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����� ��
���� ������ ����� ����������� 
������� �
����)������� �����(∗

 /��� ���  	��!� ���� 
�����������:

�""�� ""�+ �""���,�� #����""� �""��-��� �""���.
��""�� /�""0�� 
""1� 2�""0� ��""� �""���
�""��� #���""0� �""������ 3��""!�� ���""�+ 
�""���� 4��""%�5�""���� $�""�0���–���""��

�����	��� ���� �7���� ��	� ��� ������� �	����� #���	 /��8� 29�% #��� ����
�����"	� �"����� ���-� ���0 �7 �7���� 2
�"1��� 4"���� :���";�� �"� <�"�� ��"�


���� 9��!� :��� ���-��� ���	 �� �������=$��"!���� �"������ >"��0� �"��� .�0
 ���!��� �������)��	�� ���� �,@�� 2AA:)CCD(.

�� ��� �7 ������ #�������� ��+ G��0� �������� ���.:�H� I��� J
���

%K��""��� �""!��� L�""�� �""�+ 2#�""������ /�""���� �""�� 
�����""' �""����� 2""�+ �""����0��.

�"7�� 2#�""'M�� /�""��� G�""��N�� ��""��O�� �""������ �""��,��� �""7 �������""	� �""	0�
)����� ��0� ��� 2)P:)CCC 5*C(.

!� ���� #���@���� #���-��� �1 �7����7���� #���8��� 
���� �%�
 ����!�� $����� $���Q� 
���%O� ���K� #������� �%��!� ���� ��������� ������������
 ����0�� :��	��� ��� ���;���� ������ �M� �������� ������N� #�		H��� �7

R����� 2���� #��0 ������ ������� S��7� � ���� ��!� ���K� ���	���� #���� 
T�-�� 2�%��� ���� ��0��� 9������� :���N� ������ �7 ������� 4����� <;��

��������� ������'O�� �������O� 
���� L��7 U��0 ���� :��� �� ��� 2<����
#�		H��� �� ��8� �7 ���1���� ������ ���;� ���� �����N� 
�	'V� �� J��0�� 2

�� �����7 $���K ��+ W�� :�H� X�0 ����	 ��	0�� �		H���� 4����O�� ��
):����� ��0� 4��� 2)CYC :YY(.

)∗(9���"��� ���"	� �0��@� �� ��	� X0� �����"	O ."�� ��"�0�� #�"��@�� �,"	�,�� ��"��� �"���
������� �7 ���	��� 
������ ����� 
����� R���.
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0�� �	� ���� �8��0�� �����N� ������� �0� $����� $���+ ���� ���	��
	H��� $/�,��� �����' $���K� 2�������� #�	.�� ���� #���-��� ������ 2������

���� ����,�	��� #���@�� 2������ $��� ��	0�� � ������������	�� 
�)��� K�K��
��� ��0� ��0� 2):)CCZ(.

� ��,� �7 :��0� ���� $����� $���+ 
���� ���8�� ��7 2:���N� ���� /��
 
�� 
��� ��� ����,�	��� �;� :��	�� ���� :��� ���� [ ��� ��� 
�0�� ����

#���� �� 2�� /�@�V� �� 4!��� �7 �8��� �� 
� $����� 4��7 �%K�����
�� ����� ����' �7 ��	�� �		H� �7��8 /��� �0� 2�� ��� $����.

K����� �M� �� /M��� /�;�+ ��+ 4��� �����+ �,	�7 $����� $���+ �8���
���� �7 
 ���� 2���	��� ��	0��� ��� U�M� �� K������ 
�� ��� [��� �%� 2

���� 
����� ���� �7 �����@� #�K��� 
%� �����	����� #���0 ����� �� �� �2

���+ ������� #������ $��� >��0�� 2
����� #����� ���	��� ��	0����

3������� 2����+ �7 $����� >��0�� #����V� 
���%� ��� $���V� #���	�� �7�
�������� ������ 2#O���O� ��������� ��	0�� 29�% �7 $����� ���' ��	� X�0

3������ )���M	 \��,�� ��� ��� 2]*:)CC*(.
9�% ��� ���@ ��+ �� �� ����� 
����� 
1� $��� $���+ ���%� :K��


1��� 2#��;�0��� #���' �8�� ��������� 
1��� �,7 2�%����+ 
�� ���� �������
U	��� 3��@�� U�7 ����� :��� ������ �%K����� 2
��� ������� � �% �;� �� ���

� ����Q�U���� $��� �7 #��;�0��� �� 3��� 2������ 
����� 
�1� �7 ����
��������� #�		H��� �7 
����� #�@�!� �� �������� ���,�� ��� \��,��� 2���

 �7 ��;� ��� 4��!N�� [%����� ����Q� 
��� [%����� ����+ >��7 W��% ��
� ����� ����! 2
���%O� ��� ��� �� U�&! �� ��% �� 
�1� �7 $����� $���Q�

 \��,��� ������ 
�����)2��� ��	�� ������ ���Y)):YPPP(.
��1#���� 2���3�:

�M� �� X0��� ���!�� ��	0N� ���:
4�  5����6�� 7����� ���8:

���M@�	� �	��� ��� X0���� 
�' X�0 \��,��� ������ 
����� K��� �7
��� $���+ ��0 $�%���� �����\��,��� ������ 
������ $�� 2T� X0���� ����
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��� 
����� $��� $���+ �	0� ���&! �� ���� #���V� �7 ������ 2\��,��� ���
 ���' ���� �;�� 10O��7:��� ���� #���@�� �� 3	���� O �' ���� $���N�

 ��� =�7���� 
��� $���K� ����������� ��@� �1 �7 � �% ��!� L��	�� 3���
#��@��� 9�% �� ������ ��@�	� ���� $���N� ����+.

9��(�:5������� )�������:
������� 	
����� ��
��� 	* ������ ����� )���(� )�����.

L�@' �7 ����!�� $����� $���+ #����� ���� X�0���� #�	����� #���
 �,�� \��,��� ������ 
������ ���� �,�� ����� 
��������� 2��� K�������

#������� ����� �7 ����� 3��	V� 2@�; �7 �� ��0+ 3���	�� >�@ 
����	��
 �7 ��	0��� �����	�� $������ ��V� ����@ �������� #�		H��� 
�K���� $�����

�		H��� 4��%� /�;��0�� O ��8��� ���	 ��� ����� 2:
)��'�� ��0� 2)CCY(2).����� ��0� .�� 2)CC((2)2���� �'�! ���)CC((2)����8 ��0

�1��^ �� 2)CCD(2)����	+ �!�0 G��� 2)CC((2):��'�!�� ��0� 
��� 2)CCD(2)\���
:K�� 2)CC((2)��0� K�K�� ��� 2)CCZ(2$����� $���+ ���� �� $��,�	O� :�� ��+

�������� #�		H��� �7 #������ :��	� ��	0� �7 ����!�� 2� $����ٕ� ������
����!�� $����� $���+ ���� >��@� \���� ����/M� :��� ���!��� .

����	�� #�	����� T� #	 ��0 �7 )2.����!�� ��M���YPPA(2)$����

�%���+ ��H7 2)CC)(2)2`� ��� #�� :���%)CCA(2
��,�� ���0� 
���� .�+
$����� $���+ 2�������� 2������	�� 2�����@� ��,��� 4��� .���� 
����� #�		H� �7

#�		H��� 9��� ��	7����� $����� ��	0�.
#�	����� T� #	 ��0 �7 )�M� \��,�� ��� 2YPP*(2)�����

��M���� 2YPPA(2)�����	 .�� 
�%���+ $��� 2YPPA(2)���� <��� ���� 2
YPPP(2.�+��� $����� .���� 
����� #�		H� >��0� 
�� ��;' 4�� �����
���� 2$���N� ���� �7 X��0 ����� $����� $���+ �0� ���-��� @�@�����

�������� 2.���� K�K�� ��� �7 .���� 
����� �7 $����� 
����� 2�7��8 ���@��
$����� 2��� �K����� 
�� .�+ ���� $�� ���!� W��% �� #�	����� 9�% #0;���

4����� 
��� 2������ K����O� ��� ��.���� 
����� �7 �2$/�,��� ��� @���� ��
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�����,��� 2.���� 
����� $��0�� $�0�� �,	�7 .�� >�,�O� 
��� 2\�;� 
���
U, �1�� U7��%�.

����	�� #�	����� [ ��� 4!��� 2
����� �7 $����� $���Q� �@�������
\��,��� ������ 2�7 ����!�� $����� $���+ ��0 ����� ��� L�@'
�� 2�� ��+

����@��� [ ����� .�+ �H� 
� 
����� ���� �7 �����0�� $����� >��@� 2>�0� 
��
<;�� ��!� U7��%�.

���#�	��� #	 ������ :��	��� �:)����Cohher  22004(2)K�����%
 ������Rolands Hernades  22005(2)�K��%�� Johansen 22003(2��+

!�� $����� $���+ 
����	� ��	�� ��O� �7 �������� #����N� �7 �����@�� ����
���	��� 
����� ���;� 2������ �7 ����!�� $���N� G���� �;� $���;� #���@�

 �� ��@�@��� ����H�� ��1���� ���	� ��� @���� ��� ���� ������� � �% /�;��
��a 3��� �� $����� ��1���� 
�1����� 3��� 24��� #7�% ��� ��� ������ b�

�������� #������� ��	0�� ����!�� $����� $���+ 20;�� ���##���0��� 
%�
 ����� ����!�� $����� $���N �����@� >��� ����� 
����� #��1�� U���� ����

$����� �0� U����� �7 ������N� ����� 
��� $����� 
�7 ���' 2�7 /���� ���
� ��&� ����!�� $����� >��@�$����� ����,�� ����� $���N� �23���� ��+ �7�;N��

����>��,�� ���� #M�!��� �0 ��� ���.
$����� $���+ >��@�� ���0�� �'���� �� ����	�� [ ����� #,!� ��� 2
�� ���

#������� ����� �7 ����� 3��	V� 
����	� �� U��� K������ 2>�@ 
����	��
� @�; �7 �� ��0+ 3���	�� ��V� ����@ �������� #�		H��� 
�K���� $����

�������� #�		H��� 4��%� /�; �7 ��	0��� ���	�� $������.
;�4<���� 7���� ��1#�:

����� ������ 
���� �%��!� ���� #���-��� �� <;�� >�	 �� /�; �7
�,� �7 �1��� $���+ 
K��	� �8��0�� �� �� @��!� ������ #���0� ��;�,� 
�

 \��,��� ������ 
������ ���� �,�� ����� 
����� #�		H� �7 ��@��!� $�����
���� �,�� .
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$����� ���; 
�1� >��@� �� ��M7 $����� $���+ ���@� 
�� ��0�
$�%���� ����� \��,��� ������ 
����� K���� �����O�� 2��7�� �� J�;�� ��O�

� ��KM�� #���@�� 
%V K�����
�1��� >��@� 2�� �%��=���0�� X0��� U��+ �	
 $����� ���; 
�1� >��@� \��� ��� $����� $���+ ���@� \��� 4'��� X�0

�����O�� 2$��0�� �0��� �7�� �7 
����� 3���� �0� ��� .
������� ��=�+� �� ����3� 	* 7���� ��1#� ����� >�� �� ?�@ 	*�:

Y5��	�,��� :��,�� ��@N� ����� \��,��� ������ 
������ $����� $���N �,
$�%���� c

)5$�%���� ���� �7 \��,��� ������ 
����� �7 $����� $���+ >��@� #���@�� ��
c

*5c\��,��� ������ 
����� �7 $����� $���N ������� #������� �� 
(5���� $����� $���+ ���@�� #�0������� #������� �� \��,��� ������ 
��

 $�%���� ����������O�� $����� #���@�� /�; �7c
7���� "��� :

��� �� ��+ X0��� 4����:
Y5����� \��,��� ������ 
������ $����� $���N �,	�,��� :��,�� ��@N� 4��

$�%����.
)5��,��� ������ 
����� �7 $����� $���+ >��@� #���@�� 
%� ���0� �7 \

$�%���� ����.
*5\��,��� ������ 
����� �7 $����� $���N ������� #������� 4��.
(5\��,��� ������ 
������ $����� $���+ ���@�� #�0����� #����� �;�

�����O�� $����� #���@�� /�; �7 $�%���� �����.
7���� ���� :

����� ���; 
�1� �� �� X0��� ���%� >�@�� JM��� �S� �����O�� $
.����� 
����� \M�N 2��7�� ��+ ������ �	� �� �� ��M7 
8 ���

\���� ����,� �����O�� $����� ���; 
�1� >��@�� ��KM�� #���@���� 2��0
#������ ��� �����M� �	7����� ���� ��� ��	��.
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������� ����  ��1��:
94�  5���A(�� ����+�:

Y5���� �,�� 
����� �7 ����!�� $����� �7��8 ���!+ �7 
�	� �' 2
����� �7�
���� �,�� \��,��� ������.

)5����� 
������ $����� $���+ ���@� �7 
�	� �' 2
������ $����� $����ٕ�
 \��,��� ������.

*5.��� ����0�� #���;���� �� �����O�� $����� ���; 
�1� >��@� �S�

�1��� ��% �8��0� J��1� =$K��V� �7�� �� �%���� #'��� �7 
���%O� >0�	�.

9��(�:5��������� ����+�:
Y5�7 �������� X�0�V�� #�	����� U��+ #���� ��� ������ X0��� ��&�

���� ���%� �� ������ \��,��� ������ 
����� 
�1� 
���4U�������+
U�����	�.

)5�'�� ��� \��,��� ������ 
����� K����� �����@� ���%� #�� X0��� [ ��
������ ����� ������� #�������.

;���� � 7���� ���B(� :
.,���� [����� .�� X0��� ���� 2U�&� .,���� [����� 4���" :������

 ��� .�� ������� L�;���� �� $�%�1�� 4��� ������ .��� ��80��� #�/���N�
��0�� RM��	O ��7��� J���'� M��0� �����0�� �������� ��,����� #�������� > 

����O� 2X0��� �0� L�;���� �� $�%�1�� �� #����� �� [ ��� .�+ ������� "
):��!��� <��� ��!� 2DP:)CCC(.

7���� )����!�:
J�� ���+ �	����� #�0�@�� 4��� X0���� ���0 ��� ���7:

Y5����� ��
���������� 	
 )Open Education(:
�"",��� $�""� W�""�%�""��� \�""�,��� 
�""���� #:4""��� "���""�� ��""�� e�""�� "U""�&�

��""""������ �""""���,�� #�""""����0O� ��""""	� �""""�� �""""��S� 
�""""���� ���""""� 2�""""�� ��""""��
�""""������� �""""		H��� �� 
""""���� #�""""����%� 2��""""	����� ��""""0 K""""���� �""""�7 
""""f8 �""""�� 2
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�"""��� ��"""' �"""��� 
�0�"""��� �"""��� �"""��� ���"""� �"""�� $�@�"""	��� ��"""���O� �"""��0 �"""�
c������ )4	�� :��� 2)):YPPP(.

,5������ �����)Total Quality Management(:
K����� �M� �� /M��� /�;�+ ��+ 4��� �����+ �,	�7 $����� $���+ �8��

���� �7 
 ���� 2	��� ��	0��� ��� U�M� �� K������ 
�� ��� [��� �%���� .
#���0 ����� \��,��� ������ 
����� ���� �7 �����@� #�K��� 
%� ���

3M@�� 2
���+ ������� #������ $��� >��0�� 2
����� #����� ���	��� ��	0����
3������� .�;� \��,��� ������ 
����� ���� �7 $����� $���+ 3��	� >��@���

��� ������ :������ ������ � J�������% ����� �	�� �� 4�&�:#���0��
3M@�� �������� 2$���g� ���	��� �	0��� 2������� 3���� 2���� >�7 ���!� 2

[ ����� ���'Andrea, Mcilroy & Robyn,Walker . 2004:136-142).(
/5���4�������:

��� �� ����� ��� �����M� ��0M@�O� 
�%�,��� ����:
5
������ ����� �% 
����� $��� ���;� ������� � ���� U� 
��� :��� ���!��

�������� �		H��� �����O�� 2$���! <�� ���M� �� 
���"�		H��� ������ "��+
��		H��� $����� ����� �� #��8+ �� �������� �		H��� #���� 2�����,�� >�0��

 � ���� �� ������� $������ ������� J��7� ��������)����� 
����� $��K� 2
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�K��O� ��%� >��@��� �7 ���,�� ����!���� ������ ��% ���%&� ����� $���g�
$������ U�0��� �M�� >��@��� ����� ��� J�0;�� ���� .

L5� ���<��� ����A(��� �*��:��� &�
�� M�(� �=�B�������
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��� $���N >�0� 
 M��� ���1���� n����� ��7�� �+ J�0��� ����!�� $��
 X�0 J�1�0��+� ���� ����Q� /���� ���� ����� $���N� 
��' ��� ���1���� n����� �


������	� 4���� .�� ��1���� �7 ������� 
��,� ����� ����� J��	,� J�����+
$����� ����!��2X�0+�� �@�!�� �7 
�	� W
������� �� �������� 
� ���
���-��� 2\���� ����@��� #M��	���� ������� ��7��� ���,��� ��	�� �7�� W����

 �7 ������� ��� $����� �7����� �7��8�� L�K� ����!�� $����� $���+ 
�1� >��@�
 �� 
�	�� ����1�� �7��8 >�� U�&! �� W�� �� �+ 
������	� 4���� �7��8

����� :�@�� ���� ���V� ������ $����� ��@+ �7 ��1����.
7��:�� ������:������� 	
����� ��
��� 	* ������ ����3 �����
�� )�B����� 

#M������� ����O� � �	� ��� W��� $��-� ����� 
���� <��� ���
$��@���� 2�N�� #������� ���������� #O���O� $��8 3�@��� $���; 
���� #���

 @�7 ���� \��,��� ������ 
������ ����� 
������ #������ :�� $����� >��@�
���0��� #O�0���� @�-;�� ������� 2:�� �� :�� ������� G������ �M� ���

����� 
����� �7 $����� $���N #������ W�� >��0� .
����� $���+ G���� ����� 
�� 4�	 ��� ���7�\��,��� ������ 
����� �7 $2

��M��� G���� ��+ �	����� T��� 4�	� 2X��	�� G����� 2$���+ G�����
������ 2����� ���� G�����.

������� 	
����� ��
��� 	* ������ ����� N6��(:
:���Oakland  ))CCY" (�� ������ �% $����� $���+ 
�1� ��

#������� 2���1���� ������� 2#����H	���� 2#������� 2$����� $���+ ��,��� ��������
����!�� 2���M� �� ��i� �7 ��;� �8H�� ����� ���7 ���,�� #������� 9�% �

�1��� 27 W���Q
�7 ��+ ���� O 9��,�� U�	���� ������ 9�% �� :� �K� �

��� 
�1��� 2�� ���-� ��+ :�H� 
�1��� �� ���� :� ���K+ �� ��� /��!V� 2���
��1���� �7 #������ �� �� ���,��� >�@� �� 3�� 
�1��� ��%."

\��,��� ������ 
����� �7 $����� $���+ G���� <�;�� 
�� ��� ���7� :
.5�(O1�  N6��( Oakland )� `� ��� ���$���' .	�� 2R R**Y 5***(:
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��!�� �����)Y(���� $���+ 
�1�� ��M��� G����$�U�� 10M�� ��i�:
)&1#�� .(

>����� &1#�� &O8 �� A�O��:
Y.�$����� 
�1� �7 #M����� �2#����� �	���� ��� J��7� :��� ����


�1��� 2�7 �8��� :�����N� #����H	��� )�'����� #����H	���� #�@�	��
��1���� �7 �,������(2�H����� ���	����4��%V� ���	O���1���� ����� 

)���7 ��,�1��� �@!�V�� ����V� #��0��(2@@�� 4��%�� �	��	
�����0� 3��@��� $����� 2$����� @�!� 
�1��� 2$����� ����� 2��������

$����� $���+ 
�1� ��-!�� ��KM�� #�������� 4������ ���!���.
).��� �����N� �@!�V� �% $����� $���+ 
�1� �7 #������ ���H� ��

 ��1���� ��� U��� 4���� �7 $����� $���+ b����� �,	�7 >��@�
��	� ��� 2
���� �̂� 
�����0 ������ /M��� �;� o��� ��+ :�H��

��'�,� �� �� 
���'��� 2U��� �8M8 �7 #������ W�� �8����2�%:
$����� @�@�� 2$����� ��� $�@�	��� 2$����� ��	0��.

))O8����(
5�����N� #����H	���.
5��"""""""""""""""""""	���� �"""""""""""""""""""�H����

��4��%V.
5$����� �	��	.
5$����� @@�� 4��%�.
5$����� 
�1��.
5#M�"""""""""""""""""	� > �"""""""""""""""""8�

$�����.
5$����� #�/����ٕ� >�@

.
5/M��� #�� �̂.
5���"""""""""""""""""""!��� ����"""""""""""""""""""���

 ��������.
5�����������.
5#�������.
5:���.

))���8���(
*)����
�:

5�""""""""""";� :��"""""""""""	�
/M���.

5#�"""""""'M�� 
�"""""""��� 
�������� ��.

5��"""""""""""���� [ �"""""""""""��
���0����.

5> �"""""""""8�� ����""""""""��
#M�	�.

5:���.
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*.��� �7 #������� ������ #����� $��� �7 �8��� $����� $���+ 
�1
/M��� �;� :��	�� >��� 2�������� �� #�'M�� 
���� 2#����� [ ���

��������� ���0���� ������ 2��! �7 ��'�� $���� #������� ���� �'�
#M�	� > �8�.

(.[ ��� �� /M��� �;� :��	� �7 
�1��� �7 ��	��� ���-��� ��� <;��� 

�1��� #����� ��,�� ��� ���'���� 
������ 2#�	��	� @@�� 4��%� ��

��	0���� ���@��� [�����.
,57����� N6��(Wadsworh )$���' .	�� � `� ��� ��� 2**A(:

�� ��+ X��	�� 3%�� 4 �1� ��;�� $����� $���+ 
�1�)�@!�� (�8�
>�	�� ���0�� <	� 2[����� 
����� 2���N� @�@���G2�������� #�	��	� 2

�����O�� R0,��� 2��K���� #�	��	� 2������� 3����� 2�!,�� ���0�� 2���
8M8 W��%��% $����� $���+ 
�1�� ���� U��� :$����� @�@���� 2$�@�	���

)���'��� ($����� ��� 2$����� ��	0��.
7����� >*� ������ ����� �A( )������:

Y5�	��	�� 2@�@�����2
�1����� 2$���N��.
)5[����� 
���� ���; 2#�,������ �����ٕ� 2���'����.
*5/�K�V�� ������ �� #����!��� ��� $�@�	��.
(5G���N� $��� ��� $�@�	�� 2$����� ���;.
D5�������� /��V�� ������ ����O�.
]5���'���� <�0���� �����.
Z5������� K�,0�� 3����� ������.
A5[����� �� ��� 	��� ��������� #���@����.

��!�� �����))($����� $���+ 
�1�� X��	�� G���� 2U�� 10M�� ��i�:
)R� &1#��,(
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�� ��	� ���� 

>���� &����� 7���
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�� 

�����(3� >*����� ������ ��!�

�A(� S��8 S)�����
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��!���:T� ��� ��� S����R 	���),--U .(����#�� ������ ����� S���
 D�G����� �#(�� ����
�� C��G���� SV//U.

(�� 9O�:
-Wadsworth, Harrioson M.et al(2002). “ Modern Methods for Quality 
Control and Improvement”. John Wiley& Sons,Inc,p51. 
 

/5����
�� ����� N6��( Process Management ).	�� � `� ��� ���
$���' 2>��	 ���� 2*(Y(:������ "#M����� �� ������ ���0� �%

)������������ ��^ �� �� (#����� ��+)��^ �� ����� $��� ��&� [ ���
����� 2#������� �� #������ �� ��	���.(

$��7 �� >�@�� ������ $���+ G���� �+��
��	� ��1���� �7 @�!� :�
 �% #����� ��+ �����0�� #M���"�����".�� 
1���� 4!���� ���0��� 3���

 #������ 4���� )���$���� �� $��-� #��� �(������Q� 
����� 
8 ��1���� �7.
)����
�� ����� N6��( >*� ������ ����� �A( )������:

Y5�/M��� #���@�� ���� �� 3�� ����� :� #����� �.



������� �
���� ������� 	
����� ��
���� ������ ����� �����)������������(

)5/M��� #�'��� #�� �̂� #���0� >�'��� R��!���.
*5/M��� �;� :��	� �� >�0���� ������ 2����� :��� #�������


�����@���.
(5�� M��� ������@��� #M����� >�'��� 4�����.
D5�� M��� #M����� ��� ���0�� ������ #M��� �7 
�0���.
]5���7� $���� ����+ �1��� 3�@�� ��1���� �7 �������� �@!�V� 
�7.

��!�� <;���)*($����� $���+ 
�1�� ������ $���+ G���� 2<;��� ��% ��
������ �� R0,� ������ ��� K��� G�� :#������� ):�� #���0� �������

/M��� #�� �̂�(2#M������)����/M� :�� /M��� #�� �̂� #���0 ��������(2
��������� ��	�� ���-� W��% ���%��0� "W���	��� #�� "�@!�� �� [���

>��	���2����8��� "������ #�� "@!�� �� [��������� �2G������ ��% :�H��
������� ����� ��� ���,���� ����� �	M	 K��� ��+ 2�� �%� ����K�� [0 �8��

$����� $���+ �7.
:�H� �� �%� ������ $���+ G���� ��� ���� �� 3�� $����� $���+ 
1� �+

��������� �������� /M��� #���@�� ����� ��+ 2� ��	0��� ��+ �7�;N�� ���	��
��1���� �@!�� 4���� �7.
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��!�� �����)*($����� $���+ 
�1�� ������ $���+ G����Oakland , 
John ,2001:78) (2U�� 10M�� ��i�:

)��!��*(

J5����  �
��� N6��() Orgen state university Model ��0� 4���
:����� 2>��	 ����:YY*(.

���� #��')Organ (J�������� ����� 
����� �7 $����� $���+ >��0��
 >��7 �M� �� �������� ����� #�����0� >��0� ��� G������ ��% K�� X�0 ��

��� 2
�� ����� �7�YPPP ��0 #OH�	��� ����+ ��� �� ����� ���� #���0
#�		H� 
;� ��� �� �� ����� 
����� �7 $����� $���+ >��@� ������ 
�����

\��,��� 2������+ ��0 #O��� �	� �� ����� G���� /��� �7 #���� W�� ���
$����� $���+ >��@�.

Y5���M@�	� �	���� 
��� >��7 ���!�.
)5����� #�����0� #������ ���0�)������.(
*5@�@���� #����� >��@ �� ��1���� ��H�.

)O8����)���8���
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5>��.
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�.
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5)���(�.
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(5����� #�����0�� �,������ 
�	'V� @��.
D5�	������ ��� >��7 ���!�.
]5���! ��M@�	� L��!� 
����.
Z5��K������ ���� >��7� ���7� ���0�.
A5$����� $���+ �,	�7 ��0 ������ ���� ��+ ������.
P5$����� $���+ ����� ����,� ����� ����� $���N� �� ������ 
����.

K5�
��� N6��(Madison ):����� ��0� 4��� 2@�� `� ��� ���� �:145(
���� #��'Madison 
����� �7 $����� >��0�� >��� R�� J������

������ ����� 2�M� �� ������� #��@� $�� �� G������ ��% ����� X�0
 ��������� ������� �������� ������ ����� ��� �������� ���,��� ��� �����O�

 � ������� #������ ��H�� ������ �		H� ��/M��.
���� �7 $����� ��	0� 3��� �@	��� G������ ��% /��� 
� �'�

Madison 2������� #��@��� ��� ���!��:
Y.������ ���-��� ����H	� .����	 :��� � ���� >��,�� /�;�� 2U����� 
������

 
�� �� 
�%�,���� >�@�� ��0 U������U��%&� 4'���� ��0 ������ ����O 2
J���' �;��� �� $����� $���+ [����� >��@� �7 2�;��� >��,�� ��' ��Q7

 J���' 2��0M�� #��@��� �����O� 
��.
).�� ����0� �� 3�� ���� 4��%V�� �������� �		H��� ���	� �^���

���	��� 9�% 
��� $�0�.
*./M��� 4���� ���0� )��� ���� 2��� ����(24���
�������0�.
(.��H��� �^��� ��	��� �������� �		H��� ����)������ ���� ��� ��+.(
D.��	�	V� #������ 4���� ���0� 2
����� 3�� ���� /��!V� �% �� :�

�����	� ��0 �7 ���.
].��� K������ �M� �� ���;���� ��H��� >��0�� ���@��� �@� �;�

/M��� #���0 2��	�	V� #�������.
Z.� �� ���8� �� �0�� ��,��� /���� ������� 4��� ���� ���@��� #����!

��	�0�� #�����0O�.
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A.>�@��� 
�%�,��� ��� �������� �		H��� ���� ������� ���� 3����
$���	� 
��� ����� �M� �� $����� $���+ �7 �����	���.

P.��	��� ��	0��� �@� �;� /M��� #���0 ����� �)��� <��� 2
YYD:)CC(.(

L5��1 N6��(���Fox Valley Technical:
���� G���� 
���)Fox Valley Technical (�,���� ���0� $�� ���

$����� �7 ���	��� ��	0��� >��0� 4��� 2U���� ��� K������ �M� ��
 �� >��0� ��+ O��� ���M�� ���!��� �0� �0� 
%����� ������� #�����%�

 ��	�"Zero defects"2�ٕ������@��� 4��%V� K�� 3���� ���� 
8 ���
 �������� ������ �7 /�@�V��):����� ��0� 4��� 2>��	 ���� :YY]5YYA.(

��+ ���	' �'� ���� #��@� $�� G������ ��% ��� ��	��� ����� �'�
 ��;� ���� �!� ���V�Crosby ��	0� �@� /��� �7+$����� $��� 2�%�

):����� ��0� 4��� 2>��	 ���� 2Y)C(:
Y.��$����� $���+ ��	0�� ��K��� $���N� �� �� 
���� ��&�.
).
�	'V� ���� �� ���8�� 
;� ����� $����� $���+ ��	0� >�7 ���!�.
*.$����� ������ �;�.
(.�����+ $��&� ���������	� <�;��� $����� �,��� 
����.
D.O�� 
���%O� $���K ��� ���� ��	���� $����� 
��,� ��� ���!�� LM@

����������� ������ �7 �����!��� ��.
].#��@��� �7 #��1 ���� #M�!��� GM�� <�0��� 
K�� �� ���

����	��.
Z.$���+ ��	0� [����� �7 �����,� 
%��� /��� ��� �����!��� 3����

$�����.
A.>��,� 
������ 4��%V� K����ٕ� �;�.
P.��� ���� 
�� ���� /�@�V� <�0��� ��KM�� #�/���N� �;��		H.
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YC.��� ����� ���7 ����M� $������ �������� ������� ���!�� ��	&�
��1��� �	�.

YY.$���+ ��	0� [����� �� ��� ���&��� �����	�� ����	�� #������ �����
����� O ����� $�����.

Z5N6��( Matthews)��� <��� 2)CC( :Y)C(:
G���� ����"Matthews "$����� $���N ���� �7 ��� \��,��� ������ 
�

�,������ �������� �������� �� ���2>�7 /���� K�,0��� ��� �����O� �M� ���
���� 2\��,��� ������ 
����� �7 $����� $���+ >��@� 
�	��� ���8��� 
�' ���

�%� ��	� � #��@� ��	 ��+:
Y.� ���� $����� $���+ [����� �� ���	� ��� ����H	��� ���0��		H��.
).$����� ��	� ��� �	7������ 
��� �		H���� ���� ���	� �^���.
*.$��0� #O��� �7 K������ $����� ������ ������ �;�.
(.$������� ��������� ������� 9��� 
K��� �� 3�� :��� �� ���0�.
D.K������ $����� 9��� 
�K��O�� ��� �̂� O ����� W ��� K�,0�.
].�� ������ >�7 ���!�$����� :��	� �7 
���.
Z.\����� $&7���� 4����O�� $��!N�.

D����� ������ :)��������� )��!����.
������ ��% ��0��� [ ����� ���� 
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