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Abstract

Seeks this research is to clarify the role played by TQM represented

Bmngaradtha (commitment and support of senior management of the
philosophy of TQM, strategic planning for the overall quality, focus on the
customer, continuous improvement, post workers, training and
rehabilitation of workers) to achieve sustainable competitive advantage
represented by dimensions (estimated intrinsic , creative culture,
information technology, strategic flexibility), research has relied on the
views of a sample of managers working in the Iragi public insurance
company. So identified research problem in answering the following
questions: "What is the size of visualization owned by managers in the
company surveyed the principles of Total Quality Management? What is
the nature TQM principles in the company surveyed? Does the managers in
the company surveyed a clear vision for the role of TQM to achieve
dimensions of sustainable competitive advantage?
The research aims to achieve several objectives, including increasing
awareness of the concepts of total quality management and sustainable
competitive advantage in a service environment lIragi, especially in the
company surveyed, provide a future vision of the possibility of success, and
the actual application of the principles of total quality management in the
insurance sector.

The researcher adopted a default model was built after a review and
analysis of the relevant literature in the context of two hypotheses main
points at the origin of a group of sub-hypotheses.

The research was presented a set of conclusions and recommendations
that are consistent with the results of the analysis of the most important of
these conclusions was: turns out that there is a relationship and influence
between the principles of total quality management and sustainable
competitive advantage in the company in question and accept the research
hypotheses.

While the research was presented recommendation that the need to
adopt IT service companies TQM as administrative sophisticated method
instead of traditional methods of management, in order to reach continuous
improvement at all levels of activity of the company.



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

-

: dadial)

Aail) Jase (Slgyg callall 3 ALl lanad) culeUad aal (e palil) g Ua ey
JalSally o laill 3,8 ading 435S0 . il e Alsilaally lacd & pgans (58] Lol
s cpainally ALAY) e pobul) Bl Qi GUasY) (38a5 eha (e Al ledll Hsladl
Gilaalise (b e acinall il JalS o aelill Jamy G Dleall Jils (e Alauss
e leall Alig 4358 e 50l 68+ Aalal) wie gie 30l Lgpeand Sy ol AS ke
e Jony 431 IS Gl e aa¥ s cApala@Y) il o aaall 5 Lulal isy sgd ¢yl
okia) e Wl il 538 i Alls Aaiiall i) Jisad s (& laaal) L
e sSall Gaelill o U S50 aal (e Banly Lo Canll e ha (Ralell Adlyad) (pualil 48,5
Il il G b Lag Tadge iy cpualill g1y o US Gyl ) AL 80350 Ayl
aadliall Aplaidy) i) Jla ay L cullalaally dany 8 5pdiie le i e dad dllia
Andliall 3aa 334 3asal) Slgtaal) iltle 3555 Anallad) Blond) sedas ¢ il Aagyuns
Jal labaiall o SN ddadal ol b Lo e laladl Jidh Compal Liaa aalie Cajela
(Total Quality Management /TQM) 4LeLall 5352l ))3) calalai¥) oda 5 (e fasly
Cililaaall G ae nliiall aall elegll sl Ayl S deie b gl )
Ao liay cpaigally Gelill e LY el ccagylall o3 s cllady \gigalse o aldll
dalull ey A ddliad) clliia dgalsal @l cilgasill Gadsi 1) Ghall & ol
Ball el Bom B Balpl) Gty copudlial) o @sdilly pall sl (& ol
O Cinsan oY) a0lE 8 (TQM) dandil Ll Zaydadl) Lpallall Gaalill cul€ s alisi (53
lllee | Alghay Syl Gl eans (3 Yo a0 did (V) adpall il el Jlae aglass
ahai) by (abadl Agdyall (paelill 3S55) 3 ALGLEN agadl 5))) Adds Gadaily . (3hall
(TQM) diuadiy Jeall 4pyJa¥) il ginndl) 288 e g JalSH Y ra elinnsn Loaslaiiy gpuis
il Aaulh iy Y el paen G Basall et il g Gl e aais
AW m daihin) Ays) nhaly Adulil) o2gd Lilal) 35181 a3y iy alaia¥ly aiasall
i) o LS N gl elials el (ge Buna Jalasl Capyiy sy cplalal)

PSP



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

(Gl doangla = Js¥) Cuasall)

e s by Whngie e Gpb g dlyy Sl jlue aaad ) diadd) e Cangs
g sbass o e Db il zigals Sl dpaals Cilaaly ASSd maa s
p ok WSy il
e s Ahall Ll b ALalil) 525all 5)0) GBulsi Cima o ane () ¢ aagd) Az Yl
Cag lall Jh 8 dals duhally Caanll Gaid Alla 2 palil) lSHE 8 il ang
Gladll A o 03Syis (Apalaifl |y dplal) 258l (e o)y cald) Ly ey (Al 4]
bl 3lsnd) ) Aaadlal) el lSHE Jsin  Landly ¢ all Gaull cilainall - Leudls
i \gias bl ualill lSs clend ce il Gagle ) Lais (g5 g3 Y
i) Bidan L) b A IS8 Al g ) Aialill lead) (gle aellidls Al
AL sagadl 3l
P AV Cilgad) (e Can ) Apaal ais t iad) dpaaf Ll
GleWaill e 4y (Auhall o) e — Lalall Zhal) cpalill 355) (pelil) g Uad dpanl -
ainall ALY Aanalil)l leall wsin 3l e A baBY] Ll agd ) At ) AW
e a ey daliall L) asgl 3 sy cldadl Calag Gl HAsY) auiig
elil) 535001 )0 Gaadai 0LS (e 0k AT Aea s A e sl g Uil el el
Opend o5 ey Cpalil) B yd Jal AiY) e o oyl ety g g laill 1 e
Al cdexall e ) Log ey 4l (egallh  cagd Cpagall Ladiall el cileasl) sa5a
¢ skl 13e i Faad Iy Qi o iy 3 e | an byshaie il @l ailaliial
cagd asall aga Jumdl s JUllys Aladl 33sad) Jale ae oilan 28Y ladd (g Jaaills
Ghal) Oy Lo @sasall 2,80 6 e haall al ALalill sagall 53] Aad Sllaf Alglas —Y
A1 AL Bagadl 3y} Bakai N AwiaV s dpall el Syl el 48l sud ) e Jika
&5 s v comelil) S s ALl 3asall 5yla) Jlae b AL G (e L) Caall) ey
3 3 liiee Calay lange Al o3 Leasi ) il claglaall (4685 o Sy
Jladll
sasall Byl s o SN AL Al el il e (A Cpelil) i€ saldiud Y
Giny Ly Ll s Lgie WS 3aly) (b oleny) Lesls e ally clapshai o Jaally ¢ ALl
el diwal) Ldltl) 33000

)

3@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

P AY) Calaa¥) ol Gl a0 duagd) cilaaf ¢ GG

he Lpadd Ly 5 Aoltid) Luadlal s3aall 5 ALLal 335al) 5))3) asaliay el i )
Al 48,0 8 dals

ALelall sagall 5yl toalie ) o Akl Culpaial) Gl g Auhall Cirie Caia Y
A ganall A0 (Ll tisal) sl 33al ol

z3l DA (e Aelivsal) dpudlil s3aal) dlagd 3 ALLED 535l 5y toalae il lasd ¥

L laany)
b Aehiall Al syl alagls ALoLE) Bagall 5y foalee Gw L3N ABDle Hluak ¢
. A ganal 4854

gl 8 Alalill 32l 5)la) foalial (xdll Gaudailly o las dlSaY dulifine dyy) apa ©

. el

LU e glaally ililad) a3 oD meiall Canll adic] 1 iad) gda o lay)
gl alatiuls ¢ agileasiy Al e oY) Ol o 35 43580 ¢ Al bl
Glalle ) il Jilas 3 Lail eially ¢ Agpaal) clyinial) il Chuagy duasll
Ahall Glpa s sy Lpulal e Al clabiia) sy duhall clyiid Lilasy!

O G Ailaiall el de gane Canll Jakada ey ¢ Gaagll pdajdl) habadal) : Lsald

Alyiie pandlh o z3saill ol ddee S a5 . il 43 2 ) @l Ayl =Dl

e Gyl (e (pesh Ao Al
Gl ria (e (S Alalill 335al) 35l3) (Independent Variable ) J&iead) paial) .
JPLIEEESE

. Commitment Top Management Liall )l3y) a5 o)l .|
.Strategic Planning for TQ aldall saeall asipuy) Jadadsl) .o
.Focus on Customer syl e 585l .~

. Continuous Improvement el Gpuwadll . o

.Employees Involvement (jlalall 4<)L5k . &

.Employees Training And Entitling ¢l Jaaliy cups. o



YNy Al el | YY) sl _ gl dlaal) | Alla g Lisalae cilud Alaa
(( o) Siawal) Lot Sjpal (3 B ALaLtl) Bagad) 309 Js3))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

O (S s Aelaiall Apdliil) 33040 ¢ (Dependent Variable ) aadeall jadall .Y
feh dae b Clyia
.Core Competencies 4 sall 35084l .
.Innovation Culture aelay) a8l . o
-Information Technology <l sledll Laslois. =
.Strategic Flexibility “anliuy) 4yl .o

oSy ol zsail el e Lgdlaal Ghiaty Aual) Ay dlad aasi )
e lyiliy il Gl sad mam g e Sl Dsasall i) G Gl dayk
ol V) Al =3 gal olial JSEN iays sl 0 dalaiall

Lll.ﬁ-" ;i,l.igl ©Lay pljﬁ"

day8eall dyadoll

dselagll daldsl] dsgall ganwil yisull bglai il
I Jaa il de 3uG,u5ll |
Zilogleoll Luaglgicai T
gualolall G L
1 draaptifytiantl Ay soll 1

Jalolall Jagliig —aayasi

l_ i —_— pi—] —_— I —_— ] —_— — [P _— d

)'ﬂ e

" il Al g dsall

OS5 oDl b ol | Gl bl dela b o lely 0 ad) il s Lusla
Al il Ty lgumdy of Lelod o 28 clgie Candl Bl il dl) (o Ao gana (3lELS)
b d Gluayll odag Al

ALl 335 gl o) sobe cam asine AV €3 ) Ao aagi A5 Ayl da il
el tisal) dudlil) 3304l

4

jw



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

b ALelall sagall 5yla) poalaal dysine AV 3 Lk ADLe aag s AGEEN Aawd)l) pdadl
el i) dandlil) 33l

(ot ) 2 angal)

D chiaal 5308 5))) 46l (Total Quality Management) lalll sagall 55y aa
Jay) ) Aaudill oda se iy lging Al ciladaidl b ool Cilujlaes S8 8 1S
Alasinl gai oy padill Clleall o el sl Fas Zilas) cullul 45l (5ol

S ple IS ALl 3agall 3l oy - Gigluly cplalall (sl ALl Ayl Cilsl<ay)

sadeiall Z Uy jealic [ Léind Alad cilagliivd g Lol DA (e AlaY) Slleal) (s
A Liay AL (Ao S5l aiall Cpuatl) e gl ) 2 dale ol dedd sl
Jaye s cplaladl

ledid Gl gt cillhaia clgdlanfc Lginaal ¢ ALalill Bagad) 5)03) aggda : J5¥) cullaall
(Total Quality Management Concept) : dlaldll 3asall 5,02} asgda :Ysf

oo 4l LS cofialll alaal o cdsainl ) anliall ST e 3L 5a5al) )03 sgie 22
Sl 138 oY) epfialll e clgagd sy HISaY £V aslay cples 0 Aoy aalad)
i Al Caagd) Jsa psady 4T ) e gpalimall  Sildie (5Sy of 0S5 camliall 3 I
& el GallY) A8lS Jelin (PIA (e 4l Gosall Ly 3 Jiay @ illy calill 38,5 agganl

(OF 1Y) vdase) wa
58S Lol Ll iyl ) Alalill Bagal) 5laY aule it Jalid o geie 33a3 Cinnay
e sasiall VAl Jhadl) 335al) e a3 Gl aag cdualin Ay Lete JS puSay

Ciladgis lala Ginil Gag Jeld Jindet meia) Led) U ady Alalil) 5350 )13 lagpas

( ASal dady clleall G peinsall Cpraatl) da) (e GeeSl b alasinly 4 asal

Apyly) daas ) Ll Uyl Genliall sgxe 55 - (Federal Quality Institute, 1990: 7)
A esall Gladgiy ) zloal Gad O DA e ) el A0 clalis AS Jads

S AN Gy e 415 Ly 3kl Ukl Gl ASAl) Calaal (Biany aaiaalls

Blal O elalall imny (g5 (VY :Y 0 v G3sn ) (Laskill patase adlay alalal) ppes il

¢ Al 5 D Ll e Al o) o b ¢ Glaalsall 3aillaall Ll ALl sagall

)

ﬁ@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Bl g (o sasad) ) sl maaly ¢ Gaaill ) dabyl) ST Sl L) (g8 G G Ll

.(Russel & Taylor ,2003:92) 4S,all szl jiny) Jadadill faca 3 Jad duailin

(Importance of Total Quality Management) :alal&ll 335adl 3,03) dsan Ll
bl Gulias (Juad¥) ) jasall dadie 5yl sl e Alelall sagalisyl) )l

Leo A8 duaiil i) Lo Gl e LN laiadie) G ¢ opalill il 3y Alaliall

Adlial) g Aol o 143y e lgiled (e d)

ALl Basall 5yl Apaal aclias ) ol all dalsad) G e 0F (Y49 :Y 00 Yo alidl) (5

AT

(OSan yras Jily ool Juadl i e 5S35 Ally cl€al) G dudliall 3aa 50l <

alus o ALl 33sall Jaa Lae ¢ allall el sl dmall e Gilial) Jlawl <

AS,al el

Gagpud) Allall sl dgalsal Baoa Aply) cilady callid IS8 Y esalll 3y <

B yaisally

55aY) 038 daal DA (e ot clalaisae Gaad ) a5 Alelil) 55l 350 Gulas of <

L

A Gagall Ly (B8t 8 et Ly L cbasadl (IS (1addlg agd (eiall (55180 (ailiie

A gaal) Fuanl) 0y ) (5% Las Ainal) LY Lalisy) 5250

A Yy Ayl 3o Sl a8 A aabuy Laae Jaall JSUia g Cudlsa ariliio

835 (s (o by Lee cdaaliy) Glideall Jlafy ol 3 a0mia Cilysdgs adlia (it

Al caleasl)

Lol apend Aladl) 48 Liall Glana s Gaalill A58 il gne Cilide (g bl ) ylac (ppusniio

ce )Y pea =

tsh o Leaal o () 1Y v Aclle) o e

Bpaiasal) il Cpaatl) dlee 8 Cplalad) 35500 P e B2l Al ) (Gauai

ASall Aiiaad) LY 50l & es WY1 RS 8 (ealadnl D

Al el pliay Baiaty miiall 3asa 3ol & ey el Jaal) (anddsE

Al Calaal (3a5 Jal e Aysinall zol) adyy Calelall ae Al ) LR (puni€

Gyl Sl e 2kl Jaeae 32U

)



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

i) s el gy o UadY) i Lgdlaal (3an 3 4S50 Ayleld 50150

sl Jundl (A Lgialig 4l Gagall el elial) of o dlalall sagall 3))) i3,
Ll s el Biat (e Lgnandd 2iasi 3) 3alyplly Lol (381 AS,80 Aauailly Lalga SiSY )y
aa Al e Jgaslly Gallall aed asall e ddadlaall aatg e JS5 agd (agall 52
A Ll Baad) (B 3 el ite (Gaiad callay Lae Wlla (pelil) 4S50 dgalsi aas S
(017 ¢ 2 A s) ALeLall 3 sall 5] ety V) D st Sy Vs
(Objectives of Total Quality Management) : :4lalad) sagal 3,)a cilaal G
(VY Yo eglaally Slall) ¢(£er Yoo X (i) S
el Sy b Leianl e sagae dilaal 4Lela sasall 5y G (Elagizy,2008:14)
:‘;'égugmqmm‘ﬂﬁeﬂww}‘ lganki die
LS il dpalal) 50 sl )
ol o Suailly 38l agd Gagall oLy} ¥
CASE B peaie S dali) saly ¥
A5l 8 L Aapsall Clpaiall pe Lelalad 8 48,50 g pay 48 )a B0l
SN llled g il iy cilelad J Jalill Jualgiall Cpeadll laca ©
cdealgiall gl e A5l A ) 5al ) Lol e L 3
VS AN Clala) sy dga )l salyy ¥
- Adlilly gl Cum e lplaials Al Jeadl Clea) Jil A
A Glady claiia Ldle 2100 Laes 4
& AL Basal) 5ol zaling Gaudad (o ) Caagd) o (V0 1Y v v ocilBadl) (o Lty
e Yy il 8 (mdds Sha) ae Al ileadd Basal) sk ) g el CilS)d
Casgd) 138 (fs o aelimy Sy agd esall  Aadial) deddll Gauail ailiall agally <l
fets Aage Aty Nilgd COU Jads 325l )l
33e gl (e dapaall 45l damcall o LdY) Jee callat sasall ) ¢ caullsil) (ads )
Ll Qe s Wjladl sale) of Aallill o sl Qs ey 18
Oty A8 sy Al GlehaYli s s H clagall Slad¥ a3Bl) cdgl) Juas .Y
Clelay) o Ciela B Gay  Lghdhey Cilaall Giaad e <) 8 agl epall cilaadl)
Al sl o Ll 16 5T Lea la¥) e 58S 8 saala Ak

)

ﬁgsd



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

alaa¥l axe o) ¢ agd Geall Ay oo Al claadll gy Gllyg ;o Bagad) et .Y
(5S4 33k (Ml 2dhall Jlael 53L35 aleal) Slaily ol gl a3l (535 535all
claadll 538 e (il
(Application Requirements of Total : 4lal&ll 3agadl 3)08)  gadai culullatia ¢ layy
Quality Management)

Byl ol Flie  Glaill AL & e Aggd allay A1 ALl sasal) Byl Aymgia (sl
sty oadatil) Ll oty leady A58 23S L o Jeall palil) ClSHd 3 Ll
cuaal) o sedal) Badad re cansliy A JKAIL Calyiy) bl

¢ ALl sasall Bl Apmgie B ead) die bl ray Al cldlaiad) aal g
COVY 20X Guadl e) (V1) Yo e calilly A ) (Sandholm,1993:3)
FOFA Y ) v oAl (VYT Y o) veys ATs galsll) (£ :Y 0 0T bl
ALl sagall el Gaelill 355 3 Llell 5ylaY) aplig aca -
Flhe g ALlall sasal) 5] Aymgie Bkt callaty el 3,0 A8lE 5 Janll & lie Aigs —Y
aadl 3 e Ll ading 48 495800 8 cplalall G e lead) Jaalls Gl 755 sl
Aol 3asal) 5y Aumgie Badad (e (olnY) Cang) () 15 SaN Baaxiy 4l Cepall angill Y
s a) Gasall gai angilly Colalally )31 8] 08 5 Gay abassly 4l Gagall Lia) 5o
e i s aeilaliialy aed Gagall o a8 by 3208 Lugd Y o o e - oalad
Al i) U
Oebll alas sga g allaty ALeLa B2l 5)l0) Apmgia Ghaadad 13 gally Apalidl o 1AV Luld —¢
Z WY 3 lilaiV) ikl many Las 33sal) Janal Agbany) (b)) aladin) e i
Ansliall Tmgaail) clehal) Masly Caliall c gl 3
AN A A ydll 3yl gall 3aall BylaY) —o
& olalal) DS Jgads ALalill 35al) 5))3) Aymgia Gadad callaty ¢ yaiasal) Capyilly aglesl] =
cbagall Adadil agd Y ASHal 0y JS il ol Cua AN 8 AgylaY) il i) 23S
Lala) 5l dias illy Jand) gy clsaill \gaal o JISET 800 (aypull 32y o (S
gerasis 5sall Aaaal gl ) Cangls AAN A Opegall Cilasall Ly Lially aslls

AS ) Calaal (3an e gl gt WS ady Llall 5))3Y) L8 A4S

)

ﬁ@f



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

ALeLa) 5asall 5y Aymgie (3 ALaLal sapall 5y Adudal AeDle 4pald sl 15 -V
s aliaal) Jaaill sa AaDle dyalal) Lla) ST Gls canliall okl Jaail) 58 a3k
Ll Dbl mygin d agilly DAl 3y CilaaY) auay b cplelall AUy s
AV G e i Jaud ) e e JuaiVl e ading (g3ll5 ()5Sl Lol
Bl Lngiall Coply ¥ sed Cilaladill;
AL Cplelall paen uila e ALl SLa) —A
ALLall 55l 318y Cilaglas alai o Lis) —4
el O elons caalaily Jlad VL) alai dgms (e Y 1Y lad Y lail plas i —) s
Joay e ol eV o Uss 06 of sl Lealig 35,80 0 ol Cpamesssally
O - iy ) (8 ) sinay agansy e 315 age3lls (plaladl Chlas) e dsdall Claglall
leag 5o Allall sasall Guda  aale 52l ALl 5a¥) gl 8jaeall Gailiadl) o
eranll Sleall sa AS5all Juaiyl alas b Leie Uleyl Allad YLl dail g b i)
el
b olelall e Al (Dl e @l g A8l Al e dlalil sasall e aslill -3
pelala o luils calalall Ly o aSEl QNS lgilagnge pal sty 3850
il apaiig 2ydll alia) e 300 38§ o o) A Cua Al Jalgall sle e =) Y
Jleel Ciliae & Goiil) (3iad ol (e seall U o o s oy caed (agall cilendl
Ngilend s 48,4
(Causes of Applications Fail of : dlali) sagal) 3,4 el Jdé o @ Luald
Total Quality Management)

b Lo el s b ALl sasall Byla) maliy Jib L gm0 delsadl o 0n
:(\/ Yo ~\/‘Bq\q§) ‘(‘l‘l Yoo \ee;.LJ\)
e Sy 48,80 Ade iy Ledal)) (5305 Basall (pnent AaaaY (el agh A3sane =)
Aladll Appaill Clalia¥) s o 5S5al il malipgd daglis Al puzay a2 =Y
Clalall
Zolin G b agec s Cplalall apags e 5)adl) 4l (galls ¢ AS )0l 8 (58 B8 2ga5 a2e
Al 3agall 3yl

)

ﬁgf



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

sl o g laY) ki (aying Lae basal) Cpatl aladll) Al 3agane el g ¢
)

ALLEN 53 gl 51 t5alias patlial ASEN & 2EY) (any S5 p2e —0

paliails o Waa¥) LS ) (o Las ¢ atusal) (il dlee 8 clpdl) Cailagi ane =1

;\Ji}”d}.h.u
Adliad) dagll 3la 3 Sy il IS8 5 ) GulaY) clledl e 5850 s -V

A ssine o jnaally ALLAL 32 all daialy 4l ind Ly ) 3gas a2e —A
cJanll aSaas s Jadads wuza ol o U Cgl) pd gl aae -4
Ayl 2l o) ALaLal) 53 gl 5] o sgia s A8lE g AAY) due i i =) +
dsal) (RS e lsa gl Aagliag cpeatly ool ullod 5 aae =)
ALLEN 3asal) 3yla) Gaadat) canliad) Jygail) e Jsandl o EEY) )Y
Aglaal) Ao 5855 ALalad) 5agad) 5030 o) ¢ aplly AN A3 b A3l — ¥
Glalaally cul L) aldie) sad angill aae s Gadaill & il (i) e alae¥) —) ¢
Apalil) e Gl Culluds
el Jame Jla 8 asal) Cpualil) S50 (iand ¢ Acaliiosal) Apudlinl) S5ual) 1 SN Callaal)
Aphain) asgie dela gy Al dalgally Shsiall &)l 4pa sl A ¢ halinly i
Dl Jlaa Giags dualsially dlall Jeadl S5 3)5 0l Al aaaliall o shaills
Byaladl sball Gee Cuae Al sl Ja 8 3j0dia
Laudls Lhe (e adlally paiasall Gl SN (e bl sl 31K o2

sl we lge a3 acally Lleall (1 e s lau<s Competitive  Advantage
Lhiall odgd dale s JSi jalias alay) e dind (A ) cdpudlinl) ) e lale dun g jadll
A8 adis Aaad Allyg (e jim A o S8 Sustainable  Aalainly 8ylauall dda LSy
Al (gl Jaldall g Uad 8
(Sustainable Competitive Advantage : dalicall dpdliill §5ual) asgda : Yol
Concept)

sl ()5 pall (e Competitive Advantage de.dlall shull aseba Jo sl
A Glade dnlie A S5 oA Comparative Advantage 45l shall aseia e

)

ﬁ@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

asgiay Lhaiil all) 3asall 5 AN Cum e @AY) GG e EDlie Ciladay el
el man o) aodaind 3,80 o (uluf e Comparative Efficiency 3l 4,6
o opmeadliall e A o) alS el 3a5a

Comdliall dgalse 8 Lo 28] 4,80 Led (3580 Al iV laall 636 dudll) il Ll
o L)) Lasgde lebias cupplis 88 lgall Jladg oS alasiialy ol Blad ) 3asialls
Porter S il Saall S8 Gy ¢ bl cpall e i) Caaiie
Jlee) Jlae & Lawls dplay)  lipdail) 8 asgiall 138 5l 8 aeall Y1 adlas
GAa)  Bsudl 8 dasiall wilsall e Blall dasy gAY e 3ol clae e Call
st 0o Ble (A Dl adl of Jon il (gass Al L (Ve A-F A 1Y Vel
Agalai®Y ) a1y L) Cofidad conme (Ssus ol ol g Uiy Aigea 5y 8 AS 001 4ias
p3al Cimy oypsn eain€ AaliN) gy V) Andlil) shall A ulad Tae o 5 cnul
A osialdl andl &1L skl gaall e dpudlall sl ddeld sae and 4 L) Hhy
O oSadd) e o el e daltiiall dadlin ) ghaal) o Adaia) Jaae cuan Y ooyt
Lo 135 ¢ Al i) daliad Bing O i) Jae Ol ¢ Aol tine dpudliil) 33l (6
(Porter ,1996) dulys dudlinll sl Ulsie cilea ) (Ghemawat,1986) iy 43S
Aol tiwall Al sall ) e aghy laas Slaae e i 3Bl 25l W daslpuy) o L
pyaall GIGE a5yl A5 @l clS Laie bl 8 diSae il
G s ) W i Balialy Alle LlSa) oS)555 aaal) cilaleal ulad e Al
Aol Fiaal) Lpuliil) 53all Ailania Db allal) dpmicall o 288 Audlially yuril) dagyes (3)usY)
Jaiall Ja) (40 dudliall Legiulys & ( Hamel et Prahalad ,1994 ) 4l oda Jiays
AV E Y e Ay ) ai) A8 Audlial) e g )pall (Daveni,1995) s

Ladie a3 daltiusall Apdlial) 33l of (Hitt et al ,2000:5) 5y 4w lauall s
O Auyall (555 gl il L) S (g smdlial) 21y Y dmsilin) cpualil) 3858 jobais aua
bl 33aall o Laliadl & opaelil) 38555508 4 ¢malil) Jlaa 8 Aol tisall Zdlinl) 5l
Wgenn LS S gillae () pudlial) audiinn ¥ Busa Slaliind el DA (e Al
Ualis sy Lig I aludY) 20058 paisall (3s8ial) 35800 1d) Jual 58 (535 aed) saal) e
AN jie Al A Gesall Hsas ) daladl (50 483 i)

)

ﬁ@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

(Sustainable Competitive Advantage Lo ial) Agpudlist) 33ual) daaf: Lalh
Importance)

A3)lie Ll 2 el jalic 16 a0 3aaT 8 Al il ddlill 33l dpeal 5,
Y Al sy o Toldel Libaslind A5 of e ol 3855 o 8 s edlially
Dl lealas Gl ) Glahaa¥) et L LS ddlgla el Gadlial) g g
culS 13 ) ASa) clalial mad ol Sa Y @l LASEN Al balhe e 5 Ll
i Aadly Al LlKY) el a5y o ra Lae olgd Aglalal) llKeY ] pe dulii
led el sl cliasl ) oY Aiiall LolilSa) apan 3 Lgladlfin) 3550 o
(Chase, —aumys (YF0 1Y ern (mse) baga 8 Jaall Ldaas 45,80 348 Lalas &)y
Tadolay) A agh )l Alledl) cllaad) gl skl #lide of 2003: 33)
acal bl 5 Al Gl of Al Gl DA e iloa gl Gaall diliae
iy of (Hill&Jones,2001:122) (g5 sUanall dpaglia¥) ) 338540 daiil sy
3iaall Gl 5 cdeliall ausia (e 58T Leal)l Jare (5580 Laxie dudlitl) 3haal) cllia uelil
gl (e 2an) Lealiyl Jaee o ddsdladl e 3508l L (6<5 Ladie dalvivedd) Al
O o (Whall e A5al Lgle Jaas ) Aagal) s of (Lynch,2003:152) X5
(Dlsa (b Bamis s Gugie 058 O ing Aandlil) syalld agly LA agiCa Y (bl
855 U8 (e (e Jae gl i 8 Al sl dpaal y0 AN DS 5 Cles
Ll graad) Jie Al poall 5S) Ao s DA (g Ausdliall Gms 3 el e el
Saaie dolaa (o Jpanll & a0le) JS 401 4S80 s (oAl Caagll ojliic by 43l Y
osNy Sy 4y Lldia) (8 Ligayi Al bl UL g 48,00 o5loa) Clsaay ey Alzad
Ll Jaaat Al Saaii S Al (i) e Joanl) 8 s Jale J<G) Laa a3l
alaialy ateali opndti  (ajal) 13¢) A5 agilagi Cpustie Adanlg Al (el Jae (g cpaalil
(YT Y Yesad) adals Bag Al ool dlead ane s 4y Gaalill 3855
(Sustainable Competitive ¢ el ieead) AUt §huall oghat cildl: TG
Advantage Development Mechanisms)

1) dlay) (e ST ol aaly B cpdliad) e Jumd ) 065 o o Al haal) ()
pentlaly 23a ) cpdaal) s Audlial) dela wae (von gl Aigpalle dalKl)  aglsin)
fnal LSk e o Audl e Y Lleda W Adsall Jl L Baaall agilatiag

)

ﬁ@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

b Al 3ias Al syl clelay) e 5yl 280 0K ol L ol ks Ly ks
Y oeoabll gl b Ll she Gaiad o) (V€ 1Yo Ay cpall yeal) dpdlil )
alaia) Jae oot Jaaill 13a (3a3 U AS520 (Y caagh sa Lo oy caild aa b duajd 2
& s ey Gulall 3G cade sl 5l paill 138 s Lol Jpnasll oudliall aoen
48 i) dalaially ¢ ey Lghhaal josdailly panilly Cpuaadl) o Jeall dalay 45,00 228 (8
Al eal) Fandlil] B3all iy LY Jradll gy edllaly GLES) (e oS S 4
S by DA e By Dawdlis Uhe uskly daaily SN sy (YY1 000 lan)
G e Chshaiy Sl ) el @lldy udliall Juails s Jaw il
Can) alainly &5 ) Aaliy) cllead) 8 Gl cadlad & il clagl gl
VA9 ula) s (VY Y v o) S Cleas Lelyy) bl duay skl
GISE) e el D ) Adlil) il sl spaleall SN 4gals L aal o (VA0
B Al O liels celill (e LeiSa Aandln dunilying oLy Callaly Laa ¢lgia Baaly ((elil
Oo g 090 45530 ae Jabaill ol gl g Al Aedlal) 5l Ayliey 4 Aydlal
e e Gl Tl 4l Lo ey Saaliny s @l 5S5 )f ray GUA ¢ (gl
Aandlii e DA e llig ¢ aaially 252y waal) mnis o dliil) e loail) daing yaay
A ALY G e dalaius

Alall calaiiall jyghaig 3am Basa Gilatie ) Joeasll yshailly daatil) Eagany dlialga. )
el JS g sl dnsy J8) dals,

3oLl (i) Blpal pladiinl adifis Y] Bl cullad puatl sl Cal) Alalsa. ¥
L ey laglaall Lingl i€ Jlae & Ll Jia¥) Pl dllyy o g lay) o8
Byalinn g Aaila 4l B LS| (e LS Al (S0 g STV (3 gl

Cmlialls agd Gaally Blsu) e A5 Al il slaal) oSU adaeil il glae 3acld ol ¥
38 IS8 bl 3 weShals agilalal dag ) sty agl el liaial. €

o) Oadally Glsn) ae Jalaill il ks aaill Basa jalias e pl a0
gyl kel ) deasll o111

Slise S L) sl aadilly cpudliall U 4l el pgd. Y

sirsndl) Bl & Hlanay)A

AGal ol jelaall e dailadl. 4

)

ﬁM



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Agiselil) Laadl) 2 ) L gl iS5 LY
AN Glead (Bygud 4algd Al Ghasall §jaiiall daahyall L))
Lol iwal) Apudlinl) 35ually ALaLd) 3agad) 303 :la),
(Total Quality Management and Sustainable Competitive Advantage )
Clidll Jli PIA (e g paad) iiall OBl dagds =g ) jsaad) 18 ey
4y
oo 2 Gl el oualil) A58 8 Ulal 531 aedd o sllal) 80991 asag Al Yyl
Lla) 5oy cilS 13 el Ao gene 3858 JS puzi 3 APl Blsall Ganadd dyae
»da (3l Long-term  commitment ) Jigh Lealiill leda) e 5y0lE ye
(V€0 1Y v oy aly SUall) ALLal sasall slal 20 & seadi (8 clian)

ALl sasall 5yl 2aw 3 dpeal SV daladl 1 ) (Gupta et al |, 2005 :14) s
lpas el ALl aexs & Jaladl 138 51 a5 (TMC)  Lladl 5))3Y) oJ5ll 56
Alalall 3 gall 5y)2Y Llell ))aY) Al (pe Blatys fan o o JSE daalsll AS el Calaay!
Ol 3asal) AlE e zLead¥l BIA J5ys e alEV) 138 o) LS Audliag oy Al iins) Lghia sy
S aalaie GBS olail daga (Visionary Leadership) dasalgll auy 0 <uld clabl)
Al Biae oLy 8 Gl Lae Calalall e W55 ol BIAT 2y puin L] LS B sl 2818 5l
ol el cilelua 3 Al sl Gy (Gupta et al, 2005 1175)cauiay s Aalive
(53bal Ly \gitynas Lenes sagkai (8 LSV seally gl i cilelall elli Clald alaas
Al Baga Cpuaty AEDU Ligaa Wlhas Leba oo ALLAN B2 gal) 3))y) clallaiagg
e ool Jaah ALLal 535000 51 Aauds (o) ¢ ALaldd) Bagall aliad) Jadadst) : Ll
sy abiagy oadlia) lphaddl) axdiy 3 JleeY) Alle 8 Lealad Geanlil) lall 3ty
AL 3agal) 3ylay Jashadiille M sanly Calaals dagae olad bl 4850 Aadil duagil
Capatl Ll Age dlee lgtiasy oJ  Lee¥) Apnglind Laads cpa liidie )5Sy clinilsin
dadlly Cila. oY) oda (Biiad) Aagall Ll waaty Aua i) Ledlaaly 4S50 A,
pacs IS5 waaill PUA e AGEN Ledlal) 3y ol aed BLE A5 o cang aniliny)
(VE0 Y vocgAly Sl abll aaslly Jgal
led Jasdadilly A& Basall )y Gadai ) IGEN 2w Ay o)) (R0OSS,1995:90) 505
ety o 35,80 Allyg Ay, 5S35 A sl o 3 ¢ oadilind Db Ta sl

)

ﬁ@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa

(( Aca) tiaal) Apcdlisl) Bal) (3aBas B ALaL) Bagad) 8030 59))
Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Bae Shals odlad) I DA e A58 Ran ) el Al LY el el
el Yie dudlss
Oass Aaal)l Lull) I ol Al esall e 385l ae Al adall o Susa A
Lpall 2Ly Gllee ol cCuaall By suill 5,88 Tag A cul€ bl 3558 Y Ll
Gl 2m8 BSE o305 cagd Gagall o AiSan dappd ST o Jpeaall 4y iy Al (asally
Losliall Hlen 1y Agllal) 55ally chlaadll Sl s g Baluailly dndliall 50 ) (el
el el Lgtansis sy paill o3 IS5 Adiinal) Al pasall Ciladsi Glac] (& pasalls
.( Kotler,1995:38)x8l5 Jai

osoll clllie 30k & e (Thiagarajan & Zairi ,1997 :18) (e JS 4xe iy
Sl ¢ Glanl) 8 OISl #ladl aal) ) 4l o agdh o oSy Cpmliall (o Juad
s ol) bl g Al Libadl il Ga aad G e 5yl i ) s dsaldl)
amy el (e S5l of I cla (Kraiweski & Ritzman,2008:141) oialdl s
A Al o (el B ey Bl ety s3sal) pellaae olys dadlall 5lly GalaY)
ade 385 Gub oo sl Dby uly Dse Alla of Lad (Evans,1997:48) (s
danmse LSy 3850l land sagay (sl clusay Gl o 3,8 23] oVl ) Al gy Bl

f/ l \\ bl J<al

Al fyagall

3agadl :\.A.\ﬂ\*M

4l crasal) clala daa 5 g8 ciagd)
Al i Aalad) cilinal ga (g)

£ LU 44t g 'genal)

A Gasall Wy s 54l

Sources: Evans, J. R, (Production, Operations Management, Quality, Performance
and value),5" Editionwest publishing company, New York, 1997,p: 48.



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

daf o dbdladls Lali) raady Al Gesall 42} Leelul] Cua (0 408 TOM 2235
a3y 3,801 Jala TQM ) - A8IS Gaiiasal) auds Cogus Allad) s3gs5 ¢ aalls 4S50
L e QL) agd by Jaag 4S8l Blileey Al Gesall  Glals agd 2 Ledie Jadd
03 o aelll (S (S0 A8 L as® A by Sllea) Ladf agds ctenally
s lalal) 3585 (RS Ll agi o Lggle Aaghys dudlia ClSHAN (65 Sy gl
-(Hoque, 2003: 555) cabsl

Pla e 4l Gagall o Sl ALaLal 33500 )l e cualill A8 S

(VYA 1Y ~V“;JM\)

i yal) 48 el Lyl e Talaie) dad gially sl ailalial e ) Cajeill@

Al Gaally
Acsiiall agilaliialy agd Gatall lie )l dulia Gladd and8 3)g pa®@

Aediall Al cilarill 33sa e agd (sl Liay (520 Ll i@
) S s S8l o (YY) s gshall) (@ Y E alaad) G
Loyl e ddey Jalxill (e 2phe i) (5S35 QALY J8 e il (e el Led e
By Allae i Lelend Basa ot (06K o @ g 2l G e dhas Z WY (e e
tdsn 355y ALl 33 4al)
Aede Gsily allaly ()l ladh 3tk
L) Al e lglal (A sal) puns (g5l Cagan ik
Aadial) Glasdl) 85yl e gl asmg pae K
AN L) 5)ay) cliglel () e sagall Jaak
Al 6 galaladl JS 5ol sasall A8l Aty g3k
Liygndy it SIAN) e a5 udie ol mpniil cplalall Jing g Ll
Aipelil) Aaddl) aafiy aranal 8 e sleall daiiall L sl 330 aladiind K
IS 0 W5 danll Jlae (ddeax Jsasa Greadl il e alally aiaal) Canilik
e Ysiue Calige o Jale

dadiall Aeadll 335 e (oll Ly o) (Lawrence & Thomas , 2004 : 399) sy
sasall Gk 0 Cus ¢ deaall Baga ae sl iladg ED S sa L Jlsadly ¢ Mlas age
Oe Aebiall dmyy o i 05l Ly s ¢ 0sil) Ly e i dabial) leas 8

)

ﬂyf



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

SV s 358 Glad e sl Ly saly ol il 48580 Leasin ) deasl) Pla
e Al S Al By (aiad g 4y Lal@iaY)
300 Aauls & G oy g Walid paiinal il Tase Calyy 1 alasall Cpeaal) @ layy
LS ol el 4S50 8 sadieal) Al b Aalul) Jend) Balal (e Alalill 5250l
.( Pritchard,1999:97) Liilys 48,0 1) dlia) ailie sl \gidelis 35l Cililee
a7 a3 & (Krajewski & Ritzman,2008:151)  oiald) 2S5y 4w Glud) s
S A acas Giad ) Ailedl A8 cilley Calal Giaau saivall (el
t b L Gob oo gaball o3¢ el iy Ly Aalall o)
@AY Al paea ey lleall e Aglas) 46 (] e Glelall (v @
el claadl) saga el
- Agasl) JleeY) (e Lapla See Liliaa) leall Java Culli] Jos @
e Galalal) 4S5l g el (958 JS5 @
lgie Vsie 058 ) Ainalil) ddead) Ly 2ot pdie o5 sl @

Sle lihas Y (mas b Ll Taie el Gauatl) (37 1189 A cama) 2ay SIS
Al Aaliy) cllenl Aalal sl Cpatl) e €50 ) @lld cdaliall il gise aen
i€ (A oasall)  sll Lol e (ssiese el 8y pally Bhay dpall 3ylpally L guailly
sasall paidll Gpeatll F (V9 2 Yoed 0 o) iy LS Sl il 3 g o)
sl s el e Lea Juadly auaalld ¢ 2ily I cpalls anally 6" s
AS Al Aol Adli a0 oLy (B aa by JEILy (Il g ;] e o Bdld il
B Jady L«sl} Cpra 3 die iy Y (g3 ) edlalll) agad) 5)8Y aalal) QA ga puanillé
SGllaaldl
@A) el 4855 8 cplelall A8 5Lae 4] aias (o3 b)) 1 calalad) AL s lsald
Giial  oys A5 Jale 38 IS A ymay Jiahi agslad o5kt oy Alalil) 335 5y 4GS
Jeall o)l lelail 23 dael Ledlaaly Lginlins sagal) Jalad gnsd o Loy 4800400 o3a
Dy Bl Jra A Y1 LAyt ) ASGEN Caloal Bad 8 Jlads age 40 (ysasiy 3
DAL iy dilaas Jalall ALeLal Bagal) )l Lgtilaal A Al oo ales Sladl (e Asially
Juadll) AV Al AN ol tie Al 300 Wayoay 2a3 Al Saiall alee 3 Sl5eYy
sl (Harrison  &others ,1998:37)  axy <ll e Sl (FVE 1Y e w0 (il

)

ﬂg



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Slilee A LaL 31 S 395 Taan Ll Jaall JSLoe dalled Jala) il (i
A Fliall Ladlad) Jolall aazmgs LAY ehaall LW gon S0 (50 (e bl gl
53 s U 4S8N sl L) saa) 2 Galelall a0 Canie ) ciliadlall b3gh
SIS W giasall G 2 LEY ) Y L)
ALeLaD 25all )13y sl Tan melinlis calalal) oy 2y & Cpalalad) Sl < lalas
(Goetsch & Davis, 2007: 14) ilalsie Guals 3V Cpeail @ihhall Joadl Jiey sed
Cpalll 4S5 b Oalalal) apen Jadil ALLEN 335l Aualall (il pealyy S LS
Llee Ayl G i clajghigsagall (Wl 3 aged Alee s dflia) Gl (euall
Lo S L el cplalall Juali upail) ddae ety ALl 3asal) 3))8Y Gl
e Slad (il aiia (e 1Sl aguily agil Suiats L (sl A bl ageliil
sl 5855 e AV ax IS el J o2 2 ol ey aaill Al 8 QLY (s
&z ad 5asall et Adee il Ll (10 Y 4 00 cgpally alldl) ey Adlally 458
Ay bleall aolail ) Gl Ay alel) asiyg cJanll Culled slaity 5 )l
b L Dal 25350l lilee (8 atndll Cuoatl | e 3850 Chlea ashais alalall
& Ao les dlae diday oyl ) han A ALLA 3l 5l Al 3l e Jsall
g ALl Bl 81} s ol Aali) Alenl) s (g Aadli cAyg uing pulaiil
A 255 e ol Alagal) Lygyall eyl Aigs o ALlall asall 8)a) £ had (530
peihais Calalall ool e Tula) uats Al Gl G335 lalai¥ )y jlealls e sleally
ales 3 il a o Lele ALl 5o gl Gaiail awd el 4S50 A (8l
Ayl A dliaall A3y sl AR RS ) qupl) el Jusi (s el
(¥ YT all)

el A58 £ 89 ALl Calide (r JalSl) dlee paniy mrans ) JAde Gl
@Y alail 335m s 3ailsall cilaadll 35m s Ayinalill hlendl) Basa (ssianey £ Y Sy K
aa) menal capaill o (VY 1Y+ 09 (Jseny d8lids) 4xe (3835 .(Donabedian,2005:8)
DIV b ol en e 431 Cun ¢ el 4850 Apudlisl) ol pasll Lyl Alladl) e gl
aing oy Bl JS (e Aol tinaal) dpndliill Lhal) (385 Congs (el 458 (5Y dungil i)
b o) ool (e Liad Cum pualill S 5a 3 Lola S50 it Cappuill Llead L ALaaY) (€
Leiphainds lgiasan o ddadladly clgdlaal st clgiless b

)

ﬂM



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

AL Bagad) 8509 5 Apiualil) Aaadl) Lailad @ GG Callaal
(Characteristics of Insurance Service And Total Quality Management )

Couelll deadl) e ALlal sasall 53 586 g L gl ) callaal) 13 Cangy
ss (Concept of Insurance Service) Aiaalil) dasdl) g oV
S8 Lgaa A leaad) i (iselil) inall) Ayl anad) of (¥ 1) 49A¢ dlaaall)
Oy olaV 1y Aileally Alicie dadia (e Aadigl) Ol 4adii Loy Ayinalill 2855500 Jalad cpualil
oo il alie s (eall yladl) Aoy Aiacial) s)ludll aysed 8 Cpalil) A5 4aid s3)
hre slaal) 138 ST g el Jasdlly Capey Gaelill 355 ) 388600 Jala 4xdy Jlal)
Aelill dandl) Gyt Sy Gl g Ayl sl ciline U ol sLialdl (aals o colSliadll clipaliy
Ll ¢ ha pelil) 4885 (e el Lgale Juany o Sy A pdlial) £ gane 5l Ardial) Ll
SV ioiniie Biay cpalll W el axi Le o Toliys "ailie s lala £ L) ) go55 o)
O Anaysay @iy dale A Alilly i ghenes aling Alsel Ao DAl LY Abiaty 4y gine
L) e (Malvern, 2002:212 ) lgie e WS . sdia Gagall jladll 3ia dic )]
1 el 4l sl Cilaliiag Al Cangs (el Ayl Aty 4B gudh zsise oo Bl
o lliae S aads 8 ld A s of oS Glly Jiial 8 g il glaiadl jhalad)
Aglee o) e ASL U8 aie 7 ey Wy Aoball ala Lol 1agy a5 ¢ ad) olad A gune
deadll e saliiaY) 3 sl Ga i Al oelil) A5 D) Lgie gy 028 Jall)
i) 8 Lgle i) ag i) (385 e 3 bl
(Characteristics of Insurance Service) :diulill 4asil) Lailad Ll

Ly alal) dalid) e Waais dpinelil) deadll ailad (mnali (Say Gus Lo DA (e
hie) ¢(36:)99A ¢ laaall) (V14T ,als sasll) sl e 2o sy b
JARIARRRRTICS\ RIL I PR SN H AR RREAR RS FISTENP
Sl o i ol Leg ) oSey Y Aeadl) ol Gl g Aspale e il deasl) )
Apd Jla Aadie o Jeany ¥ sille ool alldlS @ha J8 eldy Leloaw ol Lgaal
et Aaadl) (585 elliyg L aase Uadl e Bpleally de e Joany o o o0 dedd

sl Agpa

)

ﬁyf



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

OF (g LSOl Lo ol Aeadl) Saaiy LeOlginndy Auiaalil) dendll ) (pali .Y
Laaal) aie glug AT 5F Ulat) IS o Lgmsit Aaddll (g loda yiiag daddll adiad canly
A 208 Al CsluL dagi i deadd) sasa o an Gl clanill 5asa e oS IS i

Y s Jeany 8 cala e sed liasey Jlaia) aalls 3 cpalil) (e Aiaiall densd) LY
Ay 5 LS dniiall 3330 4l el aiahy ¥ AT Guila (g cAaiiall e 4l Gasall Jeasy
omid il el A8 i Gmsat Blad B ()90 (palill B0 o Ll 2y Al (el ey
oary Cagie Aginalill el daiiad bl agdll 138 o iy Lae o o5 Y il (pelil) Jasd
ol e aldy)

llgin s i o3 Vol L ed ¢ D Aagyus Al ALG e dnalil) daasl) Lt

3l Gt ) )€y Aupall Calsally el Aanal) ) a3l dxdial) Lagisi Lo
LS Uasally salacad) Leawi€s Y duinalil) dandl) o8 dalend 1A la e g 38 50dlg (3 yalls 318
(oA Glaadlly aludl e s 3 Jlall s

Sle lexyys S5 hrall il Guay () cleadld) ¢ )5lS Gl deadl) s 1
sl ihaal) il a3 Gpalad) cilaginall GG 8Ll Gygedl) (g1 il el
AR Leayysh ol g

Dlaal e Alaally ase s b de cplans A5 IS5 Ll Alaad 8 22 Zapell deaall LY
sale 4afgll oda asual auliy INSUraNce Policey (palill 4ddis 48,50l 28 o iy ba0ma
lexe Jalailly leagh AL Ao )ty Lae aiailly

il il 8 Abiie ¢ diel pg g (e elil) A T Aliine dead aalill LA
S i el 558 ol Gkl leha Y oLl o1 o gAY clesdd) (e ()L
lineli 8 sball sae ) 5 cialadl clinlill ol ) Jua Alls ¢ ol 500 Al
Bl

o cAiagall YY) daglal oy el dard §oim culylaail) 520y e gtia dadd (ualill L4
A3 was . G Lhamt S oy yilly (lpmdl 3585 ccpalil) (e ) clede azall o LY
agliie yue el (365 Jray gl 13y . Adasil) 535 HUadY) Ay o i) (puiil g5
3,80 G colaadll sda coglan Gy . Leia JS Cadl&s 40l ) dlalidl Cray Lea
coa) A (e calias el S Lgain ) cleadd) Died ¢ Lgagaiy a8 1)

)

ﬂyf



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

oSkl & bl Sty ahaU el daad 2085 (G sul) Adapusg et cpualil LY
el ek Bygast b Gaially B pulandly oSl Ailaiedl Cpalill 1S58 Lali L aasalss
Baclial gg 8l (e dae () ABLLYL iyl W3S ey AS )0 S5 Laiy

falylly Al Gadl) e e sane e el Todd adint sl Aie) dadd Cpualill LY )
Los edashall ol 3 cpalil) gl i) clyleal) Jablas & ¢l G3iad (oajiss 1)
cSbleall a3l (sl adde (3l

aaing oLl Alghe 8 Caalill il bt () ALl 8eSlall dpdia dedd cpualil) LY Y
gl Alea oot Aol Lalalills elagh) o 5,080l o) of cany duinalill daasl
dlins 4 Clearadas ciliblia) 3ypa b Leal daaniall J)ga¥) & ey clgibpm sl
Al Gasall lle doany Al QLY Al ddiselil) deaddl S LY) jaae o

Y (g el e el dead Jlie il o i) 45,08 aead cpalill LYY
gyl elli (e dladl) AdlSall caldhas) 5 ) a8 Caags LedS ¢ 5pally o alailly 4l
Rl il e gAY o adiad Bl cileaaddl of 3 ) Ll Ll gueadlly
ALaLad) 3agadl 808 Altaa cant Aiualil) Aandl) gt cadld ¢ GG

(Styles of Developing of Insurance Service Under TQM)

Lo ot Lgild ¢ ALaLall agall 5ylal Alkae it Ayialil) Zandll saga skt Cadlf aal L
)0V Y e Acud )

e (3o o gins Bagad) (e Ardijpe Clygise (3885 Sy 1 A) Gogall Clalgi (58 Lo apaEid
) el Tand 3yshad ST Algilly 3yulad Al ¢ gl el lagl SISH agdl) daral
(Jai Sl crati lSd Dlglly Aol Leg Aeddl) 5agn andily gty allad g S
PEUH (R

Al ki (g el A58 Jle el b 0 slalalld sdgaaalill daadll s Jae (38 apyid
IS 51 (el gesall) el LD e Lelaia) (gslalall)  glalall Wil s Q) L
b anliy Aaadl) adie Loy (3t ¢ IV 5l e e ladl (s Baddll sy e aguyiy
il e 230 llia L Lol oelal 50 xiys Vsl 4l Cpasall Ay b dedd i
lle dead aai o 5yl A l) agaal daadl) et of (e SHI 5 o Jal (e 4 slladll
oda . Adhl) daadl) aniig 4l Genadly alaa¥) elal e deadll il alall o Slayg sasall

)

ﬂyf



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

LeShias Al sapadl dy8l) ylsall Jmdiy Qlla@il (9l Jsa s Lgalina (& Gl i)
Dot Aty pealic day)l o cilaghialleda S5 aaaillyy A LSha o) (S
Lalal) apns ¢ Bus Aand i Jal e Calalad) bl Lk el (pdalal) Cailag)

(S Cplelal) e ddadladlly csac Lsall

aeinaaly lld aa ey agd Gesall (e A Cpaelil) A58 0585 Latie  agd pasall (e il

pe JuaY ) 8 daglaally Lled Lgians 3 juais o pUnal ol 4500 1y jiapn L

e el A5 (S peie Cule cclinliall b Aiglly SN clilay o JeadV) ) cailelly
g Aadiall Lardll (ginay agiladgi 4dyee

Jumil Ladd a0 aadga (5)bal Ol aglead Jaaiall aaelal et il sall slil<a0
358y gaal) etV 5l eV Jie spmall hlai) o agfilKe Cimg cagd Gasall
S Sl

b e85 gl Ll cualill 2850 Jalas o ¢ deadll delia 3 4l e el 3S)LE0
oo A e A S A4 e Jens 138 DA ahea 8 Gl agl Jaats Jaall
ol Cung psil) e Aliaie dadd 4 b laae Luys deadl

LS alyialy agilelaas ¢ cpnalill 3855 aa Jalaid) 3 aemll gl e agd (rasal) 5100

Cilageadll ans agaie o) A0 BN 155 S Lt agd Al LI asiig ¢yslalall Jalay

pie (o pt Ml ) iy 8 el S8 Tl 8 Sl i Ugy) T pinay Lavic

o Al \ginans e Aol dal e (S5 - Grmnsnd) 2o e UsilE daalgl) L sune

Al ae agleld 8 i Gyl agd () agd Gesall (e LeDlany Ll 5 el (3 sud)

o s Las gl el e el dnial) s (o Aina illie 30 ) 508 il ol

Ol 355 il g agee gl (f L age el )3y Ledd) Cigas i sale (i (ge

9y L) Calige o Allad) ik el A8 auty o Camy LY pe aeleles sl
AS A pe 4Bl Jifie ()l o S

Maee) ALaLil) Bagad) 5)08) ety Acalil) Lasdl) Baga ol go i ) Gilaa)
:(/\—V YooV le

RN P\ Uy SRR

A il Al dgalse .2

Osoll el Andia glac) .3



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

(U bl gle Gndladl (AL JU8) Aa s Baly) L €
e sdll ailhaadl salyy Lo
rdlaall 138 (8 Lo ) lial) G A gkl el Apuilly Lol

WY kel gle cpalill 3, Sl 1
cob sl oy @y Hlaal (& sl
el LY ) ALYl s mia
Lol (agias die iy Ley 325 e 5205
05l le) Cuua &85 dag pl Jhass
ot iy 3l Al CulelaY) Jasasi

Aafy Jue 3 s lacal Guelill s ol poselil) deaddl ayeml Al Ll
WY G Ryl e slall dla aelilly cigall uelill Lise pesy 3l Jalidal) (el
23y . A lly ol Adfigs ¢ el Ja Aafigy o Jilal) llal cpualill) Jakally allgl) dadiss
(el 8 GO ae Laliall gl (e LS8 ¢ manll lpandd Jilay yfind lgnpen 35
Oos -abad) Allal Gaalilly cigall Gaelilly Guluall aae s Jabisall o aill (35l QS o g
P(A Y0 Y de dea) b Lo cpualilly ddagpal) cilessd) 8 aystil) e

LBl (e Aal) ol Gl ) ek dil) ]

8y amy (il Gl Jan e lae) ey BG4l e g5 Jlaaly @lldy (gl culill Jaall L2
Lkl e Al

dabal) el g 3l (e dpally @l ¢ ydglls HASY] deak LY

Gy s aall ZL) 8 @G ey Sal elldy cal Gesall dyys Ayl elae) £
WY 8 Y ae Tabiad) (il
(@AY 1) (0 Bl el Aafigs Jasi i sl el oa
ot Aialil) Laland agli oy o i) Lgiatin A1) gl e Ll

LU Byl clalall g Lusi-1

RO P P )

Aadlial dgale—3

AL s gy oleil—4

Ayl Sl 65

AN L B W



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

oalai®y) ddasil) st 3 pulas—6
b g alall gle el @il 4 Woleas Sl cpelill byl ags of Say Lt
Llal Bligs dped Ll 3y (b il G (b QIS cpdi Gy s
aie Taludly ($iligs Ayl Lludl 356y cung Jandy $iligs cdysine

ot Al Lilens (S ey (ge i) Lgiani ) X)) (e Ll

N @le)s clalial dle —1

ALl AEEN ol dgalge =2

(il 4y Jasd A Gaall g Lt =3

LU AahAll 5)aal) dealse —4

@it g asilly SN asghe Gn R Ulal deasy 3 0 of a 284l ey

S gl QIS (el Laxied ol iy Sysutl) gy cihiYls Jagadal
b Bl ey (sl e gl die lagsd N e 1aY) i o Ll aa sl o
cpgad] Dlatiall ity apdadd Adidag moaimg pde () a8 aaaliall

((Conal) o g sflilly ABlal cilpdad JLEA): UL Cagall))

o J¥) clladl) (8 585 (a3 ¢ Canall il Hlid) ) Gl |13 Cangg
SO cllaall Joli s ¢ Adlall sl Gyt (e bLHY) GBle Jidaty s
@omadill) JEiadll il HEG (s jaad ¢ i) Cilppiie Gn JEW) C®le Jidaty L)
P oY) il ey Gdinne ) Juail) o 5 GllY ¢ (alaiaY) ) adieall i) b (
sac Lo | dimgie A Auhall cadic) 1 Adal) Cluagy AldaY) sl i Y calhaal)
Gl 2l Y ¢ Jilgl) el aal Aliuyl slan)  culy ¢ bl clasbaall gead il
oo St Al Auhall crien 4D i cilubally ¢ sl el de zhe e
odgd alall oyl Ll Canlll Gl Glld e ekl Jleel e caatlall o)) g Dl
oobiie Jlaxind &3 G ¢ sae JSIAD) @lually AilinY) sl dlasl aagl Al
Y Whraay luawy) slau) dac) ams ((07)) e uleadl apyxill (Likert) <yl
del eIy lemrli Gl paliain W) (g5d (e xSl Balud) (e 230 o Leage o
elad ders clelal e a3 Cilaa¥) e il i Aadle saer e L agilasiia
e AY) Gidag il (e G Jiad Ol agileaasis aglaadld GaeSadd) 3ol

)

ﬂw



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

ol Ly Lpalias Lol sole) o5 lliyg ccllaadla) dlliy 32391 5 ogyal el dil)
Pla e leisi 5 Slady ¢ Algl) dipeallyy clgdal o Conay A Calaad LDl S|
t A0V clhaally HLal
ale o) saludl b ally ¢ Auhall il gias o) oSay Al Auad) ad las)
sty e sl caludYl ol ys oA gmadl) 38500 8 5)18Y) Gulae s liacl (Al el 455
} (e
¢ alaind (Y1) Leie el e (£4) Al Ll alil dae o Dlany) chlan) a2
SN Aalla e ablan) (£) 2y ad Caldl J8 e )dlly Gl Gllee eha) anyg
Jilas b laaldie) 5 pylains] (Y1) dallall cblany J Al 2aall &1 13gas ¢ Waalagia
- Al b
: Al Aoy dia

exad) udy 3 eiia e 1 Sa el LI 8 4K Al Cmpal 0385 Lo e Tely
Sl gl Y b e el Lalall £ el cilaslaal ) J5Y)
e (Ol ) (psae Glo deise 8 (01) (e AnSal) Al iy ddlaiall ALY
Lladl 5a¥) aeay alill) o slad diw e osSially ¢ ALl sasad) 5yla N Y1 sadl
¢ ansall Gaenll (yail) eSS AL sl asiliud) lahasll (TQM daudal
il (e by (V) saall 138 JSE meaal s o Oaleledl daaliy cap ¢ alalall 48 )L
slaay)

o e Ayl Jad GAlly Al diasal) Apudliil S3al) ) (anad s@ U ) W

JS a8 el (At ) g pall ¢ laglaall Lia gl iS5 cAg Loy A8 ¢ dyynsall 55084l)
c LAY b e 5y (Y o) el 138
Gl Cpiia Cp Al cilpdad JLad) ¢ AN Gllaall

Glpapdll Jo payady el lhaitia G ki) QB Gl ) llaad) 1 gy
3 ciglany) @laVly Jlusll e 20 e slaie) & clgi 5 ) duhall Ciapa
gl 380 G Gl ity AD g Abjeal Ja€ bl Jabee aladin)
Lsina (ssie dhyral saiis il (SiQ) lajpaise (Significant) ) ded aaas e Slad
Allayg b)Y | dgsiea o @y Jao(vo0)) 5 (+200) e B Lgiad cul€ 13l oLl
P Y sl e ) cilump glidl maln cals

)

ﬂ@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Bagadl 5)0) sabea ( Aygina AW @3 baly) ABe dagl) 1 AN Al Ll

SV Slan¥) Jiail ml i (SN g giaad) o Al tiaal) Audlisl) §iaally ALaLil)
Lol vieal) dndliil) ghaalls ALoLal 3asall 3] G Agsiae ANV uld duayk Ll ) A dgas
Lyl Joiy Akal) Gl Caegd 3) ¢ (0.05)  Lisies s5iuse die (+.1Y) Ll degd
) Al

ALaLial) 5agadl 503 (s abea (e Aygina AIVa i baly) Al aagl) 1 AsY) Lo jdll duda i)
2 i (SN g gial) o Laluinaall Apudlisl) 5iaally Liad) 5001 asag alil YA (e
L) 351801 sy ol G Ay simae ATV I3 ayk L)) ABle agay () (Slanl) didaill
Lgina (sise die (0.51) blo)) ey U gl o Laltiall dudlall 53l
L) Aoyl Al sy 3Dl Sl Cugud 3 ¢(0.05)

Bagadl B3 salia O Augina AV il Byl A aagd) ¢ AW dedl duadl
s simnal) Ao Lol icual) Apudlil) 53mally 5agall ailiad) Jagdadal) M (e ALaLid)

O Asiae AN i3 Ayl L)) ADle agms I Slany) Jiadll il s (S
(0.21) bls)) dad SN ggiwal) o dalvival) 4ondliil) saalls 3a5all asliuy] Jayhadsl
Al e al A ) by ADNRD) Gl Cregud 3 ¢(0.05) dysins s dic

ALaLal) Bagad) 03] (salaa O Aygina A2 il bk ABVE aagd) @ LGN Am ) Apda )
il pad (A gl o daluical) Al Bially el Ao AN A
sl Ao SN On dgsme ANV S Ak LS| ABle asay ) (Alaal) dilail
Lgine i die (0.57) bli) ey JSI Goid | e At dpudlil) 5l
Cilaa il Lghe ey Ay ¢ Aaghl) Aul) A dl) Jods AR Gl Ciagd 3) ¢(0.05)
Ay eyl

Basall 50 (gl (O Ausina Ao i Baliy) ABle aag) Al Al Al
onin (SN sl Ao Al aiaal) Lpdlinl) Baally paliesal) Cppeunil) JNA (e ALaLi)
el Gl (G Ay gine AV G A3k L)) ADe 2 ) (Slan) Jalaill il
(0.05) Lisine gsiane 2ie (0.27) Lols)) dafhy U (gginnad) o Laliiall Zyudlill 530l
syl due @l A il ol gy ALY Sl e 3

)



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Basall 503 salia  Om Aggina ANa i bl ABe dagd) ¢ Aaaldd) L il Ll
ori (S sl o Al ioial) Al Sially Cplalad) AS,Lia YA (e ALaLA)
Olelall AS5Lie (cp Aysine AN Cld Lppyla Balihy) ADle 35ay ) Jlas) Jilail) il
(0.05) isiea gsiane 2ie (0.55) Lals)) dafty AU (gginnal) o Laliiall Zyndlill 530ally
ewalal) due @l A i) J gty ALY Sl e 3

Bagall 5yla) fsalia  Om Agsiaa AN I Bl ABNe aag) ¢ Al L il duddl
(SN sl o Aalaial) el Biaally  Galaladl Jualiy quydi JMA (e ALaL)
I O Aggiee Ao G Lk L)l ABle apay ) (Plas) Jaladl) @5
G die (0.53) Lls)) dady S ggisall o daliiveal) Ludliil s3aals cplelall Juali
ol dge ) A dl) Jay A0 Gl Caegd ) ¢ (0.05) dysine

) Cpitia G AU ludad SLd): B cathaal)

AN L)l Apasdl) SLaa) ¢

ALalill Bagad) 5)) ) oabeal Aygina A¥a i L8l Ao aags) AN Lol Luajil. )
(A8 gsimnal) Ao Aaltinal) Ldlisl] §50al)

sa5a]) 510 toalae of iy Ly ¢(0.32) opltia Jalae Y (R®) aasill Jalas Gad yuii .
Ols ¢ ALalall 3asall 35l0) ool (& Jualad) cpliill (40 (0.32)  aiad yudy (X)) Alelid)
Ue Usfie ydse sag laaiV) z3gar JAN o) Culpsial dgmy pudall ye glall e (0.68)
33n 3 (1.00) ARl Adgnll Wiad e 5S) (15.586) duswnall (f) e 2lia

il o3 Jii Sl oa ¢ s 35 (0.05)4E

L&l ((F=15.586) aadldly (ANOVA) Jsin (e G idiaally g gunal) (F) sl i .Y
3sns ) nd 13y (4000) Hygina ssime die (Vv r) AW Adgaal) Leiad e S

Al isall Apdlil shall e ALlal sagall 5] t5alad (geina il

225 (0.05) Asine gsimas (1.645) dlsaall e lgihlie ic 5 (t) dad ) .V
Gsmsars (X, Y) O dDlall Cua gl IS oyl s o e oy 13y ¢(1,34) e
ag (t =3.948) cualy sid (1) lia) G35 ey (X) Aisiee Lo 03555 Lo 13y (0.95) 43
¢ Agllal) Auhall z3sai) (3 (e iieS) ALl 3asal )10 toaluad sl daal S5 L
el tisall Al 3l e Allall sagall 5y)aY 550 Al Ll A0lS) iy Lae

)

ﬁw



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Dy 3 IS o) (5 (Al ¢ (B=0.56) olaY) dunsall (B) LY Jalae 2ad il €
8all) 8 (0.56) ojlaia jas A s35 (ALelal) 3252 3))3) tsalia) Joinall juidl & (V)
(Aol i) Ayl

Al shaall Tasns Gllia (o) ix 125 ((@=0.796) 4alldl (a) il dad yui .o
i 13 i (sl ALalall 535all 50 foalie Aad (S5 Laie (0.796) o))xie dalsinsal
il (B) e (sS) (Aeltiasall Apudliil) saall) Ao a3 Cages alalil) 5350 510} 30l 4
oY) dunge

Lo ¢ Al At ) Lo i) e Ailsie el Lily i Jidatll il o ¢ aai L e el
G Allall sagal 5y ool gl g o lelsd i 1gls ¢ Aaadl) 038 Aaaa X
) Sial) dpdlitl) 3l

1o Bl cluadl L)

Deiall il opudy Lo laie o) A les o ( R2=10.66) sl Jalas dad <l )
Oy (el tisall Apudlill 33all) o (%66) Aanas ISy (ALl 3252l 53] (50lue) Jiiaal)
s s jd5e sag laatVl Ziged AN ol Gt dgay judel | e il (e (34%)
-(0.05) 4 292 (jaa

b ¢ (F=3.443) aWly (ANOVA)  Jsaa (e da dlisally dysunall (F) dad i ¥
3y el g ¢ (+000) Apgina gsive vie (Ve ) Al Alaal) \giad (e S
A Siasal) Adlil) 53l e ALalil) 3a5al) 3)1) f5abal (gsina il

(txg =0.921, tx, =0.067-, tXz il 2ih 2l DU &y sunall (1) dad b Jsanll (e . ¥
(V.1£0) Aol ey L lia 2ic s =1.658, tx, =3.523, tXs =2.617, txg =0.513)
J (1) Al V) (X1)e(X2)¢(XB) 2D Adsanl) lead a ral Aygundll (t) adf o) oy
Gl LadY) 5 Loty Alpaal) giagh Leilie e 55 Lald (X5)¢(X4)¢(X3)
Los cigdlal) duhall = 35al) 8 (Jiiase aS) (X5)¢(X4)¢(X3) Alelill 3a5al) 5)la) salual
A isall Apudlil) syall o ALl 3asald) 5] falual L0 ADLe Ll A0S iny

s¢d (Xp) Ja3halls (B1=0.13) Llall 5)3¥) acas alN(B) - Dlassl) dalae dad iy —
(0.13) oplsia s W sape (Xyp) Wall 5))3Y) ae s aliill 3 (1) oplaie haai of e Ju
Aol i) Lyl 3l



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Zailyalls (B2=0.01-) &l 8 s05all asliuy) Lphaasll (B) lasiy) Jelee Ao caly —
S gasms (X2) sasall adhind) Iaatill 8 (1) ol bt of e J5i g8 (X))
Aol i) Ll B30al) 8 (0.01-) oplsia s

dai s (X3)d Addlyally (B3=0.22) sl 28 53l Jo 5Sall Hlaa) Jales dag il —
(0-22) olsie 5 ) e (X3) sl o Sl (1) ol b of e
el disal) Gudlid) 350l

du a5 (Xg)d Addlyalls (B4=0.40) &l 2 jpeiusad) Gauatll jlassl) Jalae dad caly -
el 8 (0.40) oylaia 55 Y sa5em (X4) seiesadl canl) b (1) oplae By of e
el Yiawal) Ll

J5 4 (Xs)d ailly (B5=0.39) ol s cplalad) A5Laal jlasiy) Jolae G caly -
Saad) 8 (0.39) oylaie i ) gasae (X5) Gale bl AS5Lie (1) oplaia s of e
el Yiawal) Lt

(Xg) J aaihalls (Bg=0.09) &b a8 aglialis cplelall oyl oyl Jalea Lo caly =
oie i ) gamee (X6) dlis ulaladl apsi i (1) ol hss of Sl J5 o
Al iasall Zydliil) 53000 8 (0.09)

L (5585 Ladie ALl 3agall 3y tsalie ol (@=1.270) AWl (o) bl g o, ¢
5ol 4l ey 135 ¢ (1.270) osbod Aadtivaal) Zdlitl) 5300l A o ¢ ((1ia g5l
Liage CulS (B) Aes ()58 Lol vivaall g ol shal) Ao Majie ALeLal 35all 53] coale
slasy!

oo 5S4 Aalal) Ao il Sl il Ji Jdatl) i Gl ey o Lo e ey
ey alll) o dalal)l due il Gl dll dyig (Galeladl 48Uy aiasall Gauaiille ¢ 523l)
(el Jaaliy a5 3asall a5l Laslasslle Llal) 55y

(bmasilly claliiia) @ auhl) ciaall))
) ) Gnlll Juagi il lialy lilal) ity Qs oy [ claliiay) « )

-

iy

-

(ALl Bagadl 50 e Jalady Ailaial) clilay) -

)

ﬁw



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

ool oyl Tansgl) (e e B sag (YY) ALalil) sagall 8))a) il alad) daws siall 31y =
ok ) Al Alalal) sagall 5 o e 1y (4, VE ) &l (@lne Cbatl uleal)
sasall )y bl (e 2y S oy il (e L Ly . ol tiasall dpudliil 53al) (il
PARRA

A (8 aad) A 2 ol 8 GV Al e pplalal) Jaaliy cans s Jeas —0
san e b ¢ agillSe) Lpetil A58 3 Galalall Capp Apaa] (ay Laa o Eisandll
pales lae g sa0all chadll plelall oy Loy pail) dlee dagay e 4S540
AS}J\&u;J\MJﬁ\#J@Mu\MJA\‘_A&M\M\M Joos =

oo S ¢ il Ginalil) Galeal) e hia) Japeatis 35,80 plaial ) Qi3 (ghag - 8 paal

o Obaialy lglead Baga Gty Lgalaia)

A58 b ) dne Sl @ 3 00N Ayl e Llall s)layY1 A aey Jeas -0
eIl e aglli (sgine bl Clalall bty quptiy 3,80 A AL ey Las - Lasall
s alall )l Mas) b colalad) 4S50 e 4850 (apat o) Jiliallys ¢ agiillag
e

45#\&@\@;:}\@‘;@}\@}“}\@; Y Jadadil) aey Jias —a
arlgl aseal) pe i ailil Todadt daslaidd 4,50 Dlidl axe ) 35m ol . X gadl)
a3l (385 o Aine Tantilind At ping pae oo Slad asal) (g5 o)
Aoyl Alalal) apll Basa i)

A b Gl e 3 s B dsaldll Al e gl e S5 sy Jeas —
DU Opaiall ALY Aeddy paradtice A gl and 35ag pie ) Cad) (s Dsasal
AN Al ay) Aadll byl Al el aumy ale e b Sl
A\S‘)MM‘;UMM@QJ‘)S\F&@MJM\M‘)AM‘;& Onlalad) 4SH5LE 2y Jas — )
aalall chlall daal 4 cplalad) Ay8) e A8 pays pae ) cundl (ghaase 4 gaad)
Gilasdl) 335ay Alwial) cSEQ LdBliad Jae (38 JSE ade (o Slad A8 Jany

el Anlia) Jlal) 1585 el



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

rdcaliasal) pudlisl) Biaal) paitia Julady ddladall cillay) —¥

il) Jasssll glat ol Jans sy Aalivsl) Ayl sl e Jae il el
sagall 5yla) of e 13s (il Jasssial) (38 Al 83 llia o o (s aslead) (ulial
alticd) daualil) saall Gaanl ek ) dalay ALl
rial) Sfpitia G bl Y) lBMay dilaial) Alasy) edladl) -y
S sid) o ALllall sasad) 5] fsalie (o Aysins Tl ADLe dsas Jilaill ekl
A i 8 dadine ALl asall 8] foalee Lilg o S 13y . 8 alxial) dpuslill 33l
el Yial) Aol 330al) (Biatie A ed) el
Gsiedll o ALlal saeall 5 fsalie G Ausiee Lals) A dgag Juladll jell -
Omeaill ¢ Gl (Jo S5l csasall aliu¥) Iadadille Llall )01 acag alll) el
@l o A Lee el tisall Apdlinl) salls (Caleladl Jaalis capyn (alalall 3850 ¢ patiasal)
Apndlil) Bhaal) (Biai Agdhall il A0 6 Ly Alls 8 A bl eds (e 2
el i)
réua) e O Ul clBblay Adjial) dlaal) aidasl) — ¢
S i) o ALl sasall 5y foalee (o Aysine il ADle asag Jiladll yelil
Ol 355 3 Axdine ALl 3asad) 5)13) foalee o Amy 130 L Aalivsal) Apudlil) 53all;
Aol Siaaal) Ayl 3aall Bt 3 S5 )l
A i) o ALalall 3agall 519 t5abe (pn Aysina LBl ADle d5a Jlaill ekl —o
¢ i) Cpatll ¢ el e S5 casall oadliu) adadille Lell 5,)2Y1) ac s al5ll)
Oo 2 ol O i Lae L il Apudlall sjaally ((clelad) Jaaliy o ¢ alalall 38l
Lpdlill 33aall Bat A i Adhall ol A0 lajig Alls B And) ala) eda
el i)
3y s Aalisal) Apudlil) 83l 33 e bl Dl o) il e of dilaill ekl —#
O s e palingy gl o S5 & Galalall ALk day 4alis aieall il
adline 1385 . Aol tisal) Apudliil 83aall (33 & i Lgie sanly IS ALl 5asal) 5ylaf alay]
) o3 pLaia¥l 8 DLl Lgahais LlilS) nen s o Ahall (pualil) 355 (e
el diial) il sl aaa) Wl o of Cavny

)

ﬁ@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

Ciluagdl) @ Ll

A Loy lalisin) ol JaSins Llh ¢ lalitin G il 4] Jeagi Lo o Lusls
tOliagill e dlaag dileally dianl) 35 juall
lehabad (oo Alelill sasn J) yla) Gk culilliie Aty 4S50 Glall 5031 A5 ¢ Y
el 3V J8 e lidlaliall 03¢y Bllaall (lasyls dpail i)
Jenll ciljlae Lpat Jie lSal o Gyt sae sl (TQM) Jaae dead) by ¢ Ll
By cdielay) clall) ot dpaaiil) ZEEN s ¢ jaiveall Gpunil) Abuadiy Jaal) ¢ gl
i 1y ALl sagall Calaal  pe paieg alis palue yyglais i dsa callaly 4K
le s i Al sl g Vf 49,80 Aalad by Cupoil Bangliin sk s
L LAY ) sla) et il 35,0 Jleel
s3sa)l 5l Aaadie Al s agilaaadiy agilsive Calitay Gulalall S8 G
Guptily adetl) of Sliel o Gagadl) any o dibiaal) lealluly Wby Logec Aol
conalil) Jlae 8 cplalall sty daatil sty (a2
e Aoinelil) leaadd) Basa Abyras Auiell) Aaddll (po Cpdically (Gl gad aagill @ lag)
W A Sl Caxgd) s el Dliel eyl ) e L Y15 clagialy SIS s
LS alie ) adine & 4S80 Liias = L)Y b ailala o L) el culS pi Jylas
ol (e
O slel cilent i e alaie W Alle 43550 il Ll il il i 1l mald
Cilallia Cuny ) Juaaty 2l Juand S cbril) asduliy slaia¥ly ¢pall Ciladsh
o dalaall g opadliall dgalsdd clully bl ek e diad Ly Alalall g ou
& peilndg agile WS (e 32U B Al (593 (e Llall lalell) Aleay e lasll] Gladiug
A 8 Al claadll 0l
Gl Jagll & bl Auhall zises e aldieY) A5 5aY Sa tloudb
a5 Alelall sagall 5yly) Apaaly @lhaYls ol Baad 8 bl JalaS dglany) el
ALl sagall 3yl et & aus )l lally JilY 1 DY) Bia

ﬁﬂ



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

50 6 Ulal) 531 1) Adesd )l ady DA (e 48580 61 aiandl) oyl £ gl
oy Ol G it ) ALY Gl delual) 8 dalal) ki) AT ean
g Gl andl) ila e s A5 Hlue (it Al Ol gadl)
el S5 e LeDlie pe A3)laall sl 48,50 s e Alald Al dae) Ll
oiaalil) g Ual) b Lgadga dipaal (5,2
Gilia (e agadl Log agilgeal Jhaty calalall sl 4l Al Jlai¥) clgi 5al) <l
AGE) 3 el cilygiad)

(oA ——yaalt))
Lyl Qi) : Yyl
Yoo A palal el o)l Aigal) Al 38 e (ALl 329l B)la))epanl) ne (B g )
YoevAgee ¢l Jily la o landaiy aaalea—alalill 33 gall 3))3) edaal Jasiaa 3aga. ¥
XA (Jias L) daala cdagladilly Zylay) aglall LIS (laadll Gygadt Slaslad) (alla cans LY
cAgibagll 2gh ) 4ia o aall plasll o il Alalal 32500 5)1)) ¢ ujall me o AR cdmn €
AN (I Rankall dagand) =l
Yoo cglee gl sl eyl ol (Alalall sagad) 50U Jelill Jaadl)ed) e aala cCiliadl.o
YooY ol il e o(Rpmall juae 35y iy 3la el 5yl) ¢ e o el
XV cgleecayslly Sl Al o(Alalal sasally alsal) 5y10))cz b Dl alhall.Y
Laluy) claaidl L sagall 5y ali) ¢ el cafall ¢ cale dane o lmallt ama Ciugy o SUallA
Yot glee casilly sl Al (5550 s (Rpeslly
cAppa) Aagil) 2aCa (30 v giuls ALalil) sagad) )l Jararsasall Adla) cdena (s cGuna) 2.9
YooY Gl
sl sl el o ek oadliel Jine —ALLAN sl 8)y))  elasl) de dene cgsliall. )«
5 I IR Y-S
D12 (oS Jaaem sl oalaa ) ¢ 28] den ¢l ¢ n sl Jaally ¢ hay e ¢ i)
N9 claee gasilly il o))
sy Ll (gl o Ll dgns —ALLall sasal 5y ALISL) Lmgidl)  chias pee o Lo )Y
Joeovdole
e silly paall EN (Yoo Aev) gl clllieg AL sagall 3)y)) el auli (lgle ) ¥
Noeed olae
sy s qalall Asmaladl Il o Aalal) Guullly Jpa) Eantl i) 8)8Y1) cenl dena cmse. €
Yo dgusay)



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

ol dily )l o JelSie (agie Hshaia—daadl i) YY) dese Jils o) (e il g Sl 0

YoeoeVeole

e (lginal ) ellginal e ALl sasall )la)) e Cang ¢ Slally Gauall e B5a ¢ Jazadll N T

Y evo o I Al caysilly il Sl duia clas ¢ oaS

Glaadl) 3 ALl 5a5al) 5)))) cdeaa Cpa oGl faalil dilue (JI3 ¢ gana (gl VY

Yo lee ayglly pdill elaall Hla o(4d adll

el Lige(opelil) ladd Brsud) crma Dl ¢ Suinll ¢Sl ae oMo gl ¢ e a8l VA

LR PRRPI-RH |

o A (gaal) dase dan g ¢ 8N A5 Aprand) (Aol 52 sad) i) ()l ¢ alilys ) 9

Yoo ol

Laalall Jiluglly gl : Ll

990 alal Aaala o pfiale Ul o(Appadd) chaball Ludlill sl laasa) ¢ pla dess ¢ s )

Al o(ladlaally QL) = Ghall 4 oalill e allall (mless) 5all) camlyl dadly ¢ Slaesll.Y

- 199A ¢ Ja sall daala calai@¥ g 3ylaY) 4 ¢ iuala

by o Aripeld) Lendll iyouilll msall gualic 8 35 SV Gopuill 580) ¢ G CalA daalig a3l Y

)l Apalaad) cluhyall dlal) sgaddl calary daalac(3)pliin ye) yiuale

Aol Siaaal) el 3 LTy ALl Bagall glaly cplgiall oY) ALy (e ADAL) ¢ abe Jlajl cAage. €

) fiale Al 4881 8 Al g piall Ly dlagl) 4S50 8 Al Al — dalaiall

Yoy e calam@Blg 5yl AK (RS dnala (3 s

Gl 1y ekl JSelly Anilanl) o Wil Clagadl LaslgS) ¢ (ause ) 2en a0

Yot e glee ¢ el cluhall dypall lae Gaala ¢ ypdia e oy Al o(A0Y1 el
Cilatipally cBlaally by gal) ¢ LG

ahley) A 8 deadll lalaie 3 AL 3a5al) ) caldnks) ¢ e dea galil) ¢Jlaa (Al sl )

Yo ) lpanl) daala dlganll Gilagl Aas ¢(sasia) Ayl

astall 0 bl Calay deas Arels o Lpndlitl $3all me i 8 Apppnall e LU 550) a3lh ¢y LY

Yove ilall ol agle s dpalaiyl

& Sysal) Lo luall Gl 8 ALalall sasall )0 S, Bukai (524) cdena (el famu dysa callud) ¥

Yevo (V)aamdl ((Y0) dlaa ciylDU Ay jall Alaall o kd s

Camy Ays o ApalaBy] Aussgall Aol 83l sl JaaeS ALalal sasall 5))y)) cAumay o Dlaudl. €

drala caal) galai®y) &Ll cilaas A ihall Lol duwsall Jea JsY) bl k) 8 desia

XY YT bl

4

3@



YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

G oAtk Ay —oaalad) adedl) 8 2LLED Basal) 8)1)) (ghed mdla (galiall ¢ mas Caug ¢ Slallo
Yoo (IR (1) 2aall (Y aladll Aplayls Apaliai@Y) aslal] (gyal) Alae (2880 drals

Aas ¢ uiall de cllall Zaala o Alal 3350l 3)la) Buail dpadanill laaadll) ¢ Aall v diluecaakall.
Y (V) 2aalle Bane BlaY g slaEY)

Glaalal) JleeY Adle Ao Gaiatd AL Basad) 5)) 35N e zisal ) (Chusy oo B)BY
Yo Ve(T0) aaall ((0) Al (Aglu) agle dlae o(alall dny Y]

— Sl pad) L) o(opelil) (35 o Baadiilly il kil Aaaiise sl ind) Al (e deaa A
Y Yedsl i ccbaailly el coall Glasl) (A Gagasdl

Apliai) 361 Alae o A padll deliall b Audlill J2aeS AL 535a) 5510)) e 2eal ¢ ilaas.d
Yoeg ((AY) 23l (Y0 aladd) ¢y delially 5ylatll Adjay il e

Gladaia & daldiie Apdlii 3 ae QLISY JaaS g layl) ¢ (gygeaia el ¢ 2 Cpecpall uall) «
Yoo A il ) ale s Aala@] aglal) IS bl Calas e drals o(JleeY)

Lial) sl ¢y

1.Chase et al., "Fundamentals of operations management”, McGraw-Hill, Fourth
Edition, 2003.

2. EIAgizy, M," Total Quality Management", California State Polytechnic University,
Pomona, USA,2008.

3.Evans, J. R. Production, Operation Management, Quality, Performance and
value,5™ Editionwest publishing company, New York, 1997.

4.Goetsch, D. L .and Davis, S. B., "Introduction to total Quality Management for
Production, Processing ,and Services" 2nd ,ed ,Prentice Hall ,New Jersey, 2007.
5.Harrison, A. Slack, N., Chamber, H.C, & Johnston, R.,”’Operation Management <>pnd
Ed, PH man, publisher, 1998.

6.Hill, Charles & Jones, Gareth, "Strategic Management Theory", Houghton Miffin
Company, Boston, 2001.

7.Hitt Michael, A. & Ireland, Duane, R. & Hoskisson, Robert, E., "Strategic
management and Strategic Competitiveness ",chapter 1st ed., South Western College
Publishing, 2000.

8.Hoque, Zahiral,“Total Quality Management and the Balanced Scorecard
Approach™,2003. www.sciencedirect.com/science.

9.Kotler, Philip "Marketing Management: Analysis Planning Implementation And
Control”, 9th Ed, New Delhi: Prentice-Hall Of India , Private Limited 2000.
10.Krajewski, Lee J. , and Larry P. Ritzman, Operations Management: Strategy and
Analysis ,Don Mills, Ontario, New York: Addison-Wesley Publishing Company, 2008.
11.Lynch, Richard, "Corporate Strategy”, 3" Ed., Prentic-Hall, Inc., U.S.A, 2003.
12.Malvern,PA."Risk. ~ American Institute for harteredProperty  Casualty
Underwriters”,Insurance Institute of America, 2002.

13.Ross, J.E, " Total quality Management" 2" Ed, Text, Cases And Reading, St. Lucie
press U.S.A, 1995.

14.Russell, R. & Taylor, B., " Operation Management", 14" ed, Prentice Hall, 2003.

)

ﬁgf


http://www.sciencedirect.com/science

YOy Al dadl YY) aml_ gulad) alaall _ Adle p Lsalae cladys Alaa
(( A ) Al Bjpal) (3snt (b ALaLl) Bagad) B3] 4 9))

Lalad) A8l cualil) 4558 3 oS iy

15.Sandholm, Lennart, "Effective Quality Strategies” EOQ 93 World Quality Congress
Helsinki, Finland, 1993.

Laial) cl e : Luald
1.Gupta et al " Quality Management Services Firms : Sustaining structures of Total
Quality Services" , Managing Services Quality ,15 (4), 2005.
2.Pritchard, R.D., and Karasick, B.W., The effect of organizational climate on
managerial job Performance and Job Satisfaction, organizational Behavior and Human
Performance, Vol.9., 1999.
3.Thiagarajan, T. and Zairi, M., “A review of Total Quality Management in Practice:
Understanding the Fundamentals Through Examples of Best Practice Applications —
Part II”, The TQM Magazine, Vol. 9 No. 4, 1997.
4.Thomas j . Douglas and Lawrence D. Fredendall ., “Evaluating the Deming
Management Model of Total Quality in  Service” journal Decision
science,N0.3,Vol.35,printed in the U.S.A, 2004.



