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 ��;�
 ���)� 5� ���� ��	��35 �/% "
 %36 12006 1���D O%� W1998� "�/ % ���D O%� W37 1

1994.(�� $�%& '( �
 t/�H� O��"� �
 ������ �
 �=���d�	� 1.�c� O��"� �
 .�+� < � ����� '�CCM� ��� 6+38 

)1991�M-Z 11-2 ��d� �
 O �+� $��
 ����� O��"� �
 ������ ���� � �+��
 �,= �� $�%& '( �+��
 �
 5��� (

. �� �� 8,� �2
��� 

 

                                                 
34 Marchand 
35 Cotteleer 
36 Bendoly 
37 Linder 
38 Glazer 



8 
 

 % O�?/ "�) �	�D1998 �M-Z 11432 <���� 1 "���� ��  �I�� �� <�� � '�� '�"Q�) ( @�7��� �� v�P�� '�� �
  ���

.�+� 8,� �)�� e�CM� $��
 �) O& ��� % >?� ��	�� % �) ���� ������ ���� � $�) <��� '�
 '�"Q�) O����

. "+�"� �� ���+� �
 �� ������ ���� � 8,� JC����� .�% ������  ���  "���� �� �/�G �39 1�2�� <����  

 �
 $�%& '( 5� ���R� E���.�+� O���D $��
 $��d
� �(�Z �0C� '�� � $�%& '(.�+� < � EC2"� ������ �� �Q�& �

. ��
 �� 8�5��D �� O& J��d(� % $���
 <�,
 �
 �� ����� ��"�� % ������ 5� <�-2+�  ��
 �� {|z���2+� �C�CG �

�"���� '� ��� % 1 ���� �� �
��� ������ ���+ �
 �� 8�2?) $��� % >?�  ��
 �� v�P�� '�� 5� O��� EZ�G O

 E�%) 8�"� �� <�-2+� O& 5� �F ��� % >?� � �(�3�D % ��=� $��
 �� 8�) �� O�3� �� O& �C��� �
 �� ��

f��40 12007.(  

� O��� ��,+ % 67��� $�)�,� �
 ��2�� E
�� % 1N��� �
 1e�� ������ % �) <� �I��� �,= ������� 1��� O��
 �
� 

 ���� ��	�� �
 �+� '��� ��  ���� ����5�+ $�) ��	
�� ��� �) O��5�+ % $ "
���D �
 ��� �� �) ����  ����

. �����
 �����) O�����) %  ������ $5�+ f�,-� �
 e
�0�2000 t��*� �
 % <���  �I�� �� ��	
�� '�� O��� �	�� 1(

��
 ������� O��"� �
 ������ ���� � ��	
��) $1 >+�"� m�0+ �
 O��
��� �
 ������ % �) <� �I��� ( f��") �
 1��

) W��2�� % 1��"�� 1O�"���� ��	
�� 1O�
2) % W�(�� �+�2+ % <% M� �
 ���,= �+�2+ % .�j�� �I��� (3 �+��
 (

.8�5��D �� ��,} .�G � ��� % >?� $�)��?� % �)5��� $��
 �F�+��5*� 1��� ���7� �
 t��Baldrige  $��
 ��

 ���
� � �	7� $5�+ f�,-� �
 ���5 8����D �� ������ ���� � ��	
��IS . ��
 �� ���5�+ �C0"� ���Z �
  

����5�+ $�) ��	
�� �
 ������ ���� � ��	
�� @�7���  

 : ) �� ���� ����� �M� �� 8,� ����5�+ $�) ��	
�� '�� �*+�� ������ ���� � ��	
�� �� 8�"� �� �,"3�D ��

.��	�� ���� � ��	
�� % 1 "�&�( ���� � ��	
�� 1$�23� ���� � ��	
�� ��	�� u�jF � �C
��+ 1L�� �

�*
� �� �;; 2+� $ "
 N�= $��
)  ��� �=% ���
 ����5�+  �
 ����5�+ $�) ��	
�� �
 �� ������ ���� � ��	
��

 t/� .% = 1 �5�+ 67��� 8)4 .(�� < )�3� t/� �+��D �  

                                                 
39 Wal Mart 
40 Wailgum 



9 
 

 �F $�)��5�
 % O���23� ��M�=�� % 1����i2�� 1����d/� '��*� �,= ���� ������� t��*� �
 $�23� ���� � ��	
��

+�� < � hH3� �	*( ��� % >?� 6�M� 5� % 5��D �� �+� ����F�
 �,=�� E
�� ���)� 5�  G 5� J�
 �
��� 6

~���/)41 %����� %42 12006-07(. �
 $��
 ���� $ G �� �� ��  ��
 �� �i� '�� 5� O���23� �
 6
�%� ��-�� ����3�

 O���23� �-G % 1���P� >	= 1O�%& �+.�+� <��& $��
 �� 5�+ �� ��� �� �) ���� $�23� ���� � ��	
��

 �
 O���23� �-G 1 � = O���23� A�= 1 � = �;�jM� �(�*� $��
 �) �Z�( ���+�"� % ��5�
 ������ O�%& �+

��+�%%�=)  ) 
 [�� $�23� $� Z �
  � = $�)��5�
 O� ���� p ) ��� % 1�	*(43 �	)�� %44 11993.( ����

 ���  ��
 % 1 "��
 n�?G O���23� �%�-2� $�) JC� �
 �7?�  ��
 �) ��i"� �
 $�23� 8,+ 5� $���
 <�,
 �


. "��
 �2,
 ��� F % �;�jM� E��M�  

. ��
 �� ���� $�23� ���� � $�) ��	
�� u�jF � ��,� ��d
� ������ ���� � ��	
��n���45 k��� ��/ %46 

)1984 ������ $�) O���= 5�  "���� �� �) ���� ����� ��  "���� �� t�Z�� (IT   "���� �� ����� %  ��7
 �+

. "���� ����G �F O���23�  ��F  "�&�( t	2H� EG��� 5������47 ) O�����) %2001 ���� ��  ") �� [��d� (

 N
�"� e�-	� % $d�� �����
 $��
 �2,
 ������� �
 ���)IT  O��� ��,+ $��
 ��2�� E
�� % 1N��� �
 1e�� ������ �I��� %

�7,
 � $ �	� . "��
 �� ������ $�23� 6
�%� % $�23� ��� F �
 O �3H
 �2,
 ������ ���� � $�) ��	
��

 �jH� % 1$5�B� �*��= 1���2"�� e��� 5� �� O& %  ���� �� O���23� ��� � ������ >?� �
 ��� �� �) ����

O�?�7���) �� �� �P�� O���23� �
 ������� $�) .���� $5�+48 12002.(� ��� J�� �� �+� <� O�3� ��F� �
�B

 $�) G�% '�
 {�23� ������ %IT  O �3H
 �7,
 �,= ���� ������� �
 $����3� ���Z �
 $�23� ��� F %

O�� ������=) ���� �� ����� 67��� ��� % >?� $�) "�&�( % $�23� J�� �
49  1O�����) %2005n�2�� W50  %

                                                 
41 Liang 
42 Tanniru 
43 Jaworski 
44 Kolhi 
45 Ives 
46 Learmonth 
47 Karimi 
48 Nambisan 
49 Jayachandran 
50 Mithas 
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 1O�����)2005$�� W51  1O�����) %2005.( ���� � ��	
�� ���� ������ ���� � ��	
�� 8��� ��i2�� �� 1'���
�"


. ) 
 K�C��� �� $�23�  

 ��P�(1. ") �� K�C��� �� $�23� ���� � ��	
�� ������ ���� � ��	
�� ��;�
 m�i+ :  

1���+ 1$���D p�0*�� �
 O �+� $��
 ���� �������  "�&�( ���� � ��	
��  % �G��� e��� 5� �"�d) �j2�� %

 : ��
 �� �) "�&�( < �� v�� �+ ���� �)1 .�jM� �F�+ % �*+�� �	�= 5� 1E��M� $�) "�&�( % .�jM� �G��� (

) W � =2 <��B�5 ���� � 1�*+�� % e�CM� 1$�%&�� �	�= 5� 1���� F ��S % .�jM� ��S ��� % >?�  �� $�) "���( (

W<r%�D ���� � % 1'���� ) %3 N
�"� ���� � % 1���,?� ���� � 1$�� 
�?G % �/�� ���� E�7� 5� 1�2���G $�) "�&�( (

.���?��  ��
 �� �2
��� ��d� $��
 �*7"�% �	*( ��� % >?� $�,0�M� � �
��� $��
 $ �	� ��	
��  "�&�( ���� �

��"�2�)52  1�%%�� %1995.($�) "�&�( ���� � $��
 ������� 1'�� �
 <%��  $�) "�&�( �	�= 5� 1����5�+ $�)��� �����

 �
 �) "�&�( $������ �
 % 1>+�"� $�,/�2"� % �)���*� 5� <�-2+� % �G��� 1 2�� �3H
��� $��
  B� $ "
���D

����;��) �+� < � �)�} ����5�+ ��%�P O��"� �
 1#�z���2+� $�) �"�d� O��"�53 O�?"�
�� %54 12003.(  

 ���� � ��	
�� 1���D O%�) �+�  "�&�( ���� � ��	
�� 8,� ��d
� ������1993 12000.( ���� ������ ���� �

 �� <�-2+� �F ��� f�B�� $��
 O������ ����� �� ���23� m�� �I��� �
  ��+�
 E�� G �
 ��  "�&�( N���  ���� ��

 �
)  3H
 �� ���C� �� ����5�+ ��	�� ��� '�� L�� � �� 1 "����$�( 1.�c� O��"�55  1O�����) %1999.(�3�(56 

) O�����) %2000 % >+�"� �"�
 J�D 5� O�"���� .�jG $��
 �) <� �� ��  ��� �=�� (��( �G���& $�) "

. ��
 �� 8,� '���� <��B�5 ���� � �
 �+�2+ % .�j�� �I��� �
 ������ ���� � ��	
�� �� 8�"� �� .; 2+� ��

�) "�&�( % �G��� ��� % >?� 8,� $���� ��� % 1O�� ""� '���� 1O���23� �
 �� ���� �� 5��D �� ���� � $

 1���D O%�)  "���� �� Ej2�1993.( �G��� �
 ��� �� �) ���� ������ ���� � ��	
�� $;�
 s0+ 1'�� �
 <%��

                                                 
51 Ray 
52 Kettinger 
53 Kalakota 
54 Robinson 
55 Frei 
56 Fisher 
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 ��	�� $��
  � �I��� �
 ��  ���� �� ���) E�	M� % �)���*��= �
 �&�( �*+�� % 1�) "�&�( '�
 e�-	� 1 *2� $�) "

 1O�?"�
�� % ����;��)5��D �� �) "�&�( � �	��� >��H� $�)�� 3)2003.( ���� � ��	
�� $;�
 s0+ 1���,� �

 6���� � �����R� �
 U+�D � �) "�&�(  B� $ "
���D % ����H+�D % �� N��+  B� �G��� �
 �B"� ������

� ��� % >?�.�� �:8�) �� �,"3�D �� ��5 ��� �� 1'���
�"
  

 ��P�(2. ) �� K�C��� ��  "�&�( ���� � ��	
�� ������ ���� � ��	
�� ��;�
 m�0+ :  

 ��	�� ���� � ��	
�� �� E�	M� 82?�+ % ���� ��	�� ���*� ���� � % �G��� �,= ���� ������� t�Z�� �


 5� ����G $��
 �) <� E�	M� 1��	�� >+�"� N
�"� 5� �) <� $�%&�� 1>+�"� $�)���*� A�H2�� �	�= 5� 15��D

 82?�+ O��� 8�i"� % 1>+�"� O��� ��,+ �
 ��	�� @�7��� 1�2��� � $��� 8��j�% �)5��� �
 ��	�� ���� � 

 1O����� % O�D��) ��& % �	*( ��� % >?� $�)��?�1992 WNIST 12002.( ���+�"� ��� % >?� �	*( $�) 6�M�

 �*��% O��5 $5�+ ~")��) e��� 5� �,2��� 1�"*� W ��� U+�D % {�M� $�) ��	
�� �
 5��� �� �/�G �  �� < �

	�� % ���2��� 1#�z���2+� �����j� �
 ��� % >?� $�) 6�M� � �=�� $�) �Z�( % �) J/�� �
 $ �	� ����

%�)  �� < �+� ��C(����57 11994.( ���+�"� �
 ��� �� ����  ���� �� ���� ��	�� ���� � 82?�+ 1.�c� O��"� �


� '�d���= $�) EG <�� �+��
 % 1E�3� '�� $� �3�� E	� {�1$�23� [��-+ f�B�� O�d�� � ���F%. �����	
�� 

  "���� �� �) O& O& � �� 1 ���� �� #�z���2+� $�) J���5& ��� ) �
 ��� �� �) ���� A�F ��	�� ���� �

. "���� �
��5�� �� < ""� '���� ����3� �����j� �� /% 1.���� $ "
���D 1'�d���= .�jM� �(�*� $�) ���D  

�) ��	
�� $��
 8,� $��d
� ������ ���� � ��	
��. ��
 �� �) ���� ��	�� ���� � $ ����	�� $�) <�

 1.�c� O��"� �
) �*��% O��5 % ����%�2�/� �
 )  *2� N
�"� 5� (< ""� '���� 1�/�� ���� �
 67��� 1$�23� �
 67���

 N
�"� ��� % x/�� hH� 1$ �/�� $�) ���F��� 1����2"�� 1���2"�� 1[%�( $�) �7� �i"� 5� 1.�c� O��"�=��F (�

 % 1����	�� 1#�z���2+� �����j� $��
 >+�"� $�) <�� � �I��� �
 ��� �� 8��j� 5� ����G % �= �
 O��5 E�	M�

                                                 
57 DAveni 
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. "���� �� ���2����� /58 %�/ "� %59 )1987 ������ $�) O���= ���)� �+��
 �
 (IT  p� )� $5�+ ~")��) �

 )� �
 O�"���� ��� % 16+�2� ���� � 1 ��� ���� �.5��D �� ��5�
 6���� % �) ���� p� $�) O���= '�� e��� 5�

 <��D $��
 O��� � <d���� �B�� �
 %  ����
 <5� �� �23�
 �� �
 �� �F $�) ��/�*(  "���� �� �) ���� 1������

 1���� % ����D)  "���� #�� d��& ��C(�� ���Z �
 $�) $z���2+� $5�+1985 ��M-Z 1159-160.(e�CM�  �	7�

n��
 % ���D O%� 1.�c� O��"� �
) �
�B� ��*/�0� % $��� $�) ����� 5� <�-2+� �
60 11995�)�� % ���D O%� W61 1

1998'�/ W62  1n�2�� %2008 1O�����) %  ������ W2002 1O�����) % n�2�� W2005���2�% W63  1O�����) %2007( 

� �= �
 ������ ���� � ���)� �+��
 �
 �23�
  u�jF � �(�3�D �"�
5�
 $��
 O�� ""� '���� % O���23� ���

.�+� �2F��D <�% N��� �
 s�Mj� $��
 �0+�% $�)���*� % p� )� ���� � ��	
�� �� �+� '���
 �� L�( 1'���
�"


. 3H
 �� E�,?� �� ���
 ��	�� ���� � ��	
�� �2(�� �*+�� �
�F �
 ������  

 ��P�(3�� ��;�
 m�0+ :. ") �� K�C��� �� ��	�� ���� � ��	
�� ������ ���� � ��	
  

���� ��	�� � ����5�+ $�) ��	
�� �0+�% JC�  

 �� $�� �0+�% �� ���� ��	�� % ������ ���� � ��	
�� '�
 @�7��� ����5�+ $�) ��	
�� �� �+� '���
 �� L�(

. "���� "� ��2F�+ O��"� �
 ���� ��	�� t��*� �
 �� ) : ��
 �� �j"� ��,� $��� �� 8�5��D �� $ *
1 ��	�� (

) W��� F ��	�� �� .�jM� % 1$�23� ���P� �	�= 5� 1$�23� �
 �"27�2 1 �&� �	�= 5� 1��5�
 �� �/�� ��	�� (

) W8,+ �) $�5� �
 �) �&� % 1 C� .�D �
  C� .�D ����5 �F�� 1��5�
 ��*��� 1�+3�?�� N
�"� ��	�� ( �	�= 5� 1��

) % WO� "���� ���P�4 <��B�5 $���D p�0*�� %  �/�� % 1$�%&�� s0+ 1�
����5�
 $��
 O��5 �	�= 5� 1����5�+ �3H
��� (

.'���� ��	
�� �� �+� '���
 �� .; 2+� 1N
�"� �
 �"27� $�) <�� � % �) ��	
�� u�jF � �� $�i� ���7� �
 e
�0�

� �
 $�) ����� ����5�+ $�) .����  G 5� J�
 $�) <5�
 >?� �
 ��� �� �) ���� �) O& % 1 "2?) < � <� <��=

                                                 
58 Lederer 
59 Mendelow 
60 Beers 
61 Klahr 
62 Lin 
63 Whitaker 
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. "���� �� q�H�� % �+��
 �
 ���� �� ����� ���� ��	��  *2� $�)���*� �
 ��	�� ���� � ��	
�� 1.�c� O��"� �


 ���� �) u�jF � �G�Z� ���	�� % >?� O��7)� 6+�� �*��% �� <�C/�
 �������2�&) ���64 O�=��� '��� %65 1

2005 1O����� % O�D�� W1992.(  "���� �� .; 2+� �
����5�
 % $z���2+� u�jF � �	7� ��*/�0� 1>���� '��) �


E���() $�23� ���� � ��	
�� ��66O�?"���� % 1n�2�� 167 12009 1t/�2009 1O�����) % E���( WA20065��D W68 

5�=�� %69 12004�+%� W70 ) % 1O�����2004�( ���� � ��	
�� % (& 1�/% "
 % �	���)  "�2006 1���D O%� W1993 (

. "2?) ��������� ���� �	���  *2� �*
� �
:8���� �� L�( �� ��5 ���� 1'���
�"
  

 ��P�(4 : $�) ��	
�� (g) %1 "�&�( ���� � $�) ��	
�� (A) 1$�23� ���� � $�) ��	
�� (t/�) ��;�
 m�0+� ���� 

. ") �� K�C��� �� ����5�+ ��	�� ��	��  

 ��P�(5. "���� �� $���B���� ���� �	��� �
 �� ������ ���� � ��	
�� ����� ����5�+ $�) ��	
�� :  

.8�5��D �� �F ����5�+ $�) ��	
�� $�) . � � #�z���2+� $d�� �����
 % ����5�+ $�7)� .�2"� �
 �� $�7)�

 �
 ����5�+.���) 5��D �� �2
��� ����G $��
 ����+ O��"� �
 ����5�+ $�) ��	
�� �*+�� [�%�D71 �"( %72 1

2000.( ����+ O��"� �
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 %  �I�� 5� �) <� ���5

 ���*�Baldrige � < � <� ����.�+ ����� 5� �) . � '�� 18��� <���� �7� �� ���� O��)160  $��
 < )�3�77 

8) $�)���*� 5� <�-2+� E�/ �
  "���� �� <�-2+� ����5�+ O%�  G�% % ���� .O��5  

 $�)�2����D � 2
�SURE  $�) O�2+ 1y��2� '�� $��
 ) $�2����D ��) O��� % M� O% 
 8���� �%&�
 ��1-3 

 .% =3  $�) O�2+ %1-4  .% =4 .(�� < )�3� �;�*� � �� >�� $�)�2����D 8���� % M� '�"Q�)1 t/�- 

1  % g2 t/�-2  "��
 �
��
 �)�2����D '��  "��5�� $�)�%&�
 O�%& �+ �
 $��
 ��.  u�jF � �� ��% M�

 �;�*� � >�� >���P1 t/�-1 % g2t/�- 2  �� �2�� $�)�2����D �%&�
 �
 �B"� v�P�� '��) ��  "2?) �
��
 

����� �� v�P�� '��) #�� �
 ��  ) �� J��d(� �� $�% <�,
 '���
�"
 1��8  �%&�
 �� < ��� ���
 $�)�2����D

.8�I��� O�2+ � y��2�4  .% =3  O�2+ %5  .% =4  �
 �� EC2?� $�)���R2� '�
 �0H�). ��� �� <� O�3�

.8���� �?� k�����% f��� E���� �?��C� �� $�) . � � 6���� hF�� � *� % k�����% f��� E��� �� C� �c�� G

 5� �2��94 .5  %17 .23 ��D �%&�
 �
 EC2?� $�)���R2� �0F  "� �����  ") �� O�3� �� 1 ��
 = �	�?� �2�� $

. ��
 ��� h�H3� �� �,=�� E
�� E�3� ���� ��) % 8���� �?� �F ����� � �� �) �+�,( % �� )�3� '�"Q�)

.8�� �  
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 y��2�  

�	Z� $�) E�	M� y��2�  

 ���P�(1 12 % 13 ���� � ����5�+ ��	
�� �+ �
 �27c� @�7��� $��� ������ ���� � ��	
�� ��  ���� �"�
 J�D 

. ��
 �� ��	�� ���� � % 1 "�&�( ���� � 1$�23� $�) . �1 12 % 13  .% = �3  $�) . �)SURE  (% M���

 $�23� ���� � �
 @�
�� $����3� ���Z �
 ������ ���� � ��	
�� ��  ") �� O�3�(coef = .158,p < 

.05) 1 "�&�( ���� � (coef = .197, p < .01)1  ��	�� ���� � %(coef = .237, p < .01)  ��
 ��. 1O��5 O��) �

 ��	�� ���� � �
 �� ����� '��� $�� ������ ���� � ��	
�� ��  ") �� O�3� ������ ���� � ��	
�� $��
 >���P ���C�

 . � �� �/�G � 1�+� < � .�7� $�23� ���� � k�+ % 1 "�&�( ���� � 6+�� �� 1��4  .% =3  O�3� (% M� . �)

��� ���� � ��	
�� 1 ) ��  ��
 �� ��	�� ���� � %  "�&�( ���� � 1$�23� ���� � �
 @�
�� $����3� ���Z �
 ���

(coef = .200, p < .01))..8�
�� �� ���G ������ ���� � ��	
�� L%�-� ����� �+ $��
 1'���
�"
  

��2+� $d�� �����
 % ���� $�7)� 1%� �� ��i2�� �� ���� O��) 1.�2"� $�)���R2� O��� �
 ����3� ����� $��� #�z� �

. "2?) ����5�+ $�) ��	
�� �*+�� ���� � ��	
�� 5� ��;�
 #�z���2+� $d�� �����
 % $�7)� >���P ����� ��d
 �� �/�G �

 ���� ��j� ���5  )�� ��� ������ ���� � ��	
�� ���)� 5� v�P�� '�� 1 "2?) ������ ��	
�� �=% f � ���Z �

 ���� �.�+� ���� ������  

 ���P�(41t/�4 % 1A4. ��� ����5�+ ��	�� �
 $����3� @�7��� ����5�+ $�) ��	
�� ��  ���� �"�
 J�D g2� .% = y��

4  $�) . �. ") �� O�3� �� ���P�( '��1  ��4  $�) . �)SURE  $�)���*� % �) ��	
�� '�
 @�7��� ����3� (% M���

 ��	�� $�( $�) �-/��. "2?) ����$�23� ���� � ��	
�� 6+�� �,=�� E
�� ���Z �
 $�23� ��	��(coef = 

.485, p< .01)   ��	�� ���� � ��	
�� %(coef = .241,p < .01).  .��� �� ���� ����� �M� ��	
�� 6+�� �/�� ��	��

  "�&�( ���� �(coef = .430,p <.01)  $�23� ���� � ��	
�� %(coef = .190, p < .10)  �� ���� ����� �M�

.��� $�23� ���� � ��	
�� :��� �� ���� ����� �M� ��	
�� �+ �) 6+�� ���?�� N
�"� ��	��(coef = .339,p < .01), 1

  "�&�( ���� � ��	
��(coef = .175, p < .05), ��	�� ���� � ��	
�� % 1(coef = .208, p< .01).. ����5�+ �3H
���
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 $�23� ���� � :��� �� ���� ����� �M� ��	
�� �+ ����� 6+�� %  ��
 �� �
�3� $��/� ����3� '�"Q�)(coef = .213, p 

< .05),  "�&�( ���� � 1(coef = .172, p< .05), ��	�� ���� � % 1(coef = .389,p < .01).. �� 1y��2� '�� n�+��


 �B�2� '�� �
 8�����.���� �� ����� ���� ��	�� �*
� ����� �
 $����3� ���Z �
 $�23� ���� � ��	
�� �� 8�+�

 '�� �

 $�23� ��	�� �
 ���� � ��	
��  "���( ����� $��
 �� �/�� ��	�� �
 ��	�� ���� � ��	
�� ����� $��
 $���& ���)� 1.�G

.8���� � �D . �) % M� $�)�2����D �
 . � y��2�5 .% = 14 �7c� ���Z �
 ����5�+ ��	
�� �+ ����� ��  ") �� O�3� (

 $�23� ���� � : "2?) @�7��� � ��	�� �
(coef = .289,p < .01),  "�&�( ���� � 1(coef = .209,p < .01), ���� � % 1

 ��	��(coef = .221, p < .01).. ���P�( $��
 $�� ���G y��2� '�� 1v��B� �4 1t/�41A  %4. "���� �� �I��� g  

 ��P�(5 . "���� �� ���+% ������ ���� � ��	
�� ������� �
 ����5�+ $�) ��	
�� �� ��� �"�
 J�D?� $��
 O��� �

 O��5& 6+�� �� �0+�% E�	M� 1��P�( '��Sobel O%��
)93 �"� %94 11986E
�+ W95 11982.8�� f�B�� ( .% =5  ����3�

 �
. ��
 �� y��2� '�� $�) . � �2����D �%&�
 5� <�-��+SURE  O�2+) % M�4  .% =3  O�2+ %5  .% =4 8�
�� �� � 1(

 ��	
�� % 1 "�&�( ���� � 1$�23� ���� � e��� 5� ���� ��	�� $�)���*� ����� �
 ������ ���� � ��	
�� ������� ��

 $�) O�2+)  ��� �� $�� �0+�% ��	�� ���� � $�)1-3  .% = �5 .(�� < )�3�	
�� >��P �� ���B�& 5� ���� � ��

 O�2+ � $���& �i� 5� ������5  .% =4  $��
 �� y��2� 1�+� �� �"*� �� �I���  )�� �) . � '�� � �Id= $���B����

. ") ���� ��	�� % ����5�+ $�) ��	
�� ��� �
 �� ������ ���� � ��	
�� ��  "2?) ���5�+ $�i� .; 2+� �
 y��2� '��

. ) �� 6
�  

+� �
 '�"Q�) .%� = � �0+�% $�) E�	M� % M��� $�) . � 5� <�-22  %3  $�) O�2+ 1y��2� '�� $��
) 8�� f�B��4-6 

 .% =5 .(�� < )�3� ��	
�� e��� 5� ���� ��	�� �
 ������ ���� � ��	
�� ��  ") �� O�3� y��2� '�� 1�	� ��� �


.���� �� ����� ����5�+ $�) '�
 5�12 �� $��
 �?� 1% M��� $�) . � �
 �"27� $���B��9  ��  ") �� O�3� �?�

. ) �� o� ����5�+ $�) ��	
�� e��� 5� $���B���� ����5 �3� �"*� O% 
 ������ ���� � ��	
�� >��P �� ���B�& 5�
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 ��	�� 1$�23� ��	�� $��
 8�) �� $�= �F ���� ��	�� $�) . � � �� O��5�+ $�) ��	
�� �� �� % 1���?�� N
�"�

 $�� �0+�% $��
 $� <�2?�  )�� 1����5�+ �3H
���MI .8�
�� �� �) . � '�� � 5� �� 8�
�� ��� �� $�� �0+�% �����

 $�) O�2+)  ) 
 o� $�23� ��	�� $��
 ����5�+ $�( ��	
�� �+ ����� e���4-6  .% =5  v�P�� '�� 1(�� < )�3�

'�
 @�7��� �
 ���� ��� ���  �"*� ����5�+ $�) ��	
�� e��� 5� E��� ���Z �
 �� ���� ��	�� % ������ ���� � ��	
��

.�� �� $�� �0+�% �� '�� 1���� �� ����� �/�� ��	�� �
 8�C2?� ����� '2�� �
 ������ ���� � ��	
�� �� ���B�& 5�

 ��  ) �� O�3� v�P�� �Id= ���Z �
 �(�Z ����5�+ $�) ��	
�� �0+�% �/�� ��	�� �
 �� ������ ���� � ��	
�� �����

. "���� �� $��  

 .% =3 �2����D �%&�
 .SURE ) ����5�+ ��	
�� �
 @�
��N=160(  

  

 .% =4. �2����D �%&�
SURE ) ���� ��	�� $�) . �N=160(  
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 .% =5$�� �0+�% E�	M� .  

  

 ���� � ��	
�� �� 1��� ���7� �
 $���d� e��� 5� 1.�c� O��"� �
) ���� �� ����� �/�� ��	�� �
 ���,"� �
 ������

 8���� hH3� �*/�0� '�� � �� $���� �
 <%�� �0+�% ����5�+ $�) ��	
�� ��� �� 1($�% <�,
 �
 �"27� �� ����F

. ��� �=% ��	
�� ������� $��
 $���B���� $�) E�	M� y��2� 1�	� ��� �
� �
 ������ ���� � ��	
�� ����5�+ ��	�

 t	2H� ���� ��	�� ���*� % u�F ����5�+ ��	
�� �
 �=�� �
 ���+% % G ����� 1 "���� �� �I��� ���G ����

. ��
 ��  

�5�� $�) E�	M�  

.8�� <��� <�-2+� �5�� $�) E�	M� 5� 1�� y��2� f��M2+� �+��
 �,= �B"+�j2�� $�) #�"�� 5� $��
  *2�

 f � % 1O��5 .�� � ���� �� ��� % >?�  G�% O��) $��
 �� )�3� .�C2+� f � �
 @�
�� EI�?� �
 ��%���%�

. �"� <�-2+� < 3� < )�3� k��B� k��B� f � % ���� �� ��� % >?�  G�% O��) $��
 �� �� )�3� .�C2+� f �

�) <� $��
 E��D $�) . � �%&�
 �
 < 3� < )�3� �� ���� �i� � �(�j� ������� $�) . � E�7� 5� 1.�*2��� $

.8�) ���� �i� �  "2?) �
�� �� �� �) ���� % ����5�+ O%� $�) G�% O��� $�) �%�-� '�"Q�) E��D $�) . �

$�) G�% % �) ���� $����� O�d�� � < 3� < )�3� �%�-� �����) 1�"*�) $����� ������� E�7� 5� 1  ") �� 

.(����5�+ O%�:8�I��� �� hH3� E��D $�) . � $��
 �� ��5 �;�*�  
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)3(  

)4(   

 �� ���=Y  %Z  W���� ��	�� �� ����5�+ $�) ��	
�� E�7� 5� 1 "2?) �5 O%� $�)���R2� ����3�  %  ����3�

 W.�2"� $�)���R2� ��� % ����5�+ $�) ��	
�� 1������� ���� � ��	
�� E�7� 5� 1 "2?) ���� $�) ��z�% ���


  k�����5 W "2?) < � �%&�
 $�)�2����Di  k�����5 % �) ���� ����3�t  W ��
 �� O��5 ����3�  E���� ����3�

 ���� �
 67��� < 3� < )�3� �
��i % W "2?)  . ��
 �� < )�3� �) �
 67��� $�0F m�0Z� �+�+� �) . � '��

 �+��D)  ��%& �� �=% �
 �� E7� � < � ��q y��2� �
 �
�3� �B��2�8A .%� = 11 A %2 '�"Q�) W�� < )�3�

 E��2 .(�� < )�3� �i� � �� < 3� < )�3� �� ��D k��B� f � �(�j� ������� $�) . � '�� �� ���B�& 5� ����

$����� ������� �	�= 5�)  ") ��-  "���� �� � �� .��2G� '�� 1(�) ���� $����� O�d�� � �%�-� �����) 1�"*�

���2/�
)  ") 
 ���� �i� � �� �*/�0� '�� � < � [��d� 6
�%� k��B� f � �
�� N
�"� ��96 12001.(  

���� ���� � ��	
�� ���R2� #�2�r��� u�jF � �� �	I�?� '� n�) �?� f�B�� �
 ��97)1978 ���� �+��
 ��� (

.8�) ��) y�� /%% 6+�� < � �I��� [%� 5�2006.8��� <�-2+� '� n�) �?� f�B�� $��
 ( E��� '� k) �?�

 $��� 5� �� �&��� �) O& 5� ��� ��� 1 "2?) ���5�+ ���%&�
 % �) 1�-Z L�( �M� : ��
 �� ���%&�
 % �?��C�

 � W�+�. "2?) ���"2� ���%&�
 % �) �� ��� ��  ) �� O�3� �-Z ��P�( �
 ��� '� n�) �?� �� ���B�& 5�

 $�) . � 5� <�-2+� � v�P�� '�� 1�?�� �-Z ��P�( �SURE  ���� �� �B�� ��2��  ��	
�� �� ���) . �

. �� �� �5 O%�
 O��"� �
 �� ������ ���� �$�)��d
� 5� �� ���B�& 5�  5� 18�"� �� <�-2+� '� n�) �?� �  *2�

) O����+ 6+�� < � �I��� [%�1958'� n�
 % (98  ��d
� ��72�� ��i"� �
 �-Z ��P�( �+��
 $��
 8���� <�-2+�

 < � p�G. �� ��d
� O��"� �
 �)���R2� '�� 5� <�-2+� >+�"� � ��2�� ����3� �-Z ��P�( O��� � � �� �?��

. ��
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� �
) $��2F�+ �/�*� . � 1�23�
 f��M2+� �+��
 O��"SEM 5� <�-2+� �
 �� (LISREL  �,= 8���� �%&�


.O��5 8) ���Z �
 6
�%� ����� O��� �%&�
 E��2  �%&�
 y��2� ����3�SEM  5� <�-2+� �
LISREL  ��

. ��
 y��2�LISREL ������ ���� � ��	
�� $��
-  f � % $�� �"*� �
  "2?) ��7� ����5�+ $�) ��	
�� @�7���

 .% = � y��2� �"*�3.����5�+ $�) ��	
�� y��2�-  y��2� �
  "2?) ��7� <�2?� ���Z �
 ���� ��	�� @�7���

 .% = � < � [��d�4  $�) O�2+)1-4;�
 ���*� $�)�0F �
 $% G �� �27/� 1( $���& �"*� f � �
 �B"� �� 1��

 ��	
�� '�
 % ���?�� N
�"� ��	�� % $�23� ���� � ��	
�� '�
 6
�%�� ����5�+ �3H
��� %  "�&�( ���� �.�+� <   

 .%� = 1A �+��D) 8�� <��� �%&�
 ����� = ���Z �
 ����5�+ $�) G�% % �) ���� $��
 �� ���) . � '�"Q�)

A3 A %4 (�� < )�3�. . � � ������ ���� � ��	
�� $��
 ��7� ���?
 �2����D $�)�%&�
 �I��� �
 �) . � '��

.5��D �� ���� ��	�� $�) . � � ����5�+ $�) ��	
�� $��
 % ����5�+ ��	
�� $�)  

��� ��	�� $�) . � � �G��Z �
 1�����= �(�Z E�; �
 18��� <���� �7� �� ���� O��) 1���,� � �F �

 $�)���*� 5� �3H
 O��"� �
 '�"Q�) �� $d��) 8�� �2�� � �� ���?�� N
�"� ���� � ��	
��Baldrige  < � �
��5��

.(�+� ��	�� % �+ #� 5� �) ��	
�� ��� % ������ ���� � �
 �+� '��� ���?�� N
�"� ���� � ��	
�� �� ���B�& 5�

���)  ��
 �2�� @�7��� ��� $�+ 5� �����	99  1O�����) %2007 1t/�2007 1(A ��� � �) ������ J)�� �,=

 ���?�� N
�"� ���� � ��	
�� �	�= 5� 8���� �%&�
 �� �F ���� ��	�� $�) . � 1< � p�G ���R2� >j*�

 .% = 1A �+��D)A5 .(�� < )�3��I��� 8�� [��d� �7� �� �� ���� O��) �� �
�3� �-�� y��2� �) . � '�� 

 �
 �*/�0� �	Z� y��2� f��M2+� u�jF � �
�B� $�) #�"�� v���� �+���+ � �
�3� ���?
 y��2� 1'���
�"
. ����

. �5��D �� ��2�� �I���  

�+��
 % xM
  

.���� �� ����� ���� ��	�� �
 ������ ���� � ��	
�� ����� �� �
 v�P�� '�� {� �*/�0� '�� p )� .; 2+� �

 ��	�� ���� � % 1 "�&�( ���� � 1$�23� ���� � ����5�+ ��	
�� �+ �� 8�������� � ��	
�� '�
 6
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