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Bethlehem Water Supply and Sewage Authority, Between Services and 

Satisfaction 
 

Abstract 

 
This study has been conducted between Feb. 2006 and Jan 2007 and 

considered the residents of Bethlehem governorate as the target area for 

research. The importance of the services presented by institution of water 

sector that will reflect real situation for water scarcity, under the current water 

crisis that all Palestinian communities suffer water shortage, which motivated 

the researcher to carry on such study. This suffering is mainly due to the 

Israeli occupation and domination over the Palestinian water resources. In 

addition, the available water resources are limited and insufficient to cover the 

basic needs. Moreover, the researcher personal interest is another reason to 

motivate him carries on this study and aims to determine the level of services 

quality, which comprise water and sewage services and determine the 

customer's satisfaction with the services presented and determining the 

relationship between the level of services offered by WSSA and customer 

satisfaction. 

 

In order to reach the study results, the descriptive approach was used, 

information was gathered through a questionnaire and literature review and 

data out of questionnaire was analyzed, processed and displayed through both 

SPSS and Excel programs.   

 

The results showed that the main water resource for the district is the public 

network, (43%) of the study sample have harvesting well as additional 

resource. It also showed that the personal consumption is (52.41m³) yearly 

that comprise (5m ³) bought by water tankers and (5.11m³) from harvesting 

well. 

 

Concerning residents' satisfaction with the quantity of the water provided by 

public network, results showed that people are neutral but are not satisfied 

with the summer distribution schedule; in general, they are satisfied with 

quality of water provided by network. 

 

Regarding the reality of services offered at household level, results showed 

the satisfaction of water sewage networks design in spite of many random 

connections without permission, and dissatisfaction of stop water services due 

to accumulation of debts and fines they not satisfied with water price and 

tariff system.  

 



ط  

On the other hand, the study that are satisfied with the dealing of water meter 

reader and collectors. 

The result showed that the awareness programs are not enough and (46%) of 

those who filled out the questionnaire know about awareness programs even 

though they all agreed it is not enough. 

In addition to that the study showed that the institution still far away from the 

concept of total quality management and has no tools to be implemented  

 

Most important recommendations are represented by adopting and 

implementing the comprehensive management of quality and set special 

strategy for development of staff and set mechanism for bills collection from 

customer. 

 it is necessary to work on infrastructures development for sewage and water 

sector, conduct workshops to educate and inform customers about WSSA role 

and offered services and make surveys to know the opinion of customers about 

the services they get from the institution and how much they satisfied, and 

increasing public awareness programs, and building new website .    
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��	�� 0

�	#
 0����G)?
� $���	�� ������	
 >� 2�=
	
���9	
 ����� 6�� ���)�	
� 6���� >����(� 0�� C
5�?
  6�)
��	
 %�()� 6��=	 ����'�	
� ��%�()�	


	
 C��� ��'
���%�()� . �� � 9� ����	
 
%& �� C���	
 "��
��	
 I�) 6�� ��� �� �	, ���=,
 ��!���	
 �)���	
)0!	 "�� ( @)�� �	, �&���� ���
 0���&
 T!��	 K�=��� C�
�,$���	
  ���

6��	
 "���+� Y���� 
��	
 $%& 6� �����!�� ��<!� ����� ��.  
  
2.1  �	�
��� ��4*
 

  
�	��	
 �
+�	�� ��<��� ��<!�	
 �����	
 "���:  

 

=� Y���� �& ���  6� ��5��	
 ���9 $���	
 �����	
 6� 05	0!	 "�� E����� $��� ���� ��'.  
  

 ��J ��
��	
 $%5	 ��1�	
 �
+�	
 �<�� $L�. �
+�	
6. �(�� ��	
 ��1�?
 6� ����	
 Q�)& >:)� K
��\� �� �5�&.�:  

  
• ��
��	
 ���)� �� 6�)�
���	 �!���	
 $���	
 ��� � �& ��.  
• ���)�	
 �� $���	�� ���
�	
 7'
� �& ��.  
• 6�������	 E����	
� $���	
 ���� �5���� ��	
 "���9	
 ����� �& ��.  
•  ��� 6�<�!��	
 �)�� I1� 9 ��<\� �& ��05�����,.  
  
3.1 �	�
��� )��%�  
  

	
 2�5���� 2���	
 �	, 8����� ��
�� �����  �� ��5��	
 �	
 ���+�	
 ��' 6� �����	
 ���9	

���9	
 $%& 6� 0&�=� Y��� >��
��	
 ���)�.  

  
 2
�&?
 ��.� ����(	
��� 2���	
 �	��!� �� "�<���:  

• �� 6�)�
���	 �!���	
 $���	
 ��� �.��
��	
 ���)� 

• !	 "�� �G��!� �� $���	�� ���
�	
 7'
��&�
��� 0.  
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• �� $��� ���� �5���� ��	
 "���9	
 ����E���� 0!	 "�� 6�������	.  
 

• =� Y�����  ��5��	
����	
� $���	
 ���� ��' 6� 05	 �����	
 $���	
 "���9 6�E >
"#��� �� � � 9:  

  
o "����	
 ��� 05	 C��
�	
 $���	
 ����. 

o "����	
 ��� 05	 C��
�	
 $���	
 ����). 

o  $���	
 ����."����	
 ��� 05	 C��
�	
. 

o 05�� ���+�	
 �(G�� ����� ��	R. 

o ���+�	
 ��' 6� �����	
 �)�� 	
 "���9. 

o $���	
 ���
�� ����� ��	R 

o 05��' 6� �����	
 E����	
 7� �����	
 ��	R.  
o  �)�������)�	
 �� �����	
 ������9	
 "���+�	�� ���+�	
.  
o ���+�	
 ��' 6� �����	
 �����	
 N�
��.  
o �9���+�	
 ��' 6� �����	
 �! 	
 2� 	
 "��.  

 
•  ��� 6�<�!��	
 �)�� I1� 9 ��<\� ��� 2���	
05�����,. 

 

4.1 �	�
��� ����
#  
  

����(	
 "��=�(	
 6� ������� ����1� ��=�� �	, ��
��	
 $%& "�)��
 . ���1�	
 ��=�(	
 ��.�
 ")���6. ��9	
"�  ��' 6� �����	
��	 E����	
� $���	
 ���� 6����� ��J��=��.  
  

")��� ����(	
 "��=�(	
 ��.�:  0�� Q�)&�=� ���9	
 ���)� �� ��5��	
 Y�	.6�:  
 

• ����	
 ��� C��
�	
 $���	
 ����)� ���� . 

• "����	
 ��� 05	 C��
�	
 $���	
 ����.. 

• 05�� ���+�	
 �(G�� ����� ��	R. 

• ���+�	
 ��' 6� �����	
 �)�� 	
 "���9 

• ��
�� ����� ��	R$���	
 �. 
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• 05��' 6� �����	
 E����	
 7� �����	
 ��	R.  
• ���)�	
 �� �����	
 ������9	
 "���+�	�� �)���� ���+�	
 

• ���+�	
 ��' 6� �����	
 �����	
 N�
�� 

  
 ��1� !D
 "��=�(	
 ����9
 0� 05�����, ��� 6�<�!��	
 �)�� I1� 9 ��<\� ��� 2����	�

��	��	
: 

  
• 	#� "
% ���� ���� #Y����	
 �)� ��1� !, � �	#�	
 ) =    αααα0.05 (��  "������


��! 6�<�!��	
 ��5���	 �����	
 ���9	
 ��	R ��	��	
 "
��;��	 Y
��: 7���	
 >�)5�	
 > �( 
"�)���	
 �	�� >��
�	
 �� � >���'D
 6���.  

  
•  �	#�	
 Y����	
 �)� ��1� !, �	#� "
% ���� ���� #) =    αααα0.05 ( "������
 ��


��! 6�<�!��	 =� Y��� "����	
 ��� 05	 C��
�	
 $���	
 ���� 6� ��5��	
  Y
��
��	��	
 "
��;��	: 7���	
 >�)5�	
 >"�)���	
 �	�� �(  >��
�	
 �� � >���'D
 6���.  

 
•  �	#�	
 Y����	
 �)� ��1� !, �	#� "
% ���� ���� #) =    αααα0.05 ( "������
 ��

��! 6�<�!��	
 =� Y��� �5��	
"����	
 ��� 05	 C��
�	
 $���	
 ����) 6� �  Y
��
��	��	
 "
��;��	: 7���	
 >�)5�	
 >"�)���	
 �	�� �(  >��
�	
 �� � >���'D
 6���.  

  
5.1 ���	
�� ���4�%  
  

 >�� � ���9 ��� �	���	
 K
��� ��.� :)�=�� �� 0&. ��� �5���\�:  
  

��?
 � (	
  :   >�5�
�&. >��
��	
 ����� >������5���=��� �5��1�.  
�)�<	
 � (	
  :  ���D
 �����	
 "��
��	
� E�G)	
  
T	�<	
 � (	
  :  �&���!� �5�
�
��,� ��
��	
 ���5)�  
7�
�	
 � (	
  :  �5��'�)�� N1��)	
 B�� >"�)���	
 ���!�  
���9	
 � (	
  :  "�� ��	
� "����)��#
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8!0�� =,�>��  
______________________________________________________  


��3� � �
?,����0�� ����	��  
  
1.2 �
��
��  
  
6, ��
. �� # 0	��	
 ��! $���	
� >$���	
 7�
�� �� �	
��	
 �	
 �����#
 �� 6��� �� >C��)	
 ��� � 

 ���	
 ���  ��� H�
���. �
��?
 ,��� ��)����(	
 "�����	
 ���	�J �)�
. 6� ����;	
 �(=	
 �� ��
 $����	 0&���
� �� 6�)�
��	
 ����� T�! >����� ����	
 0	��	
 6\� Q	% �� 05)\c� ��)�9 ��1��
 0�� ���. Q�)5� >�5��
�, T�! 6� �&�� � 2��9� 6�	� �����	
 $���	
 �5�&. ��� � C�� ���

��	
� "������	 �. ��)����(	
 $���	
 ����	 ��. ����� �&� ��)����� "�5� 6� �5��
�, >���!�	
 �	�
 ���S
 K���� d���� >$���	
 �!� �	 ����� ���R ��9 �	, ���=, �����	
��)����(	
 ��	
)�	
  ��	
�

$���	�� ��)����(	
 "�����	
 ��
� 43  M��), ����� �1�27.613 0.0. 0�� 02005 �!�� >)1.2 (
 >����;	
 �(=	
 �� "�G��!� C�� ��� ��
�� �&�)����(	
 $���	
 ���� >��)2007-@(  

  
 �&��� d���� >@��	
 B
�J? ��;��� 7���)� Q�)& Q	% �	, ���=,16  6� ��� ��� K
��� 8���)

 �!�� ����;	
 �(=	
 �� "�G��!�	
)2.2( $%& 6� 6��)����(	
 �5�;��� ��	
 $���	
 K���� d���� >
 �	
�! @��	
 B
�J? 7���)�	
4.6 0.0. 0�� 02005 )����(	
 $���	
 ���� >��)2007 �@ (  

  
 $%& �� �� >$���	
 C�1
� �L9 6� ����1
��D
 "����� ���� 6� �&+
�� 0�� $��� "���� Q�)&�
 2
��D
 ����;	
 �(=	
 $��� C�1
� �	��� ���R �&� >����;	
 �(=	
 $��� C�1
� ���R ��. $���	


 �)�� 	
 ����\� ����1
��D
 "����� ���� 0��� ���� >�5��� �����	
 �&��� d��� >�5	13  8
�1�
 0�� ���)�	
 ���S
 ��� 6�	�2005  �&10  M
�9��
 ����� ���R10.39 0.0. 0) $���	
 ����
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 >��)����(	
2007-. .( �&���� >"����� ���e� 2���� >����;	
 �(=	
 �9
� ����1
��, ���R�42 
 �5)� ���� 8
�1�38  :���' �� N�)� 8
�1�44.1 0.0.0 .5�G�� 7��� >�'��	
 B�!	
 �� �� ���
� 0��

�)����(	
  @���� ��� �5)�7.416 0.0. 0) >��)����(	
 $���	
 ����2007 �@(  
  

 �;	��	
� ����;	
 �(=	
 M��9 6� "����� ����	 ����� ��� � 6� C
����	
 $���	
 �	, ���=, 
%&
 0�� ��2005  �	
�!24.53 0.0.0 . ����;	
 �(=	
 $��� C�1
� �	��� T�! "������	 �5���

 ��)<���� >��)����(	
 ���!�	
 �	���	
�3.52 0.0. �(=	
 �9
� ����1
��D
 "�)�����	
 ���
� 0�� 0
 ����;	
) >����;	
 �(=	
 $��� C�1
�2006(  

  
 ���. 6� $���	
 �
�� �	, 6�)�
��	
 6� ��� \��� >@���	 C��
�	
 $���	
 �� ��!	
 I�)�	 ����)�

��� "��'� ���
�
 �	
�!� �	
)�	
 0
�9��L	 ���S
 $%& 6� C��
�	
 $���	
 �3.89 0.0. 0�� 0
2005 0�� �����	
 B
�Jf	 ����;	
 �(=	
 �� 6�)�
���	 C��
�	
 $���	
 K���� 6��� 
%5�� >
2005  �&74.88 0.0. 0) >��)����(	
 $���	
 ����2007 �@(  
  

 ����� >�
������ 6����� �� $���	
 ����� 0'�(�� 
%& 6�!� �� ��G)�	
 Y��	
 ��� 8�(��= ��?

 C������� #, 7=�	
	
 >���1
��D
 �L�!#
 ��' 6� ������	
 ��1��	
 ���!C�
�,�  ��� ��	 C���

�!���	
 ��1��	
.  $��� ��
. ����;	
 �(=	
 "�G��!� �� �� 8���� ��)����(	
 Y��	
� 6��	
 g����
���� ���� >C��

��� ��)�9� C��! 0��	
 %)� ��)����(	
 �=
�f	 ���1
��D
 �L�!#
 ��
�� �	, �59

1967 "���� T�! >��1
��,  0��!D ��)
��� "
�
��h� �)���� ������ ��
�. �
� , �	,
 �5) $��� Q	% �� ��� >��!��	
� �5)� �����	
 ��)����(	
 $���	
 ��� � ��� �����	
 C����	


�?
 Q�� @���� "�G!� >6��?
 Q	% �� ��� >$���	�� ����� ���) E\� 0���	
 6��)����(	
 ��� ��

7���)�	
 $��� 0
�9��
 �. ���S
 6� 4=	
 "�����.  

  
 "���� "!)� >$���	
 ���� �� 6��)����(	
 ��� �G!	
 ����� 7� E

��	��� >�9R @)�� 6�

 ����1
��D
 $���	
 ���� �L�!#
""����� "� 0����	 ����� "��!L  ���S
 �(! ����\����), 
 �� �L�!#
 "
�' "��� ��	
 ����1
��D
 "
������	
 ���
�	 $���	
 "���� ������ "�)

9	


����;	
 �(=	
 ��!). 2��9� �� �51�)�.  
  

 0�� ����;	
 �(=	
 �� 6���	
 ��� ��'�2005  �	
�!�2461638  ���)) E
���	
 
�5�	

 >�)����(	
 �� !j	2006 (����
 ��� 611 >�G��!�  ��
� �����90 >0��	
 �� ��(�	 ��	 
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 �	, � � �1�� 
����64 0.0. �&� ���	��	
 �! 	
 ��G)� 6� $���!� 0� �� �	, k
��)��
 0150 
 
����� # ���)� E. >0��	
 �� ��(�	 ��	33 % ���	��	
 �! 	
 ���� 6�) >��)����(	
 $���	
 ����

2005�. .(  
  

�(	
 ���� A�
���� 6�� �'26 % �50 %� "����	
 0��	 ����)2�� @���)?
 )�51
��&
(  K�(��
�
�5)� 6L��	
 ���� )@���	
( �
��. �<� ����	�� ������	
 Y�9?
 ��1��
�(	
 ��
��	
 �	, ���=D�� >

�;=	
� "���(��#
 ����� ����	
 �5��;� ��	
 �!���	
� �&���'.� @���)?
 . ����	
 6. E.
�	 ���(	
 
����� # �����	
 B
�J? 6��)����(	
 ��' 6� ���9���	
 $���55  0��	
 �� ��(�	 8
��	

) >��)����(	
 $���	
 ����2005 �..(  
  

 �	
�! Q�)& �

 �� :)
 �	, C���D
 6� �� #�210  �(=	
 ���)� 2��9� �� ��)����� ���'
�� "���� �5�� ����� #� >$���	
 ��� � �	, ���(� ����;	
 Q�� 6��� ��� ����� >0��	
 
%& ��! $�

 �	
�!� Y��	
214  $��� 7���� ��� 6������� >$���	
 "���9 6� 6����!� 0&� ���) 2	.
 2�G)� �� 05����&
 0��	 @���	 �!	�  ��J �5&��� 6��� �� ��	�J� >7��	
 ���R �� ����?


�1�	
 0����� . $���	
 E���� Y��	
 Q�� 6� ����	
 6h� Q	%� >���
�
	
 ���S
 6� @��	
 B
�J?
 >�&�� �� 05����� 6�� ���)��	
 N���5 	
 @�! . 6� "����	
 B�� �
�� �	, 6���=� �.

 8��!  �)�R ��J� ��'
�� ��J $��� �&�)PWA, 2004(.  
 

 ������ ��9  �5���	�J ��	
� $����	 ����!	
 �����	
 ����	
 2L�9�� C��
�	
 $���	
 ����) 2��9��
� 0���	��	
 �5����� ��� @�;"�)����	
� . 6� ��� K���� ��� ����;	
 �(=	
 �� $���	
 E��!��

 6�� �� ��1
%	
 AL�?
168 _980 0;��/ 
����� # �5� � ��	
 ���!	
 6. 6�! �� >��	1000 
0;�� / ��	) >��)����(	
 $���	
 ����2006�@ .(��� ����� "� �!� �
��h� $���	
 ���� 0���� 

 � �9 >$���	
 "� �!� �
��h� ���)�	
 �� $���	
 ���� ��	
 "�5�	
 0��� ��)�� >$���	
 ��� � ����
 ��!). ���� �� ����	
 �� $���	
 I!(� �! 	
 C�

� �� �1��	
 �!  0�' 0��� ��� >����	���	


����;	
 �(=	
.  
  
2.2 ��,��	�0�� ���
�� 
��!
  
  

����� 
 $���	
 @)�� �	, ����?
�� $����	 ���1�	
 �� �	
 �����	  "#��� 
����� >����;	
 �(=	

�9S 0�� 6� /=
�	
 @%�%�	�� ����?
 ���� . �(=	
 ���)� ��� ��'��	
 ����?
 "���� ��;���
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 �'��� ���� d���� >��
�J���	
 ��;��	 8���� ����;	
����?
  �	
�!600  ����� >�)�	
 �� 0��
 ���0��?
 � C����	
n 45 0��. ) >��)����(	
 $���	
 ����2003.( 

  
 ��� �� 6��� �& ��� ����;	
 �(=	
 �� �����	
 $���	
 ��.)1.2 ( B
�!. �<L< ��� K
����

����1�.  
  

  
  

 ���1.2 ����;	
 �(=	
 �� ��	
)�	
 ���S
� >�����	
 B
�!?
. )	
����> 2006�.(  
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 ��1��	
 B
�!?
 0&. 6� ���;	
 B�!	
 ��� 6�= ��'
�	
 �!���	
 ����� >����;	
 �(=	
 ��
 6� ��� # ��� $���� B�!	
 
%5	 ���1�	
 ��%;�	
 ���)� ����;	
 �(=	
 ���!73 % $��� 6�

��%;�	
 . �	
�!� B�!	
 
%& �� C�����	
 $���	
 "���� �����362 0.0. 0) >��)����(	
 $���	
 ����
2003 .(����(	
 ���S
 ��� d��� ��)�� :�� ��)133  M
�9��
 ����� 
�1�24.02 0.0.0 . 8���)�

)��)����(	
 $���	
 ����> 2007 �@( �	
�!� ���� ����� 7���)�	
 6� ��� �	, ���=D�� 
%& >2.3 
0.0.0 .8���)� . ����;	
 �(=	
 ���! �9
� ����1
��D
 ���S
 ��� d��� ��)��4  M
�9��
 ����� ���R

2.9 0.0.0.���=, >���)�  �&��� ���� ����;	
 �(=�	 ����;	
 ���!	
 ��� ���S
 6� ���� ��� �	,
 n�550  M
�9��
 ����� �1�400 0.0.0 .8���)�.  
  

 :�!��� d���� >��'��	
 �5�	
 6� ����;	
 �(=	
 ���! 6�= :�G��� 7��� �'��	
 B�!	
 ��.
3080 0�² ����1� 0��'. �<L< �	, 8���
�J��� B�!	
 
%& 0���� > �����	
 "��(���	
 �&

6��?
 ��J� ��'��	
 "
��!)�	
�) . >��)����(	
 $���	
 ����2007 �@(>  ��	
 ���)�	
 
�����
 
���� ��	
 ���)�	
 6�= �'��	
 B�!	
 �!��� @�J. 7��� >����	
 �
�!)#�� B�!	
 �5��;�


 "
% ���)�	
 6�= :)� ���;	
 �
�	
 7�� ��)�� 0�� ���� ����?
 ���� ��	
 C��
;	
 ����?
B�!	
 
%5	 ��%;�	
 �� � ����� . n� B�!	
 
%5	 ������	
 ��%;�	
 "���� �����172  ��� 6����

 >���)� @���) >��)����(	
 $���	
 ����2003 .( B�!	
 
%& �� ��)����(	
 ���S
 ��� d����95 
 ";�� T�! B�!	
 
%& 6� ���9���	
 $���	
 ���� " '�)�� >�1�21.037 0.0. 0 0�� ��2005 

)>��)����(	
 $���	
 ����2007 �@ ( M
�9��
 ����� :��� E%	
 0��	
 �� ")�� ��)��26.26 0.0.0 .
 >8���)�) >��)����(	
 $���	
 ����2004 ( �	
�!� ���� ����� 7���)�	
 6� ��� �	, ���=D�� 
%&
37.17 0.0.0 . ����1
��D
 ���S
 ��� d��� ��)�� >8���)� ����;	
 �(=	
 ���! �9
�32  ����� �1�
 M
�9��
36.4 0.0.0. ���)�) >��)����(	
 $���	
 ����2007�@.(  

  
 6� �
� ���� T�! ����;	
 �(=	
 6� ��	���	
 ���)�	
 �� �'��	
 �	���	
 B�!	
 7�� ��)��

��9����	
 6����� ���! �9
� :�!��� .$����� B�!	
 
%& �� �����	
 $���	
 Q�!��  ����	

�'��	
 ����	
� . n� ����;	
 �(=	
 ���! 6�= �����	
 B�!	
 
%& �!��� �����981.08  

0�² ) >��)����(	
 $���	
 ����2005 �. .( 6� ��� # ��� ����;	
 �(=	
 0&����80�90  % $��� 6�
B�!	
 
%& ��%;� . n� B�!	
 
%5	 ������	
 ��%;�	
 "���� �����145 0 .0 .0 .���)�.  ��� d����

 B�!	
 
%& �� ��)����(	
 ���S
70  M
�9��
 ����� 
�1�12.708 0.0.0 . ���=D�� 
%& 8���)�
 �	
�!� ���� ����� 7���)�	
 6� ��� �	,14.17 0.0.0 . ����1
��D
 ���S
 ��� d��� ��)�� >8���)�
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 ����;	
 �(=	
 ���! �9
�2  M
�9��
 ����� �1�4.8 0.0.0. ���)�)����  >��)����(	
 $���	

2007�@.(  ����	
�)1.2 ( ���
%	
 $���	
 "���� /=��C
����	
 ����;	
 �(=	
 �� �G��!� ��	  
  

 ����1.2 :	
 $���	
 ��������;	
 �(=	
 "�G��!� �� C��
� ). >��)����(	
 $���	
 ����2005 �.(  
  

�?#��
��  ��
�*
 
��!
 
)�.�.�(  

����A 
��!
 
)�.�.�(  

� B�
�
��=�4� 
)�.�.�(  

���9	
  8.33 6.81  15.14  

0!	 "��  5.57  3.51  9.08  

���	
  6.99  0.00  6.99  

F
 0
�  9.05  2.64  11.69  

"�(��  1.66  0.21  1.88  

����)  2.46  8.39  10.85  

������'  0.35  4.15  4.5  

�!��.  1.30  1.39  2.69  

6�)�  2.70  2.09  4.79  

0��	��  0.33  6.31  6.63  

�����  0.16  0.62  0.78  

B�
�
�� 38.75 36.12 74.88 

  
6� �� ���
%	
 ��� �	
 �����:  

  
• ���!�	
 �	���	
� "�����	
 ���R : �&��� d����28 "�G��!� C�� �� 8��
�� 8
�1�.  
• ���	
 $��� �!� � ���R : �&��� d���5  :���� 6�� ���R �&� >���R1  �2  �3 �4 �6  >

 @���� �� N�)��2 0.0.8���)� 0 (JWU, 2000) 
• ���9	
� 0!	 "�� �� ��)����(	
 $���	
 ���� ���R 
•  �&��� d���� >@��	
 B
�J? ��;��� 7���)�16  B��� �!��. �G��!� �� 
���� 8���)

 �

�. 6� �� ��!������ >"�(�� >6�)� �G�� �����).  
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3.2 �
��& ��,��	�0�� ���
��  
  
6, �, C�

 :�����& :	 6����� �� $���	
 K��'� �9	  ���)2.2 (��	��	
 p����	
 ��� ����� ��	
�:  

    
• ����;��	
 "���
�	
� ����G)�	
 "���
�	
 6�� � (	
. 

• "������ TL< �	, $���	
 K���	 ���+�	
 ���5	
 0����:  
  

o  �����	
 Y����	
)�)��	
 $���	
 ���� :(��1��	
 "�����	
 �
�', Y���� �&�.  
o  ���G)�	
 Y����	
)$���	
 ����( :��1��	
 "�����	
 %�()� Y���� �&�.  
o  ���;��	
 Y����	)$���	
 /	� � :($���	
 ���
�� "���9	
 0���� Y���� �&�. 

 

•  ��� "�G��!�	
 Y���� ��� �����', $��� /	� � �� ��1��	
 "���9	
 0���� "���+� ��!��
E�
�,� �	�� �L����� /	� �	
 $%& 7���� 6..  

 
•  $���	
 ���
� "���9 N�� >�!����	
 �����'D
 $���	
 /	� � �� �! 	
 2� 	
 "���9�

$���	
 ��� � 6� 8
�� � ��	���	
 �! 	
 2� 	
 $��� �����
 ��� 8
���\� Q	%�.  
 

•  Q	%� >�����'D
 $���	
 /	� �	 ����	�� $���	
 ���
� "���9 0����	 ��)�� $��� �!� � ���),
 ����;	
 �(=	
 $��� C�1
� ���!� ���� 6�$��� �!� � �	, $���	
 7��	 ��)�� ����	��. 
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 ���2.2 : ���+�	
 0�G)�	
C�
�D $���	
 K��'. ) >��)����(	
 $���	
 ����2007�@(  

 

1.3.2  ��		C
�����(	
��  �
�� ���
��& ��(�
�� 
��!
��:  
  

�	��� "���9  "���+� C�� 8��	�! ����;	
 �(=	
 �� $���	
 ��� � C�
�,�& )
 ���� $���	
 >��)����(	
2005 �.(:  

 

• 	
� �����	
 �	���	
�����  ����	
 ��1��	
 "���+�	
� ) >���	
 �G��!� $��� �!� �
0!	 "�� E����� $��� ����� .( 

• 6�)� @�J Y��	 ������	
 "���9	
 ����. 
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• �&� >$��� ��� � Q���� ����1� "����� �����  >�!��. >6�)� >"�(�� >������' >����)
>0��	�� ���9	
.   

•  �	���� C��;  "���������'  ���
% ��� � Q���� 6��)���R ����� 7���)�� ( �&�
 >6� ;	
 ��� >��)�)�
 >6�
� >���
 >6�(' >���! >���)� >���� >����� >�����' �����

 ���� >6���. "�� >���� >����
 �(� >C��'�)	
 >������E��'  ���� >�����E��' 
 ����� >�	

J �����'E ��)�)�
. 

•  �	���� C��;  "���������'  ���
% ��� � Q���� #)7���)�� ���R( $%& 0��� >
 ���9 �	��� �	���	
C�
�,  $���	
���
�;�	
 �&���! 6�= �5�������! >T  �
��� 0���

��	
 �5���� 0��� 0< 6�� >����	�� $��5������	.  
  
4.2 �	�
��� ���,
  
  

������ ��(�9 �
�	
 
%& B����� ���
�J��� >6���	
� 7'��	
 ���� >��
��	
 ���)� 6� "�
�5��
�,� $���	
 ��� � >���)�	
 q�)��.  

  
1.4.2. ��4	��� D-�
��:  
  

 0!	 "�� �G��!� 7���	, ���	
 �)��� 6� @�)�	
 ) ���3.2( � �5)� ����12 0�.  �����
�!�	
 /�� 6� �5��(��
777 ���
�;� 0��� >0�	, �)� �&� ���)� TL< �'��	
 2��	
 ��
>
���	
� ���;	
 2��	
�  E�)�	
 ����	
� ����� ���� :�� �5)\� ��9�)� ��'��	
 ���)�	
 2) ��

 ����?
 �'���	250 �300 0��.  �!�	
 $����� ��!)� ��	
� ��'��	
 ���)�	
 6�� 6����	
 G!L��
�;	
 $����� ��!)� ��	
� ����;	
 ���)�	
� 
���	
 ���)� 6��� "��	
 ����	 
�
���
 ������ @

E�)�	
 ����	
� ���9	
�  �'���	����?
 500 �600 0��.  
  
,6 ���!�� ���
�J���� ����� 0!	 "�� �G��!� �� ��)���	
 "�����	
.  @�J ��� ��!�	��

�� #�� "��� 0!	 "�� ��!�� "�� �)��� ��� �����0= �G��!�	
 6��� 2 )>  TL< Q�)&�
6��	
 @�' �� "���9�> � �	, ���=D���(��	
 "�����	
d�� �'� >  "�� �G��!� 6��� ���

0!	)174654 (���) 0��2005 )
�5�	
  E
���	
�� !j	>2007(>  6� 6����9�	
 6���	
 ����
 E����	
� $���	
 ���� ��')101939(. d�� 6����	 ���	
 "��
���#
 ���� )11699(  6����

 �����
��?
 Q
���
 ��	 )8.7 (��� .) >0!	 "�� E����� $��� ����2006(  
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 ���3.2 :����;	
 �(=	
 �� 0!	 "�� �G��!� 7'�� ) >��)����(	
 $���	
 ����2006 �.(  
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5.2 �?#��
�� =# ���
�� 
��!
:  
  
6,  ������ Q�)&� �'��	
 B�!	
 6� ���9���	
 $���	
 �& �G��!�	
 �� ��!�	
 $���	
 �� �
 6����S
  �&�(! 0�0��. 
 �&��� d��� ��;	
 6�� ���)� �� �L�!#5 ���R �����  �5��� 2����

 "����� ����1
��D
�������� "�� �1�� > ����	
  0!	 "�� E����� $��� ����	 7���	
���=D�� 
�	
8 ���R  �����' ��� �&�(! 0��� $���	
 ���� �5��� 2���� ��)��	
 ����	
 0�)����(	
�  E%;��
 $%&���S
 ��!� �!�� 6���� >���9	
� 0!	 "�� ��G)3.2 (�����), S
��� �����	
 	 �� $���	
 ����

6��G��!�	
.  
 

 >�G��!��	 C��
�	
 $���	
 ��� � 2��9�N�)� �� �5)�� ���� "�� �1� 6� ����	
  C����� 7���	
�
 6��� 0!	 "�� E����� $��� ����	:���), 14380.0. 0�� 02005.  

  
�6, 	
 $���	
 ���� 6�������	 C��
�4617218 0³ 0�� ��2005  ��(	
 QL5��
 ���� 6��� Q	%��

 �)�	
 ��45,29 0³  ����� E. ��� ��	125,8 0��	
 �� ��	.) >0!	 "�� E����� $��� ����
2006(  
  
#, 6.  �� �	
 �() @�! ���5���	
 ����(	
 ����	
2744035 0³  ��(	
 @� ) 6��� �	��	���

 ���(	
26,9 0³ ��  ����� E. �)�	
74,77 0��	
 �� ��	 ) >0!	 "�� E����� $��� ����2006(  
  
6.2 �
��& ��� ��� �?#��
 =# ���
��  
  

 Q	%� >$���	�� C��
�	
 ��)���	
 "�����	
 ����	 $���	
 7�� ��	�+�� ����;	
 �(=	
 $��� C�1
� �	���
 ����	
 �L9 6��. $���	
 7�� Q	%�� >05	 �����	
 �����	
  ��	
� 0!	 "�� E����� $��� ���� �	,

"�����	
 6� ��� ��
� �&���� 0!	 "�� �G��!� ��  ���)4.2(  
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 ���4.2 : �L9 6� $���	�� C��
�	
 "�����	
���+�	
 )$���	
 ���� ��)����(	
 >2006�.(  
  

 1.6.2���
 ���	 ��� ��� �
��
�:  
  

"\�).  0�� ���+�	
1963  �5� ��6��?
  ")�����	�1�  ���' ��� ���
� 6� �� �� �
�)�	
 6�
�� >0!	 "�� 6�"  ��!�� "��� #��� 0&��
� ")��)R 0� 0< 6�� >6����� Q�� 6� Q
%���=, 

 �� ��9R � 7�) �&� $����	� ���� ���� "�� �1� �(! 0� 0< 6�� >6��236  C����� 0�����), 60 
0³  / 0�� >�������),  ���� �1�	
 6� ���1� �96" 0!	 "�� ���)� ��%;�	.  
  

 ��
� ���+�	
 ")�� ��
��483  ���	
 ����� 6� 05���!� 0� Q�����5�	, �5�(G�� ��� 6��� >Q
%)R 
7  0�� ��� >6�(G��1992 �! 	
 2� 	
 ���9 ���+�	
 "��=..  �5������ ��� /� .� 0��

1996 05	 0��� ��	
� ��9"� � ��
�	
$���	� �	
 9 2#R � Q���� /� 
�5�(G�� ��� 85  2G��
 �)� 6��E�
�,�  �
�!� �����)WSSA >1996.(  
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1.1.6.2. ��� ��� �
��
� ���
 ���	 )��%�:) >0!	 "�� E����� $��� ����2007(  
  

��\� ���� E����	
� $���	
 ���� 2
�&. �<���:  
 

•  ����	 �! 	
 2� 	
� $���	
 "���� ����� �L9 6� 6�)�
���	 "���9 0��������� "
���9	
 ���)� �� 6�)�
��	
. 

•  ��� ���	
�1��	
 �'�(	
 �����. 

• �� !�	
 0�G) �����. 

• 	
 ���������
%	
 ��� .  
• �G��!�	
 7��� ����	 �! 	
 2� 	
 "���� �����.  
•  ��(�� ��
�� ���+�	
 ����� 6
 ��
 6� K���	 ���� ���� ����;	
 �(=	
 @�)� 0�9�

�! 	
 2� 	
� $���	
��� ��� ��)�>$���	
 K��' 6� �	�1��	
 "�5�	
 "�5.  
•  �� �	
�	, �! 	
 2� 	
� $���	
 ��'
��	 �)����	
 0�G).  
•  ���	
6�(G��	
 ���� ����� ��)�� ���
�,   
• ���), �! 	
 2� 	
 $��� ��	��� ��!�. 

 

2.1.6.2. �		C
�� =
�?,��� 84����:  
  
6,  ��� ���+��	 ���G)�	
 ���5	
)5.2 (Y�� ��� $����� 0� 32 0�� %)� 1963  ���;	�1995 >

 0�� T�!2
��D
 ���� ��' 6� :���  0��� ��	
 ����1�	
 "�����	
 6� �� ���=� 6� 6��� C�
�,
�5����9 ���+�	
 �5��> ��1� :�1���� >	
 ���G)�	
 ���5	
 6�=�� 0��	
 ����� �&��1��	
  6�

C�
�,  %�()�� >���+�	
����?
 � ��
��	
 ��)

��	
 ���:����� 6�=� >����	
 6� �5�� C���	
.  
  

3.1.6.2. E��� ����
� ��	�(
�� ���
�� ��4�*:  
  

 
����#
 ���)� 6�= ��'�)	
 ����1�	
 ���9	
� 7�
��	
 ���� ��� d��340  >0�) $���	
 ����
 >��)����(	
2005( 6�� �� ����1�	
 ���9	
� 7�
��	
 ���� ��� A�
��� >2  � 30  >r������ �)�

� ���	
 "��
���#
 ��� d��11699  Q
���
) >0!	 "�� E����� $��� ����2007 .( ��&\� 0� �'�
 "����� �5	
����
� >�1��5�	
 �����	
 "����	
 0G������1�  ��'�) ���1� ���9� 7�
���	�	, 

 ��� ����1�	
 4=	
 "��!�� "�)

9	
Y�. �	, ����� �	��	��� >$���	
 6� �'�(	
 ���) B�(9� 
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 "��������=, $���	
 6� . ��&\� 0� �'�80 % ��1��	
 "����	
 6�) >0!	 "�� E����� $��� ����
2006 .(  

  
  

��� :5.2 :���+��	 ���G)�	
 ���5	
 ) >0!	 "�� E����� $��� ����2006(.  
  

 ����@���. 
	 �1��	
 �'�( ���9	
 ���)� ���	, @���?
 ��	��	
) :>0!	 "�� E����� $��� ���� 
2006 .(  
  

• �����	
� �1��5�	
 ���
��	
 6� $���	
 @��� . 

• "
�
��	
 6� $���	
 @���. 

• � 0��)	
 $���	
 @���6 ����. "���(!	
. 

• ���	
 ��J "L �	
�����1�	
 ���9	
 ��� �. 

• ��	
)�	
 ���9
�	
 ����	
� "��
��	
 �� ��9.  
• �����	 ����	
 "���5)	
.  
  
�0��	
 ����	
 7� ���	 ��� ��)�  ��� ���+�	
 �� �)(	
 0'��	
�d��  �����	 �)�� 	
 "���� ���

 �	
�! ����1�	
 ���9	
�602 ���� ���)�  ������)WSSA >2006.( 
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� ���+�	
 6�� ��. ��� 0����
��h�  >����1�	
 "�)

9	
 6� ��	 �� $���	
 ����)	 ���5� "� �!�
 7n�
��	
 "���� Q	%�� >��'�)	
 ���9	
 .  �n!��)4.2 ()   "�n)��	
 In!(	 M%�n�.)Saad & 

Rishmawy, 2005 .(  

 E�����=�  "� �!� ����� �� ���	
 �� ����	
 ���)	   "�n)

9	
 � ��n��1�	
 4=	
 "��!�

 "���� 6� C���9� "�)��� $�����	
 ���S
� ����1�	
7�
��	
>  ��'�)	
 ���9	
�  Qn	%� ��n��1�	
 
��	
 B
�J? �9�9=�	
 $���	
 ����) ��� 2�'��	 $���	
 ����) ������� �5��L� 6� ��\�	
� @

��	��� 8���!� C�����	
 "�( 
���	 . �!��)5.2 (����	
 ���) I!� M%��).  
  ���� �! 	
 C�

� 6
���	
 ����$  ��)����(	
()� Y���� ��� ����'� ��9 %6��	
  N��)�� 6�=

 E���� �����)���D
"  C��'� �!���	
C�!� "9�	
  �
���	
 "
���  7���	 ����� :��;� ���
G��!� ��	 ��
�	
 $��� ��� �6��	
 "�. 

  
4.1.6.2 ��	�(
�� ���
�� ��,�.�  

  
 ���� �� ��� "�)

9 C�� ��� 7�
��	
 0�G) E��!�)2.2 ( �5��� K���� � ��20750 0³ >

 ����� ���4 ���&�	
� >����	
 >�!��	
 >C���� 0�9� 6� �� �� 4= "��!�) . $��� ����
���� >0!	 "�� E�2007(  
  

 ����2.2 : "�)

9 7'��� 0�!���+��	 �5����� �1��	
� $���	
 7�
���	 ���9���	
 $���	
.  
  

��.��� D-�
 
  

� ��.��� ���³ 

���&�	
  10000  
���&�	
  2000  
0!	 "��  2500  
�!��	
  2000  
����	
  3750  
A
��	
  500  
K����	
  20750  
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7.2 �
����  
  

(���� C�� "���"� �&� ���9	
 2�) �� ���9	
 "���� 0�5(�	:  
  

1.7.2. �
���� ���0
:  
 

������ �%�  6����?
�6���  �� ��	 C���� ��5��	, ��=�.  T�! >���9	
 0�5(� ��! ������
6. �5������
���
 0�� 6� ���+�	
 6���� ��� ���� �<+� ����� /=
� 0�5(� ���� 0��.  
  
� "��� ���9	
 ����5).  ���).�  2�� �5���� ������ ��J ��()��	, �9.  E. �5��� @���� #�

 �	�� N�)�� ������ 6��� �'� >������.  �' 6����) .Carman,1990( "��� �'� >�=�. �5). 
 �����M��),  ������ ��J ��()����?�� >��.  �5�
% �!��.  0��� >����� N�)� 6� �1
� � )��
 �5��K���,  ���!�. 	
 Y�	 ��J� 7(�)��. 6��
	
) .Cronion & Taylor, 1992( G��� "��5)\� 

 ���� 7��� ������ C���=	�� "��	 �&� �� ��()� ��!� ����� ��J ���)�.  ���9Y�9. G
)Bateson, 1992.(  
  

 "����8�=�.  ����5).  ��� E.�.  ���)�. �
�.  2�� :���� ����� ��J ��!��9?  2�5�
 ���! ���!��. K���,  >��J� 
%& ����� �'��
�?
 �.  ���)	
�.  ��(	
�
�\� �.  ���)�.  ����9. 

�. ����  ����� E����.  2��	
 :��5���� >����� # �'�9?
  :� 0���	
 "'� ) >�1��	
� �L�	

2001.(  

  
 2�� 6�! ��)Groonroos,1980( 6.  6� C���� ���9	
����.  ������	 ����'� �
�!	�� �����
 "���� �5�����. "���9	
 0����� 0�� ���� ��)�� "���+�.  

T!��	
 G!L� 
 05)� ��� "��< 2���� ���� # :)
 ���9	
 0�5(�	 �����	
 "�(����	
 �L9 6� �)��
2����	
 �� �9#
 6� 2��9� ���
 �	
.  
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2.7.2 �
���� ��
	� 7(�!�  
  

	
� "���	
 6� ����	
 ��� 6� �9�	
� 6�<!��	
 6� ����	
 7��
 I1� 9 ���9	
 �5� ��()� ��	

) >�1��	
� �L�	
2001( ��\� ��� �&�:  
 

•  >E��� ���� �5	 ��	 ���9	
�.  �)���� ����  �)�� 
%&� >������ ��J�.  ���9	
 �����
�5���� ��� 0�!	
 ����  �	��	��� �&+
�� ��'.  

• ����	�� ����' ���5��� ���9	
 �����.  
• �9# �)�����	 ����' ��J ���9	
 ����=�?
 ����	
 7� ��!	
 �& ��� # �)����	
 ����� 6
� >

���9	
 0���� ��� #
 0��.  
•  0
�9��
 ���� @�	��?
  0�9��� 
%	 >���9	
 C��� ��� ���'�	
 �� �������	
@�	��. Y�9. 

=� Y�� ���' �<�� ���9	
 $%& 6� 6���(���	
.  
•  ����	
 ���� �	, "���9	
 �� �������	
 ����=�	
 ����	
 �� :��� �& �� ��� ���.  
• 6.  ��()�	
 E. >"���9	
 �� ��)���	
 ��()�	
 ��9 ��� C���' ��J ������9	
 ���+�	


 ��) 6� ���\��	
����?
  6�6���.  �5=���	, 6���. @��	
 ���� T�! >�5!�.  
•  �5����� �	��� E%	
 I9�	
 6��� �5�
% ���9	
 6�� ��
��	
 �������. �5)� ��<��  ��

 ���9	
 @	�� ��=! @���� T�! >7��	
�	, 6���.  �� �9� ���� �� 
%&� >�5�����
���
L�	
.  

  
3.7.2 �
� �
���� ��� �-H���� ����0�	
��  

  
��� ����� ��! 6�<!��	
 Y�	 �!=
� ��+� ���� #=�� ���9	
 C��� 6�� �'L�	
 ��&� 

�5)� 6���(���	
.  
  

 6�<!��	
 B�� Y���6. 9	
 C��� 6���� >���9�	 :����� �L9 6� ��(���	
 :)��� 2'�� �& ���
���� ��� �)��� @	�;	
 �� 2'��	
=�	
 6
� >����� ������� "
��9 ��  N��)	
 6� C���� �&
��(���	
 :���� E%	
 0�����	 �1�5)	
 .)Rust & Oliver, 1994(.  

  
 Y���6��9R 6. \� 6���(���	
 ��' 6� ���9	
 C��� ��� 0�!	
 ���9	
 �)���� �L9 6� ��

�5��� �� !	
 6��'��� ��	
 ���9	
 7� L�� �5)����� ��	
 �����!	
 G=� 6
��  ��!�� 6���(���	
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 ����
%,  6� 6�=
� ��J 6�)���� 6���(���	
 6�� ���	
 ���� >05���'�� ��(� ���9	
 C��� ")��
 ���9	

%,  6���
�?
 "��'��	
 6� �'
.  �'���. <!��	
 ��� 6�6. =��  C��� �� �� 6���(���	


 ��� 6
� >���9	
C�
�,  �� ��	 ���� �5�	
 �%� ������9	
 "���+�	
�	, =��  6� 6���(���	

� 
����	
� >05	 �����	
 ���9	
=�	
 � �)� ��� ���9	
 ���� Y��� >���	
 �<�. )Cronion & 

Taylor, 1992(  
  

=�� ���9	
 C��� 6�� 2L�9#
 6
�� 
 2���� ��(�� �� 6��� 6���(���	�.  �)�� ���!�
 @�� E%	
 �& �� 6��� 7'��	
 Y���� 6�� ���9	
 C��� ���' �)� :)
 T�! >"��'��	
6.  :�'���

=�	
 ���' ��)�� >��(���	
�  ��� 6������. ���9	
 6� ��(���	
 :�'��� �' ��) .Carman, 

1992( . �G) �5�� 6��Y�9. � 2L�9
 ���� :)��9	
 C��� ���5(� 6��=�� ���  >6���(���	

���	
 ��' 6� �5�� @�J��	
� ������	
 ���9	
 6�� �)����	
 �	
 ���� ���9	
 C����( >����. =�	
� 

C����	
 ���9	
� C�����	
 ���9	
 6�� �)����	
 6� N�)��) .Berry & Zeitham & 

Parasurman.(  
  

 ���	
 6��� �	��	���6. �� 2L�9
 Q�)&=�	
� ���9	
 C��� 6�  ������	, @���?
 ��	��	
 
) >�1��	
2003(:  
  

•  6���Q
��,  ��(���	
 M��!� ��)�� >����� C��9 6�� 6� C���	
�	,  ��	 ���9	
 7� C��9
�5)� $�=� Y�� ��!�.  

• 6,  ����� C���	
Q
��D�� =�	
 ��)�� >�	�!	
�  �)����	,  �� ��'���	
� �����	
 "
��9	

�����	
�.  

• =� ������  6�� :���� >C���	
� ���	
 6� ����� ����	
 6��� ���)� ����	
 ��� ��(���	

=�	
� ���	
 ��� ����� E%	
 �& .  

 

8.2  �������� ��
�*�� ������ �
��&Total Quality Management And Leadership  
  

�	
 C�
�, %�()�� ��9�h� I�9� ���� �;	�� ���&. "
% C����	
 ����� ����n�	
 C�� .(TQM) �  g'�n)�
 8������ �	�s�(	
 2�5�	 �5���	
 C����	
 ����r� 7'
�	
 ��� >E�
�D
 @����	
 N�
�� �� �1��	
 ��� 8��1
�

���+��	 Y��	
 ���� ����	 8�����.  
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1.8.2 .��
�*�� ������ �
��& 8��

:  
  

 �!
�� 7��. ���� �( � �����	
 C���	
 C�
�, ����� ��� 6�=��:  
  

 6� ����	
 0�5(� 2����� ����	
 C�
�D
 0��� T�! C���	
 6� ���� C��� �	�?
 ��!��	
 6�=��
C���	
.  
  

 "������	 �(��9�	
 "#���	
 ���!� @���� E%	
 ����
���D
 C���	
 ���9� ��)�<	
 ��!��	
 6�=���
 6��!��	 M��!� ��	
)�D
 ���9�	
 >���!�	
� "������	
 >C����	
 �<�   >6�(G�n�	
 �n��)� >����
��

61��
	
 ��=�,� "������	
 N1��) >����) 	
 �. ������	
 "�����	
 .(   "#�n��	
 $%n& ��� 0���
      ��n=�,� >���n�	
 @�!n . ��n=�,� 61�n�
	
 ��=�, �&� ����1�	
 �<L<	
 ����	
 2
�&\�

6�(G��	
.   
  

���	
 C���	
 C�
�, ��� 6� ���
�	
� �<	�<	
 6���!��	
 ��. I9� ��	 @����	
� 0����	
 6�)�=��� ��
   6�n�!�� �n���� ���� �����	
 6��!�	
� 6�(G��	
 7��� ��!� ����	
 C�
�D
 6� ��
�� ����	
 ��

����	
 ���	
 6��!�� ������	
 ����?
.  
  
  
  
  
  
P ≡ Plan ≡  �x�9         GD ≡ Do ≡   %nx()        GC ≡ Check ≡   7n��
�    GA     ≡ 
Act ≡≡≡≡ �nn��,   
  

 ���(6.2)C���	
 6��!� �����  
  

  
  
  

L���, 8%  
���
� 2���  
M ������  

   " ���	�	9� 7��*9� �����  
          "  )-�
�� =��� 
����=�����  

      "  ������
�	& 8
� ���  

   "  �
��3�  
          " ��	��
�� �
��3�  

      "  ��0?�
�� =-��  
P 

C 
D A 

�
���� �
40��  
�
���      
������    N�
����� �������    
��O��� ��	����
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2.8.2 .���(���� N	�,
�� LA�
,:   
  

� ����� ����� �����	
 C���	
 C�
�, ����� A��) 6. ��+�	
 6� C�
�D
 6n� ���� 0

�	, ��� C��� >
C���=� C�
�D
 Q
��, ��� 8�=�.� C����	
 6� @��)�	
 K�)	
 ����� .  
 ��	�1n��	
 7n���  �n����	

�&�!� C�
�D
 ���� ��� �����	
 C���	
 C�
�, %�()�� ��=!�	 . C��' ����9
 ����� 7=9� 6. @���
 $�)�. ��� ��	
 C����	
 "����)	 ���)	�� ���'� ������	 �����	
 C���	
 C�
�,.  

  

 6. 05(�� �����	
 C���	�� 8����� �K
� I9�� C���	
 %�()� ����� C���' ��)r� 6. @������	 ���� C

0�5�	
� ���)?
 ����>   ��n�)	
� �� 9�	
 :��	 ����� 6. @�� C���	
 ����� E%	
 I9�	
 6. Y.
 �� !�	 0�� �	
� C���<�	
 �L9 6� ��<� ����, 6���� > C���	
 6��!� �����	 �!=
�	
 ��+�	
�

�(G��	
 �� ��9� 6. C���	
 �1�' 7����� # ��
��	
 6� �!�! 	
 ����?
 ��� @��)�	
 ���!D
 6
 C���	��.  

  
     �n���)�	
� C�n�9	
 �n<� C��n��	�� ����� ��	
 ����	
 "����	 8�=�. C���	
 N��)�� C���' M��!��


� ������D
���	��	
 ��<	
� .���	
 ��� "��<	.  
  

   7n� �n�����	 �)���	
� ��)	
 7� �� �D
 "
��5� :��	 ����� ���	
 �1��	
 6h� Q	% �	, ���=D���
	
05���)���, 7� @��)�� ��	
 N1��)	
 ���!� ��. 6� 6�(G���	 �(��9�	
 "����) .   �n���� 6. @n���

@��)�	
 "'�	
 �� �
��	
 %�9�,� "��
� 	
� "��L9	
 ��	��� ��� C����	
.  
  

3.8.2.������ =����
�	3� 
������:   
  

�+� ���!� �����	
 C���	
 C�
�, N��)�� C���' @��������� �)��� � �n5�5(� 6. ��� �� 7  Q	%n�� >
8���'
� �5���!� 6�(G��	
 6� 7'��� ����� 2
�&. 7=� .  �n�� ���, 6�= 2
�&?
 7=� @���

�����
���D
 ��9	
 6� 8
�
� �x���� E%	
� �s�!� �)�
 ����	.  
  

�����?
 "
��+�	
 6� �s�!� ��� ����9�� C���	
 6��!� �� 0���	
 ������ ��5�� 6���� . @n��� 
"
��+�	
 $%& ��'
��	 ����<� �!=
� "
�
��, ���� 6� ��\�	
 C���	
 �1�' ���.  
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  N1�n�)	�� 6�(G��	
 0L�,� @��)� ���� ��'
��	
 "
�
��, 6� �����	
 ��%;�	
 �L;��, 05�	
 6��
 ����� /� � ��!05	 ���)	�� �����! C���	
 6��!�.  

  
����� "
��9 �� 6�(G���	 "����)	
 B�� @���   "���n�)	
 $%n& ��� 6��� 6.� ������ ��

    C�n �9� �n����� ���n) ���) �� A�� 7� A�=�� �5=��� �5( �� 8
���!� �=����	

����� "�!�� ���.  

  
C���	
 ��� �� �	�s�� C
�. ��� ���� 0s� �	
 ������	
 N��)��	
 6��� 6. 6����>  6��� 6. @���

6�(G��	
 0L�, �& N��)���	 ���1�	
 2�5	
 � 05�
��,�!  C��n�	
 C�
�, 0�5(� 6. 6� ��\��	 0&
(
 ��� �� Y�	 8#����� 8�!=
� �����	
.  

  
  
  
  
  
  

 ���)7.2(  ����
���D
 C���	
 ���9� M%��)  
  

4.8.2 �0�	��� 0?�
��������� �
 �:   
  

�����	 �<L<	
 2
�&?
 6,8����� ��% ��� > ��� ��� �&���!� 6��� :  � 61�n�
	
 ��n=�,  ��n=�,
6�(G��	
 ��=�,� ���	
 @�! . . �)�� 2�� �����	
 C���	
 ��9�, 6. 6�(G��	
 B��	 ���� �'�

"�  9�	
� ���=D
 ���	
 ��� ��� T�! >05	 ���)	�� �'. 8�=�.  
  

 �� ��� �� ��(� ���. C��� ��� �� !	
 6. /�=�� ��
��	
 %)�� @�� ���)	
 $%5� I�9� �����
����	
> , �G)	
 @���   @�!n .� 61�n�
�	 ���. 8�=� ��� �� !	
 �L9 6� C���	
 6��!� �	

�)��� C��� ���? ���+�	
 ���
����, ��� �G��!�	
 Q	%��  >���	
 .  6. 6�(G�n�	
 ��� @���
   C��n� �n�� $���� ����� ����	
 $%& 6.� ����	
 ���
����,� ���� ��� ����� 05(1�G� 6. 
��5(�

���..  
  

 �6�$$$�

 ��	����)��.�
��(  ���  D��
  

AQ0,  

8�#&  

2��
&  
�(��.��  
2��
&  

��0?�
��  

  
2��
&  
N��!�  
8
���  

���0
  
 B�
*
��
 �� �
�����

,!��=��  

������
�	3�  ��,�	���� ��*,�  )��%9�  ��C
��  
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 >�)& /�=��	
 @���   �n5). #, ���n=D
 ���	
 I�� 6� �x��� �=�?
 C���	
 6. 6� 0J�	�� :).
"
�L� ��� �� ������ "
���
� ���. �(�G� �=� �	, E�+�.  

  
5.8.2.�(��.�� ��
 R�� �?#��
��:   

  

 61��
	
 ��� 
����	
 6�=��61��
	
 "��'�� �	, K����D    "#�n �D
 �(G�n� �n�� @��� >

! �
�! ��� �G��!�	

 7� C���	
 ��05����9 05	 6����� 6�%	
 61��
	.  
  

 �& �
�!	
 
%& �
����, "������ �!.��5�(G�� E. >6���9
�	
 �5)1��
	 ����	
 ��=�,  6. Tn�! >
61��
	
 ������ �� ����	
 �. 2�9	
 
���� �5�	
 6� 6���� 6�=
�	
 6�(G��	
>  6�)��� 05). ���

 "���! 05(�	 �=�. ������ 6�������	 8���� 2� �	
� �9(� 05����� ��<��� 61��
	
 C���	
 ����
����	
 �&�)��� ��	
.  

  
�� ��+� 05�	
 6����<�	
 ���� ���� >�(��9� ��
�
 C�� 6� 61��
	
 E��  7n��� Y�	 ����� # �' >

K����j	 
��!	
 6�(G��	
 6��� Y���� $��� 2� �	
� 05(	
� >  �n1�' ��� 6��� �	�!	
 $%& ���
�	
C���	
 6��!� ��	
 ����?
 C\����	 ����)�	
 ���	
 ����,� 6�(G��	
 0�� C��>   ����� 6. @���

�� /)�	 ����	
 �1��	
 Y�	C���	
 
�
�� ����? ����� "e��.  
  

6��!� ��(��	 /=
� Q
��, 6�(G��	
 Y�	 �	��� 6. @�� Q	%�  C��n�	
 ���). �. N1��)	� C���	
 
������� 6. �)�� 
%&� 0��	
 0�5(�	
 �	, ���=D�� �����?
 ����	
 2
�&. 7� �5���� 05�(). ���!� 


 C����	.  
  

6.8.2 .H� ST��
�� N��	9������� �
��:   
  
�   �n�� 0�n5� "
% �� ()� "
�
�h� "��	� ������� C�!� �5). ��� ����	
 "����) �����, �)�

�(��9� .
�(	
 �
��, ����� 6�=�� ��<�	
 ���� ���� ���Billing Process   "
�n!� C�� ������
 ����� �	, C����(	
 �
� h� 8
���� 6��
	
 �
�� C�
�' 6� ��
�� ����G)�   @�n���	
 �n�	��	
 ����	


�5�� !�.  
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� ��?
 
%& ������ #�8��1
� 8L5
 ����, T�! >��
�?
 ���  ��G�), ��� 6�(G��	 ��� ���� > ��
��� 
�����
 �� �. 05)� @���:.  

  
  �n�� 051L�
 7����	 05��)',� ������	 :����	
 @���?
 
��5� 6�%	
 6�(G��	
 ����� �1��	
 ����

������	
 . ��) ��� � �9	
 "������	
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������	
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 6� ��<�	
 ������	
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 ������	
 ���!�� ����	
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 K���, "#� �D
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���9?
 T��! ����) 6���=��	
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   6n� ���n�� C���	
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�
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 �����, ����! 6h� >Y�9.
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 �=� /��

���	
 �G��!� " ��
��	
 "��&�	, �5������ 7� �!� �	
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�,  �� �����	
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0�G�)
�.  



 30

  
 ��
��)>��	��� 2000(: " ����� �5���� ��	
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 Y��.  
  

��
�� )West & Berman, 1999( :"���.  C�!��	
 "��#�	
 �� ��
��	
 $%&������?
  ���
 6� �5)��� �� ��
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�	� ��4�������	6� �
(:  
  

 �5���
�� "�� >:��
 6� "�=� E%	
 2�5�	 �5���!� 6��=	� 6�����#
 C�����
 Y����� �����L	
 �� 6�<�!��	
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 ��
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��� �,�� 7(�!�  
  

 6�<�!��	
 ���	�J 6. N1��)	
 "!=�. >�)�	
 ��;��� ����� ����)78 (% "�<� 6�! �� ���%	
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 �	�� �( 	 ���)	�� ��.)C�����#
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��	
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��	
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��.  ��� I9� �����
��?
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��	
 ")�� >�
��	
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��� 6�<�!��	
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 ����
��?
  6�� 6��(�)�	
1 �5 �
��. 6
� >)37 (%� ��� A�
��� 6�<�!��	
 6�
��?
  6��(�)�	
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��. ��)�� >)14 (% ��� A�
��� 05)��
��?
  6��11 �15  � >���)10 (% A�
��� 05)�

 ����
��?
 16�20  ��)�� >���)3 (% ��� ��
� 6�	�
��?
  6� $���	
 �
��� 6��(�)�	
20 ���.  
  

��	
 ")�� >��
�;�	
 �
)�	
 K�(��
 I9� ���� ��
6. )23 (% 7'�� �� 05	
)� 7�� 6�<�!��	
 6�
 ��)�� >7(���)56 (%� >����� 7'�� �� 6���� 6�<�!��	
 6�)21 (% 7'�� �� 05	
)� :�� 05)�
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�=�. �	, 6.  Q
���
99 %   Q
��n�
 �n& 6�<�!��	
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���
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��	
 ����\� ����� ����  �n�	
 $���	
 6� @���	
 ���	
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�� ��� 6. ��
��	
 ")�� >�G��!�	
 �� $�
 6�� A�
��� �G��!�	
 �� N���5 	
 �5����5 �<�. � ����  6�20    �n��	�;	
 >���n�)48.5 (%

 :	��� �� 6�����7 ����/03 6� �<�. 6����� 6� ��. >20  05� ����10.5 .% ����)1.4 ( �5G�
�
�� ����. �� 6����	
 �G��!�	
 �� N���5 	
 �5���� ��	
 $����	 �)�< 6�<�!��	
 �5���� ��	
 $���	
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 �!	
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���� 1.4 : N���5 	�� �&+
�� 0�� ��	
 $���	
 ����.  
  

 ��

 ���� –ا��
4��� ���(
�� ��	,�� 

5 8 10 

6-10 37 48.5 

11-15 18 19 

16-20 11 12 

23  8 10.5 

�K����	 82  

  
 �n�	
 ��� ��
�	
 $��� ��� 6� ���. N���5 	
 $��� ����. 6. ���	
 6��� ��� �� �	, 
��)��
 ��

 � � �� � �9 $���	
 ��� �� !�	 ����=, 6��<. 7�� ��� 0&����� >6�)�
��	
 ��� ��<� 
%&�
�!���	
 ��1��	
 ��� �	
 �����!� 6� 0��)	
 $���	
 I�)	 ����) 2� 	
 .  

  
2.4 �4���	
�� ���
�� ���
4  
  

 2� 	
 � � �� �!
�	
 ��(�	 E�5�	
 QL5��#
 ���� 6. N1��)	
 "!=�.)�
! 6� ��!� 6
�
��. 6���� (�&4.54 0³  ����	
 � � �� E�5�	
 QL5��#
 ���� ��)��)���. ��!� �)�< 6���� (

 �&2.8 0³  �& 0��	
 �� ��(	
 QL5��
 ���� 6��� �	��	���115.9  ��� C��
�	
 $���	
 6� ��	
����	
 .��R �L9 6� ����?
 $��� 6� E�)�	
 QL5��#
 ���� 6. ��
��	
 ")��� �& 7��	
 �
5.11 0³  N���5 	
 ���
�� �&+
�� 0�� ��	
 $���	
 6� QL5��#
 ���� ��)�� >�!
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 ��(�	 ���)�
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 ��(�	 ���)�)2.4 (��� �	
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 QL5��
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 ����2.4 :��� �	
 2��9� 6� ��
��	
 ���)� �� $���	
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 2� )�5�. ��9(  22.7  
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 ����3.4: �����	
  Y�� ��! 6�<�!��	
 "����D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
�=�  6�<�!��	

 ��!�� $���	
 ��"����	
 ��� 05	 C��
�	
  

  

0'�	
  �)�	
  �=
�  ���!�  
 ��J
�=
�  

 �����	

����!	
  

 2
�!)#

E�����	
  

1   6� �=�	
 Y�� ���� �
����
 $���	

C��
�	
 
 ������	�  

82 278 119 2.08 0.64 

2   6� �=�	
 Y�� �;= C�' $���	

C��
�	
 
 ������	�  

302 39 132 1.64 0.89 

   6� �=�	
 Y��)�� 7�
�� N�� $���	

C��
�	
 
 ������	 � � �� �
2� 	
  

162 87 218 2.12 0.89 

  0��	
 ����	
     1.9 0.79 
  

 N1��)	
 ���� 0�� �����	, 6.  @�'
 6�<�!��	
�	,    $�n��	
 �n��� 6� 0&�=� I9� ���� ���!	

C��
�	
 >T�! 6.  7� �)���� C��� �G��!�	
 �� ��(	
 �5��� � !� ��	
 ����	
 �� "�G��!�	
 �'��
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 ���)��	 � �9� $���	
 �� � ��� ���� ��<\����=, �	, 6.  ���� Q	%�	, 6. 

 �	��� 0�� 
%	 >����� ��J 6�)�
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�	
 $���	
 ����0��. �
�$���	�� 6�)�
��	
 ��.  �<\� 6� ��.
	
 ��! 05�����, ��� 6�<�!��	
 �)�� I1� 9�=�  6��� ���� �5 9��� $���	
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 ����4.4 :�)�� I1� 9 �<? E��!?
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�	
 $���	
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I1� 9	
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  0.006  �������#
 �	�!	
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  0.001      



 42

. ����	
 6� 6�����)�>C��?
 �
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 ���� 6� 6�=
� ��J C
�	
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 >#�� "�� 6� �� 6
� >6����!�$���	
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3.4 ����
  ����,��4�*�� 
�� ���.
�� ���
�� �� 

  
 6�<�!��	
 6. �	, N1��)	
 ���� 0�� ����6�=
�  0�� ����)1.55 (��! 05�����, ��  6� 0&�=�

���)"����	
 ��� C��
�	
 $���	
 �.  
  

%	�� ����	
 6��"����	
� ����1�	
 "�)

9	
 ��� >$����	 E��� I!(� 0��� ���+�	
 6. ��.  
  

 6� 0&�=� Y�� ��! 6�<�!��	
 "����,��) ���� �5 9�� $���	
 ��)5.4.(  
  

����5.4 : Y�� ��! 6�<�!��	
 "����D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
 �����	
�=�  6�<�!��	

 ��!���)	
 ��� 05	 C��
�	
 $���	
 �"����.  

  

0'�	
 C��(	
 �=
�  ���!�  
 ��J
�=
�  

 �����	

����!	
 

 2
�!)#

E�����	
 

1  6� 0��=� Y��@��	
 $��� C��� 295 66 110 1.61 0.840 

2 

0��=� Y��  6n�  ��(n    $�n��	

Q����	
 �	, �� 
�	
   6n� �&��9�

�	
��	
. 
251 91 135 1.75 0.866 

3 
 0��=� Y�� @��	
 $��� 6�	 6�

C��
�	
 ����	
 ��� �
)��	 
303 84 93 1.56 0.796 

4 
	
 Y���=�  6�0��  C��
�	
 $���	


"����	
 ��� 
311 49 121 1.6 0.862 

5 
	
 Y���=�   6n� �n!1
�   $�n��	


"����	
 ��� C��
�	
  
325 76 79 1.49 0.761 

 0��	
 ����	
     1.55 0.73 
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4.4 ����
 ��������� ��4�*�� �,��! ���\.  
  

 ���� 6�<�!��	
 6. �	, N1��)	
 ���� 0��6����!�  0�� ����)2.08 ( 0&�=� ��! 05�����, ��
��! "
�
��	
� "����	
 �)��  ��	R.  
  

 "��� 6� 0&�=� Y�� ��! 6�<�!��	
 "����,"
�
��	
� "����	
 �)��  ��	R  ��� ���� �5 9��
)6.4.(  
  

���� 6.4 :��D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
 �����	
 Y�� ��! 6�<�!��	
 "���=�  6�<�!��	

��! "
�
��	
� "����	
 �)��  ��	R.  

  

0'�	
 C��(	
 �=
�  ���!�  
 ��J
�=
�  

 �����	

����!	
 

 2
�!)#

E�����	
 

1 
   �n���� �n��)& 6� 0��=� Y��

"����	
 
145 111 225 2.17 0.862 

2 
  ���n�	
 �)��  6� 0��=� Y��

E��� ���� 
158 116 207 2.10 0.866 

3 "
�
��	
 �'� 6� 0��=� Y�� 190 108 183 1.99 0.881 

4 
  �n��+�	
 0��' 6� 0��=� Y��

"
�
��	
 I!(� 
172 112 197 2.05 0.875 

 0��	
 ����	
     2.08 0.657 
  

5.4 
��	9�  
����0���  
  

0�� ���� 6�<�!��	
 6. �	, N1��)	
 ���� 0�� ����  6����!�)1.89 (� ��! 05�����, �� 0&�=
 6� "�1� 6� �� 6� 0&�=� 0�� ��)<���� �5��� ������	
 �1
�(	
� ���
�(	
 A�=�����?
 ��� >
 �!	
�)�?
 6\� ���� >Q�)�	
 �� �����	
 ��	R >�1
�(	
 ���) >���� �
��	 Q
���#
 0��� >75 % 6�

 6�<�!��	

����. �	, 7��	
 0�� 6� ����) �1
�� ���� 0��.  
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 ���	�J ���)� 6�<�!��	)92 (%6.  6�� 2	�9�	
 6� ���9	
 7�' ��� ���� # ���+�	

�
%),
 �1�5)�.  
  
��,�  Y�� 6��=�  6�<�!��	
)2.2 ( 6�� 2	�9�	
 6� ���9	
 7�' 6��
%),  ����� �1�5)�	, 
 0���=�  ���� �5!=��)7.4(  
���� 7.4 :�<�!��	
 "����D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
 �����	
 Y�� ��! 6�=�  6�<�!��	


 6�6�� 2	�9�	
 6� ���9	
 7�' �
%), �1�5).  
  

0'�	
 C��(	
 �=
�  ���!�  
 ��J
�=
�  

 �����	

����!	
 

 2
�!)#

E�����	
 

1 
	
 Y���=�  6�    6n� �n��9	
 7n�'

 6�� 2	�9�	
�
%), �1�5) 
211 117 122 2.2 0.838 

 0��	
 ����	
     2.2 0.838 

  
��.  6�	
 "����, 6� 0&�=� Y�� ��! 6�<�!�� ���
�(	
����?
� 	��� �5 9��� )8.4 � .
�8.4�@.(  
  

���� 8.4�. : Y�� ��! 6�<�!��	
 "����D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
 �����	
�=� 
6�<�!��	
  6����
�(	
.  

  

0'�	
 C��(	
 
�=
�  

���!�  
 ��J
�=
�  

 �����	

����!	
 

 2
�!)#

E�����	
 

1 	
 Y���=� 6�  "�1�����?
  127 88 266 2.29 0.859 

2 	
 Y���=� �)�?
 �!	
 ��� 6� 123 126 226 2.22 0.830 

3 
	
 Y���=�  �
��	 Q
���#
 0��� 6�
���� 

106 90 282 2.37 0.823 

4 
	
 Y���=�  0��� 6�C���,  ��n �, 

�5��' ��� $���	
 
191 150 133 1.88 0.818 
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5 	
 Y���=� �1
�(	
 ���) 6�  35 78 163 2.46 0.710 

6 
 C����(	
 �����	 �!�)��	
 ��)�
	
 C��	


�����  
326 63 92 1.51 0.796 

  
���� 8.4�@ : �=� Y�� ��! 6�<�!��	
 "����D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
 �����	


6�<�!��	
  6����
�(	
.  
  

7 
   ���n��	 �n!�)��	
 ��)�
	
 C��	
 C���


�!�� C���= C����(	
  
305 75 95 1.56 0.804 

8 
 QL5��#
 ����� Y�� 6� �=�	
 Y��

C����(	
 7�  
280 76 125 1.68 0.860 

9 C����(	
 A�=� 6� �=�	
 Y��  383 38 60 1.33 0.686 

10 
    ���n�� �n���� 6n� �=�	
 Y����

Q�)�	
 �� ���
�(	
  
78 98 275 2.44 0.770 

11 
    ���n�� �n���� 6n� �=�	
 Y����

��)  �� ���
�(	
���+�	
 �  
323 98 44 1.40 0.656 

12 C����	 C����� 7��	
 6� �=�	
 Y����  327 68 84 1.49 0.776 

 ����� 8��
��     1.89 0.482 
  

 ��
��	
 6�����=�.  Y���=� 6� 6�<�!��	
  QL5��#
 7� �5������ >C����(	
 A�=����=, �	, 
��� ��� >C����(	
 �����	 �!�)��	
 ��)�
	
 C��	
 C����� ���
�(	
 ����� ��	R 6� 0&�=� Y�� 6�

 >$����	�.  T�! ���+�	
 ���)  �� ���
�(	
 �����6.  05���	�J)82 (% ���	
 $%& 6����� 05)�
��� �� /=�� �& ��� ������	 )2.4.(  

  
 Q�)& 0�� ������=�  0��� >�&����� ��	R� ���
�(	
 6��=�  6�����?
 �����	
 $���	
 ������ .

�� 0�� �&� ����(	
 ��=�(	
 "�<� �	��	��=�  6� 6������	
����.  ��	��	
 ��=�(	
 �()�� >$���	

�����	
 ��	R� C����(	
 A�=� 6� 0&�=� 0�� �&�.  
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6.4 ��4
�*
�� D
 ������ 8
��� ���\.  
  

 �=� Q�)& 6. �	, �)�	
 
%& �� N1��)	
 6���)1.47 ( 7� C���	
 ����� ��	R 6� ���� ����
 ����	
� 6������	
)9.4 (Q	% /=�� .  

  

مD	ش�ة �)-	�,
36%

�E8 / ا�-	�,
2%

 / �%�Fا��
ا�-	�,

21%

��Fا�� / E8Dا�
3%

E8�
13%

>�8وق 
�%�Fا��

25%

  
  

 ���2.4 :$���	
 ���
�� 7�� ��	R  
  

���� 9.4 : Y�� ��! 6�<�!��	
 "����D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
 �����	
�=�  ��	R 6�
05�� C���	
 �����.  

  

0'�	
 C��(	
 �=
�  ���!�  
 ��J
�=
�  

 �����	

����!	
 

 2
�!)#

E�����	
 

1 
	
 Y���=� � 7� �
��	
 ����� ����� 6

6������	
 
333 98 49 1.41 0.668 

2 
	
 Y���=�  7� C���	
 ����� ����� 6�

6������	
 
344 80 56 1.40 0.689 

3 
 Y��	
�=�   �
�n�	
 C���
 "�'�� 6�
�
)��	 

299 93 87 1.56 0.781 
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4 
 Y��	
�=�    C�n��	
 C��n�
 "�'�� 6�
�
)��	 

299 106 75 1.53 0.750 

 �	
0��	
 ���     1.47 0.576 
  

 ��1��	
 ��=�(	
 B�� 6��� �	��	���6.  0�� Q�)&�=� 6������	
 7� C���	
 ����� 6�.  
  

7.4 ���4*�� D
 �		C
�� 8
��� ���\.  
  

 ���!�	
 2'��	
 ��
��	
 N1��) "�5G.)2 ( E����	
 7� ���+�	
 ����� ��	R ��! 6������	
 6�
�����	
 
� 6������	
 6� �5	 ����	)10.4 (Q	% /=��.  
  

���� 10.4 : Y�� ��! 6�<�!��	
 "����D E�����	
 2
�!)#
� ����!	
 �����	
�=�  ��	R 6�
	
 �����E����	
 7�.  

  

0'�	
 C��(	
 �=
�  ���!�  
 ��J
�=
�  

 �����	

����!	
 

 2
�!)#

E�����	
 

1 
	
 Y���=�    "�nJL�	
 �����n�
 6�

p��� T��! �)� 
213 105 159 1.9 0.876 

2 
	
 Y���=�   �n�� ���	
 ���� 6�

 p��� T��! �)� 6�)�
��	
 "�JL� 
184 97 188 2 0.891 

3 
	
 Y���=�    E���n� �����n�
 6�

6������	
 
162 135 184 2.04 0.847 

4 
	
 Y���=�   �n�� ���	
 ���� 6�

 6�)�
��	
 E���� �! 
140 158 183 2.1 0.815 

 0��	
 ����	
     2 0.792 
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� �5� 6�Y�9. "�5G.  ��
��	
6.  6�<�!��	
 ���	�J)90 (% 6�(�� �9 ����� 6����� #
 6�! �� >�)���10 % 6�� Q	% 0J� >Q	% 6����� ���70 % 6������ 6�<�!��	
 6�6.  ����

E����	
 ������# ���� ��J �!
� �)��� �9 . 6
�91 %��)���	
 ���9	
 ��� C���
 6���+�.  
  

8.4 =�!�� )
!��  
  

 ��
��	
 "!=�.6. 68.5 % 6
� >�! 	
 2�  "����� 6����9� 6�<�!��	
 6�31.5  %
 ��� >6����9� ��J 05)�"!=�.  ��
��	
6. 81 % E����	
 ����� 05��� 0� 6������	
 6�

 ��)�� >� �9	
 05��() ��� ����	
10 % 6�! �� >���+�	
 C������ 05��� 0�6. 9 % ��� 05)�
��+�	
 ��() ��� 6���.  

  
 Y�9. �5� 6��"!=�.  ��
��	
6. 21 % 2� 	
 ����� 05	
�)� ���� 
���' 6�<�!��	
 6�

 ��)�� >05���
�� 6�� 6�	 ���+�	
 0��� 6�� �! 	
18 % 2� 	
 ����� 05	
�)� ��� 0� 05)�
 6�! �� >���+�	
 0�� 6�� �! 	
6. 61 %Q	% ��� ���+�	
 ���
��� 0��� Q	% 6�� 05)�.  

  
��. � ���� Y��� �����=�  �! 	
 2� 	
 ����� 05	
�)� ���	 Q
���#
 0��� 6� 6�<�!��	


"�5G\�  N1��)	
6. 26 % ��)�� 0���	
 6� 6�=
� 6�<�!��	
 6�56 % 6� 6�=
� ��J 05)�
6����!� �'��	
� >Q	%.  

  
��.�  N1��)	
 "�5G\� >�! 	
 2� �	 ���5�	
 ���9	
 0��� ���' 6� 0&�=� 6�6. 27 % 6�
	
 6�! �� ���5�	
 0���	
 6� 6�=
� 6�<�!��6. 50 %Q	% 6� 6�=
� ��J 05)�.  
  

 ��1��	
 ��=�(	
 "��< 6��� �	��	���6.  0�� Q�)&�=�  6� �����	
 �! 	
 2� 	
 "���9 6�
���+�	
 ��'.  

  
9.4 ��
�%�
��� �������  
  

"!=�.  N1��)	
6. 46 % 6����� 6�<�!��	
 6��	, 6. 
��� 0��� ���+�	
>�(��9� ����� N� 
>����� ��J �5)�	  ��)��37 % 6����� 05)��	,  >0�� ���� ����� N�
��� ���+�	
 0��' 0��

�17 %6����!� 05)�.  
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"!=�.� �=�. �	, 6. 97.5 % 2��9�� �����	
 N�
�� 2�<�� 6��=(� 6�<�!��	
 6��5	���. 

�	
 7=�	
� ���+�	
 ��! >������	
� ��1��	
 �1���	
 ������ ��� G�(!	
 �1���� ���� �1�
�5����!� $���	
 .��� �� ��%) �1���	
 $%& 6��:  

  
• ���+�	�� 2����� ����� "
��) 7�
��.  
•  /�
�����
%, ��)��
(���  
• ��)
��� "#��� "
���
  
• �!��(� ����&��� "
���	  
• �&���� ���+�	
 6� "������ C����(	
 6��=�  
• ���),  ������	 0�'����D
�  
• ���), ���������	
 �)�� 6�= �����
 @.  
• ���), ��)����	
 �!(   
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�
���� 8!0��  
______________________________________________________  

���!����� �����,�	6�  
  

"�� ��	
� "����)��#
 0&. �
�	
 
%& ���)��.  
  
1.5 �����,�	6�  
  

��
��	
 �5� "��9 ��	
 "����)��#
 0&. I�9�� 6��� ��� ���:  
 

• 6.  6� �� ���) C���� ���+�	
C�
�,  �����	 �����	
 "������	
 Q���� #� >�����	
 C���	
C�
�, 
 :��!�� >$���	
 ��
�� ��� :������ �L�!#
 ��<\� @��� >"���9	
 0���� �� �����	
 C���	


 >���!�	
 ��)�	
 7����� ��������=, �	, %& %�()�	 �����	
 ��
��	
 2�=7�����	
 $. 

• 6.  ���9	
 C��� ����< ���� 0��	 >���\�	
 Y����	
 6�� �

� # �����	
 ���9	
 Y����
 2�=� >����� C�� �"��)���D
. 

• �5����	�. ��!� �)�	
 
%& %9\� # 6�	 >�&���� �����	 ���+�	
 ����. 

• 43 % $��� 7�� ���R 05��	 6�<�!��	
 6�����?
 

• $����	 6�
��	
 QL5��
  �!	
 6� �'.�)�?
 ���	��	
 �! 	
 ��G)� ��' 6� ��!�	
 . 

• C��� 6�)�
���	 C��
�	
 $���	
 ����). 

• ���+�	
 6� �����	
 "���9	
 ��! ����� "������ 6�)�
��	
 Y�	 ��	. 

• 6.  �)��� >��G)� ��J� ����� ��J �! 	
 2� 	
 ���9 0����6.  ���� ��� "��
���
 Q�)&
� ���� �! 	
 2� 	
E��. ���! Q�)&�	, C���,  �����	 �����	
 � �9 $���	
 "���� ��&\�

�'�(	
. 
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•  ���+�	
 Y�	 ���� #"��	R ���� ��J $���	
 ���� �)�� � >�1��	
 �'�(	
 �����	 �<��!. 

• 6.  ���!� �&� ����'� ����� ��J ���+�	�� �����	
 �����	
 N�
���	, �����	
 6� ��
�.  
  
2.5 ���!����  
  
• ���	
  0�5(� ������ �)�� ��� ���	
C�
�,  ���� C���=� >�����	
 C���	
C�
�,  �)�+�

�����	
 "���9	
 C��� ���&\�. 
•  ���+�	
 �	���� 6�)�
��	
 2�����5�
�&.� ���+�	
 6� �����	
 "���9	��� >�5��5����. 
•  7=������
���,  ��� 6�(G��	
 ���� ������ ��&\�� @����	 ��������. �� �	
 �	, 

 0�5(�C�
�D
  �� T��!	
 ���	�)��	
� ����	
 ����	
 ���
��	� >���9	
 0���� C���	 �����	

���9�	
� ���)�	
. 

• �
��,  ��� 2����	 "��
��� "�!����
�.  "���9	
 C��� 6� 0&�=� Y����� 6�)�
��	

�&�����	 ���� >05��' 6� �����	
. 

• �� C�����	
 $���	
 ��� � C���
� �����  6�������	 $���	
 �� � 6��=	 >�G��!�	

�
������. 

• C���, $���	
 "���� ��&\� . 
• $���	
 "���9 ������ ���� ����	 �5������ �! 	
 2� 	
 ���� �����. 
•  7=�"��	R 6������	
 6� 6���	
 �� !�	 ����)�. 
•  6� C��(��#
� �L;��
 C��(� 7��"
�
��D
 ���
%	
. 
• ����	
 @�� ��� ���	
�! 	
 2� 	
� $���	
 K��' �����	 �����	
 "
� 
• �1��	
 �� !	
 6� C��(��#
 7����. 
•  �1���	
 2��9�� 6�)�
��	
 2��<�� ��������L�D
 C�����	
� ��1��	
. 
• ��� ��	 �
�� I� 9�. 
• �����	� >$���	
 "
�
��	 ����� �)�� . 
• ��5��	
 E���� ��	���	 ���� 0�G) �)�� . 
• 	
 6��!�� ��������+��	 �)����	#
 7'��  
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D��

��  
  
1 " ���
��� D��

�� �
(�- 
  

• q >g��� ��.).2006 :(� "�����	
 "���9 C��� 6�� �'L�	
�=�  "����� �� 6���(���	

0!	 "��� ���9	
 >����;	
 �(=	
 @�)�( >���	
 ����� >��. ���. 

•  E
���	
 
�5�	
�� !j	 �)����(	
 >)2006 :(
 �� 6���	
 ��� ��� ����;	
 �(=	
 >� 9� �� �
 >0!	 "�� �G��!�2006. 

• ����;	
 �(=	
 $��� C�1
�) .2006 :("����� 6� C
����	
 $���	
 ����. 

• ��)����(	
 $���	
 ����) .2003 :( >����;	
 �(=	
 "�G��!� �� $���	�� ��
�	
 "����2003  
:n�	
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� . 

• ��)����(	
 $���	
 ����) .2004 :(
�	
 "���� $���	�� �� >����;	
 �(=	
 "�G��!� ��2004 
:n�	
 0
�. 

• ��)����(	
 $���	
 ����) .2005 �. :( :n�	
 0
� >����;	
 �(=	
 �� ��
�	
 

• ��)����(	
 $���	
 ����) .2005 �@ :( "
��+��
�?
  "�����	
 �� �����	
 �����	
� �	��	

$���	
 K���� �����	
 "���+�	
�. 

• ��(	
 $���	
 ������)��) .2006�. :( ����9B
�!?
  >0!	 "�� �G��!� 7'�� >�����	

���+�	
 6� ����9�	
 "�����	
 ����9.� 9� �� �
. 

• ��)����(	
 $���	
 ����) .2006 �@ :( $��� ����)���S
 � 9� �� �
 >�����	
. 

• ��)����(	
 $���	
 ����) .2007 �.( : >��� �'�� >����;	
 �(=	
 �� �1��	
 7=�	
2007. 

• ��)����(	
 $���	
 ����) .2007 �@ :( �� $���	
 K��' ��! �)�� ���+� ��� (� �����
6�����. 

• 0!	 "�� E����� $��� ����) .2006 :(� 9� �� �
.  
•  6��9R� K>A>�1��	
)2003 (C�
�,  ����	
 >�
�#
� �����	
 C���	
�	�?
 ��)�	 �
��	
 >

 >6��� >7�
��	
�6��?
. 

• @ >�L�	
.K. A >�1��	
�.K).2001 :( ����	
 >"���9	
 ������	�?
 ��)�	 6
�&
 �
� >
 >6��� >7�
��	
�6��?
. 

• �)��	
 $���	
 ����) .2005:(6����� �� $���	
 K��'. 

• ���	
 �G��!� $��� �!� �) .2002 .( /���=�  �G��!� $��� �!� � "���9� 6������	

���	
 . 
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 �!��1.2  ����;	
 �(=	
 �� @���	 "�����	
 ���R  
  

 K����	
)0 0 0(  M��)D
)0 0 0( �����	
 �1�	
 0'� 

2.134 

0.434 6�)� �����  17-20/051J 

0.673 17-20/033J 

0.427 ������	
 "���9	
 ����  17-20/051J 

0.457 �����' ����� 17-20/052Q 

0.143 ���� ����� 16-20/006 

0.311 0.311 ����� ����� 18-18/017 

4.369 

0.11 ����
 �(� 15-18/015 

0.08 ���� 15-18/024 

0.171 ���
 ����� 15-19/010 

0.951 

0��	�� �����  
15-19/017 

1.404 15-19/018 

0.312 15-19/046 

0.338 6� ;	
 ��� ����� 15-19/047 

0.256 ���� ����� 15-19/048 

0.45 6�(' ����� 15-20/008 

0.042 ���)� ����� 16-19/001 

0.255 ���)� ����� 16-19/002 

5.503 

1.765 
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 �!��4.2 !� M%�)"�)��	
 I  
Bethlehem governorate  
Water Quality Sampling Program Statement 

  
Official Analysis GEKA  Analysis Category Location Municipality 

      Namr Code  
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 �!��5.2 ����	
 I!� M%��)  
 

 

Bethlehem governorate 
 
Free Chlorine concentration (mg/l) 

 
Reservoir 

 
Range Number of Sampling Percentage (App) 

<0.2 mg/l   

0.2 -0.5 mg/l   

>0.5 mg/l   

Total Sampling taken   

 

Production 

Range Number of Sampling Percentage (App) 

<0.2 mg/l   

0.2 -0.5 mg/l   

>0.5 mg/l   

Total Sampling taken   

Distribution 

Range Number of Sampling Percentage (App) 

<0.2 mg/l   

0.2 -0.5 mg/l   

>0.5 mg/l   

Total Sampling taken   
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