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2- Survey Research 
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4- Explanation 
5- Exploration 



�cZ¬Ì¬ve�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉÂ´·Y�Ê§� »Ê»Z�¿�½Z»�Z��®Ë��{ 

���

��ËYZ]�fÉ��,�����������������������������µZ/^¿{��/Ë��{�YÂ/»�¶/Ì^«��Y�Ê§Y|/ÅY�É{�]�Z¯�ªÌ¬ve��{�Ä¯�Zn¿M��Y�¾ËY�]ZÀ]�
Ê»�ÄÀÌ»��ªÌ¬ve��Á��Ä]�d�Y�¹�Ó�{Â��{Â��ÄmÂe�½M�¶uY�»�Á�Ê]ZË�� �

���d�{�Ë]ZÊ���Ä]�Ë��̧¼��¥|Å�®�/ÌeZÊ��e�Á�P¯�/Ì�����»P/e��/]�½M�|Ì�����Ã{Â/e�ÃZ/§��Á�c{Z /��¾�É��Á�¹{�/»�
·Z §�½{�¯�[Â¸�»Ìd- 

���aÌ��]ÌÀÊY����{�Ë¼���¸Ê��Á�ÌÀÊ-� 

��Ë�Äf§Z��ZÅ½Z°»�Á�½Z»��Ä]�ºWZ«�0Ze|¼�- 

����Z]��¿�{�Â»�¶»YÂ���iY�½{Â]�[Â¸�»�Á����Y� 

¬veÌ�»��ªÌÄÀ��Ê]ZË��,��Ã|ÅZ�»��Y�d�Y�c�Z^��É|a�ËÃ|��ZÅÄ]��Ä/^Àm�Ä]�½{Y{ZÀ »��Â�À»���ÉZ/Å�>¦/¸fz»�
�¼m�cZ�Ô�Y�É�ÁM�Ã|�-¾ËY�]ZÀ]��,�Á�¬ve�Ì5ªÄÀÌ»����Ê]ZË°�e�Ä¸u�»�Á{��YÌ|��¶d�Y�Ã�� �
Ä¸u�»�µÁY�É�Ã|ÅZ�»��É«{�Ì{�¿�Á�ªË�f»Y�Za�®��ÉZÅÄ »Zm��{��ÅÁ�a�{�Â»�� �
Ä¸u�»�É¹Á{����¼m��É�ÁM½M�Ä]�½{Y{ZÀ »�Á�cZ�Ô�Y��{�Â»�Ä¯�Äqd�Y�Äf§�³��Y�«�Ã|ÅZ�»�� �

� �

ÃÂÌ��ªÌ¬ve��

�¦Ì�Âe 

�¬ve�0ÓÂ¼ »Ì�»��ªÌÄÀ��Ê]ZË��,Ä]���Â�À»�ÊËZ�ZÀ��� «YÁ�Ìd����ÉZÅ���{Â/mÂ»�/Ë�½M�Z��������Z/n¿Y�d�/Å�Ä/¯�Ä/q¹�
Ê»�{Â���Ä]��{�c�Z^�Ë�´��,YË�ÅÁ�a��Á��¾�,Ä]��Âe��Â�À»Ì�¦Ë�Ä/ »Zm�®�É¬ve�Ì�/¬Ê�,»���{Ì�Ä/À�É�
�ÂeË���Ë�|a�®ËÃ|�É� »�Ì�Y�¾Ë{ZnÊ»��{Â���Ä]�¼ÅÌ·{�¾Ì¶�,{ÂmÁ�d¸��{�Â»��{�ª¬v»É�Âe��/Ë��h/v]��
¼¿Ê�|À¯-��Ä]�ZÆÀe�Ä°¸]�´¿Â´qÊ�Ä »Zm��{�½M��É¥|Å�Ê»���Âe�Y��½M�Á�{�Y{�aÌ¦Ê»��|À¯��� �

� �

�Ì^e¾Ì� 

�Äq��³Y��¬ve�\·Z£Ì�»��cZ¬ÌÄÀ����Ê]ZËY�Y{É�/�Âe�¥|Å�Ì¨Ê�|Àf�/Å�-��/y�]�Z/»Y�Ê½M��Y�����¥|/Å�Z/Å



�Ä»ZÀ¸�§�ÅÁ�a�ÉZÅdË�Ë|»���Ã�Z¼��,µÁY�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»��,½Zf�»�������±�ÊaZÌa�Ã�Z¼�����

���

^eÌÌ��|¿�Y{�ºÅ�¾��Ä]�µZj»�½YÂÀ��,ÃÂv¿�É���eZ/ ·Z�»��/¯Y�»�{�Â/y�]�ÊY���Ê/»���̂e�½YÂ/e�Ì/Ì����Y�/q�Ä/¯�{�/¯�¾
{Y| eÉ��Y����Ã{��ZË��¯Y�»������5Êm�Zy�Á�Ê¸yY{�ÉZÅ��Ä�Â¼n»�®Ë��É�ÊeZ¬Ì¬ve���,�/y�]Ê�����Á�½Y�´�/ÅÁ�a��Y�
¬v»�����]�Y��½Z¬½Y�´Ë{�m�e�Ìt�Ê»������dyY{�a�{�Â»��{�Á�|ÀÅ{���Ë�ZÅ���½M�[~/m�Z������Å�|¿�/�Zu�Z/ÅË�Ä/À����ÉZ/Å

]Ì���eÉ|¿�Y{�b]��,Ë�Ze�{�YÂ»��{�ZËzÊ¿Z»��Á�Ê�z�»���,� ]Êvm�Y�Ìd��ZÅ>Y�Y�µZ¼�Ê»��Z¼¿Ë|À�� �
��Â¯����ÉZÅÄ¿Y�Á���,Y�]É�̂e�ÌÌ�Z�»�¾Ë5¶������|Àf�/Å�Ã{Z/��0Zf^�/¿������/¼Å��Z/�Y�]Ì���Ô/e�¾���Z/Å��,� /��Ê

Ê»��e�{Â��́ ¿Y�ZÌÃ���ZÅ��,ÅZ¨»Ìº��,¥Y|ÅYÁ�{�Ä]�µZ¼�Y�Ë���µZ/¬f¿Y�½Y�/´Ë�|/À]Z��^e�Ì/Ì�/¸¼��¾Ê�d/��{��,��|/À¿Z»
�Y�]��ÔeÉ�¶u�Ëd�Y���Z¬f»�µÁ|m�®��{Y| eÉ��z�/»�µÁ|m�¥Á�u��Y��Ê/»���Z]�Á�|¿Â/��/Ë��Z/]�|

��½M��Y�Ã{Z¨f�Y����ZÅ{Ë���a�Y��¥Á�u��´Ì���������Y�Ze�{Y{��Y�«�\�ZÀ»�¶v»��{�Á�{�¯�Y|Ë�����¶/u�0Ô»Z/¯�µÁ|m�Ä¯�¾
{Â���� �

� �

�¯¦� 
»Z´ÀÅÊ��������/�Zy��Â/�Â»�|/ÅYÂz]��´�ÅÁ�a�Ä¯�Ê���������|/Å{��Y�/«��ÅÁ�/a�{�Â/»�Y����,�Ê/»�����Y�|/¿YÂe

�Á���ÉZÅ»�ÌÄÀ��Ê]ZËÄ]��½YÂÀ�Ë]|e�®Ì�ÅÁ�a��Ê|À¯�Ã{Z¨f�Y���� �
½ZÀq��Ä ·Z�»�Äq����ÉY±��]��,��Za��]�0Z§��ËÄ�É�a�Ì��d�Y|Àa�ZÅ���³�c�Â��Ì{���,]Ì�½M�º�Ê»�����Ä/¯�{Á�

� ]Ê¸�Y���ZÀ���Y�Ê¬ve�Ì{Z¿�ªËÂ��Äf§�³�Ã||¿��� �
Y�]É��Y�¶u�Ë�¶°�»�¾��,�»���Á�ÌÄÀ�Ê]ZË�,�ÌÃÂ��ÉYºÅY�§Ê»���{�Z�É�Ì³Â���Ìz�e�Z]�Ze���ÌiPe�ZÅ

½M�������|¿Z��]�¶«Y|u�Ä]�Y��ZÅ��ÁÓ{��,�����������������Y��{�Ë�¬ve�¾Ì�¿�ªÌ�Ä]�����f�Å�½M�µZ^¿{Ì�����Á�Ä¯�º
���Zm�Á�Äf�~³É��½M�Y������Ä¯�Ä¿Â³���Á�Ã{Â]���e�d�ÅÌ�����̧ve���´¿�Z]�Á�Ã{Â¼¿�ºÌ¸Ê��,����]��ÔeY�/Ë���d/�Y�¾

�]�ne�Ä¯Ì���Ä]�Y��Äf�~³�cZ�uY�����´¿�Z]�Ze�Äf§�³�Z¯Ê�,Y�{|���{ËM�{ZnËÃ|À�ÉY��Y�¥Y|ÅY�Z]�Á��fÆ]�
aÌ�� eÌÌ¾�Ã|���,�̂e�¾¼�ÌÌ����e�Á�¾Ì�½M�º��Ä]�Äq���d�Y�½M�µZ^¿{��,Y�]É�d�{���/Ë]ZÊ����Á�[Â/¸�»��/�Á�Ä/]�
aÌ{ZÆÀ�É��,��Æe�dÆm��{Ì��Á|e�Á�ÄË¾��\�ZÀ»�ÉÂ´·Y���¿Z�¿Y��]ZÀ»��cZ¬Ì¬ve�Ê�ÃY������ÉZÅ{f�Ì]ZÊ�¥Y|ÅY�Ä]�

Z¼¿��YÂ¼Å�Y�Ë|�� �

 
1- Preconceptions 



�cZ¬Ì¬ve�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉÂ´·Y�Ê§� »Ê»Z�¿�½Z»�Z��®Ë��{ 

���

ªÌ¬ve�cZÌ]{Y��]�É�Á�»��
aÌd§������ZÅ�«�e�ÁÌ�y�cZÌÃ��Ã|ÀÀ¯�É��Z¿�Ê��¬ve��Y�Ì����Zf¿�Ä¯�Ä �Âe�Á�ªË������Á�½Y�´�/ÅÁ�a�cZ/¼u��l

�d�Y�½Z¬¬v»��,���Á�»Y�½ZÆm��{É�Ä¼Å��É³|¿��\¿YÂm�Ê��¿Â/³�³{���/ »��{�Y��½Z�¿Y�Ê��Á�µÂ/ve�Á�
·Z eÊ�����d/�{�Z/]�Y���Á�/»Y���]�Á�d�Y�Ã{Y{��Y�«��M�Z/Å{�ÁÉ|m��/Ë|É���d/�Y�Ã{Â/¼¿�Ä/mYÂ»����{���/«YÁ�,
¾§�É�ÁMY���Á�Ë¿ÂÀ¯�l¿�¤]��Ê�/���¹Z/�¿�Ä/¯����Z/Å¿�/Ì���{�³�Z/À]�½M��Â/v»��/]���/ËÃ|��|/¿Y�/����Á��/°§�¶/�Zu�
|¿YËÄ��É���]�Ëd��]�ÁÄ��y����������d/�Y�µZ/u�Á�Äf/�~³��{�½Y�´�/ÅÁ�a��Â��¤e�/ÌÌ�������Á��/�Zu�½�/«��{�cY�

�½M�Äf�~³�����½ZÀqË���,|]Ë���,¼�Ì�������Ã{Zf§Y�©Z¨eY�[Zf��Z]�Á�ªÁ�Ê»�������Ä/�v·�Ä/¯�|/f§Y��ÉY���¶/»Pe�Á�²/¿�{
\¬��h�Z]�³|¿Z»Ê|��ËM��{�|Ë{Â]�|ÅYÂy�Ã|À�� �

��½ZÌWZ����������-d�Y�|¬f »�{Ë�¹Z�¿�ÃZ³|�Y�³��,��|À»{Â/��[Âq�ZqÉ������Ä/¯�d/�Y��ÉY�/]��­�{�
½Z»�Z���Y�mY�Á�É��{�ºÅ�aÌrÌÃ|�É���½M�É�Á���d�Y����¹Z/�¿���´¿��Y�/³��,Y�/Ë���Y��½Z/°»Y�¾��Ê/»������Ä/¯�|/Å{
½Z»�Z��Ë��Ä�Â¼n»��Å�Z����É�´Ë{,�Ä]���½YÂÀ�Ë���Y�mY�Z]�¶¯�®ÊË�ºÅ�{��Ã|ÌÀe���{�Ì³��Y�«�Ä ·Z�»�{�Â»-��Y�q

����Y�Ä¯��°¨e�¹Z�¿��Y�³�,]Ì��»ÂÆ¨»�[Âq�Zq��{��eÊÄ]�½YÂe�Ze�d�Y�Äf¨Æ¿�½M���³�Z/¯Ì�É�¬f�/»�Ì�º
Z�»�¶u��{�½MË�¶¿Z»�Z�Ê��Z��WÌ½Z�,����������� �

���Ê»�½Z�¿�ªÌ¬ve�cZÌ]{Y��|Å{�Ä¯��Äq���Ä¿Â³�̧¯�Ì���Á�dË´q�Zb°��Ê��À»�¹Z�¿��{�¿Z�¿Y��]ZÊ�¬ve�Ì�cZ/¬�,
Á��¶°����ZÀ���Ã|ÀÅ{�É����Ã{�Ây�Ã�³�ºÅ�{�½M��|¿Y����Å�Äq�³Ë�z]��Y�®���ÉZ/ÅY�/Ë�¹Z/�¿�¾�,�Z/�ÁË�¦

Ä]��vÀ»�{�§É��¹Zn¿Y�Y���Ê»��|ÀÅ{-�����ºÅ�Z]�Z»Y�|¿�Y{�¶»Z e���Y��{�/Ë��d/·Zu�¾��,�Y�/]É��/���]�Ê���Ä/ ·Z�»�Á��É�
//Ë¹Z//�¿�®�,Z]//Ë�|Ë´q�Z//b°Ê��{�Â//»�Y��½MÄ//mÂe�{Y{��Y�//«��Ä// ·Z�»�É��//Å�{�//n»�//Ë��//�ZÀ���Y�®

¶°��Ã|ÀÅ{�É��Ä]�¹Z�¿��ZÆÀeÊË�»ÂÆ¨»�Ê����¿Z»���¬§�Á�{�Y|¿�Ê�Y�Y{�É������Ä¯�{Â]�|ÅYÂy�¹ÂÆ¨»�Á�ZÀ »����LY�/mY�
¹Z�¿¶¯�Z]��Z^e�Y��{�¹Z�¿��,���]�{�Â»Ê³��Y�«�Ì{���� �

�|»�¹Z�¿Ë�Ë��¿Z�¿Y��]ZÀ»�dÊ�¬ve�ÌcZ¬��,Ê»����|¿YÂeË°Ê���Y�ËÄ�Â¼n»���ÉZÅ�¬ve�¹Z/�¿Ì�cZ/¬���Ê/¬¸e
{Â���YË�¹Z�¿�¾��,³�]�{Ì�Ã|¿�É��������½Y�´�ÅÁ�a�Á�½Z¬¬v»�Z]��^e�»�cZ�Â�Â»���¿Z�¿Y��]ZÀ»Ê�¬ve�Ì�cZ/¬��
d�Y���Ë¹Z�¿�����ÉZÅ�Äf§�³���¿�{��Y�]�Ã|�É�Y�Ë�¹Z�¿�¾��,������/�¿�cZ/ ·Z�»��Z/�Y�]É¨¸e�Á��/Ì�ª���Â/´·Y�É�

��Ã�Âu��{�µÁY|f»�É�|»�Ë�Ë��¿Z�¿Y��]ZÀ»�d�Ê��{�Â´·Y�¾ËYa�/Ì��d/�Y�Ã|/��{ZÆÀ�����/]�ne�cZ/ ·Z�»�Ä/¯Ê�Á�
�ÂXeËa�®Ì�Ì¿�¾Ì½M��Y��Z¼u�ËdÊ»��Z¼¿Ë|��� �



�Ä»ZÀ¸�§�ÅÁ�a�ÉZÅdË�Ë|»���Ã�Z¼��,µÁY�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»��,½Zf�»�������±�ÊaZÌa�Ã�Z¼�����

���

���cZÌ]{Y�Ê���]�Ê»�½Z�¿��Ä¯�|Å{��¶»Z¯�¹ÂÆ¨»������/]�Á�{Zf�Å�ÄÅ{���YÁY��{�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»
�Äf�Â¿��Z�Y����ÉZÅ½Z¬¬v»����d§�³�¶°��ÄÅ{�½M�����Y�Êy�]����¾/ËY�½Z³|À�/ËÂ¿����Y�|/Àe�Z^����µZ°/�Za���Á�

�Âe3Y�����������fÌa�Á����¾»�/eYÁ�Á����������,�½Â/f·YÁ���½Á�^»Z/§����������,�d�/³����������Ë�/·ÁY�,�
®Ì·����Á¾�Ì�����������¶/��a����������,�¶�/°8]����������,������¾e�/³�Á��Y�/e����������,���Á��³�^»Z/]

º·Â�//»���������,²¿Y�f�//»�M�����������d//Ì¨Ì¯�dË�Ë|//»�ÊËZ//aÁ�Y�{Z//ÌÀ]���������,�Á�c�YÂ//�
½Y�´Ë{���������µY|¿�Z§����������,���/�{�Á��¿�ÁÌ½Â¼����������,��Á�Â¿�Z/¯��®/»���¶/´Ì¿Â³��������{�Ä/¯�

»�dË�Ë|»�Ê³|À·Z]Ä]�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ�Äf���®Ë�½YÂÀ��ÉÄ]�ºÆ��ÊÅZ´�¿Y{��Äf�Y{�ÊËY���|¿Y�� �
��½ÂÀ¯Yµ|»�Á�ZÅÂ´·Y�Z]�ÊËZÀ�M�ÉY�]��ÉZÅ�Á�Ê¿Z�/¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»��ºf�/Ì��Ë����ÉZ/Å���{�{Â/mÂ»
�µ|»��YÂ¿Y��ZÅ�Ê���]�Ä]Ä�ËZ¬»�Á�½M�É�ÄËY�Y�¹Zn¿Y���Á�ZÅ����]Z/À»�dË�Ë|»�¹Z�¿�ÉY�]�É{ZÆÀ�Ìa�µ|»�É

cZ¬Ì¬ve�Ê¿Z�¿YÊ»��ºË�Y{�a�� �
� �

»�ÉZÅÂ´·YÊ¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|��
��Ä^Àm�µ|»��É�Âf�Y�¹�¿�Á�dz��ÉZÅ��

��Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»��,������Ã�Y{Y�Á�dË�Ë|/»��Y�d/�Y�c�Z^��É��É{�/^ÅY��5�Y|/ËZa�Á�����Y�Z/]����¾Ë�/e
 

1-�Pascale 
2-�Athos 
3-�Peters 
4-�Waterman 
5-�Walton 
6-�Fomburn 
7-�Guest 
8-�Ulrich 
9-�Lake 
10-�Keith sisson 
11-�John Purceel 
12-�Boxall 
13-�Trass & Gratton 
14-�Peeter Bamberger & Meshoulam  
15-�Michael Armstrong 
16-�European Foundation for Quality Management 
17-�Swater & et.al 
18-�Farndale 
19-�Werner & Desimone 
20-�Curnow & Mcgonigle 



�cZ¬Ì¬ve�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉÂ´·Y�Ê§� »Ê»Z�¿�½Z»�Z��®Ë��{ 

���

ÊËY�Y{����ÉZÅ�Ä�Â¼n»�®Ë-�ÊÀ Ë��,������Z¯�Zm�½M��{�Ä¯�Ê¿ZÀ¯�Z¯�Ê»���Á�|ÀÀ¯�Ä]���Â�����5�Z/À¯��{�{�¨À»����º/Å�
�dÆm��{�d�{��]ZË���®¼¯�¥Y|ÅY�Ä]�Ê�Ê»���|/ÀÀ¯���É�Âf/�Y�,�|/»Ë�Ë��¿Z�/¿Y��]Z/À»�dÊ��Ä/^Àm�Ä/]�Y�����ÉZ/Å
��dz�Á�¹�¿����ºÌ�¬eÊ»��|/À¯�����Ä/^Àm��{�Ä/¯�É��dz/����/]�������Ê/=¼¯�É|/¬¿�ÃÂ/mÁ����,����É�Z/ne�Á�ÊeZ^/�Zv»

Ä]�ÃÂÌ����ÉY|Ì¯Pe�É{Z�f«Y�¶»YÂ���ËZ��|À¿Z¼Å�ÊËÔ¬�Ê»��|À¯�����Ä/¯�d/�Y�|¬f »�ÉÁHRB���/«YÁ��{�
��ÄËZ»���dÀ��¹ÁY|e���d�Y�É�Y{Ã|Ë{�Ä]�½ZÀ¯�Z¯�Ä]�Ä¯�ÉÓZ¯�Ê»����Ä/^Àm�Á�{�/´¿�É�¹�/¿�Y����c�Z/^����Y

��Ê/»�¾ËY����Ä/¯�|/¿Y{����|/ËZ]����������Ê/ËY�Y{�¶/j»�½Z/À¯�Z¯�Z/]�����ÉZ/Å������|/Æ e�Á�{�/¯��Z/f§�����Y�Z/]�,���Á�É�Z³�Z/�
c�ZÆ»��ÉZÅ½M��d�Y�d�¿Y{�Êf]Z«��dË�»��^À»�Á�\mÂ»�Y��ZÅ��²¿Y�f�»�M�,������������ 

��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��

 
�Y{Â¼¿�Ã�Z¼���±|»��µÄ^Àm�É�Âf�Y�¹�¿�Á�dz��ÉZÅ��

� �
����Z³�Z��µ|»�dË�Ë|»½Á�^»Z§�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»� 

�½Z´Ì�Ì»�\f°»���Â^»Z§��¿Y�Z°¼Å�Á�½�����ZfyZ/��Á�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�ºf�Ì��Ä¯�|¿|¬f »�¿Z»�Z/��Ê
Ä//]�|//ËZ]�Ä//¿Â³��ÉY��Z//]�Ä//¯�|¿Â//��Ê//uY��{�//^ÅY��½Z»�Z//�º//Å�Á�½Â//´¼Å��M�|//�Z]�²//ÀÅ�ÉY�Y{�Á
ºf�Ì��Ë��ÉZÅ�[Zzf¿Y�,dË�Ë|»{�°¸¼���,Ä �Âe�,�d�Y�{�°¸¼��Á��Y{Za�½Z¼Å���������� �

 
1-�Michigan School 



�Ä»ZÀ¸�§�ÅÁ�a�ÉZÅdË�Ë|»���Ã�Z¼��,µÁY�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»��,½Zf�»�������±�ÊaZÌa�Ã�Z¼�����

���

� �
��

�Y{Â¼¿��/Â^»Z§�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»��Z³�Z��µ|»��½��
� �

���{�YÁ�ZÅ�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�[Âq�Zq�µ|»� 
�{�YÁ�ZÅ�\f°»��,���½ZÌÀ]��´Ë{�������µZ/���{�Ä¯�d�Y�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»��Y~³����½M�����Ä/¯�Y��Ä/q

]��µZ�°��{�YÁ�ZÅ�[Âq�Zq��Ê»��|»Z¿��,������d/�Y�Ã{�/¯�ÊuY��������������/Ì]��/�¿�ª/^��{�YÁ�Z/Å�[Âq�Z/q����{�
d�Y�Ã|��Ã{Y{�½Z�¿��Ë���Y{Â¼¿�� �

� �

��
��

�Y{Â¼¿��/�{�YÁ�ZÅ�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�[Âq�Zq�µ|»���������
 

1-�Beer 

� �
ÃÁ�³��¨ÀË}�ÉZÅ��� �

���½Y�Y{�¹ZÆ�� �
���½Y�Ë|»� �
���½ZÀ¯�Z¯� �
���ÄË{ZveYZÅ� �

�� �
� �

c|»�|À¸]�lËZf¿�� �
���É{�§�ÃZ§�� �
���Ê�z]�iY½Z»�Z�� �
���Ê�Z¼fmY�ÃZ§�� �
� �

� �
��[Zzf¿YÌd�Z��ÉZÅ�dË�Ë|»

�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�¹�¹�Y���� �
���½ZÀ¯�Z¯�}Â¨¿� �
���Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�½ZË�m� �
��ºf�Ì����Y{Za�ÉZÅ� �
�ºf�Ì��É�Z¯�ÉZÅ� �

� �
d�{�M{�Á�]ZÀ»�ÉZÅ�Ê¿Z�¿Y��� �

��|Æ e� �
��ºÅ�Ê´ÀÅM� �
��Ê�z]��iYÄÀË�Å�� �
��� �

� �
�ÊfÌ «Â»�¶»YÂ�� �

��Ê³�ËÁ��½ZÀ¯�Z¯�ÉZÅ� �
���Á��ËY��{�^ÅY�d¯���� �
���dË�Ë|»�Ä¨�¸§� �
����Z¯��Y�Z]� �
��ÄË{ZveY��ZÅ� �
��¾§�É�ÁM�� �
�����Y�Á�¾Ì¿YÂ«��ÉZÅY�Ê�Z¼fm� �

śŚŴŤƳř�� ��
�ŵźĪƬưƗ�ŢƿźƿŶƯ��

ƁřŵŚě��

ƶƘſƺţ��

ŵźĪƬưƗ��

ƶųźģ�ƾƳŚƀƳř�ƖŝŚƴƯ�ƽ��



�cZ¬Ì¬ve�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉÂ´·Y�Ê§� »Ê»Z�¿�½Z»�Z��®Ë��{ 

���

��dË�Ë|»��{�ºf�Ì��É�ÂXe�{�]�Z¯�µ|»�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»� 
]ZÀ»�dË�Ë|»Ä¼¸¯��Ì�Á�ÉZÀ »�Ä]�Ê¿Z�¿Y���,Ã{Y{�¶°��Y��dË�Ë|»��ÀÅ�Á�º¸��Á�¼¸«��Y�Êf¼�«�,

���É�Ë��s����,�½Z»�Z��ÊÅ{��,������Ê»Y|zf�Y�cZÌ¸¼��µ�fÀ¯�Á�c�Z�¿��,��É�Z�Æ]��,��Ä´¿��������]Z/À»�{�]�Z/¯�Á�É�Y{
����¥|Å�¾Ì»Pe�dÆm�{�Y��Ê¿Z�¿Y���½ZÀ¯�Z¯�ÉZÅ��,½Z»�Z���Ä »Zm�Á���,�Ê»�¶»Z���{Â�����Ê/�Zb��Ì»��,�������

������� �
� �

�{Y{�½Á�]
�� �Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿�¾Ì»Pe
�� �½ZÀ¯�Z¯�dËZ���¾Ì»Pe
�� �Ê�Z¼fmY�ÉZÅ�¥|Å�¾Ì»Pe

�

�

�

�

�{Y{�½Á�{
�� ��ZÅ����Y
�� �Á��]ZÀ»

�cÔÌÆ�e
�� ��cZ�Ô�Y
�� ��É�·ÂÀ°e

� � � �

�[~m �É�Z�Æ] �É�Y|Æ´¿ �{�]�Z¯

1�É{�]�Z¯�lËZf¿���
2��Ê�Ìv»�ÉZÅ��À¯YÁ���
3��Êf·Á��cY��¬»�Á�¾Ì¿YÂ«���
4�Z°Ë|À��Á�ZÅ�ÄË{ZveY�ÉZÅ��À¯YÁ���
5���´Ë{�ÉZÅ��À¯YÁ���

�{Y{�Z]�cZ�Ô�Y

� �
� �

�Y{Â¼¿��/Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»��{�ºf�Ì��É�ÂXe�{�]�Z¯�µ|»���
� �

��¹Z�¿��Ë��µ|»���ÉZÅ�]ZÀ»Ê¿Z�¿Y� 
����µ|»�ÉZÀ^»��]ÄËY�Y�Ã|����,���������Ì/a�Z/]�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�¹Z�¿��Z¯�3Ô¼������������Z/£M�cZ/mZÌfuY�¾Ì»P/e�Á�Ê/ÀÌ]

Ê»�{Â����Â¼n»�{�Á���,�ºf�Ì��Ë��ÉY�Y{���Ä»Z¿�]�ÉZÅ�É�Ë���,��É�Z�Æ]��,Ä´¿�É�Y{��,�Z¯�������Z/¯��/]YÁ��Á�{�]
Ê»��Y�Ê�z]�¹Y|¯�Å�Ä¯�|�Z]�{�Y{�Ã|Æ��]�Y��¹Z�¿�Á�Ã�Ìn¿��¾ËY��Ê�Zb��Ì»�,�������� �

� �
� �
� �
� �
� �
 

�Y{Â¼¿��/¹Z�¿��Ë��µ|»���Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�ÉZÅ�Ê�Zb��Ì»���

ƶƯŚƳźŝ�ƭŚƔƳ�ƾƳŚƀƳř�ƖŝŚƴƯ�ƽżƿŹ��

�ƭŚƔƳƾƳŚƀƳř�ƖŝŚƴƯ�ƽŻŚƀƸŝ��

ƶĮƳ�ƭŚƔƳ�ƾƳŚƀƳř�ƖŝŚƴƯ�ƽŹřŵ��

ƾƳŚƀƳř�ƖŝŚƴƯ�ŵźŝŹŚĩ�ƭŚƔƳ��
��

ƾƳŚƀƳř�ƖŝŚƴƯ�ŹŚĩ�ƎŝřƹŹ�ƭŚƔƳ��



�Ä»ZÀ¸�§�ÅÁ�a�ÉZÅdË�Ë|»���Ã�Z¼��,µÁY�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»��,½Zf�»�������±�ÊaZÌa�Ã�Z¼�����

����

��½Y�Z°¼Å�Á��Ì]�ÉÂ´·Y� 
���Ì]�½Âq�Ê¿Y�´�ÅÁ�a��,���f°b�Y��,���¾/��Ó��,������¾f/·YÁ�Á��/¸Ì»��������,���¶/¯�ÃZ³|/Ë{���������/´¿�Z/Ë��/´¿

���������ÃY��Ä¸Ì�Á�½Y|]�½YÂf]�Ze�|¿{�¯�ÄÌ�Âe�Y��Ê¼f�Ì����¥|Å�¾Ì»Pe�ÉZÅ��������Ê���]�{�Â»�Y��Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�ÉZÅ
{Y{��Y�«���µ|»ÄËY�Yd�Y��YÂf�Y�Ê¸�Y�d�ZÌ��Á�ºf�Ì���ZÆq��Z�Y�]�Ã|����� �
���½ZÀ¯�Z¯�}Â¨¿�µZ¼�Y� ���Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�½ZË�m�� �
��ZËY�»�Á�©Â¬u�dyY{�a�ºf�Ì��� ����Z¯�ºf�Ì��� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �

¼¿�Y{Â��/½Y�Z°¼Å�Á��Ì]�ÉÂ´·Y���������
� �

���ÉÂ´·Y��ËY{��|·ÂÅ�Á� 
���Y|·ÂÅ�Á��ËY{��������,��ÉY�]�¹Z/�¿������Ê]Âq�Z/q�Ê¿Z�/¿Y��]Z/À»��Ä/ËY�Y�Ã{�/¯��������/��¶»Z/��Ä/¯�|/¿Y

Ê»�ºf�Ì��Ë��{Â����
�����Ä �Âe�� 

������Y{Za�ZÅ�� 

������Z¯�ºf�Ì��� 

 
1- Development 
2- Rewards 
3- Work System 
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1- Super Vision and performance management 
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����d/�Y�Ã|��¹Zn¿Y�Ê¿Z�¿Y���²¿Y�f�/»�M���������������������Ä/¯�¾Ì�/Ìa�®/Ë�ÂXe�Á�Ê/]�ne�cZ/ ·Z�»��Z/�Y�]

ËZ¼u���Äf§ZË��Y�É{ZË��d����Ê»�ÉÁ�ÉZÅ��|À¯��,���d�Y�|¬f »��Ä¯�����Ä/¿�Ê¿Z�/¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»��������Á�\�/¯�Ä/]�Z/ÆÀe
�������Ê»��Â]�»�½ZÀ¯�Z¯�\�ZÀ»�dÌ¨Ì¯�Á�dÌ¼¯��¨u��{Â�-��������Z/]�Ä¯�Ê¿ZÀ¯�Z¯���Á�a�Á�[Zzf¿Y�Ä]�Ä°¸]

����¦/¸fz»�ÉZÅ�ZÌ¿�½Z»�Z/���º/Å���²/ÀÅM������Ê/»��/Ì¿�|Àf�/Å������{�Y{�/a����Y{Â/¼¿����������d/�Y�µ|/»�¾/ËY��´¿Z/Ì]���
�²¿Y�f�»�M,����������������� �

 
1- Michael Armestrong 
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���Ì´¿Y�¹Z�¿�,�Ê¸¤��d§��Ìa�Á�Ä �Âe�,dËZ���Á�dËZ¼u�¹Z�¿�Á�É�Z¯��Ìv»�¹Z�¿���t�/���{�É|À»
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�Y{Â¼¿���/ e�ÉÂ´·Y��Ê·Z¿Z»�Z�lË�|·Z]�Ê��������
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�����������Ê·Z e�µ|»��{�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�¹Z�¿�¿Z»�Z���������Ê¿Z�/¿Y��]Z/À»�Ê·Z/ e�½YÂÀ��Z]�Ê�
HR Excellence 

���Ê·Z e�µ|»¿Z»�Z��ÊËZaÁ�Y�Ê��,���µZ���{�����Ê]Âq�Zq�Ä]�dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�ÊËZaÁ�Y�{ZÌÀ]���Âe�
 

1- Baldrige 
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śŸū�ƭŚƔƳ�� ��
ƭ�ƁřŵŚě�ƭŚƔƳ��ř��

��
ƶƘſƺţ�ƭŚƔƳ�ƽ��

�ƾƳŚƀƳř�ƖŝŚƴƯ��
ŢƿźƿŶƯ�ƭŚƔƳ��
ƭ�ŵźĪƬưƗ��ř�� ƱŚƴĩŹŚĩ�ƎŝřƹŹ�ƭŚƔƳ��

��

dË�Ë|»��
Ê¿Z�¿Y��]ZÀ» 



�Ä»ZÀ¸�§�ÅÁ�a�ÉZÅdË�Ë|»���Ã�Z¼��,µÁY�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»��,½Zf�»�������±�ÊaZÌa�Ã�Z¼�����

����

�{Â^Æ]�Á�Ê]ZË��Y�ÉY�]½Z»�Z��ZÅ|��Ê§� »����Â�¯��Y�É�ZÌ�]�Ã�Á�»Y��½ZÆm�ÉZÅ�/�½Y�/ËY�Ä¸¼m�Y�/���{�
�����|Àf�Å�µ|»�¾ËY��Y�Ã{Z¨f�Y�µZu�Á���������µ|/»�¾/ËY�º/Æ»�ÉZ/Å�Âv»��Y�Ê/°Ë��,������Z/]�Ê¿Z�/¿Y��]Z/À»��/]��/¯�¼e

ºf�Ì��Ë��ÉZÅ��,Ä»Z¿�]�����Ê¿Z�/¿Y��]Z/À»�É�Ë���,���¹Y|zf/�Y�Á�[~/m�,���{�/°¸¼��dË�Ë|/»�,��Ä /�Âe�É���]Z/À»�
Ê¿Z�¿Y��,����Z/ËY�»�Á�cZ»|y�½Y�^m��,����½Z/À¯�Z¯��/]YÁ�±��|Æ]�Á�dË�Ë|/»���Ê/»�Ê/À¼ËY�Á�d/�Y��|/�Z]��{Z/ÌÀ]�

dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»�ÊËZaÁ�Y����������Y{Â¼¿��{�µ|»�¾ËY����Y�mY��ËZ��Z]�ÃY�¼Å�ÄËY�Y��d�Y�Ã|��� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �

�Y{Â¼¿���/�Ê·Z e�ÉÂ´·Y�¿Z»�Z�Ê(EFQM) ��������
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����¹Z�¿�dË�Ë|»�Á�|ËY��{�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»� 
��µ|»�¾ËY��{��,¹Z�¿����Ä]�[~m�ÉZÅ�����¿�[Zzf¿Y�Á�Ê���]�ÉZÀ »�������d/Ì]�e�ÉY�/]�\�ZÀ»�| f�»�ÉZÅÁ�Ì
Ê¿Z//Æm��Y�//e��{�,�Ä//]�Ä //�Âe��ÃZ//eÂ¯�cÔ°�//»�¶//u�Á�½{Â//¼¿�¥�//��]�Á���Â//»M�ÉZ//À »��Á�c|//»

Ä»Z¿�]���Ê��Á�a�ºÌÅZ¨»�É�Ë���,Ä´¿���¹ÂÆ¨»��{�É�Y{��,ÄÀË{ZÆ¿���Ä§�u�ÉZÅ�Zf§��½{�¯�������Ä/¯�d�Y�s��»�ÉY
����f�]�Z]�d�Y�¹�Ó��É�Z���������ºÅ�Á�½M�Z]�\�ZÀ»�²ÀÅ�§�{ZnËY�Á�\�ZÀ»�ÉZÅ�ÄËÁ��¾ËÁ|e�¾ÌÀq��Êfu�ZË�ZÅ

��\�ZÀf»�¾Ì¿YÂ«�{ZÆÀ�Ìa�Z]����Êa��Â�Â»�¾ËY���{Â��É�Ì³��,����Á��sÔ�Y�dÆm�Ê]ZË��Y�������Á�ÊfË�Ë|/»�ÉZ/Å
���������f�]�¹Zn¿Y���Á�d�Y�É�Zm�cZÌ¸¼���Y�{�Ây�Z]�~yY����É�Z���������dË�Ë|/»�²/ÀÅ�§�ÉZ¬e�Y�Á�|���ÉY�]

�����{�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»½Z»�Z�d�Y�����Y{Â¼¿��Ê»�µ|»�¾ËY��´¿ZÌ]���|�Z]�R»�Ä�/��É��Ã�/Æ]�cZ/ ·Z�»���Á�É�Á
Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�������� �

 
1- European Foundation for Quality Management 
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���Ã{Z»M���É�Z��,��Ä¸u�»���Á�Y�mY�Ä¸u�»���c�Z�¿�����Y{Â¼¿��{�¶uY�»�¾ËY��d�Y�Ã|��Ã{Y{�½Z�¿��
�Ä�Â¼n»�Ä �Âe��¿Y�¨À¯�¾Ì»Â��cÓZ¬»�ÉÊ¿Z�¿Y��]ZÀ»��,����������� �
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�Y{Â¼¿����Ê]�»�ZË�²ÀË�ÂfÀ»�¹Z�¿��É�³ 
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���Ä �Âe�Ê¸¯�{Z¨»�Ê¸¯�µ|»��½ZÀ¯�Z¯��³ 
ÄnÌf¿�É����µ|»�¾ËY��{�cZ ·Z�»��,����Ê»�½Z�¿�Y��t���Ä���|Å{-����¹Z�¿�µÁY�t����{�����|/Æ e�ZÅ��,����Á�Y�/mY

Êa���Ê»�Ã|ÅZ�»�É�Ì³��{{�³��,��¹Á{�t����{��,Ä¨·R»�������������Ä/��sÂ�/���Y�®/Ë��/Å�Ä]��Â]�»�ÉZÅ������{�Á�Ä/¿Z³
�¹Â��t����,��Y�mY�|Æ e�ÉY�]��,���ÉZÅ�ZÌ¿�¶Ì¸veM���ËZa�Á�ÊÆÌmÂe�Ê��Â»�,Êa�ÉY�]��É�/Ì³�,��Á�Ê]Z/Ë��Y
��Ây�Z]ÄËY�Y�d�Y�Ã|�����Y{Â¼¿��½ZÌ]��Zf�Y�Ê¸¯�{Z¨»��³Ä �Âe�{�Y|¿�Ê»�½ZÀ¯�Z¯��³�|�Z]�� �

ōƵŵŚƯ�ƽŻŚſ�� řźūř�� šŹŚƔƳ��

Ä»Z¿�]�É�Ë� 

[~m Ê]ZË��Y 

Ä �Âe Ä´¿�É�Y{ 

�½Z»�Z////�
�Á���f�//³
�É�Z////�Â¿
½Y�ËY��ËZÀ� 
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�Y{Â¼¿���/Ä �Âe�Ê¸¯�{Z¨»�ÉÂ´·Y��½ZÀ¯�Z¯��³��
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����{�Y|¿Zf�Y�Ä �Âe�É�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»� 
�{�Y|¿Zf�Y��Y�Ä¯�É�´¿�Z]�¾Ë�yM��{IIP�Ä]��d�Y�Ã|»M�¶¼��,��Ä¯�¶�Y�Ä�Ä]�½YÂÀ���{�¹Z�¿�Ä��

�¿Y��]ZÀ»��Ê»�Ê¬¸e�Ê¿Z���{Â���,���Z]�ÃY�¼Å������Á��ZÌ »�����Ê»�¶Ì°�e�Y��{�Y|¿Zf�Y�¾ËY��ZfyZ��|ÅYÂ�����|/ÀÅ{
�Ê¿Z�¸��,��������Á�������Y{Â¼¿����� �
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�Y{Â¼¿���/Ä �Âe�{�Y|¿Zf�Y�ÉÂ´·Y��É�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�(IIP) 

 
1- Investors In People 

� �
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����Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�É�eY�f�Y��{��Zf§���¬¿�µ|» 
�Z�Y�]Ê]�ne�Á�É��¿�cZ ·Z�»�,�µ|»�¾ËY��{�,�ÉZÅ�ZÌ¿�Y|f]Y½Z»�Z�Ã|��Z�uY��,�Äf�ËZ��{Y�§Y

���z�»Ê»�{Â���,��������Ê»�¾ÌÌ e�Ê´¿Â´q��¿Y{�Á�d¸��dyZÀ�����É�Z/f§��ÉZÅ�ZÌ »�ÊËZ�ZÀ���b��{Â�
�Ê»�c�Â����������ZÅ{�Y|¿Zf�Y�Á�ÉÁZ¯�ÄÀÌÆ]�Á�{�Ì³ÄËY�Y�Ê»��������¹Z/�¿��/Ë���{�Á�{{�³�����Z/¬e�Y�Á�¹Y|zf/�Y�ÉZ/Å

�½Â¿Z¯�����Ê]ZË��Y�ÉZÅ���,��°¸¼���nÀ���{�����ZÌ »��]�ÊÀf^»��Y{Za������{Y| f/�Y�Ä /�Âe�Á�����Z/Å��½Â¿Z/¯����ÉZ/Å
Ä �Âe�ÉY��]Ä�����]�Êf�{�ÓZ]�{�YÂ»�½YÂÀ�Ä������������/�¿�{�Â»�µ|»�¹Zn¿Y���Á�d�Y�Ã|��Ã{�]�Z¯�����Y{Â/¼¿�ª]Z/�»
���ÄËY�YÊ»��{{�³��� �
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����µ|»�ÄËY�YÊ¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�[Zf¯��{�Ã|�� 
�c{Z ��cZ ·Z�»��������Ê»�½Z�¿����-��Y�d/�Y�c�Z/^��Ê¿Z�/¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�Ä¯�|Å{��ÊËZ/�ZÀ��,

[Zzf¿Y��,¹Y|zf�Y�,�Ä]�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»���Á�a�Á�dÌ]�e��¥Y|ÅY�Ä]�¶Ì¿��Â�À»�¿Z»�Z/�����]Z/À»��Y��Â/�À»�Á�Ê
���®Ë�Ê¿Z�¿Y½Z»�Z��,��É{Y�§Y�¹Z¼e|Àf�Å��sÂ�/���{�Ä/¯���¦/¸fz»��½Z»�Z/������|/¿�Y{�µZ¤f/�Y��Z/¯�Ä/]�Á�
����Y��Â�À»½Z»�Z���,�������������������Ä/]�¶/Ì¿�ÉY�/]�Á��Z/y�Ê/fÌ¿�Á�|�/«�Ä/]�Ä/¯�d�Y�Ê°qÂ¯�ZË�±��]�cÔÌ°�e

Ä]��z�»�Ê§Y|ÅY��d�Y�Ã|»M�{ÂmÁ�c{Z ��,������� �

ǀƳŻŚ��ƽŚƷƳŚƯŻŚſƾ��

ƶŤƀƿŚƃ�ŵřźƟř�ŢƬƗ�ŢųŚƴƃ�ƾĮƳƺĮģ�ƂƳřŵ��

ƽŹŚŤƟŹ�ƽŚƷŹŚǀƘƯ�ƾƿŚſŚƴƃ��

ŵŹřŶƳŚŤſř�ƹ�ƽƹŚĩ�ƶƴǀƸŝ��ŚƷ�ƪƜƃ�ŭźƃ��ƽřźŝ��

ŵźĪƬưƗ�ƂŬƴſ��
�ŹŚǀƘƯ�źŝ�ƾƴŤŞƯ�ƁřŵŚě��� ƶƘſƺţ�ƽŚƷŵřŶƘŤſř���

�ƱƺƳŚĩ�ƶƘſƺţ�ƽŚƷ�ƽř���
ƭřŶŴŤſř�ŚƤţŹř��

�ƱƺƳŚĩ�ƾŝŚƿŻŹř�ƽŚƷ���

ŹŚĩ�ƽƹźǀƳ��ƶƯŚƳźŝ��ƞƿźƘţ�ƾƴǀƄƳŚū�ƽżƿŹ
�ƽŚƷŻŚǀƳ�ŵŶŬƯƱŚƯŻŚſ��

ƵŵŚƯō�Ʊƺƴĩř�ŵřŶƘţ�ƶģ���ŶƳř��

Ʈǀƴĩ�ƭřŶŴŤſř�Ʊƹźǀŝ�Żř���
�Ţſř�ƭŻǇ�ƶƘſƺţ�ƽřźŝ�šŶƯ�ƶģ��
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¹Z�¿��ÄËY�Y�ÉZÅ������¸�{�É�³�µ|»��{�Ã|������É{ZË��dËZ¼u�Ä¯�Ê»�-|ÀÀ¯��������µ|/»�¾/ËY��{�Ä/¯�Y�q���,���Á�{Z/ ]Y
Ä�Â¼n»�Ë�����ÂÀf»�ÉZÅ����ºf�/Ì��Ë���Y�É�e���������Ê¿Z�/¿Y��]Z/À»�ÉZ/Å�Ä/ËY�Y����d/�Y�Ã|/��-��/]�Ä��É�Â/������¾/ËY�Ä/¯

d¨Å�Ä]�Y��Ä�Â¼n»�Ë�ºÌ�¬e�{�Â»��Ê»�É|À]�|À¯���Y�|Àe�Z^��{�YÂ»�¾ËY�� �
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����Ê��Â»M�{�°¸¼��Ê]ZË��Y�Á�c�Z�¿�Äy�q� 
��Â»M�/�Ä �Âe�¥Ôy��]��/�Ê»��]�|¿YÂeÄ�Ã�Y|¿Y�ÊÀÌ��c�Â����{Â/��É�/Ì³������{��Ë�/��ÉZ/Å�ÌÌ¤e

Ä¼Å�É���½Z¯�Y�½Z»�Z���ZÅ����������d/�Y�ÄfyZ/��{Á|/v»��ZÌ�/]�Y����Â/»M�É�Y�/]Y�{�¯�Z¯����Ä/]���¶/Ì·{�¾Ì/¼Å�,
Ã�f�³�É����/�Y�Ä/f§�³��Y�/«�ÄmÂe�{�Â»���Â»M�¹ÂÆ¨»�d�����Ä /�Âe�Á���f�/³�Z/]�É����Â/»M�¹Â/Æ¨»��,

��ÊÀÌ�����Ã�Y|¿Y�¶]Z«�Á�½{Â]�]Á��É{ZË��cÔ°�»�Z]���Â»M�½{Â]�É�Ì³Ä�d�Y�Á����Ã�Á�/»Y�,��Ä /�Âe�Z/]�É�
���Â»M�¹ÂÆ¨»��,����c�ZÆ»�Z]�ÊËZÀ�M��]�ÃÁÔ������½Â/À§�Á�ZÅ��,�ÃÂ/v¿�É�������Á��/°¨e�¹Z/�¿�Á�½|Ì�/Ë|¿Y�d/��{�
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�����Ê»��Ì¿�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»��{�����]�Z/¯�|/¿YÂe���Äf/�Y{�{�

��|�Z]�½Z¼Å��������������Ê/»�Y���Á��¾/ËY�¶/uY�»�����Ä/]�½YÂ/e
��Y{Â¼¿�ª]Z�»��{Y{�½Z�¿��� �

� �
�Y{Â¼¿����Äy�q��ÉÊuY����,�ÌÌ¤e�Á�µ�fÀ¯ 

 
1- Plan-Do-Check-Act (PDCA) 
2- Charrt it, Check it,Change it 

ÊuY���¾¯ 

µ�fÀ¯�¾¯ 

Ã|]��ÌÌ¤e 
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1- Suply 
2- Aplication 
3- Development 
4- Rewarding 
5- H.R.Flow 
6- Maintenance 
7- Relations 
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