(TQM) Lalil) 3gal) 503)

:(Total Quality Management) 4Ll 5352l 53] aggda .1
tdlae¥) Byla) B Abalid) Bagal) 8)0) asgha 1.1
ey aaad) il iy labiial (a3 ) Cites Jabs aat meie Ll il 535a) g Leie
cbleall 8 il aeatill Aasl) Cullu) aladiuly alalal) S
Clilall 35 et il Aadaiall Ly ) ) Faplall 6 Jsat L e Led e ilé Jaines Riley Ll
Alaall Aata )l Jalpally illanll JS0 5 paieall cilisntl) e Ladaidll
e 33 ol G daalls ALl clalally 13Y) (e JSI G115 o5l Roger Tunks leie cum i
Jayslan sl Jaasd)
tob b o sl 8 o BN @l o3 o)

gl Al il al pglall b el Guaadl)

Adlide ity A sae pe pelaad) Jasd)

ceall bl et dealyal

t AU i) o lehyany (1993) il Aligys cash how ol gla
e U8 3358l et dal e Balaiall 3lKa) o ddailaally okl Bl >
cdiall Glilkiag ol iad iagad) >
e capll e Ty Jaal) ﬁmw@@igu}g\&w\m@@w:&w\ >
Al dadidl laiiall o cleadll e Ly diall OIS 1) Lo sy elgiily dstiasal) ilaliial
Al gl) Cilcudall B ALaLa) Bagal) 819 asgha 2.1
5o Laaaly G 1Y) et Laly cdadh b st cilelinal) ¢ Ul e 3Lalal) 52 5al) 53] dpadl i ¥
Gilanddd 100 Jadadl) aumg & LSl Lgie 80 Gligall o doall Cieyd 8y ledll o Uad 8
La iy LIbQUAL 5 SERVQUAL 5 Lol sasall 5yl (e dball culd colail) aladindy 5a5al)

AL sagadl 3o e SHi



b Y adys 3l bl DU il Cpnilly 3kl JWSY e dee Al 5SE Qlul s #
& dadl & ol s OLall Jas) 8 Aalsail) ase aleal) Sl Ay Pl (e Cilaslaall 3S)ha s il
(Cnlelally 3131 acay agnlabial Aubiy cpudidl e SK5) sasal) tsale e Sl

Al puleally Ganliall o)) cinl g cli€ally cilosladll 3850 (5 sise o Sloaall aal) o) & *
Adliaal) aall auall SaeY s 3Kl JlaeY) 8 Lululy Vil aeaiaiall culyads I3 065 ¢ o)3Y) Faat g duagil
el 3y8 135 bl Ll jals 4 138 g ccilaglaall jaliass saayU

Al il ppen uiad ) eed G BY) Aaul b G Clawsdl 3 AL sagal) By ¥
sl Cpratl) Glamg saga 1) Gladd i) Aaali gy Ledlaals gilalas)

L Cladall A ALaLad) Bagall 53] (i Asaal 2

Lol La) (3aiadg 3asall dulle calaiiag Cladd aoadi o

A dssgall 3 5ally Chmaall i s e

LAl 1) A gally adiaal) (e Y LanY) Allad 5oLy o

Lgally cdll Julgi e

ilgall caline 8 il (ausill o

(3ol 580 (o sl el Y cplelally Jpumsl «

call&all 3)la) Cpuaati e

Gs\Sal) A ymndd e

O A 3Ly Anludy) Gl ju3as () (535 Lee Jaall 30y & piglly CBLEAY) o cladll o
TP G|

Ails) Ciluwdal) A ALalall asal) 5,0 cilaai .3

2V gy el il i) Jadadsl)

Neo Jasdl Ly Cpaenty 30850 51 il sall dpaaa gl oyl oLy 2

Al A5, waas L3

peilabon) dubiy o) elialy 2l Slanall oY) ani 4

A ) Dl gally DLiiRal) dpai anss Adadiye 30s Addle 5] g3 .5

Jaall bl (e Julially 2 1) Wl salls o)3Y) 53 9ms 31 sl & pusliig juis Cigas .6
Adsally gl G e Wyliaialy sl

Al gl Clagall 8 ale S8 oY) asis calalall Aydll 3sall Bpans 7



LRI Cladall A ALaLad) Bagall 3)03) gsabua .4
paeti Gy Baala®s A8l (318 o adiay ¢ pulad U0 ALLAY 53501 53] = lai ) s Aaliial) 43U
s Jendl 3 Oail] ae iy calelall 5asall 5y Ay pe dadaiall 3 555l Clalat¥ )y o)

Jaahdl el Jee e Glas lpailiadl
(el 38 DA o Cilatially Gilesdl) Gauat 8 Aaaiall b colalall aues 3S)L5e () (A LAY
(e Anliall Jolall dla) e Jaally ¢ pudiall oY) Cilisne tanil Lin & w3358l cilals g
deddl e DA (e Gslalad) Sy L Glag (eands Al Clusall ehal) e Gl o280 (S

Ls=leal

sl e Jaadn LS Bas 1)1 ullads antloe de sane o Jaiis ALelal 325all 5y} reapail)
o Alalall 3agall 5l (Badat (e dalatall Sl Lgaladinl e Y

gead) il (a8 o o o ALaLA Bagall 5)la) Ay 8 Llal) 3)l0Y) () :Basally Lilad) 5,000 alil)
cdaad) (33 DA e lalall dage Baklly ol 05Ses chalaiall Cilaal 38al canagiy

Ly 52 58 zlaill ey LeDlead cilatiie ol clodd i o Joady ¥) Aadiio 253 Y 1 0G0
colaiiadl o cleadd) @l e eDlaall

Cmaill dgea oa iy Wi dlgds 4oy Cajad laaliyy Cand ALY o sal) ) 1 palaal) Gpaundl)
Al i Y Guanlly pashaill (ash of Tase o BB LY ellyy G 050 saase JS80 kil

Baas Calaaly Barne Auliivee 35 aa sy T ALeLal sagall 3ulai o) sBagall Ailiay) Jubddl) .
Adlsde Jasdl 3ok 0o GRam O 13y Lghitad) Aahiall oxd (g4l

Aabiiall b cplalall 355l o € (S8 adiey 3LaLal 3asall 3la) #las of Loy solalal) judad
e oYy Ay olatl) cula gaally SIS aganii DA (e

(s dSh lellans lgman Clly (385 a0 ALalall 320l 3] A (& DA 1 ubdlly Jaladl)  w
LISV lilay) e sy HUadl) )

sV alal) aal e 2 LY L35 clatially leadll 5o gl st ey 1 lgeghy Jib sl pla
celad¥) e aall ga Al Aliillg Leasgas ) ALaLa) sasall 3y)a) e

1Al Ciladall B ALall) Bagad) (ki clilkia 5

A 5l il 3ol A elanil) A8 Jeall #lie Ligs v/

Basall oY) ula v

Al sl Slinsalls Judlly ()] Sleall Ayl a)lsall Aleli5)la) v/

I (g Cpentl A Sgeall B Calalal) pues AS5LE6 V0

A0 1 Clasas sally Cpalalall 281 48T (53 yaine aalaly cayli V0



ALelal sagall 58y 38y Glashas allai s v/

P L Ledlaa) (e ALalil) a5all (g8l cildlaia llia

O e peraniig AV Cin o 5pail) ied ALeLil) 5agall )0 asede (e sabll ) sBaLEN ¥/
L) Sl spalls el gl 0SS

toalaalls asleall e opaill 53l (e bl ALLaN 5a5a) 5yl Llall 509 SN o) ol V0
Apa cngty A Cplelal) AN O WS b e saliay) Biay Lo daaldl) odel Lauli)
c bl pally lilliall paes i (W Jaall Lalail Jii & AIA) agalal i

s Joall (5 223 3] Alalil) 530al) 53] 2l lllaie aaf 8 elaall danll o) idanll @8 v/
Slaliis sy ULS 135S dunsgall 1o s Cplalal) 2 LoxiY Aage

Ol (sl Cpalanly VLD Vb Ll ellia 6o G ()9 pall (g e laiy) alas Adlad v/
Aealas A gall Jada a5 sl

A gl s 3al) B ALl Sasal) (Gadad kg Jale .6

wlsal JalSll Plaiul) Gaaas Cargs 1 dabye Bary e 400 Slussgall (8 325all meie kel ()
Y Ledloal gaganl A€as 3o LS Aullad aily

aladl clbanipadly clulaal daeyly adadil) o a8 o s3eall gadadl :3agall Jauadsl)
Syaial) caleaallg

ansilly olany] 135 Lgd gy ) A sl) Asns bl Jaatg Aimands CDEAL (plantivsal) Calidy £ ¢plaatonal) .

cplidy Cplanivall aa (e Adyra e Y 1A lgiulald aladl

1@b oo (el Glala Ay (Ko rgplaricad) Glals Ao Capdl) |

LAy daale sl pplesid) Liay e liias Slag] @

Alaatiall g Alasiaddl 3aa V5 GoledllS Aol Gl Julas o

cotleriadl cillaadla geKs e alacy) e

G Gy ald ¢ e Cplexivdl liie)s &bl @agudll @by Gl e ALY 3alinny) o
S Clexionall glia)) ae 4D

Aaaiiy Cyanilly sl g el (Al Gliugall Ao Gaaildll o ay tdadil) madle gk

il Slesal) kil 88 535l slaiels sasiall Slosted) e Jualsiall Gingdl (lginlily e sanall
DA e G

Lle ganall 53] gl L;’uﬂ\ e\d;lu‘)_”} lgaalily cile ganall el o

i) il gy s slaally 5asial) Claslad) e Jealgiall Gl o

1



Leaalily e sanall 3aY) Plaialy Jil) aladaul o
Sl ldhe slally Goled) laal e
Oleniosa) Radd 3 B gl i€l Aupid) Ul Jlasind o
el mdle skl asall elSY) s o
(JaeY) puan 4 ad G o 63 Jlaally biail i)y Adadll lladl oy s iy g 5
ol o i LIS A ) Wl gall Adadi] Gl agall 383 ) lic siage 6 Cargs Jardadill alabag
e bine Sl Bl 05 o g Ayl (gb alaa¥) ) i Jpeasl) A Y Laiday (3akatl) s
cOloalsay julea
1AaRiligl) Glumdall (8 Bagal) bua sulaa (Guldi Cligra 7
(Led 3agall Jausl dleldy Aaall Cilules Fubkd e 227 8 3a0e Glbismia (Al Cilivw§all aalg
tGbgma o b bl @l daamy
ALl aert Al Al 51 bl ¢ Lol Gagally elasdU dalias sgas are 1Ay cligra W
) 5 danl) Cpn Baaals o gl (i elgilort s A sl Ausssall 5al el 5031 agdfi pde c3ganlls
cdaadl gk 8 Lol Al aas ane
il i Ml capal) e (AT claly jaas Lala)Y) Al ulaal) alaes 1dy gl clbgra o
L DA sy Ayl 20 51 il 3l B g Aala pe cansli Y 8 L
el ok 1S b cplelall (53] cleally cleliSlly ) il i s eplalally Adlaia Sligua .z
Isng pae catysd Baaal cplalall Hped are cilardll Jlae 8 peiilla gl 383 Chagi dsas pie cladui
Odlaladl (s 3dll ) e ¢ Gilad) Gl
Adagiyall JSLial) cdaliall Anal) Al JlS5 axes cclanalls 33al) A4S ¢ Loyl (A8 Gliga .2
Baall clagleall 4 JAalb

L@_z:ujﬁ Sgaug @Ld\ .J‘)\}d\ k) :@Lﬂ QQM A



