e

) ¢ (YY) i (s oil) & A as )
ders Y Jal Yy sl LT ¢ (%Y 0.FA) iy (Ol
206 O,JaJ\ Sy Ayl dne o (7) é) Jger

JlbY)

Al )\JQ\ ol | e
%Y.t | U | ey Y \
%YAY | YO |\ Y

Y
%YOXA | or | £ Y
%4 VY A ¢
6
AR \ay @g\

Bl G o Ayl dus o) 3 25 () &) Jodl £
AL 3 sy o WY s o 3edadl s il et
(JUbl ) 25 & (YY) A (Y21 () &1 3,30
(BYONA) dede (V-£ (o) &5 & (%Y+.£7) A

(%7, +9) Aoy (S Ayye) Bl Vs

248



ol 2 o bl bl Al o 2l
Gld) Olwgdl @ 2y Sl ol Slasd!
s 0 BS0 Sal, Tll) slef b ) sV,
Ll 3 pased) Wlall 75 o L) g 31 e
leb &Ly Y go5adl iy Clele) Jo 3l
= oY = e — aas Bl b S bl sl
By (plas — 2o

Ll oy G Rld) Sl 8 ol s o Tol
PO el o L i lgne alal s

Sllagl) P (10) ('é) oo
(5) isnss (¢) Lowssie (2) g
€4 41 o V.64 410 o B9 ey V.0

oo AT olal Gl bugll 48 i) el o by,
Flol ST Slogadl) )T pslad) &gzl (ggane a5 (V.0)
Sl 3 sy o dell ST Klye w1y Ly
-l T bl s

Sy 5B (V.0) oo Ol jaall QLA—\ Lugl) id okl Ll
lacvsie Fally Sagially jsladl O g

Gy 055 (£0)50 81 Glad) Ll 48 i 0),
Laisas $lgally Ologialy jsladl Ol sl

Alas g dildl il e Lo s Y Jgedl e )
? ol B Ay e (olod) sk

Sloglal) o el iy Lyl e 5 I o iy
Lol gladl (53 e Lo lo¥l dboge Javge ol dulal
Gl A8 5| Sy 1 1S90 Y i (0 ssb)
ol o3 el S ey %8010 A Langll o 3l
by %80 A ae Yoo e B (m Lugdl
e 3 Ll Anadll Cai)ly %VETY i A ey A
Jhy o o B ae el Jodl G e dyll
: flas-Yl 43l
sl £ Lo de sty il Ao o e
oy ) plasesl 3y Medly  podl sla¥l L
SPSS.1) ( islas)
Descriptive Statistic ) aogll sbas) juplie .
Talee! Ll &e ilas &M)S (' Measures
o A ) o ) ol S e
Lld! Slawgdl  Bjmey Ll e
gLl bl 21,
de Salf) 3 Dby p 3 g (Titest) Shlasl Y
saell sy el o el 2
G, ds)
Al date 5kl gy Jo dulyl O el ) 3g0e
STy ol sl ¢ casill sy (30 glys Js1)
Ayl e

b s S e Sl sl e Kl B 3131 O s S gkl YL Bl Sl (112, Sy

— = _5\5;; 3 oI sal o

3 } 3 ;j 3 4 Aelsd) sy 3ol 5 sl jolae b

3 : 3

IR Y
o A «.ov AN Alad) 53,4 5)10) L8 Ll sV (g0 s delial) jgm
e iy Art el 36l (gaoall 7555 A8 )y Gl LY (s o
e VY CAY Y. Al iy poll £ Al A2
e ) <AY VAT Ll deladl s, ley A cpals o) 258601 Aalldl 5131 o
e o <0 AAY Alladl a3 Shle Jom onabssall A yas Ol 95 3,150 Saas
i v Ve AY4 (% Gl ) il 5031 45

bagie YA .09 1.an oW el by e SULE 3 B (653 cpalo sl 5 oW 4 s
bagie Vo A AN By loW Al by e UL (3 B ol ) 3L el ) 8 0Y1 osi
e ‘Y <A1 V.o Lo 3l o Jamiy cpibosl) oG 3,0Y1 Js s

bagie \A L0 0.4y UL o (3 &S0 5066 s

bgis \k3 ..oy Y.€A Sy C\';LY\ sl 30 pusd

e \ ..oy 4.y By gty ) g s 2lg)

e | +.£4 q.¢ (SN eskaly Ao AL 50 Bl

249




Yaugie i CAY YAA s el 2609 Bl ey
¢ <A AAT Sl Jadl Dl ) 3 5 ) o DY)
.09 A€ ALl 33 g &Yl Sland) e 550 AL
<.V A48T O ypadl and el DM e otlily sl cloast 38
g VY ™ Voo¥ conisglly 3yla¥l gy Al by &8
Lge YY <A 0.1\ b slly ol op & 55y L8
Lo YY <At oA C e S (Al dsl &8, Al plls Joxis
Lge V4 .41 TAN Aol e we el AHIEY
g \E < AY 1Y Aol adeall o Bn§ gl ALE plasd
) LAy [ ova. Adall 3 byl il gl dle 3 sl Dal)
V.t

O e sl &ldl 3y ) aall Ju
oo el Ao ) (Aelad) sagdl 5)s) 4sl L)
(AVY) & Gloe baugg (oW kel jslas
£ fly ol L 5331 5 )l Jo
oo el &3 L(Jeall 3 Sl el 709
(A 8) & QL..» Loge gyl ekedl jalas
£l 4L 3 eyl B ) aal) Joo)
e e 5l A (A 3 s pall il
(v.as) & dLM:- Laugg gl k)

rabs goll ZoK01 Aol 5,153 Cx ) e S
Aol Lkl (L=l dladl sagd) ole, A
Gl bugg ¥l skl pslas e 5 ae
(V.A%)

7 Al Ad Gl G ) hae Dl
(v.ay) & dL.u? g g)¥l k)

do Jessy crabogll oV 3,15Y) Jol) juall el
Plas e sae @ A3l (L ssleeay)
(v.0) & de Lugg gyl gl

CLRA\/\ M\.:.‘.u BJ\J‘Y\ (M) ‘)M\ Jﬁl?-\
ol plas e 3ae Al A3l (e
(V.¢N) é Gl bausx Sl

LA BEL bl 3o o) ekl el
daal ks et Slle 3 Syl ol
ol olas e 3 i Al A3l (400
(v.yy) & Gl bausx Sl

250

Al e Sl plall Jawe gl ) (11) 35 Jpid! e oo
O (oY) skl plas Eo e Sl o )
B9 S e Sl G L e b (V) iy L
728 B gy D By Sl (oY) sl ol
Slod el s pls b el Jel @
okl polas e AW AU Y skl
(a.1¢ )é dL..o- Lugg o))
Aggadly kol oy sl o)} jual) Jool @
Sl skl pslae e Gl A5l {3
(a.yy) é; Gl baugg
oo oy ol Clas 38} ) Jol @
oo Al Loyl jand elale Y
(A.A7) é gles Lavgze (oY) kel jalas
Dbzl G o o Bl ] aall Jel @
D gl e Rl Bl Jud
(AAT) é QL‘» Lgg )Y
b sl A s Dl yes 3 )aW aw) juall el @
e e el 23l 33,0 e
( AAY) & Gl Lzt (1Y) kel
Sl o5 3 5) AAl)  aall f) @
oo Awolldl A3 L) (dlalad) saghl gamd &)oY
(A7) & Gl bawgt (5lW) okl plas
s (ol ool 5031 ) all Jeol @
sl plas e dulld Al (g SBSG
(AYQ) & Gl Ly )




oo U§ 5l ALE pasel) jal) ool
sl plas e g el Agl) (BY1 A
(.Ye) & L}L*“’ L_.ur: é)b:}}\

pe & AW sl ) el e
skl palas e s ally Aol As () )
(0.47) #h gl Lot )

oo oaaly BB A (e SKa Ml
(0.A7) é dL.«o— Loy L,,5)b>}\ )@Saﬂ\ dlas
(cabbslly pal) oy dall 4oy i) el e
SV skl pslas e o 2ally AL As)
(6.1Y) é, Gl by

Sl saall S})hﬂ\ -\ R S P dU\ s o Gl

(ot Jodl 4529 2l jog) adll Sl @
Gl kel slae e 3ae dwslldl A3l
(YAN) & Gl lavg

S gy L B )l Jl @
sl s e 5 2e daludl A3l (ool
(V.*Y) & gl Ly )oY

3 BVl (553 ool 33 H29) el Jiel @
Gl A Gy ) sy pd e
B Gles bawss (g1 slad) polas e 300
(.av)

(el s we ST LA ) jaall oot @
Sl kel pslas e 5 ae dalldl A3l
(LAY) éa gl L

S JUJ?UL\ Jlaa iy oo 2Lzl B;}\ O,.a.xl &Jb}\
oo Sl e Ol &kl A oAl & 3\}? O g SblarY & lal) Sl £y Lolud ) el (12) é) Joder

el 53 gt LW Slosil) Lo

G | daugdl

G aad) o
aledl saghd aioad 4ol Slegdll 35 o 1y SlalH o 3l

N .49 AY

B L) fao D Ay 01 e S

\ .09 a.vy

A\t +.8) a.0vV

dal 3 o Jpanll Ll e ol 405y i b )01 plaal s

Y4 Y 4

.M\Q\gﬁﬂaﬂ#éé%ju\pﬁu\éﬁm\

Yy -1 Y.0-

09 B ) el e el

\o LAY AVY

At aslyy ¥ oy 7k sl 3 Al 7o Sl

Y N a.v)

Lo ) JleVy oLl 2 Sl 5

Yy LAY Y.

o e £ b 40 s o

Y. Tt 1.YA

Yy Y 0.VY

o 23y 5 Jst 1 b

5 .01 V.10

B i (3 e e Sl o]

¢ .Y AAY

Ll w\.ij C\DJ\ 5% 6-13\ Pr qy-\s\ Jaal)

0 (A AN

ol Jo Al g5 ) i 8 55 0y g s

Y¢ +.Aq Y. €A

5 WL RUSYUR IR Wiy SO S sl s

V1 . AY AYY

PR U | r\@{ g &ldl s

Laogie Y¢ ..¢0 0.1 el oy o il o ol G o
e VY s v.ay el G s 3y 35l e Guelasy (lelao Sl pudy bsf 3 ae 5)10))
g V94 “AV. Y.AO a2 JE L et e e ooy Glag,y G
e 4 s ALY bl e Jadl 3 el 3 el Ll
YA -.va Y.AY

JE e ast b Cly e Lol i) 2 bl LY

251




A.e1

A gbyny dusle Dyl 2 oISV o

Yo a1 Y.eY

comni Al e G 2 ok Sledle ol

V¢ AT ANY

VY +.0 AYY

Gzl Ul oty 51 e e o

AOA

Syl ol ) e Bl gl oS0 sl ) e s

1 +.00 ANY

plad¥ly U e el Ayl i ol oy

AR < &Y A&

PWRE gé\b\g.” 3, jko\ @b Je

VY w8 AYA

S gy oy sy

AR a1 1.8y

oA ) Gl Jas )

YA A1 Y.+ 9

Gl o pslen o plas 3 ) pd

1 Y V.Y

v +.01 Y.YY

S ol Sk oyl s

Y Y N

Ao de Ll i STl

YA

dshely s 4T Oy b g s Jaadl e )

Y.A0

op el de oyl il ol i) el Jeo)
Slgll e Lwslud) Azl (plas¥ly olls))
(AYY) C\: Q}L..» Lagg (gl kel 5 55l
NP VR ) R
e gt e Gl Z30) (U b
(A.Y) C\: d\—.u> Lgg )

S ol bl ) el el
(Slgadl ) i L it gl S
bougs gl oledl Slage e duldl 43\
(AN Yo

Jaall i el (3 el SLld)) ) o)
(A.2Y) C\: d\—.u> Lugg )Y

(A yoginy e Bl 2 15 ) el oo
Lt S il Shain oo 5,301 350
(A £V Gl

Lﬁb\-’dﬁ 3, uc\‘a\ b ) el i
gl Slegie e ie Al A3 l) (Adadl
(A& )é» dL.u?‘ L.w}:‘c. éj\:}\

LA (ol gy oy sop) sl o)

Logs @l el Sleie o e L
(AT Y

Ayl gane Ol oWl lawgl) 5 (12) &) Jpad e o2
83k 3 4001 Olegl) oo e ) e ol )
o Sl 1L s e (V.A0) s laisye o8 (ahold)
L iy e dopny el Y Slegill 3 Lo
adl o paaddl L) aull el @
SN ) lagia o A A )
(VD) i gl bauss
sy pdl 3oM plaal em ) el el @
(Ll 539 o Jpadl Lls | s il
gl lawge (Gl oladl Slogie e Gl
(a.0v) é
Jedb ALl &l Sludl ) sl Jo| @
SN skl Slogia o & L5l (L, Tl
(A7) i gl bauss

7ol 3 Gl s Cped) Judl) ol Jol @
Sl skl Dlagao e Al M AL (L)
(AAY) b glas Loz

ob 3 Oy oy e dey) el Jel @
Lol 2300 () o duil JLJ\ syl
Boglee buss @) skl Slosie e
(AAY)

252




Slesy ons gy sl Sug) sl oo
Sagin o gz rlly Bl 250 (ool
(V-EA)h gl oz (51301 sl

oG 2k Gl o) el el
Slogio oo oy tilly Aol A3 L) (fangs Ll
(V-2 gl Lagzs (510 shad

sl Slogie e 5 pally Aeslld) AU ((Le
(V.T‘Y)& dL-“" L..»j»: é)b:}}\

(Je ol S dgpn Dol d2ls) el Joo!
S sl Slegie o 0y ally Ll A5l
(VYD gl g

o o Flas 3id ) ) el o)
Slegie o gpally Baldl A3l (3] o
(Ver b gl Lasgzs 15Y1 glal

s 3 DMy Jo gl plansl) il oo
Slogis o g ally D) A3l (Joal) O 2
(.4 )é“ dL.m?' losg é)by\ gl

G ol ol ol pally glall jazl) aall Joo!
Slagie o ol A5l (b B sy Jo
(-\~V/\)ée dL“" L gylo)) gl

(s as dl gls Jin (&) el Joo)
S gl Slagie o 550l 2o 23
(L83 glao Loy

(e do Ua gy a W STall) il o
G el Slagie e o0, Al Al
(V) gl Loy

(¢ 3y pub Jlot 51 Jolol) el oo
S el Slagie e o, A Al
(V) gl Lavgze

e ptied) pe sl By b)) paall Jool
Slagin o o)y Al A3 (ad)
(011) s Gl Jasgzs (5)1oN sl

Sl 3520 L3kl sl gm Lo I Jlged) e dla )
$ ol s 487y e (5o skl L

253

Slagin (o e Al A3l (Rl Gl

(/\.Y\)é gle Ly o)l k)

b Jole 2l oo ade Juas) L) sl oo
s Sl e Tl A3 (a5 o A
(AYY) & QLA,» L_.Nj,x é)\sy\

7w ok gl Al (o Joall) sl il
o e Al A3 L) (A aalyy, r\q“&\/\
(AYY) & Gl Ly gl skl Slegie

(4 L) Jadl las (gl delidl) p3s) pasall o
Sl kel Slegie e ae dwslldl A3l
(AN g Gl Logc

il pdy oS 5 ge 5 el o)
By ol 3ok i do Sl bl
sl Olegae e ie dmlldl A3 l) (oo
(VAT) g gloo Jaugs 5103

e Juat gl 2l W i) el Jaol
oo A Rl Al (Je e sl b culy
(V.AY) é. Gl Lugg godl okl Ologae
e Lo e oty Gl 00) el oo
Ologae e 2o danld) &30} (2a2 L 5l4L
(V./\O)é dL»?- loog L@b})\ Jdiaﬂ\

Go b Sgse e Jedl e 2pl) el el
g o gyl Z3l) (gl s &0
(V.'l/\)é dL»?- loog L@b})\ Jdiaﬂ\

(o) b 3 ef o 8L o) ) o
S sl Slegia oy 2ally dold A3 )
(VAO) Gl Lo

Koo o M LK 5 o) el o
sl Slagie ey ally W) A3l (585
(V.'H)& Gl Ly )

05> BNy ) gelie o el) il i)
sl Slegie o oy 2ally BN A (7~
(v.04) & QL.» Ly )



Aeal) gl S e Dl sl e Zul ) &us 13T O g SUY dlal) SBILEY Llud Sllawsd) (13) 2, g

S skl

O

2l

}

i 55|
Ll

AT e s

daladl angdt 3 o p Jdad Ll Ladd) ol g2y Lo oo Sl Jo O3l
Ladly

g, | Sl sl

5y s

e o) e J oY Sl Sl

AN et ) U o 8T e et 4

e 23t Sl o Je Y Oldad) 3l

AN LN 3 Hlae 5 e s Jald b,

Oldad) calls oly &= Ll Lol Clasall Ol ad Jobot

Ay Al Slhasesd e e 54 oo by

Apansd) SN o s gy ALsW) clg 5 SLIY e L)

o o o Uy Ll 30301 Gy S1aYy gkl wds Jo S

O e b U e 5 e

AR

e Y et (il Gy

el AT e L 5 Loy Sl 3 cpoldly PLsW Ly 5 DLW elne g

ey o e g Ll b

\k4 o.My

il e el L g5 ool 2y

v.qy

oA Ol o s o8 o Rab gl oty dslal) Slhgradl JeY Jgusl —

A A

&y

Ko b L U JeY 5l ) s e
GBI kel Al Al Kld LWl (o
(AAY) gl Lagze

(e do o b 52Y cldadl 52D ) oo
Sl kel Al gladl e dlslldl A3l
(ATY) g Gl Loy

(e ol de sn dJ_,J\ bl gl e
Lot @l kel Zad) Sl o duld 251
(A 0) gl

Lolall Shgdl Jo¥ Jpogll mbl) gl o)
(oY Cloo o ells o6 o Rl oty
bwsis (Y slall Ll ol e Al A3
(v.av) & gl

Aladdl g yy LY s ) gl i
W de e g 5pad dany Sl G ool
ol Al ) e anld) ALl L (e
(v.a+) é» Glae bagg (g)lo)!

isleY Slasall Ol 3ad Jlbh) sl Jol
s sl A3 (Ol calle oy e Al

° Lall) e S ol Lol o (13) 5 Jpad! e cpn
OK( éj\sy\ sl Alaall d:\fd\ S5y o 4o Sl
sy o o Sl o UL e L (AA )y L
L)) & i o domyy Ol ()W kel Adaall lsall
Jet Sl Js 8l e Jiet 21) sl ) @
SN skerl) el gloall W A5 (s
(a.vy) ?f Gl b
2 el e e Y Oldadl 4D gl el @
é)b}\ gl laall OS\},J\ o Ll A5 L) (Jgrans
(a.0v) é Gl Lausg
Shoastl oo J& 3 o ) Gl Sl @

el aedll il e BB A5 (R dislier)
(a.yy) & Gles Lavgze (5100

SlaYly jpabl by e S W ) @

(rabosl) o1 o U gy Zdalidl) 5,150 Gl

buge oYl kel Al el e A ) A3 )
(A.AY) é gl

254




5l Al ol o e el Jo e Tk
Slelao¥) A 36 o Al et L dlelsd) a3 o
S 53l A1) Slogill S e W Lo 3l
e S Bl Lol o e Taisye o7 (Aol 535
395k Aol Slogil) o ) e e (V.AQ) e Al
A A3 L) ey dais e Aoy sl Aolid) 53gd) 3ol
Ay opbll) ) Loy (1 ALl e Lo Ee
Sl il Sl o elel A5y o plaaly (el o
2 ey dey ol o 5] g o T 08 it 2
Joall b wlsly g0 el el Sl o 1S 2l
7l e 2 el

LY ey bl Jo dusbll Lol Ll el
Lol 1l Lagie (sl 534240 i.\;.ﬂ b sl o sl
okl Jadl e ped Jadl Bl T ) LYY
o sl el 3 sy Jaall oY) i N
Al gy s Lol s Al claY (S e Sl
edall a5, oibsll

G Al ol noy 34k e Tl e,
@b oley Brlhl oy HLuslly Y g Slel )
Lol Sl B (2 S Al o2l 38, sl
oA B s gy 5 an s SIS plasy g
R Ny
Ay Lol dad) 33 Ol e by SOlgad) ad sty
ol G

L bt st o s a8 KTal) o 2l oY,
or okl o aielaney G )1 3 Jall 3o ) ol 4l
Splo s A o I o Zeo an) Sl ke U3
cosely s 4 Gy b

S 2l Al gl S oo el o oyl Wb
el dleladl sagd) 3ad o

G Bl i) S e S T ALl e el
o S lainpe o6 Aol dolall 53l 3ad o Ll
Q) e e (A A ) e bl e Sl pWl gl
el ol 3ad o el L) A gl
C W Al iy iy dryds sl (Rl

b e Y Sl G ol s 4l Ll el Ce
Sl bl e by bons SIS Sy a3 1 gaad
Je¥l 5] oK al 18 ey dolear) Sloasnsd e S8
we AU 8 Y e b o pdie O )BY1 ad F)
bl s de S o Al sl (S R 4
o 15T e U gy Rl 51501 ol Sl
bl Doasall gl ) Gl slel e e Al ll clad (S

Aol L gl pladl Al 54
(v.0+)
Y 0 Lanad) abll Oy b slele) gl el @
sgall Beall ol e e B Al (e
(VAA) b gl Loyis (5531
G Hlas 1) e 3 Guclad saby) Sl Jel @
ol Bl o e LAl (a0 Sl
(L) i Gl Lougig g)IsN1 sl
AW el S b L) sl el @
A AL Geamall OB o asr puoldl,
Gloo bz oY jsladl deal) lsal) e 2o
(LYA) &
(bt o Uy Ll s L) i) ) Jl @
GBI gl Beall gl 0 e ALl A5l
(o.1Y) Clj Gl gz
s &
oo 3l Ay 031 o5l sl Dlelal jasks
oy Ll ll £ o el 1S Ay ol 8V 3 ol

@ sl j3hae i e 0 el Jo ol 1 Y
Aaladl sagd aead

GBI skl slas Eeo e Dl T AL C@\
O Al e Ol pW Lol Y daiye demyy 3350
G uadl plas o ) pe e (V.1E) iy lais o
o ) A3)l) o)y daiye o6 daladl b o]
LUl 5,501 (6l 850 5354 pimen dolill T Al )l Y
A 8pge sldl ol 79 )5 A Jly pldl ol b il
G S Gy e i sl g ol L s
de e e sy bl ool el 38 5 aney
Ll e ol A2, Leaasd) Ay, Ol
ey Jo Jaddly cpalosll 1l Sy & oY) & g5y
Sleast 42 Glal e o lal Ll cleY, L
G ) bl iy &ylaY) dulasal ey sl
Jodll Sl G oo o et Agle d] BLoYL &2
Sy Aaly oo olly 3)10M) e A3LLY) DBYA) A8, (sl
PRSI i gl e oy Gy ol e Aol &l
SO g 3 RS sl gy Gl ws s
Ao e e Ko dylod) &)l doludl pllay plaay,
3R] C\.«u\/\ Ll gk,

255



-5 Y DSl i g5 1

St oty Sl o) SN el Jam 25 1l
2880 ol cllaeY Mo Sl )l e 5l 558 48 S Y
Pld¥ly SV 3 oosll oy gl Aeny g5 tlals
el )y Al dado ) bl LY

ol didaie 3 (3 s 5 3 )) Sl $°3 Lol
ol el el BN wle el sl
s s Ly Slesdl

oreely BB (3 &3, S Ll e 1aliVl g0 gl
o

Gae 3l 3 s2byy QB plr! o0 Jom o5 b
lele sy Lty calably Sl SLasSY 5 Bl i ol
ol dias oY lellaill ayly 5lod) 3 peie (5

M\ é u,.,\au...«i\ d\ﬂor,u Ay )5 593 Jw kﬁaﬁ’ las
Al e s Ve cpall M) 3 pLusY) s Joss
Ol iy b ol M o Aalys o 5253120
- plasY) Sl 4 @)l

W

gl Y
3 8eb) Bylal 1 dmes Lygdy Al As ¢ dad g
o) ) 5o ) pie St ¢ o) dd) s
LYl sl ¢ el Oljiie 9o 3 ol bogl) 3
e VAN ¢l aaal) 4
ERADNIRN RS SRR RS VN
Jo e " AsaY) sl 3 eloY) et gl
CBypiie o paerbe Al ¢ ol ) & dneYl salall
21V A SIS ¢ sl o dadlr By A
B L NG| TRV | UV
dere ¢ aela) 5o A o CL'&}J\ 5alyy « LA nid,
YRRV ob ) Aldia )
Aol B0 (5 Aol 335k 500) oo = s ¢ Ll
Ly ol eslll gl Reie By ¢ hdged)
SRR YA AR L IR TP ES]
ol Akl o) el 3 ¢l ol gl
S el Al ¢ 33N Gall LY paie
VARV el ¢l b Al 50
r@%bi&,}aﬂ@&ldu:kéb< Ol T
¢ Aalal) 31531 agas ¢ §A) el o dleladl b 5
LaVeve o s

256

R e ld deadlly Gl Gt s Ly o Yl )
oG e A s o Lal L) el sl
G Al Ly ldl Sl JY S e
G5 Ao 1 ln o1 1 53 Ol Je s 67
B e i cpalally pLsYl by yy SN Lpaa
t Al ) oy G Al A
: & sk L) oy g0 Bl o)
53k 5,50 3k o2 Ul 031 3 slgl ol s -
5350 5,10 &l 5yl ol Aol pg WasY Coo gl
ol dell @ bl (ool 75 ) lies 3 480 500y Alad)
B 3 aiey I S G, e Jus ol agl) e
ol s 4y e o (g)l0) gl L
bl 3] 3 s bl e lg) o) sl Y
Gan A ga el Loy ol &L el ol oYl
de il e (S U il dao 500 2B s )
.éu\ Sl 33, C\’fﬂ‘
3 Aaladl skl 5o sodas kG (e i E}jﬁ)\ -y
Aoladl 3ol 3,lL duegkl 3,153 pad Gdy bl dalaie 3)l)
T oo Al a3 5ls] gl 3 ool 4SS,
Aaigye prelgl) Oleall sl
G sy cr)oVly cibogll Ayl Sl e 48T £
3250 iy yad) Loy jewsd) Jls
Aoty LT, doladl
aiadl Jo S a allall s sl oo
T G S N e e
ol daia 3]
G Oele DByl Sy lalall sad) 3))
2 G o8 ) Ll 3 Y Al
il oo Lol ey Jedll 512V Ol
Pl dl oon b Ohgad) play &)
SN e 3 pll Ly ol ) 4
Aol ellas) 9> il ru’m #ld)s
bl de 22l Tib e e 2360
G ¥l T Jdl e Lalas
Y e e
Sluogd)
) gsedd dabll plog¥l cead Jo S o5 Y
ol Aol Jashly sl ey ol s
erlyo¥) ey el 3 A )l D) s o5 Lt



s LY E\)L\ L
Alexander , Gary and Keeler , Carolyn
(1995):Total Quality Management :The
Emperor's Tailor , ERIC , ED:387922 .
Binkly, J. (1977): Implementing Philosophy
T.QM in Primary Education, V(8), N(3) Jun.
Danne, T. (1992): T.QM in Industry and
Implementing in Secondary Education, V(2),
N(1) Nov..
Johannsen, Carl Gustav (2000): Total Quality
Management in a Knowledge, Management
Perspective , Journal of Documentation , V(56)

N(1) , ERIC NO: E1608496 .
Motwani,  Jaideep,(1995):  Implementing
T.QM in Education : Current Effort and

Research Directions, Journal of
V (71) N(2)

Future
Education for Business,
November .

Rodgers, W. (1998): Application of the T.Q.M
in Primary Schools, Eric, ED (3217459).

Waks , Shlomo, and Frank , Moti (1996):
Application of the T.Q.M Approach Principle
and the ISO 9000 Standards in Engineering
Education, European Journal of Engineering
Education ,V (24) , N(3) P:249- 258 ,ERIC ,
ED: 607090.

Williams, S. (1996): T.QM — Continuous

Improvement, N.Y.

257

N e

K- (el e dlage &l — aleladl sskl 5l
CAYVETY ¢ ol ¢ agme G Al ¢ A9
3 ldes LG, dalad) 5o, bl 5o 1 b B ()4l

Lol b Ao pllas ¢ gl Ay 3yl
oY e b Al okl

el s35d 1 55l das son s )l s gl ¢ jedl)
< Vg oAl slod) Az ¢ ol ) e Olaakee 3
AR PN ¢ Laladl 31591 s

G daladl 5350 5] ada (s 1 dan Oly o (gl
omrle Wy ¢ B R &ogand) VLY s
C P s Al nde ¢ Gl K5y
. rY e

& ks LKG, Yy 335 3,05) 1 s (lL.a ] dw\

¢ oladl 3o} sgme « Aelall 3,15W1 g o d&* zﬂaﬂ\
AT L)

D\J\J-u&e“@wv\ék\f)&\,\&cum
oY s ¢ Gl 5o A2 ¢ el 3 A gl

A b)) sl
Jo Lol dulyy — dolad) sa0d) 3))s) 1e# ¢ o)

Gl 5 yszie e el Al 35,31 oL SO dals
YV E ol Ao )

& dolidl agd) 3)10) sk ASKG 1 0 t\.,o (gLl

LK ppaie b eele Al 8l ! 5l
AV b s M Rl (50
e (3 5354 3] Aol g :C\m s« ol
drole 3 ypaie g peerle by (PUJL Y
RARREIR-SRER [P PRIp WA Y




(Use of TQM tools to identify needs and develop the
administrative and financial affairs in the Emirate of
Jizan Region)

Hussein bin Mohamed Hussein Hakami
Jizan - Al Rayyan - emirate Jazan region - Saudi Arabia
Supervised By
Prof. Dr / Mohammed Bayoumi

Abstract

The study in management  field is considered as an important tributary of the
management work and as the third millennium era characterized by the increasing
growth of knowledge and advanced technology and since the services administrative
organizations seems to be in 'storm" area. they cannot keep up with the great
development in the science of management and the sharp decline in the analytical
authorities of the managers and employees in terms of a lack of Visual-spatial ability ,the
importance of this study lies in exploring the reasons of those needs and identifying them
and study all their aspects by implementation of total quality management techniques and
the best management means of processing. The of the study is identified in exploring
the need in terms of identifying sources and ingredients and administrative obstacles in
Jizan region to develop it .The objective of the study is to identify the most important
needs to work hard and to recognize the reality of management style in the region in
terms of: modern scientific administrative material, its content and the extent to which it
is suitable for staft and administrators and the extent to which it keeps pace with the
ongoing development. The Methodology of the study is the survey methodology on a
sample of the various categories of employees of Jizan region, We came up to the findings
and recommendations among the most important results that there is a positive trend to
the senior management towards the implementation of total quality management . there is
a positive trend among workers towards the implementation of total quality management
and there are potential obstacles expected to reduce the possibility of the implementing
total quality management.
Key words: Quality management , the needs, Development of administrative and

financial affairs , Jazan Region .
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