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

����

!%� 

�

�

�

���������	
���������������	����	�������	�	�������
�����

�

�
��������	
�����������

�������	���������
��������� 

�

�

�

�

�

������������������	
���������������������������������������
���������� ���� �!�"���#�$�%����&����������������'�(�	�'��
����)'�������	
���

��*���+�)��,�-�����	���.�,��������/
�0���#�$����� �� ��1��2������������'�����3�)������ ������4�
�
��+�	��56"�)����/
�0���#�$����� �������� '�7

������������������1����*������ !�"�)��8��9"�)-:���)��% ������;�<�����
�0��
���5=������:�)�
�
�	
����������������%���+������ ��
���>��=�	��$

����������
�������4?@"�+�	��������%
�"������� ������8:���)����A0������
����<$���2������4����/
�0���#�$����� ���)��������B'���0�C'�����D

)=�����%
��=�)��4����
�%������������1����5����%�
��%�<��	
���	��5�
��E�D
��
�	
�24����#/�%
���� ��3�%��$
�)$����� �

���
�%
��
�	�+����6�D�F��1/��� 3��	
���*
����������/
�0���#�$�)���"�
����������
���������G:�%
����H��?��
��
��"��$2�

�������������*��3
� ��
��IA����/
�0���#�$����� ��	����*���+�*
�����)$������	
�(
�%
��=�)����#�$�)��J���B�����E�D
�)��)!�A���
���

�E�D
��
�	����*���+����K��<��E�D
���L��(���#�$����� ����/
�0�E ���)M
�
��
�* 3�2�

�

�

���	����� ���!�"���������#$%���&�'�(��)� �*+���(,�����-.��(��)� ��	���/��01��0�)� ��2�2���

3TQM45�

�

�

�

�



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

65 �*��7��

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

��������������$%&'
�$�
	(��)����*�������+�",�-� ./�����0&(1���������������	
�20�����	��

�����������������",���3�4�������4���5������������������64�������������2��7������" !�������" 8
�9������:����*

���������	;
�<��������+/�/�������+6�����=�����������������������������& >����� ���>������������������

���������������������2�&'
�	��!���������������������� #����?������������ �60���"+�
����*�?��4���5

��	6�@���������(�$�
	(��+�",����>���������0�A����	6+� ���#�����	+�����9�����*�"+?�������

������������������2�0�������-���5��"+?�����������	+�������+���@���B�������3�������(��������C .
��D"�

E6�
�F�������������6A����/��4�����������	
���G�������

H����������/��� ��	��#��6�������������/��4�����������	
������������5+���6�0���	#��������-���9�� "

��������������������I�%��������������� �60���" ��#�J8K��������)���������(���$�
	(����2&'
��

������������������������C .
��D"������;+?������	6 .�+����������$���=��+�",�����������	#������������?�

����*��L!�*�-���5�������
�E6�
��20����������	+���6�
������D��6
��������������/��4������������	�
����

	#����"+�
�����

��M	�TQM��I��;+������������� �
���������������2&'
�����?�H���4���9 4�����������9���

�-�"��N��34����������������5��������6�3��N������������������5��C�>���2&'
���%������������9������*�?����

������
��D"������������ ��>�����>
��	�������!��4�9���OAC;
���
�PA����" ���������?���
�������	+#�������

�����	����������������������������-�QA9��*������������6
��R�.7���8S#��T+������������+��������	�6����


�$L!��:�'
���������������	��(���;���N@�U���V�

����W��60�N@��������H"
�-��C�����������80����9���������������C�>����N�5��������-�����&6A�9���

���*	��(�������������.7��������������������H�"
��8
��A���� (���M:�
��(�������M�&
�-�7�����6��4?

������������������-	�#�� (�6�#�����>����0�A����$�
	(���%���X+��	6����!�����9���������*������	�
�

������B������'
����������/��4������������
�Y.'
���	6"
�Z�
?������L/#*�������[������

____________________________________________________________________ 
 

1� Quality 

2� Deming�

3� Total Quality Management�



��(12��34����-��������

����

����

��+��������������� ��>�����+������	�8�������������������������� �����H"���YL�,�������� ������M�&
�����

�������
������$�	�!����$�
	(�������6��	���

����������������������������+����E6�
���(�\�*E6�
��20����������H����
�������6#?����]5��!��
�9�����

�4����������-���5��������-	#�ZQ��*������,������������	
�	6���������������6A�����E�6�
��2�0������

���������H"
���9���������6�
��-���5����������������4��
�����W��60������/��4�����������	
������3�+

�-���5��^+^\���������� #��-�^��,�����,�����20��9��������������4������	6"
�I8A������6�����������	

�� �60���
�,��C��������7����D+�,��C��)���#�����

�

85 9�0!�)���

�9��%���������������-_��Qualititut ���Qualitas �`�����+��+��-_�����C,��poiotes ������

X+��\��6�
�atat���tas�9��%���������Qui ��.���\�������6�
��������*�W�>������*�-_���

����������������
��������������������$���0&(�*����	+� ��������b��D:+����,���*��!������,����cC��<8 @


�������
�bQ[��Y8:
�$��0���-d���$��0���#���������I"�
�����;+?�����������X�=
�e���f��'�,�������

������#���*��L!�*����������������
������� 
���" �#������?�����������	���	6\�����
��������������#UF��V

���
��������������I�;+����6A����������������������������-�����C������ ���5�����������[��������������������

������<�������
���g������������
�����!�
���"4	������6����*���� �
����+�9�������8
�A��6����������

�������,��
���?����I�;+��������������������� ��5�g�������6���1��� ���(�9�
������� ��
�������UGV��

�����������6�
���� ��(������������������ �
��6C=����-	#���������UhV������	�!��$���=���������

����������������C .
��8�#����$�
	(�����%��1��� ��(����	����� �
�������������-��#��Ui��V������	�


��������.84���/��4������ ���	
���������������������-�� ./��[���������0&(���� !�����" ��#����

���
�� 4�/�����9�)�5���$%&'
���$�
	(����8:
�9 4��%���������#���-���C������6�3���	
?

�����

�����.�+���Q�+��������������������������Q�+�������K���^����3�\��������7��������������
��T+����

�����fQ
�������-��������������j�8�4�2>��������������'�����.�����1��B������4���������-��������_���E�6�
��

����kl�-�	'
����������C+�����	��6#m����C���9,�F����
�*]n�8�4�]�)��*���	��/�kl����-��#�������

____________________________________________________________________ 
 

1� Philip Crosby  

2� Jan Timmer�



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

�/	+������m���������
��T+�����+/���#���&>�$�C8��9�������o�'�0��!��*	6�����	�+�UpV�������������/����

�����������������
����q���$�.����r����������������I8�
��+��?�X��#��^+^\�����9�C
�����#������

�	�����T+����;����+?�2�7������?�������7�*�6�
��9������� ������"���������,
��������

������������	
�������20��-	#�� (�6#��"+�
����9��������(����	+�������2�0��9�������M	��

������4�s��[�������� �
�������+�W4������D"��	6�������������8�������
�������	
�	"�������6 D
��C .


�����
������6������������������������2�'���"+�
�����������/��4������������	�
��:��������4	��9�6\

�
������������	6���)����� ���	
�	�	,���.84�e������9�C
�� 7���	����������������6�C[�������������4


���������������������+/����������� �
����=��	������3C����E6��C�����������=��������
����6�����*

��������>��T+�	
UtV�����

��������
�N�5��
�$���T +�����2&'
�e��� >����������������
�����>���,�����
�����?��������*�	 4���H������

�
���������������!
�4�����Z���������Uu�V�

�?��������

�

���������E

P
Q    =

�
Q�v��������P�v����8CA��E�v$���T +��

�

���/�Q��3�����*	#���e������ /�������������������(�R��.7���
	�(����2&'
��?����-��� ���I�^6���� �


�#���	��(��

�65�_������������������������+�
������������3�����6A�����������������	
������K�
��6�
����f���>����������

�����2&'
����K�
�������������	6+����
�������������������=��J�8,����� ��
�����2�/���������K���+�

��������rUwV���

������������-	#�<�����9�6\�9���������E6�
��-�/	������k�����5�������������-	�6�?��������+���6���N

�g�������� �
��W>������*�������� ����	�������
����e����!���M	�����������������=��o:���9���%����������

����*� ��������+�*	#������� �
����������������-���C�����������N��34��	+����(���(������+?����=������

����?�	��(��������9����x&(���E�6�
��-���;+��������������y��#��?-������-	�#�����,��*����

#�U�zV��



��(12��34����-��������

����

����

�

�
�

�:��6�"���;�
�,������

�

�������������y
��#���������-���/���"\����=���87�
���������������N��34�������R����-��;+��9�����


�� ����������������	
�"������
�,�*��6�����*�����W>������*��#Q��I�C���"�����;������'
��������=��

��D+�,��C����/��
�$�0���



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

��-	���s8(�	6���4���������������
�eC���� �
����+�R�������	�	,���%�����;���	6�U����V

�J�����9�	�*�������������������" 6
�%��������
	(��)�������=���������������"�����������E6�
��-��;+��

�
��#��

�

<5 �*=>2��?�	�*����@�TQMA��-B?�����	��

���"!���2[����*������+��I�T���������������\��W
��,������������	�
�������������^�#���" 4����5��4

-	#�	+���������
�����c@�������2'����TQM��-	#��������U�FV��

�

� �2������wFh$��#�� !���� ��������#���"��^���
�?����������
?�Bell�����C .���

����
�������?��,��H .���]+�������.+���-��	+�����	�!������	6�����/��H .���9���

�� �� ���	6���4����
?�2� 6��I�+SPC
F���� -	#� �"�
�� �SPC��80�������3��� �������

TQM�T6
������������*N��5�*$�DB��4�{�@���3�+������/�������
���������	6�

�
����>�-�� ������/�� 

�����2������$��#�� ���wG��������6A������� �������� �6�0�$%&'
����������& >��2� 6��

�
������� 6���X=
�������Y� ��9����������������
?�2� 6����SPC �(���5���

�

� �2������whw*I����+�",�E6,����]5�*�4�7�������+������	�!���������95�_����
���

���������9�5�_���	6C�+��������	6"
�����'����A�� +����K��������1���	�+����]����������2����9��C����

������
?�������2� 6����
�,����3�+�	#�y���� 

 

� ���*$��#���/�#���8�����������������N�@�����������=����N���/������	��3�4�e�����E6�
���������

������'��� 4����������������
���������
?�$������<�r
�*������	�#�����H �.������SPC����2�� 6����

	���Z�
?�����
?��A�4��W��60���6����������������� 

���2������wiz������	6"
���I8A���&&@ 
�����'�����95�_��`JUSE�a����$�A��E6�
����

������	+���SPC�������������	����Z��
?�9�5�_�����������������2� 6����"#����������65�_�������������

____________________________________________________________________ 
 

1 ��  Walter.�A.�Shewart �
2� Statiscal Process Control (SPC)� 



��(12��34����-��������

����

����

������ (���E6��C��E6�
����"#�
?��������(��A��	6#���9��������"��������S���������,�

��?�	+��

� ���2�����wi�������'������	6C���+��������	6"
������65�_`JUSEa�-3����,�E��6�
��*��������

�!�A����������95�_����������-3��,�9�����
�Y�.7��	�?*����������6�0�������o:��N��34��M	�����

	+������;���95�_���� 

�������������������������������
	(�R�5����E6�
����������*����I��;+��95�_���|�3�������-3���,�9����

��95�_���I�+��65�_���& >����/	+����������[��n
����@ 4��2�	
���4������������� 

���2������wi���I�D6^�4�� ��������� ���������6A��������/��4�������2� 6�������������� 6
�����9������

�����Y� ������,����
?�������2� 6����������/��4�������2� 6�����?����
����9@��� 

� ���2������wih�����,�M�,�F������/�����C����9 (����@��I�C��"��������������
�����^�5����

������������ �
����=����C��������������
����,����������65�_�����2&'
�$�&@�
�������D��-�������

����?������� 

� �2������wpF��?����������������G���X�=
�������}�.�����I�D6^�4�����,�$��������-	���

����8(������� �
��������6A������������	�+������/	�66���4�����������
�����y�(�������*���������-�Q�A�

��,��(����� �
*�������~�:
���
���������������6D
������������������������� 4��I�8A���&&@ 
�

.8�����T+8!��
�������+�J���
��h�������� X��Y�^��/�e
�i��-_����.+������"++��

������
p���"6��5������	6� 

���������(�������wtz�����
?�*����5�������"������������5���, 
������"��������65�_�9 4��/���������@�.��������

�Z�^+����-��� �����4����*	+	#��+�",���������TQM���(���" ���	
���+�� 4�	� 

���2������wut�����
?�����������-3��,�y���
����E6�
���-3��,����������������I��+�������	�!���I�!��
�����

�	+����X�	�������������������������,������(��������o:�������%������������" ��#��4��
������-3��,�9��

TQM� 4������������-	#��7��[�*	+�� 

____________________________________________________________________ 
 

1� Aramand.V.Feigenbam��
2.� Joseph Juran   �
3. Caaro Eisicava� 
4. Abraham Mazlo��
5. Mack Graygor��
6. Quality Circle� 



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

� ���2������wwz��������/��.4��5�	������9�`��wwza�������Y���3!��\�� ���F`�Fzzz�a�����6�
����

��������������	�6���4�Z�^+���������������"C .����8
����	+���W
�,�����������	
������9����6A��

Fzzz�wzzz ISO ���;��+���	� 

� ��������
�������������	+� ��*����3���wzz��������?�����Guz��� �C�����������8
��������������%����T6


���$%&'
���$�
	(�� ��>�����4����=��N��34���������������64���" 4���5�����,����

�J�&���� �
#	� 

�TQM������*������������� �����C��������������M��:�+�����A�������������������� C����6�3��������%�������L�5

�������W��6
�9 4���	��������/8,1��
�	����	6�U�GV����	+�������������-	#�����
����� �+�9���������

���������E6�
��20���������-��#����"������������������������	+����
�-���5�����������������	
�����

����	#���� #����	�8��N�+���/��4���9��������*��������?��5����s�'
�����������E6�
��20���)��������������

����6A�6�
���������������-���5�������� .�TQM*����$�
	�(���W��6�0��������������	�	,�-���

���4����������� #���Q�&' !�����64�������������C+���	6"
�� 

 

C5 ��)� �-.��	�,������

�E6�
���������G������������95�_�����"�	
�������������
?�� �60�����
�e������������������-������������6A

�������/��4�������YQ�+���	5��������-	#�� (�6#���������������������	�6���4�����
?�2�� 6�������{�&@�

�#��*����2�������whF��������
	(�9�7�Z�
?���������6 ���-�^�+��������	6"
�����$A���#����*	

]n�*����2�������wiz���������������4��95�_�������������fQ
���95�_������YQ�+��������N�+��;+?�����

����������& >����" ��4
����������"!���2Q(����95�_�wwz��wpz���������" ��4
������@�����

��95�_����*�4���
���C#�������E6�
����������
����65�_��+���	>����������������������5�����L�/�

�����2������E6�
��-3��,�wi������������������-3��,�9����2���wpz���������������������95�_�����n
��

�:A�#�	���

�

�

____________________________________________________________________ 
 

1. Garvin��
2. Charls.G.Cobb � 
3. Edwards Deming � 



��(12��34����-��������

����

����

��N@��������E6�
��-3��,���
��	�������~�#�#��U�hkV�

�������������	�
�������������
���������������	�������4�����-3��,�9����
����#�����$���!�:
������

��������5���Z� ./�����C"
�N�+������������������"�#������-��� ��������W
��,���������2� 6��s4
������-

� #������
?#���	6��

�

���������
�
�������������������������
��:A���" ��#�������"�@������" ��#����-3��,�9�����#��������

�������������H"
�����D"��W
�,�������2� 6����"#������-��� �����������^��\���,�����������8CA������

���;����(	66����

�

������������������������������ �!���"�#�����+�(�������-3��,�9������������
��	����#�������������

� .,�����" ��4
����������2� 6�����/�������������	6���

����������������-	#���	+�
�����A�4�����
�N#����&#����80������
�-����6D
����E6�
����������-3��,

������������	�6���DA��?��8�0����������
��������k������
�}�(�����������*������������*��	+�
��������$��AQ[�

������������."��*��������	+� ���*J��6 
������������*�������9�C�������" �!��4�*�+�.+��W��6
����/���

2� 6����" �!��4����B?�*�D"����" �!��4�*����	"^+���
�+�������� +�-	6�?������

�����������<�8 @
�y�7��
������2�&'
����	�������������������-	��A�E6�
����?�	��!��
��������T6

�#�� (���%������!����o:������	�����

������������
�E6�
���������-��#�����*����	
��0�A���/	6.�+����*�8��$������	�/k�l������85������" �!��4

�� H8A��������9����+����/���.+����.84����'
������������s���[������������2�� 6��-��#�f����r

����
�e�(��8�(����
?��	��C+*�������#���6\��?�y0�7�9��!������������?������3���� >���������	6C

�������������������	+������
������H�������� �
�X�6 
��9 4��9��������$����=�N������H���/

�
�-	���
�����"�����-�������	#�H�6�*�
��T+����e� +�
��f�D������	��mU��iV��

����������������E6�
������N�5��Q^6��I�>�������
?�-	66��y.����e�(����+�]�
����������� +��J,

��������-	#�����_������[����������������������H>�����	A����"+�������� �!��4�������������-������
�

�����.�+�$�AQ[�������/?���C�������8�����; .,����E6�
�����������?���������������� �-������������

��������
��	
����-��(��������"+?����H�C&�����/�"�-��� �����������������������?���I��>�����������

��.�����������/�����"+?��0�6A�����7������.84�E6�
�������C#��
��	+	
?��*�+� @�	���������.��



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

��	

������
�9�������
����������������y�#�����
��	�
�;+��-��	+��3��C������������?�������/��3�\

�#�����',�����^������.84�`20��a�
���
�-���"\�������E6�
��Q(���������0U�pVk�

�a ��������������(��^��C��M	��������������	�������>�$�
	(���2&'
�*����T6
�9�	��

	�6����;���2�S #����	�+�C�����>�����������	�+� ����� 

Fa ��������>�����o:��9���*�88C!�������,�9 4��L5�o:���6��
��*Y��
�$%&'
���

��4��9���������Y��
�$%&'
�	�!��������^��5�-	��H�6���6���"+���
������ 

Ga ������������������������������������������ ���������� .���	�#���������-�D+���������������+

	��D��9������������	 ������2&'
�����	��@��������s��[�������$%&'
� 

ha ����������������	���@����� C����C�>����������+���
���
����	�#�D+���4�9�������"6���������	���(

�19�
������/	66��������������-�'+�*2&'
��7��[��^+^\�����,�����	����������+���
���


�����	�6��-��C��Z��4�-'+���*�(��g��������������9������AC;
���C�>����������9�����T6
�

�����!���	��(��C�>�}�4��+���	�������9�)�5����	6���4� 

ia ����������������������#�I�	>��������C���������� ��5	��@��9�	��*������������������T6
�

-�"������;� +������N��34��*��" C�>�	����N���� 

pa 	�6���6���"+����*����	
�yS#��8C,����*�yK��
�Z�
?���H�8��� 

ta ���	�6���6���"+����$��T+���������������������������"6�#�
����"+��.+������e�C����
��9��������T6


	6���I�;+��� "�������#���� 

ua ��]��������*	���L^����6�����R�����������Bq
�$�0���#	6������� 

wa ����	��������
���	7���9���������	���������
������������������*$�����'����"��@�����������"+?

��������������H���e��y�
�	����	6 .��	�!����Z��4�*��7��[�����������W�+�
�����	6+� �����	66�

Q��
$	66��I�+��;65��������
	(���	�!��-������� 

�za ���������������	0��
���o��&+�*�����#���������0��2�D+��������������$����=�	0����-����o:

����-�"�����������	6 .����6��������*��	���L^����6����������*��TA
�9�6\�����}�����}�4�����

��������+�C&(�����
��,���	+��?g���������������5���������" 8A�����-�"����9������3�\�+����

�H .����#��
����
�+���������(�����������+������ 

��a �����	+� ��������C"���������������0������+����������
�����	���L^����6��	6�����?���,���

�
�-����~�#��������	��
���"���������"�	A�.
��#*	�6��9�3^��,�� 



��(12��34����-��������

����

��
�

�Fa ����������������� ��5�������D"����;�����������6�����]�+�$3A�����@ 4����7�����I��T+��	��!�

�I�C�����	6+� ����+?����H�������������+���I�;+������(������-��� ������	66�� 

�Ga �
�+��������������5������
?�������#�
?��	,������	�6�����L/�����������
�*�"��6���������S�

�$�
	(���J.�����-������"���"
�	6
���+�	6
���+���� 

�ha ���������������������	���?�y���+��+�/�/����2�'���������	�6��H���e���A����#��������.������

��������0Q(�I�^6��E6�
������J!�>����Z	���A���l�� �+�-���"\�m�1���������#���	��

����
����q������$�0����}�4��"+?��B��6�
�������������H"
��?�e���������
������	�/���

�������������������x�&(�����3��\����������������(�����	����������;�������������

�C+�����	
����s�4������	������
?� 

�������4�*���������C .
��D"����;��������E6�
���������I�
��	6����������(�\�������������)����3��+

��������4�y
�#��(�\�9��87�
���"\�	6���
�y�C������E6�
��������20������������	6���

 

D5 ��)� �*+����

�y����������87�
���"\�����������(�\-	#����U�tVk�

�

������"������������$��������
�{@�
������$Q��
�����!�:
��,
����=��2����87�
������*�#

�?��
�+����"+?�W4��������-�/�M�	������3���9�������������
��#��

 

����%&'F��k��������-	#���"���
�+����87�
�9����������������� +�����,������
�?��[�����-	�
?����	�����DB

�
�#���

�

���"(��)�G���������������87�
�9����^���I�+��`CHECK�a������������#�������	�����87�
�9�����

���������������s�'�����2����87�
����-	#�{@�
�M�	�������� .+����
�+�����?���	�@������0���������

�
����>�y�8'������3;����
��?��8A�*	#�����6
����5����/� 

____________________________________________________________________ 
 

1. PLAN�
2. DO�
3.STUDY�



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

 

*�������$�k���9����������������,���
�+����
#�������� (�6#�� �����$Q��
����������W4��2����87�
����

�#� 

��������#���,��Y��6 
��[����	�����(�\�9��g�������������87�
����-������*I��"\��87�
����,�����]5��6���

�/����2����������,
����=�������#�������������D"�������f�C$�0����/��

�

�

�

�

�DO ���         PLAN   

�������������������������������yCA���������������
�+���

�

�

��������������������������������STUDY ������������� ACT� 
���������������������������������!�:
�����������,������

�

�
������������������������������������������������:��8:,�����*+����

�

�

�

�

E5 �#$%���&�'��

����������W
�,�����������	
��80����"&(�#�����������e�����5I�T+������������D"���C .
��������

���*���� �
�����������,���*��6������1������������4
��������I�"�����D7��0������
���/	66��9�


____________________________________________________________________ 
 

1.�ACT�



��(12��34����-��������

����

����

�.
���
����
�9�����*	+������!�	66����y�#��������C .
��D"��2	
G�+�����-���-	#*����

����� 4���y������80���C.>���U�uVk�

�

• ���	6���4������-�������"
	>����������t�-�������+�����-	#� 

• ���"
	>�y
�#�����C .
��D"��y���u�����h����� 

 

�2	
�y�#G����5�I	>�-���"\����5�����-	#����L/������������"+*�����6#?�4�y������	6�

��C .
��D"�������5��������
��6#?�$��DA�I	>�-���"\�9���H�#����	+�k�

�

 +�� ,-.�����-�������(/� ��� 
012��3�-#����4!��� -�����T6
� ��� ��� �T+� ��
�M�	���

�4�e������	����	�6��9�����Y8:
�	6������"C�������/������;� +�����9�C
�M�	��	#����

�#��)������
�����%���~:��������r��e����6A��������

�

,+
�,-.��-�#
�%�56/����78����9�/���T6
�9��������	���� .��#����4������,����������

Y�@ +������ #�������/�������7���	6+� ���������4��*����	6#��������
�W��6
��87�
�9�����

�*��!�����
������
���*��
��*�+�.+������+�y
�#����+�Z��3/�������
���"�	6
���+��H������/

��Q�����<�����	����$���� (��������#���



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

�
�

�:��<�"��2��F�*2�@��&�'�-����!�

�

�



��(12��34����-��������

����

����

,08�,-.�����*��:0;��-����9�8�/���������#-���eC��Z���9��������	��(�

#�{@�
� �" �!��4� I	��� ���������C�C&�� ���/�
� � 4����� �" �!��4�����5� ��� X��#� ��� �#

�4��#�{@�
���	6���

�

,��2:� ,-.������
�8� ��� �#-����� <�8-��-�#
� ,�=��� ��� ,<>� *����?/� +���

�" �!��4� ��������� ��	+��
� �.�+� ����+� �"+?� ��� �����+#� ML7� 	6+	� �� -	���
� �������,

�4��" �!��4� *	#�-��#��I��I	>�������LK����������	6���
�I�;+����
����������������#

�.�+��"+?����,���������+*���	��(�-	���
�y��>���

�

9=�@�,-.��"�������#�A&��������-�������(/��;B���#��
�
��+C�-����9�������

}(�	6+�C�����
�2	
���" +������.���
������N��4�/�	6��(����>�-��� ����-���������������

�4� ���������4� M�	��� y���
� ��� ��	6��	6���
� -��� ��� 2��� I	>� ��� � 4��� �D"�� �����#��

���������+���
���"+��
��������	��(�eC��H������A�����I���I	>����-	#���"��$��\84

WC,�-�������?��	��{�@���� 7�����������6	��

�

96D� ,-.����� E
0�� ��-��@�-��������<��� ��� �#-����T6
� 9��� �����*�H��� ���A��

�2� 6�����C+� ��-���������WC,����������c+?�� "�������T6
����H;65�I	>����-	#����?

�4��
�b�������	6��	 4��*����	6��(���"���� 4���R�������H����	���$�
�	>������$����S�����

�4�	6�#�	��(�9�������	��

�

9!�#� ,-.����� E
0�� -�&��0/�-���� ����<��� ��� -��C� ��T6
� 9��� ����*����C+�

-������������I��/ .���WC,������-	#�<�����M�	����DB��T6
����H;65�I	>����-	#����?

�4��D"������	��(�H�������	6�	#��

�



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

9!6#�,-.��"6���%;'������;��.�,-'���9�������8��D�����#-���9��������87�
�

�D"��y����H������A�PDCA �$����	6��(�I�;+�� ���� ��y���� ��� -��� ��� ��PDCA����

�4����+���I	A�y�%���3S
���4[���"��6���������6#�Y8:
�M�	�������	�����������	6�

�
�	+#��

�

92��,-.��"����������
����?/���������-�#
�,�=�������#-����
�+������;��������������

�4����+�����;����T6
����$����S��	�6��9��	��M�	�������	���������	6����-	#���"���
�+��

�$����S�����]5�-	#���"��$��\84����-	#���^+������"
	>�y
�#-	#���;���I��"\�I	>����

�����

9#
�,-.��A&��"�������
�
��+C�-����FGB��<����*�0B��
����9=�@�,-.��
��#��

�

,-.�#
<��9�*����?/��D���<���
�
��#�A&���+C��-D�����
�����#-���-���� �&'���

�

,-.�9#
<�+
������<��������-��@�<��E���&H������<����
�0��-�#
�,�=�������#-����

�#� I	>� 	6+�C�H� ��� 2� 6�� ������C+� ��� H��� ���A��RUN CHART� ����	��5� ����

�4����� 	6��(� -��� ��� ��	6�� ����0����4� ���	6#��� ��	��5� ��	6�*�� I	>H��3���X��#�

�
�$�0�9�����K�������#*�H�������	�4�����/����8D>����	6���������� ����	�	,��
�+�����

���"����^���$����S��	6��

�

9#
��8�,-.�����-�64�� 
012�� � ���-�-���#-���� I	>�� H��3��������@������5

���(�\�2� 6� PDCA����������,����"#��I	>����-	#�o�������"#���	6+�C��N@��9��

H ��������

9#
��2:�,-.��-�����=�8�E�5���
012��"��
��E�5���I0J���
�����H������A��

���H�C&��9�������
���?����	6 .������4������I	>�	6+�C�������	6��H ���]n��������-���

____________________________________________________________________ 
 

N2�B�������#�$�)��J�)-:������J���.�����OPLAN, DO , STUDY , ACTP���
2 



��(12��34����-��������

����

����

���"
	>�H �����H��3���I	>���������I�;+�����H����"\���A����D"���
����x&(����H���

�4��������	6����4����8CA����$��T+����H"+�I	>����/�����*�.���D"�����
������+�
�������	6�

H�C&������	6��(����/��

+��������+� �.4��5$*�������� �� ���� I8A� -�^�+��� �������	
�I8A���C���5�� �� ���

� .,������T6D7�0�9����6�
�������	
�H8A���������*�������!	
����-�����)����-���
�����

� ���� �
����=�� ���^!�� ��� ����.�� ��� �?� ���
� -��� ���#�� ��������+� �(� 2	
� ��� ��

�$%&'
������$��0&(������� �
����H .���� ���������������	6
���+�X+����������

�+��	����������C+�e����������U�w�V�

��	6
���+�X+�����-	#��	6 .������~�#����k�

�����8�8��*��������

	6#���� #����,��2&'
����	���� �"6��� �� ����� �
x&(�� 7������%&'
�

�� �"+?� ���$�
�3!��9��� ����(� -	#����A��� #�����8:
� ���8CA� �� *�������$����

�����

���-(��K/�*��B0J���L�)��
�5;&'���M�

���=�� ��� f�C�� .
�$��0&(�9������ �
�� � .���	6 .�g�������N��34���6���

9����#���	��(��5���� ����� �
�� �������=��� "�����8CA� ���$��0&(��+/��

<��=���� +�]��!���������-����2�D+����� ����� �
�� ����� ��=��+�$��0&(�9���

�#���	��(���$��0&(�9������f%C�
�2&'
��C�>�#��
����
��

N���*��B0J����OL��2��P��M�

� $��0&(� ��� �� ���� ���=�� ���� �
� $%&'
� Y�L,�-��
?� �� �#��� 	6��(

�	6 .����������� ������"��	+����n��$��0&(�9�������2�7��*����D+�9����,�

�4��� 	��@+� N���� ���=�� $��0&(� ���� �
� ����� J8K�� $��0&(� 9��

� -�T 6
��K���� �5� ������+� $��0&(� 9��� ��� ���/�
� � �/� ��"6��#� ��3��C�

�
�$%&'
�����'
���0&(�	6\� ���e���,�� ����:(�$��0&(� ��� 	+����

	�?��,�����,��	�����
�#�
��A���
��2[������ �
��T+�������#��

�
____________________________________________________________________ 

 

1. Noriakie Kano�



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

�

�

���������������������������������������������	
�����������������
���

�����
�������������� �!����"#�������������������$���%&'���� �!����()�
��*+�,%-�.,%������

����������������������/��01���2�����3��4���5�67�8%�+�9�:��;�

�

��������

����������������������
�����������3��<�/�

���������"�����#��,�����6=%��

>?%�"8�8%�@��,�
�����������������������������������������������������������	
��������<�/���%-����

�

-�������������������������������������������������������#�C�"�� �-���

�

�

G5 /��01���)� ��2�2�0����0���F�-�0���

�
����+��������-	#��7��[���/��4��!	
��<8 @
�y
�A�N#�y
�#�2	
��+������%�	��

������	
�s�'��������������
���	C8>�����=�W
�,������	+#����?�2	
�9����6����=�4

���6A�����,��(���%��+�����y
�A��AC;
����,��s��[����y
�A�N#�9���s�'��������

	#�	��(�y�".��� ��C7�y
�A��	6 .��2	
�� .,���$��+�����+�����y
�A����� �����k�

-��	+��*�.@+
����������������� �
����=�����/�$��8CA�����������������80����"A=

�������������0�	7����{�+���J�A�I���y
�A����������
	(�D+�-��#��$�
	(����� ����

����������7����� �
������4��N��34���?�M	��������UFz�V�

 

�



��(12��34����-��������

����

����

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

���������������������� 
�����������������������������:��D�"�/��1���)� ��2�2��������F�-���

�

-���5� �87�
� ����2	
����,�� ������T.Q.M.
�����6�����Z�^+� ����
����E6��4��8

���
����x&(���-d���-�^��,����K�
���������I"�
���������������+�
����J��6
�}�'


����������6A��������6�
�����	
���/��4�2	
����,���87�
����I�%������W
�,���������

���������� ���������C .
��D"������>���������������e��2�CA������64������"#��

��������+$��DA��"+?�����(������	+�����UF�k�V�

�� ��H .����	�!��W>
��g� 

____________________________________________________________________ 
 

1� JIT�

TQM�
���� ����#�$�

L��(�

�	��<�	�
 � 

���� ��

��#�$��

QR:

���1����5�� 

	��� ���
�" 

	�5�� 

%����<��(�����

%����<��-�
���

���� �%�/ ��$�)S�=�
���#�$�)�����

CT������

*�
 �
��	��/�

	��<�����S�� 

���� ��� 3�


�IA��8��1"

�U�
������ �

����%����

��6��� 

����% 3���/��

������#�$���5��

 �!�"�V���

�OWD�P���9!��

 ��7�0 

�F���7�89<��8:���9���

������ ������"���4�-6"�

 ��7�0 

X�Y<"�89<�

�������
��6����

���;�=���E�93


� :����XA�

�#D 



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

��	

F� ^!��9�� "��Y�@ +���g 

G� �	;
���	6"
Fg 

h� �4����
?�2� 6�	6�G�g�

����������	
�s4
���N@���;� +�s�'��
���/��4��������#�������������W4�6
�	+���

	#���� #����5k�

• ��6�"��	�!�������g�#��
 

• �N��34���8S#�$�AQ[����N+��g	�����
 

• ��)�����D"���� �
����$�
	(�
	���g 

• -�"����6�"������g�#��
 

• $����=�N�����
	����*#��$���D g�#��
����>����f��	;
�	�!����	����
�y>�	7���� 

• $�[�D���	�����
��D"��� 

���9�6\�W4�6
���$���� 
���C"
�����	
���������/��4�#�����Bq
����������������
��������

 0B��Q�!6���
��
��@�<�8�����0�����C�����-����������R����*��1'�-���<�STT�U�

� ��1#� 

� �%��D����V���"(80/�� 

� ���D�+����HT+ 

� Z�
? 

� ����/��� 

� ���6
����$�DB����}�'
 

� ������8CA���������I�T+#���5��	 

� �6K�yS#����� 

� �/	+������� 

� Z3�^+� 

____________________________________________________________________ 
 

1� Benchmarking�

2 � Re-engineering�

3 � S.P.C�



��(12��34����-��������

����

��
�

� 3-#�*�1W�+�����<�� 

� ���
012��+��!6�����X��-�� 

� "��:
012��+���R
��� 

� �<�8�
��-��!8� 

� �+������2D+�� 

� 20�� �(�6#� �� ���� ��TQM��� ���� ��� *��
���� ��� -d��� }���#� ��� �,�� ��� ��

-���5������TQM��1B�� ��>�� I����e�� ��;��� ����
�����/	6!��� ���	
?���� ����4�^#� ��

�#���	��(��?������	6C+����

���#���"'0X0�� 0B��<��%B��"8�����
��Y��<�TQM���"!��R��Y���
���"��
0D

*��1'��<��-�STZ�U�

�� �	"��]��5���6�
����������D"�������?+����L5�+���[ 

F� ��C8A�N+��]�������3������"#��������s�>���;������6������S�[ 

G� �	#���/��]��C�����4������������H���e�������;����A�C ,�����S�[ 

�

���,�� ��	�y0�����J8:
�9� TQM���. 
�P8�
�e��������� ����9�>�.!���$�0���

�y�#p�
�<�0���#�k�

	"�� 

 

 

 

����	#���/�����������������C8A�N+���

 
�:��E�"�,�����H�I��

�

���,�� TQMe���C+�b������D#�����J��6
�20�� ���64������������������8�� *	 4�

���� I�%���������
��E6��4�e�� ��
�+��� 	�����9�3^��,� *$�DB� ���M�	��� ��$	
� ������3��

	+#������$	
�-������� +���



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

TQM��� ��� �����
�������	6���4���8����
��64�eC����� �"+?� �D"�� ������������/

"��������������DUFh�V�

�

J�5*;0�$�����0��

�1�����������������������"�#�^+��	�;
����	6"
�s���[�������� ��
�����=������W
��,������������	�
�	���

I�T+�
���4����	6������C .
��D"��	6�������/��4�����������	

����I��C��*���8CA��D"���T6

����������+�
����~:����
��������/���������M�	����J�.�����f�C�� .
�Y8:
����8CA��������T+��/��+/�

���������*$�
	(��)�������	�!��o�'0��	6D+�
��*�����1������$%&'
�����J��6
�*���� �
����+�9�


���$�
	(������6�3��N�������"+��
��;6
�����#��

������������/��4�����������	
�	��1�����*��	��	�������� �
�������+�����6�
�9�1�9�


�� ����9�!��� ������ I�C�� �� �#� ��[���L5�$�0�o�'0�� ���
�� �C .
� �D"�� ��� �!�
�9��

�	���� 3�\��C������6�
�9�	�� *����}D��
�C .
� �[����~Q0�� ������������e���
��9���

���8�����������,�#UFi� �V}(� �������� ���	
���" �!��4� I�C������������	
����


�9���������" �!�.
���M�	���*������	6���
��������"+?���������
�+����\��8������2� 6��*

�����F��������6�C[��*G���������D"��h������I�T+����i������,�������
����?UFp�V�

Z��L5�I�T+�����	
�������	����H�C&�����D������
����	#�����7��[�������������/

H .�������	
������������
�����'����B���������+����2�7�*���S��d���M�	���$%&'
�*�?�-

	6���4�*-	#��)����
����>���
������ (�����-��	+��*�-	#�� 4�/���������������/UFt�V�

�� �� E6�
�� 20�� ��� -��� ��� W
�,� ������ ����	
� ���� ��� O
�%� ���(�\� ���/���

����E6�
���TQM������������.84���6A�����������	
���������
�{@�
��!0���#��

� ���
� ���������,�� 	66TQM�
�}�4���AC;
� s��[� ��� 	+������D� �5� ��� 20�� ��� ��

���.84TQM	�?�����,�����*�����������3�\TQM�4������������� 
�� ���	
����	6�3��C�

�
�����,�������	6�TQM����3.��N�+�*������1�����C .
��D"�����	����

____________________________________________________________________ 
 

1. Quality Plan�
2.�Quality Control 

3. Quality Assurance 

4. Quality Improvment 

5. Quality System�



��(12��34����-��������

����

����

TQM�9 #��� ��� ������	
�9�+�H������5�e����6A���� ��*H;.6
���T+�Y\��\�e�

+�6\�c����-d���}���#�����,��������?�������
�����,��20������4����(�6#����������

-���5����7��[���
������*�#�����1�e����;�������
�����/	6!������	
?��������4�^#���B

�#���	��(��?������	6C+���� ��>��I������

�
����?��������5�����,������#-���"\�20������*E6�
���+�/�s�'��9�C�����������

�
��E6�
����.84�������y0������^+������	6�����k�

<!���D"�����������	
�	"��� 

Y�����
?���"#��������� 

�����8(���}������D"� 

��������TQM����D"���������8�������
�������� �
�$���T +���������+�����,������C

��
����4��
��,����
�����������#��9�����6�*�4����	+��������>����
�������9 4�/�I�;+��	6�

�
����>��������������/�������C���I����87�
�����������

�����3
TQM�
��T+������6�C[����;����������	6+�C����������	7���������>
���	�?

-	+�����
�H.;
����-	+�����������
�������3
�9����J���������������������0Q(UFuVk�

�

• ���������.�����."�$�
	(����2&'
g 

• W��6
�$����=����-	CA�N���g 

• ���^C�\��4���5�-�"��N��34�������g 

• ���N��34��������0�4�9�� "�g 

• ������H"��$	
������N��34�g 

• �J.���	��5�� ��>����3
g 

• ���+�����������?"��>����[������6�������g 

• ;�����-3�^+���5���������+g 

• � ���	
���"�
���+���$Q��
��������.��ML7��

�;+?� ����	6"
� ����4� ������$%'�� 	6������64-d��� -�^��,� ������"6��5� *	+����(�����

�
�� ��� �#� #�� ������^��,� ���������8
���� ���� ��� �,�� ������� ��	6"
� �� �64����



&������'�(��� �)*��+�
����
(,�	�(-��)�.(/(0�.������+�)��
�
�

���

�� *	+��������W��60����%����T6
����8(���������������$�
	(���$�	�!��� ��>���������

��8&4���*-_��5�����	
�R�������*�,��(�����E6�
��20����6A�TQM�#�-	�+�;6/����

���9�����*�TQM�
�����e������	&�
�e���+�*	6
�+��� D!�*����	����-�QA�����#�����A���

��������"#�
?� ����	,� �,�� *���^�+�����"#�
?� ����
	(�9C=� �����T6
��D"��

���-���5�������������+��C����E6�
��20������������"+*�
���/��4�����������	
���	+��

	#���� #����

�

/1��0��

N2 	�#6(�����#Z[������%
��9������������������	��
�
��O�E�
� -(P���������\�'J���'����']���0���� ��)1�����

�%
��"��,^���N_`a2 

a2 	 �3��������b�5=�
�
����������������������%
��"����$�N_cd�2�

_2 %���������'S���������������	��
�
����������
������������������	��
�
����������%�'9�+��

��%
��"N_cd2 

e2 %
��
��*�
������%���-�������������]���'�����H'�#-"�	f"
��'�
��� '����� ��������/
�0���#�$����� ������ !��"���

��#�$�������%&'��4���E����N_c`2 

g2 %�����������b�5=�������*f����� ����� �������L��(���#�$����� ����������L��'(��'�#�$����� '��)'��������� ��"&!(�

)*����
�
������#��	���%&'�*���3��N_`h�ga2� 

i2 ����$���������
���
�����
���������
�
���������&	�����������!��+$�����
�
�!�����,�� 	�,��"%-
�,�

�,����1:��-= �T��)�(�"���+���0����
f�I��f���%
��"���]���0�	��N_`N2 

7. Schonberger, R., Building a Chain of Customers, the Free Press, NewYork, 1990.  

`2 	�#6(���������%
��9������#Z[��������������	��
�
��O�,��� -(P�����']���0���� ��)1����������\�'J���'���

�%
��"��,^���N_`a2 

w� �5��������-=���I!�J��������G"����� ��8[0���������	�����#�$������������
�
�!�� !��"��������4� '����E�'�����

�*���3Naa�NaN��%
��"��N_`i2� 
10. Deming, W.E., Quality, Productivity and Competitive, MIT Center for Advanced 

Engineering Study, MIT, Boston, NA, 1982. 

11. Bergman B.and Kirfsjo, Qulaity: from Customer Needs to Customer Satis Faction, 
NewYork, MC Graw-Hill, 1994. 

Na2 �:���������������%'�./#�������������	��
�
��0�*��12���6�D���A�AT"���F���7��$���

�%
��
��%
��"�N_`N2 



��(12��34����-��������

����

����

13.  Rao V.S.P. & V. Hari Krishna, Management, Text and Cases, Published by Anurag 

Jain for Excel Books, New Delhi, 2002. 

Ne2 ��
�(�������$���61�����S�� ��2��3���4�����	��
�
������I�
��*�]��<���%
��"��E�
�\�J��N_`e�

2 

15.  Heller, R.,"Fourteen Points that the West ignores at it Peril", Management Today, 

march 1994. 

Ni2 ����$�����
���
�����
���
�
��� ��� ���&	� ����1:� �-= �T�� )�(�"� ��
f��	��<��f+� ��0�� ��

��%
��"���]���0N_`N2 

17. Deming, W.E., out of the Crisis, Cambridge, Massachusetts: MIT Press, 1992. 

N`2 ���A����
��-(���,
�������"
�����%)5����67#����%
��
���6�D���A�AT"����3���7��$��N_`a2 

Nd2 �����$��� ����A��b�5=� �� �S� �T��<�����S��X��3�	��! ��������	��� OCSI� P��	����<$� ��

)�0���)6��"������4�8"���� &9���*���3��i_���N_`_2 

ah2 %��������b�5=� ��*f��� �� ��� �� ���� ��� L��(���#�$� ���� ��L��(� ��#�$����� �� )����� �� ��"&(�

)*����
�
������#��	���%&'�*���3��ga����!������� ���3���7��$����N_`h��2� 

aN2 �=�	���7�����
�(��� ��8�=������/
�0���#�$����TQM�����
�
��� &9���N_cd2 

aa2 	��[�
���� �T������������	��
�
���:�;������>��$��N_`_2 

23. Logothetis.N, Managing for Ttotal Quality, Forms Deming Taguchi and SPC, 

Prentic Hall, 1992. 

ae2 � ����3�F�7�*���� 	�
 �]���/
�0� ���O (TPM��7� �A�#-"� 	��! ���#�$� 	��� ,�.�� �� %��0� ��� %���

<��
����"7�������� ��"&(��*���3��ad�E����`�������_`gj���2�_a2 

ag2 �7� %�(� 2�(� ���(� �%������3� 2%
� ������� ������� 2� �%����
,������ ��)����
�
���	 ��� )�(�"� �

%
��
���%
��"������ ��F���7���A�AT"�)1�����%
�]�����	����+��
f�N_cd2 

ai2 ����
��-(���A,
����������"
�����%)5����67#����%
��
���6�D���A�AT"����3���7��$��N_`a2 

ac2 �:@D��8�=���
���	 �
�
���������!
�93�)���0������
���#�$����� ��4�1�������
dhhNE���ahhh��

%
��
�C��
����6�D� ���%7� �
�A��
�� ��<��
����"7�������� ��"&(�� *���3� �ag�E��� �c������ �

_`e��j�NNh�2 

a`2 � � -�
��C�� %�(�����������	��
�
���� "� �� )�(�"� �k��%
��
� %����3��$� *��/��
��<��
������#�$

��%
��"������ �N_`a2�

`�!��
��4����������k�h�t���Gupa 

`�!��
�Z��L5��������kFF�F��Guta�


