MIDOCEA \

NNNNNNNN |

Final Project 2

PMG 497

o sl L) o L AT g ALaLad) 3 5all 3 1)
‘;Aéﬂ\ &M\




| (sl aga el
IDOCEA| By 408
JNIVERSITYII 2

wawadl [ ol

& s pdall () sic
GAJAM &\.sz\ @ ¢ Slaxll Lb) ‘_A.D \A}\ 9 PAPAA] SJJ;M BJ\J!

alllall aud

Crl gl Aaala -5 laY) 2K

al 3
oL an )l e o
Crd shaa Aaala =5 oY) ALK - o juill A giae

2V EEVLY Yo

) ad ) acadl



oaasil) g S

Gl s aila s sdeal lraal) QI3 43 sy 5 clylall (38a aliady 5 cchlalliall 235 dieniy (21 4l 2eall
o) siall Jaadl 138 alad] 8 lasall 5 (508 5l (e 4 il La e o S0 5 cailals arlac 5 4ga 5 SOl

g i g Aalall 5 i ) o plaall g calanlly Al A Candl 18 slae) Als ) cuilS sl
iy O slai s e e dia s La i Yl dll) s W g B Ll (S Al B el 028 DA 5 Al
Aagiill oda ) Jgeasll (8 p3le e ol plae JS8 ) gagual A GaladY) e ppaal)

L;.‘).\.\S]\)JY\AJUISLMLAL@_\;}:}\a;:\_uwj\%ws‘_fmawdﬁ}dsﬂ\u&@%};\
aladll e Jiaelu s 63 jiae dade 3y s e ISI Al e el o L350 Y LS Jaall 138 5la
A g e g Bary Sl 5 Caall

Jandl 138 Jamy s cel all 5ok Chndl 13 Sl adlis e Sl 5 3 of sleall ST @b 5f
plall 5 48 jaall ol & il Al (5 0S5 (5 el 5 il

JIG 05 e S dga s Lalla agall 138 Jang o 5 e s o Ll Sl 5 (8 0 ol Sl lalia
Arlead) g dpalal) Libs 3 (38 5l 5 Ll L Lo Lisa



&)Y

gy S Al Flay) e LS8 et () shad ilS (ge )
(il llaal 8 acall g JaY) saia (e )
s 83l 5l Al AaS 5l Adala s s JadY 13 )5 S e JS

D)l B ki oy el () Gl ol el i Y = salall o iale (g0 )
Opaill s ol g alall s G a2 e IS )
(e yadn el g Juadd (S5 8 Al S e IS )
D235 e il g (OSSE Gaa (el (g0

i 3 S i (S il giall Jaadl 138 g4
Ay il dgla 5 ) IS
Adaalll oda ¢ ol ) aay G oIS (e JSU



:\ubﬁ\ ualiﬂ.uu

scisg)
glhdll & ¢Slaall Liay Ao (TQM) dlebial) 33 g2l 5 )13) tsabee Gaakai i Jalad ) Al jall 028 Cangs
O Al L)y ALl 30 gall s jlaay Lpaddl) il sall ol i (500 2383 DA (e ¢ eadll
el Ll s Llall 5oyl aca cdanll o S il copalh sall AS e ¢ patusall sl i Waalel
s andl Lia ) il giasa (g9

shagidl

Ledaliy) Jalad g ALl 33 5l 51} 5 als Caimy Congs sl da sl zeiall e Gl jall e
70 o 8 Ao o e 33 Ailie Dbl aladiuly UL ses &3 Apeaddl ) eSleall Loy
A e SPSS el aladiuly cliball Jiad aiy dilide 4ad Glusie b Adbgay il g
ol g ol V) Jala ¢ 30 bl cild) sV g Aol cilan gidll

sk

L) Alalill 3agall 5l (ol Gukai Gm Ailias) AV 3 dplag) ABDle 25a 5 pliil) & ekl
@) Gl e 5 e aill A8y B sadl amliag Llall 500 &) 311 Coa () cpi Gas e Dlanll
Jsand) A se 3 8l Lalis )l (e () i) @ jedal LS e Dlanll L (5 sisn (i) ) (a5 Lia )
AS )l Aydsana s palusall Gpeadll Ciaa 8 Coruall ali caliad Loty s ally 481015 dedll e
VAl Aasl 6 ks sl

sAanl) g cilipatl)

Oy Lay cdpandll il sall dpeplail) Z8EN 8 ALl 535l 5 )0y} (ool geed Apaal Al yall K53
Cal oY) de i G Sy Ul Lgailis 4383 LeS o Dlasll Lia )y (5 sine a5 6 a¥) (A sl (sl
Al B e (Giad s dediall Ciledall Basa 3 jed () Chagh 4y skl Sl jiu) gy (8 Ayl

alYiee
dualidal) cilalsl)

_;\Jiﬁ\ u»\_\ﬁ suz\sl:a}d\ ASJL».M GM\ U:‘“ﬂ\ “;_A.Jéj‘ &Uaﬂ\ ceDlaxll La.b) PPAIRA| EJ);M SJ\JJ

4



2 ettt ettt ettt ettt ettt ettt et e et el 5 <)
TSRV RTTROTTTON £laay)
B e e Ll yall aliii
B ettt ettt et ettt et ettt Al pall el U 1 J Y Jeadll 1
D ettt ediall 1.1

D ettt ettt et ettt ettt ettt ettt Al dlKia 1.2
10 s Bl (s gl e ¢l 5a8.1.2.1

2 e, kil (g luall e il 528 1.2.2

0 ettt ettt n e en oo en oo enenes )yl 4paai 1.3
1 e 1gobill (s siuall e 1.3.1

0 ettt ettt kil (5 giall e 1.3.2

1 e ) Al 1.4
(1 T Ll Gl 1.5
03 e, Al s 51,6

L Al Al z35a3,1.7
1 ettt e e e e e e e e e e et et ateeaateeaateeateeeareeeeteeareeareeas Axilaall 4l a0, 1.8
1 ettt ettt ettt e et n e neees g sodall hlaie 1.9
T et en oo AL Sl Al 1 SE Jeadl) 2
1 ettt ettt ettt et en e en e ediall 2.1
1 e, Jiiuall i) 2.2

£ TR ) el 2.3
20 et Sl il il il o 3801 2 4
20 e, sl 2.5
2 e s Al gt 1l Juail), 3
4 TR i) 3.1
4 F TSR Conl il el 40 aY) Cilay 521l 3.2
4 TR Gl areai 3.3
24 oo, Ciliall 281 iy 3,k Gl aaine, 3.4
ST k) pes 480,0.3.5
2 ettt ettt ettt il ¢ 531.3.6



2T et et e eae e e e et e aaeeateeaaeeeaaeateateereereeabeeateearee e il 3.8
73 20l Aliey lany) Jidatl i) Joadll 4
2 e e e e e e e e e e e e e aaaaaas aaaeas daxidll4 1
29 s (Gl Al A ol liliaa ) Al pall die ua 34 2.
B s Gl Sl 5 Gaall @il jlialg 3,
1 T (Cand) AL e Dlay)) Ganadl @l puridd i gl) sLanyI4 4,
A0 et e ra s ben gl dddlie y il dll )lisl4 5,
B2 ..o ————————————————————— e aeeeaeeeaeeeeeaeeaeaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaataaeaaraaa—.. dalaln 4.6
A3 e Claliniua¥) s Slua sl 5 Sl 5 gaa:Gualad) Juadll 5
QA oo | dalatual)l bl Hall g 4wl Hall 3538 5.1
A e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaas Al Al aa 55,2
BB ... ———————————————————— e e e e e eaeeaeaaaeaaaaaaaaaaaaaaataaaaaaaataaraaraa——.. lall 5.3
RO el daild
BO e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeaaeaaeaaaaee i aaaeeetee e aeaerre s Gl



Jolaadl Jeaa

29 e, 48l e sanall il patall o Al pall Al LYl 5530 1 J s
€0 NS Wl -l S Jalaa alasialy culdll sl il 2 Jsoa
K 3 PR PRPRORPN Al Hall ) gladd 4 jlrall Cld) i g dnlial) Gilau giall - 3 Jsaa
3 ettt aeenes Ay JS L) @l ) S w368 4 Jsas
33 ettt et e e e ——e e —eea———e e e —teaa—eea——eea—tesataearatesareenanees Clill Jalaw 5 Jgaa
CE J OO Ll )Y Ellas sl 6 Jsoa
B, osiadl a2 gll JSH o iall (& (55 80 7 Jsaa
B e Dazll Lia y g ALalal) 33 eall 3500 o Jalii yYI sl c-\u-’ 8 Jsaa



Al yall alad) U 13 6Y) i) 1



dadial 1.1

T A pead) il sall Conpaal dallal) diliall 2yl 355 JlecY) A 8 Ao jludiall @l i) Jla
S el oha Gas ay L Bgmd) B Ll o5 aelly Ganmd a3 ) bl s dpealy Ue
) e J3d ) ziS(Total Quality Management - TQM) ALl 53 6al) 5 )y

e sall Lol ol i se aal aalS e Dleal) Lia ) (Gaiady paisall ¢1aY) e

MA\_JJ‘ E.JJA.M EJ\J} e}-@iﬁ J}_@_k ui Y;\ c:\_A:msj\ u\JLa.a;J\ ‘r‘;\ Edj;j\ a)SsS :\:‘;:’JUS\ J}J;j\ J}z_i
s e 3 s Je el a2y e Al duddlall coall any G 8 T (gl allaiadS
e arll s Jualall 4y 5l 8 U 50 Y ga IS L ) ol g Baniall il ol 1) BaY 0 5 o0y sm

ileall 53 ga g

Ciapal Cua oo laal) & glas 8 Al g O a5 dpilage lbaadld daiii ela ¢ gaasall 1 LA
IS (e AL 53 s ol Y1 A readl) il sl (e iy Lo ine g gl (e el agilad g
e ALl By sadl 35l i sae gl (o Cnll 1 L sy ) Al AISEAG Ll gl
o Aaddl) aali (31 ) sl sl (e A SN o3 dpaal aaiis § peadd) o Uadl) e Dlaall Lia

@il Jelal) e il J< aaiad 30 cileUadll 8 duald e 5 3 a0 5 Jaeal) g Ladail JSS

daal dSéa 1.2

D5 Y el plill S(TQM) ALLEN 53 5l 53] (53l Gty 3l 5l JLeia¥) cge ae I e
J G o Danll Ly (3iat g (oalaall s2a (3lad (8 pilaal) A8DMal) agd (s20 A Ada sala 5 58 cllia
e Lo aanll 3lad dlgilend 32 pa (paad () deddll il sall 4 oand 53 gl ab | Lad
Asarall Bl 8 ALLEN 53 sall il Allad Jgm OV 5 s Laa coDhanll Ly il ginna (mlia

by cileUadlly 1)l



e Le e Dlandl L o dlalial) sasall il dalediall gl G las dalad) <l jall < jelal a8
1aa A0S S i o Sl s | ol i) (S8 a sedall i 8 ol ead) Gkl 8 L) JIA 2sa s )
glhadll 8 o Dlaadl Liay Ao ALaLall 5352l 3510 Gakai 5ili (sae Jala s GLESIL A gl (& Canl)

Adlad 5 Al g Jaandl G jad (a8 Glad aalos Gl jlaall 028 cuilS 13) Lo dgaai g ¢ el

‘;\ | 5 ] P e P u\fx‘)x\ & \.\‘\ d‘j - :\_‘;1“\ a <AJ \ Y-y O Ay ®

e asdd) gl & edlaall L o ALLAN) Bagadl Bl (bl AT ga L

s AL (¢ slall o @igad 1.2.1

TOQM (= 483all oasiall (5 5 lail) agdll o ez dlaill cdpaaliall HlaY) 8 (aiilly < sadl) o2a (3lacis
Ageadl) gl o Mead) Lia s

80 ISy g Lialle Jsa aal g (5 kat jlal (V) s a0 Y sda ga g Jald g S i gad il
) (ol Gl ¢cplalall 48 jLiie (el (e 58 5l J) TQM . (s3bee daa 3 4dS Jali
shdle )5S La LAl 33 g sall ilaill adina cedall o Ukadll o Dlanll Lia ) e G sala il
are dladll) cilerall say jill pailadll eV 822l Y 8 delivall leUadl) (o bla sl

(Y (8 daandl )53 (el il ¢ 5

alaa¥) aal s ¢Dlaall liay o e pe N e TQM: Gl A sSandl Liay yubali g iy a3 A oyl
TQM. i kil HlaY) e Lia )l 138 Gl g iy jad 48 3 Gl dllia ¢ Y «TQM - A )
128 ¢ iklall Calald) s g 8D 4 paill AS jaal) el Jady of $4S aal) dacdll 32 5a Mo paiy Ja

Anal s Ay rilad ey e 5,0 e i oyl

il Qa8 Graal) ) Ay it ) i s dmall g A ) ) piiall agd b gucd
e 0 A 8 G S S (AR Sty Alad dadiial) ABUES ¢ ol gal) Lia ) Jia) ddae 5l
£ 54 Jie) Alanall il il agans o s da gy LS e Maall Ly e TQM skl i LA

Lealad) 5 ABlalloda 3.8 o 55 o8 A1 (el Aspl) Aaliial) paa Apasdl) A Linal

10



Lo Glle LSl (TQM Gaaaa] 4lad cuny Lol Hhaill (e dyanll & 55 1 1CBSM (98 "IN o 58 )
Ly e ils M’i@ﬂwg\tw\gﬁséoi%;gsdﬁwu\‘w all ) e
¢ aadl Jelii g clandll dpa gt Jlie V) 3 32Y) g ceDlanll

Ahail) (o giual) o il gad 1.2.2

258 Al 5 «TQM (sl (ki die dpaddl) Cilows sall 4 8 Al Agleal) Slhasilly ) gadl) o8 (§lat
(Jsalall JSElL ¢ Maall Lia ) (G ane )

0 A gria Gl sall o paall a5 1dea gale dadd sl sa) NTQM (53l dad S axe
Aaddl) wa® Ay A (uladl) y Gadaill AL 4 gy Gl jlas JITQM J 4kl asaliall Jy s
Al il Sllaal) 58585 S5 coead) (o 58 5 6l 50 @llin (555 a8 (JUa) daws e

Ao o L Al ol lelilas (Jlad (€85 ¢ Deall cillanDla aand Azl 5 il oY

LS ) 5t TQM. Gl ety La LAlLe slalad) 3001 (e al 3N) il g pmdil] daglia
dgagpre g il il gall A gle Ao aladll 8 laat Gl gall 4 ) 508 Baalati
TQM. skl Jlad e ol Ao Gubad ) (535 Laa (Lladl 3 )10Y) (e paiaa 5 oIS o) il

Ol 3all (e 222l Sl e 3aad) L ) STQM. = dealdd) 10 i pdiga ¢y Jay ) i
e JCas Jasi 5§ AITQM JKPIs) ) At N e12¥) i e (il 5 23ad (8 4 gmaa (10
Sy ¢(saal) A cclallSall Uil i g Jia) 4l 83 g il s el oy 38 o Dlanl) Liza

(el obm 5 Jaaall Ayt e rdll W 535 (30 & gun 5o Ledao s o Y

Al Juaiy) adais eadl) g Uasll 8 () il gl and 3yl goall el g g i) AUS aae
Leinkai A4S TQM  (salie e (pils gall Cosdiall oy yuill (8 [ai aa gy Le Wl o Dlenll aa
e Manll e Jal LA ol gaally agia are ) ALaYls coDleall o Ga sl peidlelss b

e Seall Liay e Ul 5 dadial) Aaddl) 52 sa e Ul 5 138 Jiie (S

11



‘-A\ \“ 5 -\'q“ s e P “‘.:;‘)j\ & \.\“ d\“j e 4_;\“\ ~a u <4\“\1 Y-y G A g

"¢ asdl) pUARY B edlaal) Ly Ao ALLAN) Bagad) 3 0a) (gadad AT ga La™

dul M) a0l 1.3

rg Bl (5 siwal) e 1.3.1

e Jamy g ¢ eadd) o Undl) Ay 8 ALGLAN) 33 gadl 3 )la) aaaléal (o plaill cuiladl o) i) o8 Gl 1aa aa bl
Craall 138 3ad LaS A 1Y) s Ay yasill il pall gale &3S LUl 3l o dlaal) Ly aulias Lgas
Las ceSaall Lia 5 5TQM (o0 580 (i A8Dkall daatial) 438U DA (g0 Ay o) A0l Apale 2dLs)

A8y ST Altie il o alal Juaall ity 5 A8l o3gd oDl 5 Cpfialall agd (e ) a

rehunbill (g glwal) e, 1.3.2

Lpagdadll 5 Al el 6 La gead i) Gl sall 2 O (S ¢ andl (5 sl e
Sind 55 s ity Ly ALl 52 5l) Gl 3o (s A8 (0 inl 138 5 (g0 i a5
i pshidahd sl da jiall Cilpa sl aladiul Laull @ layl s g lial Sy LS o Dlesll
83 ) e dardl o 5 Jo i o age Law (Ll (e Ao Gl glena (Galial g daddl) BeliS ad ) ) Caags

Aol 5 jaal)

dupal il 1.4

FALaLal) 32 gad) 5 1o foalae (Badaty Apeadl) Gliss gall o) 31l s e 1,

12



€5 Dandl Lia )y 8 i il ALelial) 53 gl 5 ))3) dleal aal o Lo

fAaaiall Claddl) 53 ga (a8 ALaLa) 53 gl 3 510) aakal aaloy e 61 ) L
falalall 82 sl 3 )y Gukaida )3 ) s a3 eDanll L) A 35 8 a8 da

ALl 50 gl (Gaadat Qs 8 Al Aeddll 33 ga Jgn eDkandl sl plall ) guaill s e,

fhanil) 53 ga Cppeend o aisal) cu il s ulelal) 38 i 555 S |

S R W

du Al alal 1.5

Asead) Gilos all 8 ALLEN B2 sl 3 ) (gl gl (g3 Jula

e Skandl Lia y 35 55 sl ALaLll 53 gl 5 laly das yall Jal gall 5 2las¥1 aal ayaas
ALLEN 53 gl 5 1a) gkt A1 Clisas ) 8 ¢ Dl Lia ) (5 gluse Ll

Al 53 ga peand 3 il il 5 puils gall 38 JLoa ) 50 CiLESIL

52 5ol Jandl JNA (e e Danll Lim Cppoend S Jgm Faaddl) lisns pall ilas Cillim 55w

s LN =

RARRA(
Ly 8 o Dandl Ly 5 ALl 83 sl (o 48] g 4papalSY) 46yl 3y 303 8 daalisdll |6,

Al dy e

Rl ) Slpa 1.6

i ) A1

il all 8 e Slaall Lin 5 AL 83 5a 5 510) Gl (0 Ailean) AY2 3 A8Mle 2a 55
Agersll

e JAl) g i)

13



Ly (s simse gL )5 ALLED 52 yall goaloay Lilall 61y ol 3l 0 lay) 38Mle lia
& Skaall

e Saall esiall el 53 g g Al ol Claall Cpaaend (s Auiloan) 1Y S il AMe llin
Aanaal) cilaaaldl K_H.\L Al ‘_A\ RLX & Slazl) L'AJ ‘; @La;\ aNa ¢l d})ﬁ Aa gl

Rl gisal 1.7

(et () G paie O ABal) e gy eastlia i gad e inll 13a daiay
sSard) L) s ailil) aliall( TQM) ALall) 8391 34180 s Jiiuall picial)

Fin ¢ e sl Gada (am A8l gl il ALl ol all g ol ) 13t 23 gail) ol a3 S8
¥l (e de sane 73 saill Jaody sAl-Qahtani et al., 2015). ) 4wl 525 (2020 s 3-all) A 5
rsp s ALLA 3 gl 5 oy de dl)

Ll 5oy o) 53l o
el Gl o
Cpibs sal A8 Ui @
drandl e 58 51 @
3agallg ol uld o
Gllaal) 3500 @

B30 ) a3 Apendl) i sall 8 Jad JSi a1 028 (Gaadal (O 23 sl n yidy 1A yidal) A8Mal)
IS5 e dandl Cilad 6 g culaliial Al g oo Uadl) Jold 5 danddl 53 ga et JMA (e sMand) Ly
ol

14



@;}S@CJ}A\S\ Jaa aeliw :M\QAGSM‘JJA

Lol s Al Ol pall 20a% Ca (e gl dpagla o
ALl 33 gl dlaal (e 2xd JS Gaadal (s2e (i DLES sdiad) Ci 93 asaal o

3582l @l psiall (i Jay i A Sl Al L) e rclUilad) Jalas

dlual) Alpal) 1.8

83 5l 3 510) (salase gk 31 e oyl Caa gy S Jdia s reie e dlasadl Al jall cCaadic)
O e 8 oDl 5 alalall Al jall aaine Cilad G ¢ edl) g Uil 3 ¢ Slaadl Liay e ALl
12 Leie gn sind iils g5 Lok 50 70 (e 4 58 Al 400 podic diie LRl o35 cdandl) il 3al
e bl ) sl Gtz s elild) aand A 5 310018 Adlaal) ALul) Craadiin) | Jolaill dalloa Dl
Ly cand) SO S e e chadie] 5 e Deadl Lia ) (5 siuse s ALaLED 5 sl 3 5)0) alagf (Gaka
Aplian) A0V @3 Aplay) 483 5 g 5 ilitl) O jelal (SPSS el aladinly i) Jila ey s (Y
31V Al 3l Caea Alaa M as esDandl i ) (5 siane g i) 5 ALl 5 sadl 5 )3) (gabae (Gaskad (y
¢eanll L ) (el dalaiin Ol g g ¢ (ppdla sall S Jliia gy paill (8 ) pucl 5 5 5] sl Lilall
Gt O () il 55 A 5l A8 5 Aaddl) e J gemal) Al s 8558 Ll )y (s
(o Aandliill ) 5a3 5 o Dardl Lia ) (5 siune @b ) (8 daloliy aalun paline g Jalid JS ALl 33 gad) Gadas

a2l lows gl

goriall bbia 19

Gl all A ¢ Slandl Lia ) Ao ALLAN 53 sl 5 ) (sale (adad i A )3 I & 5 pdall 128 Cangy
& L 3ol Sy dalee 8 ) J g sl Auadaill g (g plail) o jUaY) o aeadl JBIA (e daeadl]l

() il e 3oyl il J seadll (e de gane e g g iall (53S0

15



) yall alad) Uy 10 s¥) Juaadl

Lgilum 35 cledlaal y elgilind 5 clgaanl s dual all ASia dpaat s canll dadia (panay
bkl Jala g pan o8 deadiiiall Cinll dngia () Al ¢ canliall Lgad sai g

ALl bl gl g g it UaY) 1 AEL Juadl

8 Lianl 5 Lgialae 5 ALaLill 33 g2l 5 1) o sgde Jia cunll & gam gl Al analaall J sty
Q) il 5all 50V (e e pa clagiay Al 5 o Dardl Lia ) o sgia 5 cdpadld) il sall
Agpdail) o 4 phaill ol gadl) e il ¢ guda gall 138l sl )

uan ) Jalail) g Aiasall Al jal) ;I Juadl)

a1 sl Callad 5 el aan & sl 5 canll die 5 ALAWY) arana 5y
il (o ey LS (G5 ) <l il 5 ool )Y el bl il giall) deadioall
o ead) Liay e ALalad) 53 gall 5 o) gudad il Adlaial) Auilasal)

il gil] g geiliil) AdBla ;2 ) Juadll

Al ClalimiuY) padladiul ae @il Clpal) 5 Gl @l ¢ guia il | el 23
Glans 5ill (e A sana 7 ke o o Dl Ly 5 ALLEN 53 sal) 5 la) (0 38Dl a8 A
Aaadl) il sall 8 ALLED 53 sal) (oalse kel (il Alanll

FONER(

Abiiee bl ) Gl e 5 eBaliionall (a0l 5 ¢zl o Canall ) Jeasi La )l pancal
ST Gany g pamgall J sl o Sy

16



Aglad) Sl ) 1A Sl 2

17



dadiall 21

Ot () Caagd Gl jlaadl e de sanas 4yl A0LSTQM) ) Adalid) 33 gad) 313 dpeal 2l 3
) paadll Al Jla a8 oDleadl el sty sl Le o) paialy cileadll g cilaiall B3 5a
gl 8 dald lusall Uagdl jiul Ban plaad) La st ol dpalladl (81 sl Lag s

Lganai Aglae b Jpandl ) 935 NI 5 LY 3 el 35 450l dedad) i Capn (paddd)

Ol Y] ecbaadl) Gl Jd ey ccleladl) Calise  ATQM  (53be Gakaly caliiall plaia¥l (e a2 il o
e Skandl Lia el Giaill g {oalaall 028 (Gaadai G Aaenl) 55 puilaal) A8Mall agd 3 ALs gale 3 b llia
| e B 5 pally (6 55 ¥ 38 Lild (TQM (A8 ) Apeasdl Glosall (o ppall oand Laind
Gaula e Lgaudlii (50 5 kil o3 Aallad Jsn Y 5 i Laa clgiDlas Ly il sinna (B Ui sale

Caladdl)

Gl pe e Aaladl ) i Les cleailtin cailii s oA8Dadl o8 A5l culad jall (e el il 4l

(e 55l o2 s () Gl 1 gy Aia je ree 4 23 NITQM alie Aan 53 48S agdl (Gandiall
i g ¢ oAl g ladll e Daad) Lia ) o ALl 83 gl 3 1) sladl gukai 5 Jalat 5 alaSin J0A
ABNall 038 33 A pgens O (S Alae a5

JEewal) paiall 2.2

?@ﬂ«ﬂb)c@m\)ﬁﬁd\e&g‘)ojdwd‘)&gw\M\h\)d&&b\)ﬂ\w:\.&:w&‘}s)
R E O JEREIV g PR

il all 8 ALl 33 gl 5 ))a) Gaadad J s Al 3 (2023) (a5l daad (5 ad (Ul Jaws e
O Al 5ol el & jeal 5 ilisns el a1 Lgias il 5 30 gad) <l S Jlas e 5K G dgaaal)
O 059 ¢Aonsas 5l e S 2L 5 Alalall Cillead) (s 4 50S IS Caagsd ALalil) 30 gl (500
ymdﬁdgw\u‘)&ﬁd‘}ﬂ\aﬁ JUYQ_A;\:"“\JJ\LBJM

18



A i ) i sall 85 sall 5 5l) pUas 3k (2020) Cends Lpals <l ol Agaliia Al 50 g

A sl ALalall 33 sall Gadai o A ) el gy 3B 5 Guadail) il g Al il K il e @S )
Al 30 ()50 A all Cile ) ja ) clileal) 3o US  ad e delo LS b gall Ja0a ooV (s
;M\LAJJL@UWL.ST@:\EM\

Gl sall 8 ISO 9001 pUas 3uki Jss K. S. K. R. Anjaneyulu (2013) 4l )2 < jelal LS
bl ) A 0L 5 Aol bl B s s (8 agan B3 sl julee i ) Ayl
Al e gl e Dlead) Ly e Gl 138 3 A all i () (5 dlieal)

E@E: EEGM@J‘MLQUM\M‘M?@&Q).SJ‘L’LN‘JJJ\a.JAQTGU_BM\OSA:,
:\T}LSL.»AM &_IL.\.»\J.J” ‘5 @t\j\ J..”. w’““j 5'9‘» 1 “... n u.-)-i il ‘\ A\EM\

& sl 2.3

o)..p\_’}é_:\_gw(agﬁuaﬂ ch\\.@JdSAwJM@\ﬂ\ il Ay (e alad jall Geasms &S

&M\‘;;M\ La ) s 4l )2 (2008) Glie g oo daall dana alE cclal jall 238 G (e
ol el oY 5 e @lly i Jalai g o Dlanll Lia (5 sise (el e Al jall 385 a8 5 ¢ a2l
gl (5 Hadiall addl) (5 sy | pilae Uali ) a5 ¢ Daall Limy o eilial) < yedal 5 A 3l
3030 ) Aeaall 30 g Jie Jilse nie (sl gl oy 5y (59 cAsns all olad a5 )y o Dhaadl Lia

33 gall

L;s: GRSy dua ¢ 3alaall &Uasgngdt La)yM. S. S. R. Murthy (2015) :\“\JJ g_ﬂ}\_uLAS
1 i 5e Jiag e Saall Liay of Al yall ST 5 Lgie anlia ) (5 siue 5 ¢ Dhanl] dasiall Cilandll 53 g ans
e A8 all A 53 (533 s el pe Jalall ) S Uilal Ualis 5f T yy il 5 cclonall 33 5a e Do

Adae Jilae a4

19



2o A8 As) 5l S Aladiin) (K caga i 5eS 41y 238 i) paiall (O il all 238 e g
AU bl Hall 8 Jaial) yuaiiall

il iall g Jiieeall paiall Cp 433al) 2.4

Dl Gl Lad Al caalill il g Jiisall usiall G 483l Jalas e il all rany < S
ol Liay e 3a5all

Of ¢ Sandl Lia y o Aalill 52 52l 3 13]Gk il Jsa (2023) (oaa 52l deal ) gaia sl j0 & ekl
33 g3 (o Al A8e &l (5 a5 (S o Daadl Liay 33l ) () (505 ALalial) 53 gl (50lan (paka
(il (s FEM) il Fabilat sl Tyl Caaddiind 385 o Slaall L (i 5 i) Cilasall

o Sandl Liay 3 jet) Ao oS ALLE 33 5all 5 l) i dgaal e <o

s %A ¢ Maxll Ly il 33 g (yu 48521 d:d;:u (2020) U“"‘Al' Aol C1al8 (dgilia :\.uz\).l @j
Lia ) go dilan A0 535 Uil Uals ) a5 Aaail) 53 g o) il ity G cYLat¥) s 30
s hexdl Ly (5 sina 3 jad A ilae (S aguy leddl 53 ga Guead O () e Las e Dkanl)

Sl gl A1SO 9001 AU 35 f K. S. K. R. Anjaneyulu (2013) 4l < jelal LS

a5 sinen s 53 gal) mlaas al IV o Al al) il i selil G ¢ laal) Ly e s
Cromiall (483l 3 8 sl Jlaal) Jladl) aladii) ae ceDlaall Lia ) & 3 5 el

dpz i ) Lee el il g Jiiesall il G Al 5 dlag] 480le 2 ga s e il all 38
ol Jae Gland) 8 il i) e Jiiuall i) 5l Jsa dilad) 2l all

20



awllall 2.5

B0 il g s sal Saldig Lale 1) a8 G cCndl 138 agle g o3 50 30 aa Juadll 128 IS5
L) @)l dadia apaity Juadll fay | exaldl gUadll b eSaad) Ly e TQM) ) ALl 5352l
sl el Ul Bgie muaiTQM skt Sy 66 pualaad) Jae) A 3 335all 50 jial)

AVE PEPRRVREN QARG

Gkl alaia¥) G 4@l 3sadll o o gl Ll a5 Cua iz saia g Al pal) A& il &5 LS
o A e @l gad apaa ) s AASED) 028 el ¢ Dlanll Lia ) (338a3 8 el 5253l s TQM
lsads (sl Glpaial s (4 jsals ae zisd Cle Ji) kil (st
Jaill da z3 aBy  (Owadll Aesliey Augale Gleljal ) (salaall dea i &S Ak

Ade LU ol crs A (o ) Eiad) J) g A8 Ly

Cangy Ay el ASal) ¢ ) IS (e g BT s cpila (e Al Al el Jiadll ol celly e 5 Ol
Y 55 ¢Sl Ly (e e b il sise (38a 5 Leiladd 33 s Gaeat) Lpeadl) il sall dlac

gy sl gohll A Jid Sy sapdblaalydad) died aasi &0 WS
elall zigadll ol ) AlaYl Qliad padin Al (Fe il A )ll) clud Al g
il aniall 5 (ALalil) 30 gl 5 yla) alal) Jiiall usiall (s daca yidall ABNall ea gy (2 Al all

Ul sty Cnall danglio daa 68 (A masaill 18535 ¢(£Dkeall L )

(haid) dia ) Gl apeal @l b Ly Al pal) dagial Slate U e Juadll a3 o) 4]
sl Akl e dglany) clibd) Jdad 35k o(@lauYl) Gl ges 5ol cdlie 5 dadinag
& soiall lalada s dilaall Al all &80 Jalpall ) 3 LEY) Qi AEDAY) @ laeYL ) Y

.z )

21



ol all Aagiia =Gl Juadl) 3

22



-

YR 3.1

ol A i ) gl Hall o3a 25 8 Lee ) a3 ) dpale) dpngiall a5 A Jueadll 138 Cangy
Jaaill 138 Cangys .0 suasa Alan) Jilad g 4885 (i @l ool aladial A e oS ) Cadl
8 Aaadiuadl Clel Yl s <l s 7 by dlgine 5 Al Hall adine sy canll aranal 4ES ()
eanll L ) o ALaLall 33 sl 3 )1a) (Guadai i1 (€ 48 63 g el () g sl Lol 5 ililad) pan

oxall gkl 3

Gaad) & parial i) oY) aldy 2l 3.2

o LS Ayl ol puitall aan a3l all oda Gl 2V

Aoy il jlaall 5 (saliall (e Ao sana Ll Wil ya) ol (TQM): ALl 335200 508
Sle Sl s cplelall aan A8l A (e iladdll 53 gl atusall uuaaill ) Caags )
bl o))l g o Dland) Cilaliia)

daaall a4y yail el ansi (e 2l oY) el 0l ) a) Catpadz sBlaadi Ly
oyt of ailad gl LeitUag (gaa g cAadiall
(Laladl 351530 ) 53 de al) lasbagl IR (e (ALl 83 52l 5 1)) Jiinsall yuriiall (i Sy
L) ail) puniall el o la¥) Gl s cJrandl e 530S 5l il gl 4K jliia ¢ patanall Gyl
835a daadll e Jgeandl A s e 5ally A5 Jia <l pdige DA (el (el
Jalxilly ) yaiead alaxinsy) 5 ¢ Jalaiil

(A :Um.a) Cal) aranal 3.3

Canal) Aaudd aaa (g 12 Aangia Jal e Gaaly (A1 Maianll Aleadll” 73 gai (38 9 Canall avenal o
il L) 50 ¢ ilan ) Jalaill 5 dumdl ) AdaaSUal) (o ganll e o s 3l (56 ) dndl )

23



Aflan ) el alasinly gl Jalad o3 GAiliw¥) 8 s ol 3131 )Y gea s ¢ oS
A @l gladll 35 Galad) ) alall (e sl & 5

el daadl 5 -dhanl) Aalla
RPN PRI PRIEN PR
el sall Al i)
Al i) 1lilud) aas 310

).baane dyie 3By A 241)) oadaie rua] A sl

(U R O UCR SR

lial) M) ldiiy Gohy Gagl) e .3.4

5_pilee ilaad a3 il Apaddl) il sall (ga 220 e Dlandl 5 Cplalall (e Canl) i (350
YLty 5 cdaall calaill Jio dalide Clae 8 ) senll

st L) o )58 Al G Agidall 4] pdiel) Aall aladind o5 Canll aaianal anlie Jiiali lasal
bl Aadln iliiul 12 Lete g sl cdlide Lyl 5 s (ga & jLEa 70

Blet e g ceDlandl Lia ) (5 siuse s ALl B3 gal) 5 o) (gaadai (o A=) Al yal Al Aiell 228 228
o) g da e a4y plaY) bl Jiids

b)) a4k 3.5

Ll and el 5 38U il ol Zaal e e by coe | A8l Llad 2ol Gilae il aes o

& 3 el Alal)
:2\:‘-‘-“:‘:’_) sl AN c.A“' Ay calaid)

ALaLAD 32 gl 3 ))a) ool Gubal (s2a |

24



el L (g shne 2

OS JLaall 481 58 papall i) 3
Loy S 38 s (1 =Y 2 = Layy 3 = aai( (D @Sl (ulila aladin) o5 4
e laall 4y Glasa s (Al (1) i 55 aa

albdi glsd 3.6
Ul e cpe g e A jall e

S el e e 55 Gl BLaad) PR (e b pile Cined Al UL a5 A bl
e Sleall L 5 53 sl 5 y1al Aalaiall A 5ol 355 e agilila) Jadii g heddll il 5l b

il Jall g dgalall ) sall 5l all 5 U (e Blitsall il glaall o g 4y g3l ciliLa) o
DY) e i) Craadiid 3l g o Dleall Lia 5 ALY 33 5l 5510l & suia e <l gl ) Aaud)

.c_;im‘ )JMSJ“ .“J Lé‘)u\

Auanll Jdadl) g ja) 3.7
ilads Clel al) (e de sane A (e élld g ¢ LasISPSS gl g aladinly clilull Jilas 3

Al aladl slas¥) Julail 4 jlmal) cld) o) g dgluad) cillan giall aladial o

Laa ¢(0.71) Ala ualy 8 5 (Al A2l Loy Gulal) W g 8) bl Jalaa Clus
Jste cld Je Jy

e Dkeadl Liza 5 ALLEN 53 sall 51}y ABNall apaail) (e ymaes) Jabi W) Jdad Gkt o

ol cuua Aile ganall g 35 8 il Mann—Whitney U JLEa) aladsn)
O A yitall A8Dall daia (520 ppaail Ao guin sall Cilpin il 6 gain b O s o3

25



26



il dae 5m g el Craata 38 Al all o2 8 Lol 5 ) Angidl (f I Juadll 138 (ali
DY) 13 el a5 bl Laplal Calia leas] Jlat s dpale (uld <l gal s 5 JSIA (e e
2 G Jraill & gl Jalad s (el 3kl e Laa edilady il 3 LSRN e oagial

rade JS5 dpilanall Al all 4l

27



il Addlia g Jdlaay) Jadadll saql 1) Juadll 4

28



dadiadl 4.1

ALaLall 8 sl 1) (sabee Gaaadat il Al s ddladiall dilagal) ilitl) s g (2 ge (A Juadll 138 Caagy
= I QA ¢0mty (o piie o 5SS YA e elldy ¢ andl) pUadll 8 eSlaall Ly e
Ll ¢ patone J cililaad) o shai g ela¥) et ) or Sl Bigia Wa jliie by ALLEN 32 a0 5 )
LeiDhae a5 Anli 8 A sall lad (2 8 s 1 3050 ddia g o Dlanll L) 5 (AU puiall
pealia) ae (3 58 Gladd ansi

st 385 UL Aalles Glaual @lld g ccauliall Slanl el ) aladinly Jdadll o) o) a3 3
o sall ¢ yandl cuiall e dgall ol 48V 481 2 saall ailiadll dia gl Jiladll Jads 4380 e
A8 i ga (lanal LN 5 Gaall Eua e Al all il gal JLEA) ) Adla) cdilaall 3 08l dada g ¢ galall
ol

e AL 32 pall il jlae il dalatall il jdl) s Vi) Jalall ) ¢ saldll a3 LS
3030 alal (e 223 IS daaline (s2e paail Ll W) ilais jlansV - 3las alaie) 5 ¢o Slardl Lia y (5 sivsa
Aediall Alaadll e o Dleall Lia y 3 3a5 A 33 g

6 sima s ALl 33 g all GGandad (o ANl Gera agd apad ) Al Hall e cJalatll 138 DA e
dalas apaad Caagy Al il gl Ailal) il A5 jlie e cdpeddd) Gl sall 3 e Sleal) Lia
Lgilanrs 3LiS ad ) 8 il sal) aed Leild e dolee Cliia s ) s gll 5 «aDUAY) g oLEY|

Al Jeall Ay ol ity G gual il qa e iy Ly Jaonll Ay jnd (ppesn

(G At Liba gl) cilyibiaa) Al i) e i g 4.2
osiall calad dud )l A8l )8 ganall @l ysidl e de sena e 2l Al jall die ) i Cayial o
Bl & iy ks o)) amall g janll

HJUL@J&JJJJ\_&M@M\MU&\J\)SA\C\‘);ﬁu\d)\;w&"_\b\:\.d\c.AAdﬁd;:\t;);.ﬁ}

29



b Lagd Al 2 sl pailiadll oda ity cdflaan s e i ge ST IS

duad &) iyl
il Y udal)
L 50 e oSt .30 -40 w30 o Jil 1l

e = O e (ediea -L..g‘)b;\u_ﬂé}o - Jlsingd Cals ga - ila glaall ann gl 9K Calh o - e Dlae 4ndd
Al -l — s il - 4lble - e e -

i 10 e ST G510 =5 lsin 5 e J8 15 A &l i

L) Mlaa) (e Al daalf Jadal) i il
33.3 12 <
66.7 24 ] oial
100% 36 Syl
2.8% 1 2 2 e
5.6% 2 4 ) se ol g
5.6% 2 Cilagie ol ga
8.3% 3 e b s
13.9% 5 Sl awa il pe sl o
2.8% 1 Cilaslaall 4 5 iS5 (ol 5a
2.8% 1 Jhin) als g
30.6% 11 @ b se

30




2.8% 1 Ol (ediga

8.3% 3 pd e

2.8% 1 s e

2.8% 1 FRIAPS

5.6% 2 el s

5.6% 2 s

2.8% 1 e

100% 36 s

77.8 28 30 oo

19.4 7 430 -40

08 1 w50 e S -
100% 36 Sy

66.7 24 S 5 5 G

19.4 7 S5 10 N 5 e

‘ 5 yaad) Gl g
13.9 5 S gins 10 (o S
100% 36 sy
oaiad) =Y

20 3y g Al leal 00 %33.3 Ay Lo 12 & ) SA) a0 G A pall s & el
Y e Al A e O e Jay Lae <%066.7 Aansty AS L 24 Y

31




Xeer(1) = 4.00, p = 0.05, Cpesrson = 0.32, Clgss, [0.00, 0.55], 1o = 36

|°ge(BF-JI} = ‘0-52.- asne-:-:xe'_-' =1.00

2025 ddlall juaall ¢ uiad) ééj aiail)
) Ll

aasae ily G dipall 3 8 e SV Al il A 30 e JEY) Ay pead) Ll G ) UL s
Lain %194 Ay (S L 7 4500 40-30 (s o (0 48 iy LS %77.8 Aoy 18 L3 28
%02.8 iy a2l 5 o e 3ms 3 A Y) A el b A 50 (e ST A peall 88 el

X2yi(2) = 3350, p = 5.326-08, C pearson = 0.69, Closs, [0.53, 0.79], noys = 36

1002(BFy1) = -13.64, @cunein ey = 1.00

32



2025 Allall juaall ¢ pead) (335 Ciilaill
s e Y Al &g YD ¢ sila sall JR 3 ¢S jliiall pida o) lpansall (B S g o5 2 ga 5 G
A 5 pra ad ((%13.9) S e 5 aday oDlasll dadd sibh e a5 (%30.6) S line 11
e 81 olaely 5 yal Gl Caa 5 LS (%8.3) Lagie U (S Jliia 3 ey g sdlall () 5l sl
aal g @i c )i dlachy e 5 ¢ gaaladl Gallall ¢y 8l 5 ) sall Cala ga cilagaall Cala g
Al Lleal) LA (s Sag Le g8 5 ¢l (S Jlia ()

Xgof(14) = 4067, p = 2.019—04.‘6%;30" =0.73, Clgse, [0.44, 0.78], ngps = 36

!
]

CEEEE T Loy

100:(BFas) = 44 .55, 8cunsizisy = 1.00

2025 Al jaaall ¢ kil anal) Cyiatl)

B ¢ g sl

iy 8 jlie 24 ardxe &l Cus (s 5 (e BT 508 () 5Shay S il dlle o clildl o el
A Cela 5 %19.4 Aty (S )L 7 Glsiw 105 5 O ped s 7558 (e 220 3l Ly (%66.7

£ %13.9 Ay (1S Jlia 5 2amy Dl 51 10 G2 g s 23

33



X2(2) = 18.17,p = 1.148-04, Cpearen = 0.58, Closs, [0.34, 0.71], Mgps = 36

|Oga(BF-J1} =-4.43, 8Gunal-aickey = 1 00

2025 Adall jaaall 3 pdd) G gla el Cinialll

Gl Gl g Gaall @ lddl 4.3

O Ae sana Al Al ol 3lal Camcad (el d80 5 bl 335 lania (Ao e pall L) b
il 5 3aall ald (<8 5 sl Leaibad dadlu (e Gaaadll ) ddaled) duangiall Cle) jaY)
il iy L By 4l Caagiall o geiall Jiad e (il 3100 3,08 (san Gaially aad)
Aglie Cag k831 gk sale) vie Ul 8 LY ) EWY) (5 i

1 olka) 4dia 50 A1 ll Y ALaal) 23 pad (e Al jall Cadde] ) ddlaan g Judaill 3 @ 3 il
ClalisiuY) 48 6 g ) jrg Laa cdpladll UL aa okl 23 gaill (390 53 (520 api ey aaiiia ilian)
e Daadl La 5 ALl 33 gall 5 la) alanls ddaysi jal)

8T e sy gl S Lally Jualae aladiinly Aalan¥) @l Jalall L) (5 siue Gl & LS

Al e e s JS daada cl il Lyl i (e sy 3 bl (and b 12 sad Y|

34



Gl LAY A i ah 88 A iilatie o5 e B sean Coanll Jae &l paidl Q@ 81aY) o ceecar s
8 i A 5 I 3 B paniay Loy Badine Ao Hulea (3855 4881 dyngie (pania Ailany)

858 ey Lay cdadine dale julas (355 4880 dingia Gaun Ailean) cl LAY A3lS <0 a8
Ly il 5 Ganall <l i pay Aileciall dilian ) adll AaSU Jglaall (o yais s yuusdi daa g il
32 gl 5 la A1 Jdad 8 daadial) ) A8 65 g g Al Jall 3100 32 5 Joa danzal g A5 ) s
el Laay e 2Ll

Gl g cdardiuall (sl ¢l ool (Baa Glacal Lagiall el jaY) (e de gaaa e Al all o2 Chadicl
) il g 558 8

a5l o e ST 5 Al aila (Al sedall Jiad e (uliie S 3,508 e @aadll e 58 il &5
Colall o gle ydga aladtly ol Gacall Jadad A e (Sl Gacall asd &8 elld guiatl
S a sgiall Gald e Lt a8 aed JS b Al 2 gl Lo 55 (s i gy ) ((AVE) g sl
Jlne (Ao dlaie Wl ) ity (3 2aill A da jall g 2y JS Ga Al B 8 s (6 LS
Ldh i) Lldia) ey Lay ¢0.50 ity bl Y1 dealead 01 2a slaie ) aa <Kaiser (1974)
s 3 all o seiall Sifiai 48y Y1 5

Al il 48 i s acy Lae clgiliy dadls 2S5 Cunliall Baia 3 a8 A& ) shadll o8 Caegul a8
Al ol o2a g clalimia) ) aiid A aledl a3 8 ey g

35



Average

] Standard | Factor
variance
P deviation | loadings Statements | Variable
expected KMO
Values | iV Jalaa <l ) sl
Ol Jas gia
¢ Jxall s Y
T Al
0.00 0.692 0.588 A1
0.00 0.688 0.575 A2 3agall |33l
0.487 | 0.487 0.771 N
0.00 0.773 0.793 A3 alalil) | alalad
0.00 0.756 0.802 A4
0.00 0.609 0.877 A1
0.00 0.697 0.825 A2 ~
L J
0.687|0.687 | 0.00 0.560 0.888 0.585 | A3 ot | 3
0.00 0.762 0.842 A4 };
0.00 0.609 0.698 A5

ALaLl) 53 gal) (uliie

Caa )y G ¢dadi po () Ao gie Gela il g <l jlaadl G Tl )Y Claa Gl i) Cania
ol a1y Al 5 58 il Ul &) i) 3 gal) (an Lgraen 525 ¢(0.802) 5 (0.575) oo Lot
e JS8 (uliall J30a) Sacall (33a5 ) sl sda it sl

=V aall ey S Aad a5 ¢0.487 &b 28 (AVE) z_aiudl Gl L gie ) 4l Ll
Sy Lt A sia 325 155 Y Ll W) el ) glad Maaall Al (g Sl BT Wil a2 5 5,(0.50) Jsial)
LY e (g il Jh 8 Ua sead e ulgiall )l Sacall (e Y s (5 siase

36




:9M\ 1.4.'4) ualéla

(z..)ﬁ‘ (';_LM G yolad s 46\.9 JS Aadd je Cela Al Hjlad) o Lol HY) O lalas u\ c.a\:ul\ C'_a)g_}a\
«(0.698) 5221 5 ilac sia dad ek Lk <0.8425 <0.888 <0.825 0.877 Jie (0.7) & sinsa
J1 2 gia (5 sine die Biliaa) Ala Jals JY) < ilas g QS cdasual) coglatl) 13a e 0t I e g
ol Al Baall (e B da pa 3885 ) pd Lee ¢(0.001) e

BT (St Andl ya Tadl (85 ¢0.687 il 38 (AVE) gt (bl Tass gie el Aol il
ouldal) 33 5 (""‘Sﬂ sadizall Apalall julzall (385 (ulsall sl ‘_;Uuﬁ\ Bl

gu.nbﬁ‘ 31l Ql.f.'\

OS82 B ey Aiudie il L) e el 3lal 5,08 e Gl 158 50 Gl G e
Aglia gk 8 Lgdnda

BtV Gl Al Gl o0 aal s 5 (Lo ,S Ll Jalee e alaie ) &5 ccailal) 1aa il
i) ol g )

S1a 0.70 aall L S Ll Jalae dadi slas 223 (Hair bass il dusgiall julaall ) 13kl
2 < paaiall Gl e Lt oy el (38 58 (aSa Lo il (g i (5 giaaas qilati 1Y) ¢ e
Gl 5 Ay A )

(e Amsaliiivuall bl 8 4G (e 2 g bl 48 55 ge 3 a8 (8 Ll (e (5 siasall 128 aaliy
(basy) Jiadl

Number of statements Variable
Cronbach's alpha
Cylaad) 23 il

0.799 dagall Hla) | Basadl &)l
0.836 a)led . i
0.801 PIWRA] alalid)

37



0.788
0.779
0.880
0.887
0.906 0.893 cles Shandl Ly | sDhand) L)
0.898
0.870

-Alalad) 33 gad)
| dise 2ad La 525 ¢0.836 &b Alalill 3asall juaiad Flis S Wl Jelaa of dilan) miliill @ kil
Lokl 31aY A L e s (5 s e

Al Glasl e Y i Sl 528 0,70 Jslas 31 aill Gl Ll Gl jall 33 e Gsy
oiall o () Al oda i Aluie s 5 jtiue 0l agai o (ulEl B1a) B )08 (uSay Laa ccaulia

A5 By AL Bl ki (S (g Aalail dpadlan o L chen 485 0m g

1o Slaad) L

J5 Aadi yo dad 85 ¢0.906 &l ¢ Dlendl Liay il Fli s Sl dalas () dilanyl) gl < yekil
Lokl 318y Al L e s B 6 sl e

225 Bl Blusl (uSa5 0,90 Jyskadi Al all Gl A slall il jall d sadiedd) el e 3l
oda iy cAlle A8 ga s A8y eSleall Liay juaie (il e 508 i) o e gy Laa ¢ 58l
el Ly o ddlinad) Jal gadl i1 Jalasi 8 Lgaladiins 885 Lay 48 i g el 3] o ) Al

o en

AR

() dli Ao Llay)) ) &l el g gl sluaay) 4.4

38



Bady (38l ga S

Gl s (VE

3 g0

Bady (31 ga

Gk oo 48 JS0 QB sl ()3 sl Calea o3 14000 Dalaall T8 g AadY) (5 slsa a3 M g
[20% = ((sxsbedd) (liall) 100 * 5] (& bl Jass siall (o juin

(4209) & gia

% ceeil) 08l Lad) olaciv) dgiils lual) Ja giall dagd
Al [ A laal) 0 gl Q! (pla) ol2]) o -
laa (addlia e B N 20 e Bady (38 pa e e B Al T e
%36 1.80
_ e B ) 36 o , oo Jil 1) 1.80 s
Uaddia G850 ne
%52 2.60
e B ) 52 (e e il ) 2.60 e
Lo gia Alaa
%68 3.40
, Ge JH N B8 (e , e J ) 3.40 o
&8 B8 5a
%84 4.20
e 8l I 84 e e B 1 4.20 oe
las adl ye 3ol (38 ga

%100

5

Joalall aady s il all 8 A padiall @l prciall Aplal) o giall cYYa JEN Jgandl (i e
cemladdl S Galial g yurie JSI 4 sl ldl a5 o sially Aalal) 2l dia gl

J..jla.d‘ﬂbj c@\.m;j\.bu;ld\ ugwsuﬂ\djdﬂ\éi\dm\ﬂa&_\hjm‘o&Mdﬁﬁj
W 5l 5 A g jaall 5 jaUall col juatiall ol (i 5 g8yl Gl 5 ¢ jurie JSI Aad) o) a0 Adlatiad) (g2

39




Al il e Jaisal

dnaaY) (5 giwa alad) slas¥) (raad) o giall piial)
PY P 30 30
, Gilse | Gilse | 1.60 | 1.60 | sasll | 535l
Jas Jas
By By AP IA|] AP IA|]
“ e * e ‘):L.c ‘)’-}c
. . | g 153 | 183 | | M
) . 38 5 39 5a ) i
as las e Danl) e Danl)
EJ&.} PR

A Al &l yhtia ghﬂ\ bl Y edlalea

Ay ¢ smaya Crelaa alasiily Gl jall &)y cp el Lol Y1 Jales a U0 Jgaad) (i 2y
Aonlial il 385 Wlaaa Liadles s bl aas el o) JlaSin)

Jralae 22 Gn cuandl Jae & paiall o Lealad) g 48Mal) dapda 2asaad ) Julaiill 128 Caagy
Lo 3 8l da Ae dsa g el (50 o i) e il (gae (Wbl daga 3lal Ll Y
Syl Jadas e oligas AT el jlial) adad O dalol e 5 ghad Aldal s jal) ol 2
S

e anl) L ALl 33 gal) 50
0.777 Pearson correlation .
s ALaLi) 53 gadl 50
<0.01 Sig. (2 tailed) ¢ Saad) Lia,
36 N

o) Addlia g cilua i) L) 5.4,

40




d ) el

A 1) dpda 81

Aneadll Gl sall (8 e Slaadl Lia 5 ALLA 83 gall 5 )] (gadat ( Ailias) AV2 G A8 2a 6
e i) il il

e all Lia ) (5 siae gl ) 5 ALaLa) 33 gadl foabaay Ll 3 0aY) &) 381 Ala] 4831 cllia

e Sleall Fasiall ciladall 53 ga g Aa ) Cililand) sy Ailan) Y2 I3 A8Me Glia

c(:,.da_u) dadall leadll Aanda CaDEA) A 620 e aall Lisa cﬁ las) AVY Gld 3958 a3
(CJ\ «OYlall (daa

Model Fit Measures

Model R R?

1 0.777 0.604

Omnibus ANOVA Test

Sum of Squares df Mean Square F o]
dlolidl 83921 JgVI pusiall 6.52 1 6.521 51.8 <.001
Residuals 4.28 34 0.126

Model Coefficients - b gll <LV (G psiall

Predictor Estimate SE t P

Intercept 0.371 0.172 2.16 0.038
dlolidl 8392l JgVI jusiall 0.725 0.101 7.20 <.001

e azl) L ALaLE 33 gall 50

41



iJll 4.5
A g gl JSiy Jag o dpenall ol sall 8 ALaLal) 33 5l 3130 kel o ) Jlail) ala
e Mazll Lia y Agilian)
LS el coleadd) 33 ga a5 dlalall i) Cpa g (Lladl 5 0y ) 530 (o ilind) o pgdal 8

D Lae ol popniall (w8 dendi il @l o) daa e 408 6 gall g il ) pdige ST LS

42



Glaliiiu) g Clua ¢il) § cuasl) 3 gaa 1 ualdd) Ladl) 5§

43



A L@l il yall g A all agas 5.1

A ptll 4gas ,f

AgilSa 350 1
iy Loy 6 gaaall A ol 3S0Laal) 8 Al il all (g 220 e sl yall &3S 53
7O At il e Ay i) i Y a8 @Al VLA g dmaall dpagdedl) il Uasl)
ASladl 7 jla sl shaliall o3a

Ayl 39 2
o) V) e i) (o imy Laa ¢22025 ale (e GG ol )2l Juadll JA i) pan o
Clubpall yiad of GBI g 50 ae peilial) Calias 38 5 dadd dyia 311 5 55l 028 JOUA il jlaall
A all

A8 39 3
Ll 12 Jilas ae cdpeadl)l Sl sall 8 diks o 5 Bl g0 70 (e die e Al all Caadic)
e 5l Ay 38 Liell aaa o V) e giie daid g U8 Jia i) () (e a2 by dallia
Araadl) Gl sall apen o il JLlSH apendl

dagie g 4
e i il Gl ey e eclilnd) pead i) aiaeS Dl du) jall Cuadii)
Gakai (5 e g o Dlandl Lia ) a8 450 58 <l pay il 385 (€ HLiall 4350300 ) ) gl
AL 32 gl 3 )

Lalitnel) sl ) |

) agand Congy Adlide J 50 (e Gl e ) dpflica) dpand clelad Jadia) Cand) (§lai a5 1
ST gy

2 Al cela¥) cllaadle o ddeiall O Jie e s Clily aen G sal aladinl 2
el O gt e dadd Gl g deaall el o1a¥) e ALaLal 50 gal) 510 gaka

44



b e Danll Y 5 el I e g JAT elal ol 3 5a g ALLEN 33 sl 5 la) (pm A8l il 10 3
g 3all JISEY 5 sl

3 pall g cinll ¢ paal) Jin ceDaall Liay Ao o€ Liall 4 j& ganal) Jal ol 5 ulas 4
Aghanlt

) Al g JalS ISt ALaltl) 53 sall foabia i ) loans il (s &5 Jle il 6 2] 5
eShenll i 5 3 A sl G5 il agil U 3o Lgiaked

Al il lways 5.2

Lia ) peent Caags Aaddl) il gall Zolaall Claa 6l (10 Ao gamnn aad (K eCaaal) il ) 1305
ALl 32 gad) 3 1) YA (e e Dlaald)

Tadad) 302y Al 3 Gajas 1
s DA (e ALl 30 sl A8E 35 8 WAial 5 Gl )5 50 Llall 3 plaY) canli o oy
Basalls oV daglie 3 Aladl) A< Laal) 5 A 331 3 ) sall 5 danzal 5 (55
el g quual) gl p gk 2
0o iS5 ALalll 33 sl (5alae Jga B el A il G sally (ppida sall 5 58 ) 9 ua
e kandl 4 jat 5 Aeddl) 53 sa a8 agu e Aileld 5 A3 g ey Apa sl OIS aa Jall
(ol gal) A8 Jllia Jadad 3
dS oy Cumay ¢ aasal) Gpeanill 5 ) Al 3A3) dplae (A (i gall Ol sise e &l )
B3 gal) Aalle laad anad olad 4] 5 gusally Cals g
el e s 3l 4
(A Cile sama s gl I cle Dl Jie cagilad 5y oDl Clalyial agdl 4885 il oha
el gal) Gl Al ga dga e oleaddl g cilileadl S 685 o lanal

45



Aziliall g el @l Cpand 5
33 sally alall oY) ol i ge Axdia s 6550 ISl o Dlanll Liay (il JalSiia ol oL
Ry o e IS Al el il AA3Y bl sl

rblaadl gl Cppualdl) 31525 .6
Jall g ¢l Sl Al ) Cllaall g g Glanal jatasall Gauaill 5 ) 308 dduld gpkas
(ladal) 20385 36 1iS B3l ) 5 ¢oladY!

:Jladl) AR Jual g3 7
clalal) 48 jLia s 683 sall Ay Jail cpuads gall 5 3 )0 G dacal s Jlail <l 538 2 5a 5 (Jlana
o gall JA paiueal) alaill 28 8a% 5 ccilaatll

dalll 5.3
Loy o dailaa) A3 g3y (o) AT AT ALaLad) 33 9ol 30 godbaa Gaadad () ) 4l ol caals
Loy Alaliall 33 sadl alad aaen Jamiiy o il 1) ol 3l (o geilinl) @ jelal, addld) pUall) A o Lanl)
o)1 Gl caandl o 3€ 5l ¢ il all A4S it ¢ pausall Cppanll (el 3 51aY) o) i) lls b
(Bl 8 Al iy e Daadl Lia ) e Ao il gl (38a

uaﬁls\rgﬂaj\ EJ\JZ}[\ e\jﬂ\m&fxc@d\ LB:"'M\@M\} C'_I\};é EIRYY u\ M\)J\Qﬁ,‘\gus
Lajmwgﬁug‘u\écé;\‘u\.m;\ cJ\)ﬂ\ J\Aﬁ\‘;ﬁuﬂk}d\&)umz\gdjm; “__\..U.Jﬂ\
Lgd\_\d&&\é:\.daﬂ\MMMWLngw\MJUAEM\@eAMQ\M\D& _&M‘
AL 3342

46



el all Al

Total Quality Management on Organizational Performance: A Study of

4 ad) g sal) Oy

- Glisall s e 3 58 sial] 5 90 98 gall OB Ugio ley Al ST, 2013) 53V |1
Ol elriia drala 63 pdie e privale Al

A’ Al 5 1eSleall B 5 ,la) 8 ALLAN 53 sall 5o )53 (2010) .z & . il | 2
45-68. (3) 72 eyl il s, (5 3aks & Dbg phall ihe ol 4S50 e

A b Uls ) g2 1o dNanll Ly e ALalil] 553l 5500) b7 ). 2018) & & .0 «s%e | 3
L sl i€ g slall o gudl) dmdls 3y sdite e piuale Ay, Yl g8 Cpelill lS0S

Al Al o e Dlaall Liay e dlalill 3asall 5,03 i1 (ld (2023) .8 .1 2 canallae | 4
122-143. (1) 17 oY) o slell Ll gual) Alnal], Gpcliall sloa IS 43 de gana

A58 e Daall Ly o ALl 3350l sl 1 (2022) . ) ey e )l (i ea | 5
88-105. «(2)9 «_iiaills 53 eall duy yall dlaall), ¥ SIS £) 430330 Clelivall J)a

A sall ailiadll A oDlaall Ly e dlalall sasall 300 i (2019) .7 & Jegalall | 6
310-325. «(4)27 duis ¥/ Ldubill o slell dnals Ane, 353 )Y

el oY ol 5 e Danll Liay (3s8a3 8 AL 53 5all 5,00) 550 .(2023) .8 & il | 7
56-81. ¢(2)27 3 o2 4 pecall Alsal] 333 Apday Ly sSall liiiional) 8 Als 3l 50

Liilyse L 1o dlanll Lay (o Aalil] 50 5a0) 5 )10) aledf Jif). 2024) & .0 & e IV | 8
A ) ASlaall 60 grs Gllall Al ¢ piinale A ), sledll Spolill s/ )/ 4S i e
Az g

dpia¥) gl Al

Al-Qahtani, S. H., Alshehri, A. M., & Alsaleh, N. A. (2015). Impact of | 9

47




Saudi Arabian Service Organizations. Middle-East Journal of Scientific
Research, 23(2), 239-249.

Oakland, J. S. (2014). Total Quality Management and Operational
Excellence: Text with Cases (4th ed.). Routledge.

10

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service
Quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

11

Dean, J. W., & Bowen, D. E. (1994). Management Theory and Total
Quality: Improving Research and Practice through Theory

Development. Academy of Management Review, 19(3), 392—418.

12

48




(B) il i3l e

L) e ALllll 3 padl 5 )y) Goadad 530 4l 5o () Caagy A i) 138 84S jLiall oS e
(exall o Ul 8 o aall

HL&.}‘C«M\L.AJLQ}MA@:)}QLQ&‘EJ};M@&SJPM&BJ&M&S:SJ&A&E
Asdiall Cleaall 8 el iiady o sall ¢laY) sk b

O30 Lol &y Jli i g daid alall Canll (ial 2 Y addiudi (g sads Al Cila gleall gaea of S35
Apadd Gy oY 5 jay!

Adalall 5 2881 il gleally Gl jall 03 acd o aSa ay oSGy o oS S

sdadill cllll
O I RPN |
i 50 oo Sl 4w30-40 w30 oo i el

&J_E}A- &LA&J_E}A-&_A_L“\MQLJA-M“J_JQJJ\F&J_E‘}A-@»\JJJA}A:‘;&;NEJS‘M‘
Al - il - xela il - 4lkle - e e - aud
Gl 10 (e ST I 10 =5 Glsin 5 o S8 1B _aal) ¢ siu

ALaLad) Bagall ¢lasiaad

BBlse £ | Gllse Llaa (381 9 Bady (38 5a J) 3l
5ad
Aadaidl g3
L) s

49




..WI l - . \‘5
ALl 32 el

Gooxll 5 Sy
Ol sall paivsall
pil g pmanil
3asall akai g
Al

E‘)‘J‘\ > e

il sl Aalaial
i e
el sl
.Jaal)

- 1.. “ e
i g <l gl

ALl 32 el

eSaad) Ly Glasial

(0 5a &

Alaa éé\y

Bady (38 ga

33 gall S5

3Ly ) ALl
Ol sall L

50




daadl Ay e

83 sl aalidy
O lEall
il all

33 gall aclus
s caayl
Rarell

33 gall ga
31508 ) el
JSE 1 1)
Oniha sall (5]

51




	الشكر والتقدير
	الإهداء
	مستخلص الدراسة
	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	1.2.1. فجوات على المستوى النظري
	1.2.2. فجوات على المستوى التطبيقي

	1.3. أهمية الدراسة
	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	1.5. أهداف الدراسة
	1.6. فرضيات الدراسة
	1.7. نموذج الدراسة
	1.8. الدراسة الميدانية
	1.9. مخطط المشروع

	2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	2.1. المقدمة:
	2.2. المتغير المستقل
	2.3. المتغير التابع
	2.4. العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
	2.5. الخاتمة

	3. الفصل الثالث: منهجية الدراسة
	3.1. المقدمة
	3.2. التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث
	3.3. تصميم البحث (بصلة البحثي)
	3.4. مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات
	3.5. طريقة جمع البيانات
	3.6. أنواع البيانات
	3.7. إجراءات التحليل الإحصائي
	3.8. الخاتمة

	خلص هذا الفصل إلى أن المنهجية التي تم اتباعها في هذه الدراسة قد صُممت لتضمن موضوعية النتائج ودقتها من خلال توظيف أدوات قياس علمية وتحليل إحصائي مناسب لطبيعة البيانات. وقد ساعد هذا الإطار المنهجي على اختبار الفرضيات بفعالية، مما مهّد الطريق لعرض وتحليل...
	4. الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج
	4.1. المقدمة
	4.2. توصيف عينة الدراسة (الإحصائيات الوصفية لعينة البحث)
	4.3. اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات
	4.4. الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث)
	.5.4 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج
	4.5. االخاتمة

	5. الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات
	5.1. حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:
	أ. حدود الدراسة
	ب. الدراسات المستقبلية

	5.2. توصيات الدراسة:
	5.3. الخاتمة:

	قائمة المراجع
	الملاحق

