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Abstract:

The aim of this study is to present the main concepts of management in institutions of higher
education, and its orientation towards the implementation of total quality management in order to improve
the quality of higher education services.

In the light of this communication, particular attempt to analyze the levels of satisfaction with the
various agencies that make up the labor market in Algeria to the different services (output) presented by

the Algerian university.
Key words: Quality, Total Quality, Institutions of higher education in Algeria, Labor Market.

Fadis
Sldadl oy ualasVl iUl Sllezal (3 4557 0 B 2l e ol sLasV) 5T 2l slasil p yede s
o e sl 15U e d U ol dia L) ladly Ble sy el 0 515 oal sl ol a5l
Leleals (s gmme o @ 015 2l s 1 pedd Al Y o il
dungkuL@kjwtw\\@aﬁ)uu(uiwu (ke 550 Ll kel Jlons pleza¥l fass Lo Lis
LUT £ Legor 5y Bpoded) 2alai) s (W) ol e (Bl sy alhe ool o (Al (s 2l
Sl dad ialail oy a8 xall Aldl el sedl Ol g Bamald ] wblgad) Lol Ay a5 G
A s il

Jadl (3 ety & ol y Bslially Balad¥) olegal) Caliz (3 alaladl 85 ) 3 1] asii () - bonidld Bt
Sl 2 ey eate o plelS (gt (g 5Y1 Lol e slaze) Ll (el Sl 3o o LI O ciaaill
o AW by ) )y ol K Olrazst] (3 dasd) 8503 s 5o

alalid) 3 521 5 )00) (o5 Lo (38 pmme b g2 Jd Iyl o) ag Al J ) e il 8 e gk
el b e I SLIG el slsy (Wl pdad) pla gty ZOo) ol e Al e mlS

69



(1)31-Apsbua®l cibdd 33 — Liluady) o glal) g (3 shal) Alsa Al edle o) dadla

S pa=il 9 dlolidl 63921 6,15] Gubas
L lay ols 2ol ebenm V1 2l ¢ g0 (3 denald) 3L 5 Gl 51 (6 gl o 5l e jbed) pastdl (6 2

Pk ST e S ia 7 A Ly
(o o) Lo ) Lgiidd (e Loy €31 Q) el Sl 2o Ol 2 4] cloy @ gzl o LS
el By Sl a2 g2y g
) Olaal) a8 1) dwl ) ods aud Ciwl ) 21
Leb Canall g 353l b ad g 51EL L) el ol 22 85 o WS -
W el Sl 2 55 g 0l (say o U il i iy e el -
3 & b L U oW Jlal) el o2 8 g s 3 g OF WLa ol L) s el -
10 Ll elaseldl
P IVI) R SRRV a2l IR S PV P
opetieald Jon) (03 5 3 Ll )Ly QW) el ol 2 5 g 31y e ¢ sl s -
el B olley sl Ll adl il 2 85 o BesDle (sile sl s -
EW PRI PP URRIAN]

Sl el Sl g0 (3 2laladl 85618 15) e ke poalin -1
inb o jasill dab o Wy ((Qualitas) &SVl S ) (Quality) 8551 pggde ww 1835 o g
gy S5 e dmlly 22,11 UV e oL M e OB Y1y B o8 ST by iDL B a5 )
2585 Y1 ple sk ny 835 psehe 8 Lty il 1Y LpahanY f cls el o) 2 sl
entin g 3dor Sl 85 A1 p sgdl el ALl sl iy SIS by Al 5, 1y (SOl 2 BY)
oSl Sléy ¢ Lal 3 paled oty Readl ol el 2ol ailadly UL e de ge) WL aed) s o i
B dlraa¥) a5y aoleze¥) (a3 5 gl OLYI Credl poias
By Jon o oY) (3 8 p00me B slr) AT e alalad) 53 540 5100 iy @ Ll 85541 8 15] s
G o A das o Sy el Janll oy ool Dl 5 Gl ot Sty 055115 05l
P ey il allady il (S 35 4
ol ) Latladly oleddl faz e ke Qo @ 3yt 8 lsL I wdadl (3 850 805 o sgds
2 5V W Ty il sy b 2Ly e ) Dol 5 ) el Bl
A e iy el wldgy ol )y wlbrla-l 4l 8 wad [ adl 3 alelad) 85640 5] pggds
o ) et LSyl Baa plaey atlass” a3 lasly (Jl) dadl plad ol 2
U

P el Sl 5o (3 ALl 85 1 5 i) e ol e =2
B i OY U3y ¢ packad pla) (3 ol y il Bdos Slas e ot Sty deld Al 83 50 5 15] O]
Sl glall el el plla o 4TS ik 5y Lgabonnol 0 Goobetl AlelSCae 2 by Badate & Ja5 o» 2lalz)l 35 54
JS 595 et al Lo agder 3y Jais” alaladl 5 k1 5 ls] psgde oliey toole S5 ST i N ol )R B

70



(1)31-Apsbua®l cibdd 33 — Liluady) o glal) g (3 shal) Alsa Al edle o) dadla

el pyleidl 5 dlolil 63021 6,15] Gukes

22551 8 )05) e SlassVI (ohp> L] (S aral) Gpeodlly sl o bl plad) | (3 et
21l LU 3 Ll ) Sl 5o 3 2oL
sl Lo el el a2l 5 OlasaN WS G ol ol el Jall 2l o) -
S (._:J..uJ\ Le gy A
A3l Bl 334 (3 Raeldl eI W jlzely QW) el Ol 2 d 5y 0m
Slaas) ot Ll Jaall Lud 1 (Al el giad) e Aty dlelad) 2 J oS 5, 1 0 -
onded) gl o 1 5 gl W1 3 il
il e gald LS I3 o eliie 88 oy Jall el gealin (3 i) ) 39,5 -
AN bl Sl o (3 el 510 e DBy LG Lzl =
o sk s Lo o g B pol) bl el e LSS (sl laaldl (38l Lanal uls pllai 512 -
o) B gy ol B2 AL DbV ¢ U] e Bl s g S5 Sl -
Lol o i Al o5 Gy lealdl el B o ST ) i) S g0 S e B0 et 012) -
A plladl
ot A Bl Bl (3 asld) OLé e aa W) BN el -
gl e Akl 2 5Y) Slleall el g ) SIS e 8 el -
Sl el (3 Alaledl 85 1 5 5] Golas lllaze =3
e Ol g alelad) ss k) e 3 Rwlel Oyl bl das e &1 (30 abelad) 8554 5,05 gk O
7:@;

ol ) ool plezal) 5 WLl 2LG Olaal mzy -

Oladad) s WL &1 Le! de sl foall s -

Wedl Jland) U e B 5 il plaza¥l -

35k llesy olpal plisaal 55,0 5 BB e oy -

st W e el o 51 34 s -

Lol 3 LY S b 5 e syl -
8 r ot e 5 e L1 el (3 AL 53,0 5 ) oy illase U

P o Alad) 85 gl Al o -

el 855t 4e) e Jgsudl ud -

33 S e pladl Gasl o g 31 BAST S -

fage IO Baut) Slel oY) g 3 gllall lagl) pud -

Sl Y Sl 431 e 448 Wl -

ls) oY i (3 Bl pooasd 14ST LS -

A ol eds y olel > -0

71



(1)31-Apsbua®l cibdd 33 — Liluady) o glal) g (3 shal) Alsa Al edle o) dadla

S pud=il 8 dlolidl 6591 6,15] gulas

o) Lo 5 y0a -
el Olhes -
V‘"J"'ﬂ\ slga dlde] -
25 g el e g Lt -
Geketld WG g de g g By feall Sladad 055 01 g 1 el Sladai—
el Y deds o AT OF B 3ol S8 ) B ) 2 5 DB M=
oo b Wl alee F Lo o JUE) F L el b [ emadl oY) -
Sl 81 315) Jo 02f 8 doedadl Sl sl e 2SO e ol g Lo 5 Ll d bl oLl ol
# Slaw sl 3 W Bl L e 8T A Cllan Wy calaladl 55 521 5 ls) o2 |y sl sl Lgd . o)
o Il e ke s il ) o) ket p sl sy cqsadill el e e st
? Do OS5 g akaladl 8344 5,0y 3 b
O gdl (3 s S Lts 8 By ged dla Ul 83U ) 05 OF 4a 4 IStrategy e zeY) -
O USUR: SN\ YO OO o\ ¥ S RV SR T  RPE PYL - [ [ROORE S P ) YL
o, wls) o el b 355 g Sl ) e i plss 3le] ou g IStructure STLA-o
el adles 3 e 3l
SN O gl plitszal IS e (Bl g Lal g Y S dola) 2l a5 5 ISt O bl
el Al
DS ol e ezl ol IV el SLUSTL ) ol il peed ey ISKills o Lli-
AUl e 5,00 Lead) (3 8 LT
sbl peN A6 5 Wiy Ll 5 Sl ol ad e Bl B Sl oy S zall il -
ozl
10 P el (3 aleladl 83 s 5 1] ket B sae =4
S el g Slgaoy o Legor 5 1) dekee 6187y LW el Sl g0 (3 Alalad) 53 5211 5 15) O
(Sl gl sda Wb Lot o) Al 2l wiladly 2 RSN ) 3Ny Ol ke e Bkl
gk b Bl ods 5T e ey 3 1 LAY ) s 09 2 IS
ke Al e g A e 2l Bl e el g o el 5 -
cle) Y1y Aol gall g ol 3 el sladl (o S Jlesl e plladl (i -
e &S e cL;C,J\f‘Y\ gLl e s oY) g el dnar -
Sy ey o) e Yo gl Vg il e el lad) -
SRRV PSR NN B USRI UPFY
Jst & il S OV (3w sl y e DAY Ol o a1 s o sed) pane 55 -

72



(1)31-Apsbua®l cibdd 33 — Liluady) o glal) g (3 shal) Alsa

Ailally jpdle ol daala

S pud=il 8 dlolidl 6591 6,15] gulas

o ) ) 5 pas

edad) Alen)) lUlleze samd 4 M UL Ky e c;bjl:l\ (Um L)
o) (3 ) (LAY b5 ey st Bn sliael ey () ) Bdae (3853 2
AL 83 g 515 Gkt By ol il 1B 5 s

2 b o ¥ Al GU S SW r 08 as g e OIS Lege pllas (of O b sls Y

A -5

Al el ol 2

(ol sl anl s e S et 0¥ lal QW el @ QU sa sy el sl ollaally @Sl
il y Ll y wloglall Gk 4 Bad o ol 2ol WL Boded) adadl) Sl 2 83 Loy Sod
JoUl IS e 550 S Alalad) 5 15 ael Sl e Aoy sl V) (3 g W ezl ) 3]
Slkardl s SLIY g Loy 468 20 O lesy ol ot g liaad o Gaded) Blen)) Ol 2 408 L on L LaSG
.ﬂtembj%fj Wy aalonll wlelldly wlbadl s g o)
Tl W) s 1 Wa Lzl oS o () Bl y 2 il Ol il s Sl ) n L aekad) Sl 50 A
B )b 2l Sl Wy W bl s el Bhedll Ol 2 OF oM LS™ (i (3 ez (of sl g puid
achad) Zheal) Sl 2 oal LW i) o m g A Lo g 38T Lghas L gl dey )

JW el aloe ol 2ol 1(01) o35 Jgas

W bl Bl ol 2 olis | C5 A | LW k) hes ol 2 lis s A
Bpedall a Ll 11 aud sl | 01
agmd) saaal | 12 S aa Ay Gl | 02
feadal) o lzzay | 13 sl e | 03
Adallg 1t oW | 14 gl ok, | 04
il Sl sl iy ) ol | 13 el g4 | 05
el o3 | 16 s sl) 7l sy o125l | 06
ot el gt |17 ol VL iz i | 07
et e ol s A | 18 el iygy lpdiy o g | 08
gl oo | 19 3yl Sl g kel 0l | 09
Lzl Loy w2 | 10

362 <2008 oles sV cliael ay il lanlonld slazeWi g 33 ) DLz L3 <05 2Ty o b 1l
gy b e e 1S e () G O SK QW ) Bles ol 2 g s 0T ) 5Ly
s adels e el abel andl Sllltey Gy b leeVl g Y1 ae (LW el Sl ge Ol

Lo gt 045 Sl sl g1 e Lm0 Badad)l Sl fll S5 a2t 8 (LAeliSTy Slnnr 5l
e Ol seby s Olgan ¥ SLISGL wiass W ud duedadl Wlo 3o aduns ) w811 (3l sl 13)
Bl Sllans ¢ 5o (3 Rmalhl 53Uy 3l sl (sml) e ol eyl BILAY pamedl s mll o o s

73



(1)31-Apsbua®l cibdd 33 — Liluady) o glal) g (3 shal) Alsa Al edle o) dadla

Sl padedl LS dlolinl 639291 6,15] faskes
LR gy ol U gy Lnty (3 2T S WL it )l Ol bl e S5 5 ads Ll s O ciladl 2slons Y

) e ) S 3 Ll G e ) Sl ) e 1T T e 1S sl i

i ) & MRy
Ba SN ES R W FEUSPTE SIPSUIFRCINE IR upRUNC e =1
sl i gy dul )l Olaaly S0 ¢ 00 3 SUL emd (Eod) ¢ pose 3 o bl L e g ALY
il y i) o) sanly Lgde ol UL W2 L Yoy G o) o pudl wani L 32y ¢ 5l

PSP

Yy Sl sl Calir bl Lysas e Bssast e il @) laudl oV s =2
Bpsla¥l Sl sl an WSy i A bkl g e e G Y e L (g s Lol B sasll
2016 s 13 8l 1) 2016 5T 11 o suzald 5 2l (s A1 o 80 5 e o ol ey
U3y (3yleza¥l) Ol 3 it SULY ok 35T e 2uhlll Sl @ slexe¥l ¢ Tolld) aa iyl =3
£ 2l ol il S Wbl &3S0 Lokt 2 5]
Bl ) By most =4

SUPIN U tPL Q- = IS P UUN (e PWA - SWIURCH P2LY | B YVNCH BNV PREU R YV S U U NP
ot 3l anall 05 Sy cialans 100 0 085 s Glagrad ¢ o el G Dl s’
gl e L= aalasV) olelladl o Joall Coslin i s Lold Olgnal) (ol 5 ¢ el )
gl Pl sl e e gl 5 o bW (b ) Ol gl llens s Iblazel 3y —asl )
t A gkt (3 e oo LS el e 2016 1) 2008 e 5 Y1 ol s

- Y -2015 1) 2007 o (35150 s L) ¢ Uil m Jounl 8 1(2) U st

BESWR CUAE
2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008

e oyl s

%15 | 1377 | 1329 | 1407 | 1335 | 1367 | 1337 | 1194 | 1141 | 1028 sl

%20 | 1776 | 1743 | 1791 | 1663 | 1595 | 1886 | 1718 | 1575 | 1524 | ji.q, ..y
o s

%65 | 6524 | 6486 | 6440 | 6260 | 5603 | 5377 | 5318 | 5178 | 4872 | ;i |
oledd
AN

%100 | 9677 | 9558 | 9647 | 9258 | 8565 | 8600 | 8230 | 7894 | 7424 o

2015/726 3, astamY) ae pol w1y fatdl e cslamY b sl 01l Tl

15@)}3‘(:&.39-4\.54\..» 5);..\.\\ M\(\f:—\.gﬂ-sij cQ\.Mwuj‘l\ on(qu&UWY\@)Eféwbj
JJ.::M)LM cg@\ ;}J;L\ cf.-:y\ cwg\ C\.:.:L 40\5})5&\) iclio)) t\.}é J:.f L:s)\ C)L.M.,.ﬂjl\ Lch BJLA.ZM\
Tl JUaVy bl plab 1 o) Sla sl Jo 55kt 20 ¢ (sl eSly W szl bl

74



(1)31-AbaB) sl 3 — Al o glall g (3 g8a) Alaa Al edle o) dadla

Sl padedl LS dlolinl 639291 6,15] faskes
el [ ol el y Sl sl Lo 5 jlozal B5 5 (300 o) Jial1y sl 3 Lol (55 oY L)

Al OYLaY) Sl 5o 85l (sl Jadly ) il Slaw ) §5Y1y wlead) )bt ¢ i)
Aoy Bdidl Sl SLsY aekadly Ao ) Sl 5o Al BliianYl Slew sl @S
o (6 ool 2hlo Lgmn 5lS7 5Lzl 87 ¢l ol Lad 2ol llaza¥l e (35015 L
b WSl dne aflas s

tored) ite o syl dns aflax =i

o e o el 15 335 (3) i

O RN S ol e
00 00 2 30 v 1
%10.53 08 e 35 41 30 e
%17.10 13 w40 4 35
%32.90 25 w45 140
%39.47 30 i 45 o ST

S sl g am) I jend) Gz 20 e S e IChs Osesn anall 53 OF gLl Jgad) S s
gl auh )l 058 date o )y lay L1 e %39.47 5 %32.90 s 3w 40 0 T
ol ods (L 3 Ll 153 ol Jole Caly cpl Jaddl B ol 50 LTy (L 5ne
TS I P TIRURRER S R ES PR
P ) (8 B M) il ek e e ) 5 e Y ) o gl
b e o 2 18 3 2() Sy

%ol Bl 3130 5 i) e
%77.64 59 53
%22.36 17 i

5ol 3] i e o 1S i 3 gl Al 310 e el i OF L (Jpad) Y e
ol Wi o (6 gud) pmiall Cyse U 3pm A5 L o)y (LW %622.36 Llis S %7 7w
ALy by e ¥ ) el Sl e ol e i U a5 253
ol gl pane o e aflas -
o ol e e 2l 213 055 1(5) g

0o O N bl a gl
%00 00 SO b
%36.84 28 E b
%51.31 39 ol
%11.85 09 T A Lo

G yedl Jod G adll e el Jlig] 095 ) pend) Sl sl 3 A3l Ccolin L 2Ll by )

75



(1)31—Aalual a3 — dilaal) o slal) g (3 ghad) e Ailally jpdle ol Aaala
Sl padedl LS dlolinl 639291 6,15] faskes

A5 el Wl gl s iy ¥ o iyl B 0 %36.84 5 i § e Bs il Gy U

Ol G aSU S 1) el A g s ae

Sl 2l 5 e o Al ) B il -

gl 35k pite e 2l 3130 055 1(6) g

%o Bl 3130 5 2L 3

%3.95 03 s 10 e B
%23.68 18 i 20 1110 o
%30.26 23 i 30 1) 20 e
%42.11 32 i 30 o ST

pl1dny i 30 55lns dage 00 b B g al) Ball 313 e B ST 0T J ) ils I e Lo L
Ll U5 LS Joall B Sl 3 O Tg g Ll gl 2l ll) 058 A0 oty ads
Fades ¢ QW odedl Ol 2 e S0 F a k) das A, el (3 Bagsdl gL gl L3 U
o Gredl Lo UK Y Glany dnl il de 13 e s (e ool Aad Bl Ol 2 )T L]
odn msos) 1l by dela)l Sl el ol liae¥) ezl Olas sl g ) mal ) (e U
A, dns slasl O b s lgagd Jsgm s ol 2l
s, sl Ly Bus ams =5
35V 5,8 & ek sllly Ly S=WY ol e plisaaly 2l 35T ol W8 ¢ TN ol s -
i IS (SPSS agla>Yl a4 b p gl IO ey canld e s sdll WlE e Edl 3 dedsnl))
A 35T Ol a8 el A e 2 3 e 20 0.964 = (Alpha cronbach) <Ll Leles
ol e A I N e Bl il Ol el Bl 3T B e aSTRly 1351 B WS -0
el 13151 B &S5 s =3 0.98 ams sl o> oLl
A 2l s Sy 5 e -6
B bl g4 el sl i 105N 2

oAl o) sl B e W) )21 s 1(T) e

= _ Jsad
) X i
) q | Ll | G e oo Ll siss g - "L
3, } eooel ) T VBT VIR TR I V€ TR L VR %
Sx K A A A A

11 22 13 19 11 ale LS A dnaldl g2 2 s |1
1.311| 2.96 | %14.46 29% %17.1 %25 %14.46 e B 3

10 15 25 17 09 U Gl y 2 me &y S0 5] ealdl st
1.200 | 3.00 [ 9613.16 | %19.74 | %32.9 | %22.37 | %11.84 | b sUssiss s o gzl | 2

76



(1)31-AbaB) sl 3 — Al o glall g (3 g8a) Alaa

Alally jsdle Gy dasls

Sl =il 8 dloLidl 63921 6,15]  ulas

0.854 [ 2.07 [ %28.95 | %39.47 | %27.63 | %3.95 | %600 | sie sy Us & shems ol sl | 3
Ledlee e Janlly o8 )Lge 3 Canall
06 25 15 23 07 A Jai b Saewse W)
11551 3.00 [ 067.9 | %32.9 | %19.74 | %30.26 | %9.21 AU e U 3 Slald | 4
12 27 19 12 06 Sloi) 3 el dsl 25
1.163 | 2.64 | %1579 | %35.53 | %25 | %15.79 | %7.9 | mfixls mieddl Slaasd | D

Jb ST U ) 3130 0F (Ol W) ) gl Ja ) o Islesly codlel J bl oils IS e Lol

S obs 51 o BT SLLall s (3 017 Gl Lo ) OF G 2 515 Slald) 25 (S st o Lo pus
Ladsie el ) (s lall OUAVI &) (25 L My bl Yl ddae 3 il 2 5y L0 LaS™ ¢ 0 a) Lo
ol Calzze
sl W 5 el IV e ST n sl o sl G ndl o ol B Sl 50 T Loy o gl
il Aot U Oshamy Gl Sl Sl (3 Lt 2 ool gl &1 A daald) dnlae se - 01,95 O
Sl n dalal) Slaasidl Slimzal (3 il LDl (Sebey gkl Jo Jadd) dad (B lge 3 Canl)
Gt s e 2t Be s et (3 pS Sty Arald) deld ) b8 bl e Ol OF i) Olda g cpazsh]
Mgl ponal Olas y Alaled) 55 4
ot s 3L gyl gl ) 1 S
i) Sl 8Ly ) ol ) g W 520 il 2(8) J e

z - Ji |
U, =2 =
) q | Ll | G e o R g N 3
R I T 2 I ER<I IR R ST R €]
B s | i i i )]
12 18 00 29 17 Sl Lege B A el S
N 3 pedl Sl e oLy | 1
14481328 | 041579 | %23.68 | %00 | %38.16 | 9%22.37 b J5 0
14 18 08 26 10 Jos s Bl e a2
2 Sl 5 M zaV i, | 2
1.366 | 3.00 | %18.42 | %23.68 | %1053 | %34.21 | %13.16 | i~ f‘“”w ’J’f
07 22 10 28 09 | S dwpdl gl ddsy e
Lot Oldomies =Y by etms 3
1226 | 3.13 | 04921 | %28.95 | %13.16 | %36.84 | %11.84 o
12 23 22 16 03 | ¢ ol gl bl sud
g ol Jeocl olewsll 4
1.100 | 2.67 | 915.79 | %30.26 | 28.95% | %21.05 | %3.95 | & Geedl alad) axlb) ) Saices
dnald

A 8wl e fasall il IV e il 4 mez) Sl gl g ol a1 52 OB (L) 2 S
Bl oty s el s OF (o A (38 o) B 88 o) Sl fll B b o Lo ) Sl e g 5

7



(1)31-AbaB) sl 3 — Al o glall g (3 g8a) Alaa

Alally jsdle Gy dasls

S pud=il 8 dlolidl 6591 6,15] gulas
[P T W ERNP VNPT WCR AWV [ TP CH IS | PP PP E TN WU JNC JUMRCH IO O T 8

(g2 A L I s sl ol e ST

AW azisll Ol s gall by Lo amade sl 421 s ) Le CLEL diladll wllsY1 OF Ly LS

@:;.\ Olawso 3 Onkalall Lyl lrla V1 ded 223000 ol )l adlal) dml )l 5 Lall lasle (g )Lal)
AV O 3 ST sl s Gl L oy el e el
e i Lo ga (reit Ol 5l & S Bralh ) Lo o) By ) enl 1 85 5% Lo I o J gl Vs ety Leg
il sy Jlas 35 L) dalally Slaldh) Us oo ol 2 S o gl il IV e 1) 2
eb sl el e e il olay g el il i) )l ol ) e e oolaen 5l

Aalal) ) LizuY) T 2

Beldl LW o Il ) il 1(9) J g

-, B st
: X i
%“ 9 LU Gl pb | i b Ll G RET Cgie 3] "L
3 K /) S /) S 1S 1S /) S %’
B ks i i )] )] i)
09 33 19 11 04 Bl 42 1) dmald] an
%11.84 | %43.42 | %25 | %14.47 | %5.26 ol Gy s 50 Slllazs,
14 30 17 15 00 | MY Rl SL e
1.011 | 2.43 05 apadl JlaV) olys e | 2
%18.42 | %39.47 | %22.37 | %19.74 | %00 Joll B Sl o (51 sl
11 27 12 16 10 |8 Sel e OB S
1.290 | 2.83 Leze 85Lize W amsloel) fpale)l UL | 3
%14.47 | %35.53 | %15.79 | %21.05 | %13.16 il s
15 24 09 20 08 | ¥ el bt
1.325 | 2.76 e o B Bl Jg 4
%19.74 | %31.58 | %11.84 | %26.31 | %10.53

Bilol) was! Sl 5o

ShLaal 85 oo pS Sy Bamhe p A g ) 2l 51T OF e 21 1A SlaxY1 ol il s
cs2 AN Ll e Ll BT L) Lo )08 e el o (Ol Balal)

Gt Lo g 5o By jlical (S e 4 1A Olaaldl o didall 35 adad el 0 5 s ol

78



(1)31-AbaB) sl 3 — Al o glall g (3 g8a) Alaa

Alally jsdle Gy dasls

S pud=il 8 dlolidl 6591 6,15] gulas

Bodal) SISl T I 52

Bpedall S J g il ) 52 il 1(10) J e

= B st
3, X 8
= q | Ll | G e o Ll siss g 3l )
30| s | s | s | s | s 3
s s i/ i) )/ i) ]
13 17 06 24 16 o el ol SRl s
1437131701710 | %22.37 | %7.9 | %31.58 | %21.05 et el ol | 1
10 21 08 23 14 | b cwny s a
1.360 | 3.13 JhasS aedl olalaly Slee |2
%13.16 | %627.63 | %10.53 | %30.26 | %18.42 ,
eresl b
12 18 05 29 12 | Y B el oy ok
1373|318 17061579 | 0623.68 | %6.58 | %38.16 | %615.79 | st rat b il it | 3
1268 | 20115 19 10 22 10 | olews J) eldl slall o o
' U %19.74 | %25 | %13.16 | %28.95 | %13.16 ey g Y Gy ot | 4

G gomn Jo M3y o d U] Bolg) el SIS 3) et s Jo cham ) gl ol e 2 s e
o Al Ll e ¢ o bl e LV e S lal) Gl Lo Bl 36 o (ol jlall
Sl o el om Lo Mg ¢ 2,0l Lo 1 e I 3y 3 53 2y 2,91 © LW gl Lw i 6
T sl deadall & dly S o) Jl2 3 %5 aaldly Slaeld) s g o)l Ol el Jedll G g
3 ey e OUIY Wy jalall odis 22U 5 mazst! daad

Al el 2s3le

Sl 2 @ A SV s RS ol £ d el el e O il ah il s s
S WT] cobald) il e Sl el &g sen OF 25 o Lo ke 8y ikt (5 52k o ¢ I el
(bl (3 ) a3 e 8 S Llaall Jam (1) @3 Ol 5 3 cLedls §azill S ) agdd
s Sl e 3 5510 ol gall ] 5 29

EA B Ssen Jo 1S bl daad () G Sl go) B i) OF ud 6 2T 2l ey
Gl ool gl & e b Lo gl Jo 1556 050 Y o ) OF g (L s Byl Ay ll) al A1 e 2T
dhoms O (g Lo 23 iy ol bl ST ol 0 5ad g 3N el slas G2k 5 Ay ) )5 (3 38T LadlS
L ) et 5 sinad) Sl 5l

79



(1)31 - )3 — Ayl pglal) g (3 gia)) Alsa sl jgdle o) daala
Sl pudeill (D dlolil 85921 6,5] Guka

W13l o sl Sl ga Loy iy o3 Bekos dm o8 4 2305 Olaaldl OF i) bd IV e 05 LS
O Lo )8 pennd) Al Ts e o jlan SU3 OF (Bl 2 53 0 ol Lk 1550 s b Mag cs 550 Ko
W el 3 Jolad) Bkl 5ad e 3 ) e ey (s

L5 ol oyt onl ) 83 g 0 s [ el ol g Dl 50 OF s ) IV 0 LUIST s
peois! Bad Bnald) b et ) el S EL Glan L et W1 3 5154 Slaaldd

sl e St ) Gy jan pa o WSl Byl s IS e Gt coedall S jLas oV o st W
ol p Lo g (SR AL | 087 Llazal L6 Y & 5154 laeld] OB iy al) Olaald] Jomy o 9 (gl

Py 5 L e gl eddt 0db daanll S B pds S e sl Joddl Bpe Sleniie O
e (3 U ol lal)

NUANER PR W2,

Ay Q) obadll s 5 51 (1A Sl e (5520 e sl clalad 8o 1 a2 ) s ) o
g BV iy aub )l aedl Lo sl bgby el o bl ol 2 el 0l L plaza¥) cisle
tk bt I e i Se b

Jpam Olay digr o bVl e el B g Sty QL) ladll ol 2 2l e o 58720 =
gala)l (Blaasnd Bwld) Janl) o3 s it 4

Bl 2 1S (3 85,4 Gad =Y deadad) W13 @ sl ey BT e 1S 18 Slaslhl i -
W ) ol 2 r‘”i 2l o sl ol ol

38T (5 stmn §3n3 &S5 Bl Nl o pall el 3050 o Loy ey ptilly el mnly Sllee e SN -
o A 83 Olas (38 S Blas a5 Reacdadl Ol 2l

il Bl adlas Oleal G55 (Ll oedad) 85 o B 13 VS 857 (3 janendl gl Ts, plocal =
o) galall a5 L 52 53 bl i V1 BLasST o )

(6 gl BlaLad) 83 Al 385 (3 eali (g 90 IS g Ulle s Lo e 501 01 Slaaldhl s me L U )L 6 ] =
Lte J

Se dodd) B Sl g aomid Bald) 22y Iy 2k ped) Sl 20 Slaalkl sl Je fasl) -
by aly bl Bl 2 s sl

Lhds e Joally L)y Jondl B Dbl ¥ 8 penally &5l a1 -

Sor Sl dedadl Bdosl) SN e al e Lgaor g Bagll ol sl a1 el mi -
Sldzs U Ll Ol sl

80



(1)31-Apsbua®l cibdd 33 — Liluady) o glal) g (3 shal) Alsa Al edle o) dadla

S pud=il 8 dlolidl 6591 6,15] gulas

o) A 2

165 2008 (oles piall cliall jfs ceMaall atss g Aol 53 541 5 5] cOlogher O sols 35751 ,01 1

o~ «2004/2003 6, ot daslo 63 ylomd) 287 colalail] i 5 olan Byl Jotls ¢ dat anf 2 2
325

2006 (i 52al) i) Gasls cnalkl & Liodas 281y alalell 55 ) 5050 aonlie B3 phly skl 5515 3
3.°

Be e A i 4

AL B &g Bheld 85 109 el () U Cedadl (3 alaLad) 85 640 5 ls] (L) SL, sls, O

09_- 2006 &t~ 21-20 (.

09 3l g 4 i 6

g ALl 53 541 5 5] psgie s si 3 el ol (3 oSV bl D UST et (Ol 55 i 7
2004 2k g i gmil) i) Baslr ¢ dandl) sl odadl (3 2o o)

9 ol o N i 8

oF o asell o) 50 e ) 25l caandl Sl bl 3 Ll el Sl 2 Oles (O OV (seketl) O
A1 2 2008 cslaio danls calally a2l g al) Bedadl (gl bl 3 dal) iy LW e

s e oS Al 3 Bp d Bdeald ALLE) S5 B500) (L a2 (gl (el ez ) 10
23 2 2007 1s 215 a15Y15 sLas¥l el e S malor 82 ¢ ) 228 oLz

11 Haksen & Others, Service Management and operation, 2ns Edition, Prentice-hall upper saddle river,
New Jersey, 2000, p76.

81



