
��� ����	
�� 
�
�� ������ 

��� ���� 	
��
� ���� ����
 ���� ����
�� �� ��� ��� �
���  ��� ��!"#� ���" ��� 

�
��$���% & �' �� �� (�)
� 	���  �
�� *�+
 ������ ��,�� -��� (TQM) ��
��� �.�� 

�� �/0 ���12 &�"�� ��
�� (HK) �� ���3� �� �4� 
� 8 ��6�� �78� �6��� ���)0 �" �� 

9���� �
���
 .	�!;� ���#��<� &�� (�� �� (�=� >!;�� ������ �1 �' �� ����� ?��� �=�� .


� ��� ��@�� ����
�� ��47�2 ��
��
�� A�=�8 �$�/� �� ��B=�� ��� �.�� �� �" .�� �%�$� 

��� �!"#� ����� ��0��
 $ C��$� �D �� �� 
� ��0��� 	�4E
�� �
���
�� ���$��� �� ��1"�� 

(�� ����
�� ��47�2 C��� ��� ����
�� �
��!� (Balanced Scorecard) �� 9���� 

�
���
 .�� &�� (�� FD%�� ���� (�� ��� ����
�� ���47�2 G%�" ��� �.�� �� ��1� ���� 

G%�" ��� ���7� ��47�2 ����
�� ��+
 ���H� �����!E� ��)�� ����1���= �7%�� I;� 

$ ��� $ �"� $ ������� ���$��
 �
�;
� *�J
� �� �" .�,;7= ��J�� C��� �
��!�� �
��!� 
� 

	����� ��0��
 $ �D �� C��)2 ��� 
�: 

1( �L
M �� �� ��
��!��
 N�8�0 ���1� ��
 ��
��0 ��J1;�.  

2( �L
M �� ��  ��
��!��
 ���J1;� ��
��!��
 ������ ��1�. 

G%�" ��� ��.�� ���� P�43
� ������%� �!"#� I��1� �1!;� �.$ �� ��E
 ���� ����2 

$ ���/� ��� �3��$ Q
�� &��=M �� ���
�� ��� ��
$��� �13� ������ ��� ���E��
 ��+
 

�?
�� ��7��� ���1���� �4)" ��� �0�2DR� $ S��$� �� �����!E� �=���
 $ ��M����
 �1!;� $ 

S��$� �� �����!E� �=���
 $ ��M����
 �1!;� .����
�� ��� ��47�2 �1!)� �� �J1� ��� ��.�� 

����� ?�� 
� ��� �� ��� $ ���
 	�0�� C�� ���" 	��� $ ����2 �<�� �� *���� ��� �� 

�!;��� �� �11� .&�����1� ��� C������ T���� �� ?��� �1�6� �� $ ?��6=� ����M�� �)U� 

����
�� �� �
�" .�� �.�� �� ����;� 
� ���
M �1
�� ?��� ���
�� ��� �"
��M ��1���� $ 

N��0 ��.�3= ��� V�B/0 $ ��3��0 �W��� ��� 	�0�� C�� ���" �� ?��6=� �� ��1�� �.$ 

I��� 
� ��� ���� ��3��� ��� �!���� ���" 	�" $ ��� �17� C�� �M �� �� 	�R�X� �� 



�

��
� .���" ��� �V=�� 	$D2 �� �+1� ��.�� 
� �� �+1� �@�� �13� �����!E� ����1���= 

�7%�� $ ������� $ �"� 6�
 ��% �� ���� ����
�� ���� �� �1��.  

F���� ���!=� 	�$�      : 

• ���1"M �� ����R $ ����� Z� >!;�� ����
�� ��47�2 �W��[4�        

• ���1"M �� C������ �0��7�2 &"$� ���� ��1���� �� ���0 �� �\0��!����� ���
�� P�]�  

 

I.�^� 	�$�:   

1( �,.�� ��� ���
�� ��� �\0��!�� ��/�         

• ����0 �\0��!�� �� ���'�$ �0��7�2 

� G%�" ��� �.��   

� G%�" ��� ��$ ��!E�   

� G%�" ��� ��$ ����1���= �7%��  

� G%�" ��� ��$ �"�         

� �C����� *
_ ��� ����� �EX� 
� Z� Z�\0��!��        

• �;0 `
_�� ����   

• ���;�� ���
�� �� �\0��!��    

• ���)0 �\0��!�� �� ��� 	��
$� ���=�    

• C��+
 �� ���)0 �\0��!�� �� ��1�M�= ��!;� $ �!���               

� >!;�� ������ Z�\0��!��             

� ���)0 �\0�!�� ��� �D� �� ����� ��1� ���� C��7�2              

� C�"��6� �� ���
��
�� �\0��!�� ��/�        

• *�J
� ���a0 
� V��R ��)��� ������  

2( ��)�� $ b�;� ���
�� 

3( -
��� ��J�� ���
�� �\0��!�� ��/� 

4(  ����2 �;4" �� ���1�M�= ����2 �;4" �� ���1���=  

 C�� 	�$� :16 �2�� )4 �;7�(  


