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פרק 1

האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

·Ú· ÌÏ˘ÓÂ Ì˙Â‡ ¯ˆÈÈÓ ‡Â‰˘ ÈÓ ¨ÌÈÁ· ÌÈ‡ ÌÈÓÂ‚Ù ÌÈ¯ˆÂÓ¢È„Î ˘¯„˘ ÌÂÎÒ Â˙Â‡ ˙‡ ˙ÂÁÙÏ ¨ÌÂ˜È˙ ¯Â

Æ¢‰Â˘‡¯‰ ÌÚÙ· Ì¯ˆÈÏ

·„·‡Ó „Á‡Ï ·˘Á‰ ¨˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜· Ï˘ ˙ÂÎÓÒ‰ ˘„ÁÓ ¨‚ÈÓ„ „¯‡Â„‡ ß¯„ Ï˘ ‰Ï‡ ÂÈ¯˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯Â˙ Ï˘ ‰È˙Â

·Ú· ÂÎÊ ‡Ï ¨˙ÏÏÂÎ‰˜ÙÒÓ ˙ÂÒÁÈÈ˙‰Ï ¯·Á‰ Ï˘ ˙˜È¯Ó‡‰ ˙Â¯Æ˙ÂÈ

‚¯‡‰ Ï˘ Ì˙ÂÚ„ÂÓ ‰·¯ ¨ÌÂÈÎ·Á‰Â ÌÈÂ·˘ ÏÚ ¨¯ˆÂÓ‰ ¯ÈÁÓ ÏÚ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÚÙ˘‰Ï ˙Â¯ÏÚÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

Æ˙È˜ÒÚ‰ ‰ÁÏˆ‰‰

·Ú·˘ ¨˙ÂÎÈ‡‰· ÌÈÈÎË ÌÈÎÈÏ‰˙Â ˙ÂËÈ˘ ÏÂÏÎÓ· ‰ÒÙ˙ ¯‚¯‡· ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÈÓÂÁ˙ ÏÏÎ ˙‡ ÌÂÈ‰ ‰ÙÈ˜Ó ¨¯ÂˆÈÈÌÈÂ

‚¯‡Â ÌÈÈ¯ˆÈ·ÂÈ ¯˘‡ ÌÈÂÎ ÌÈÎÈÏ‰˙ Ì˘ÈÈÏ ‰Ó‚Ó· ˙Â¯È˘ ÈÂ˜Ù‰Ï ÂÏÈÌÈÓÈ‡˙ÓÂ ÌÈÈ˜˙ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙

·Ú‰ ÈÒÁÈ ¯ÂÙÈ˘Ï ¨ÔÂÈ¯Ù‰ ÏÂÚÈÈÏ ¨˘ÂÓÈ˘Ï‚‰ÏÂ ‰„Â‚˙‰ ¯˘ÂÎ ˙Ï„‚¯‡‰ Ï˘ ‰·Â˜Â˘‰ ÈÎ¯ÂˆÏÂ ˙Â˘È¯„Ï Ì‡˙‰· ÔÂ

Æ˙ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆ È„Î ÍÂ˙ ˙‡Ê ÏÎÂ

˜Ó ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ÈÓÂÁ˙· ÔÎÂ˙ÓÂ È˙ËÈ˘ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ÏÂÏÎÓ ˙ÏÚÙ‰Ï ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÏÎ‰ ˙‡ ‰˙‡ˆ˜‰ ¨ÔÂÎ˙‰

·‡˘Ó‰‰¯˜·‰Â ÌÈ‚¯‡‰ È„ÚÈ ˙‚˘‰Ï ·Ï˘· Ô‰ ¨ÔÂ·Ï˘· Ô‰Â ˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ÁÂ˙ÈÙ È˜ÙÒ‡Â Â˘ÂÓÈÓ ÈÆÁÂ˜ÏÏ Â˙

±Æ±˙ÂÎÈ‡‰ Ï˘ ‰˙Â‰Ó

‚‰ ˙ÓÈÈ˜ Ì‡‰ ø˙‚ˆÈÈÓ ˙ÂÎÈ‡‰ ‰Ó øÍÏ ¯ÓÂ‡ ˙ÂÎÈ‡ ‚˘ÂÓ‰ ‰ÓÂÊ˘ Â‡ ˙ÂÎÈ‡‰ ‚˘ÂÓÏ ˙ÈÚÓ˘Ó „ÁÂ ‰ËÂ˘Ù ‰¯„

‚‰Ï Ô˙È ‡Ï˘ ‰ÚÙÂ˙‚¯Ó Â‡ ÌÈ‡Â¯ ¯˘‡Î ˜¯ ‰· ÌÈÈÁ·Ó˘ ‡Ï‡ ‰¯È„ø‰˙Â‡ ÌÈ˘È

‚‡‰˜È¯Ó‡‰ ‰„Â˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·Ï ˙È (ASQC) ‚ÓÎ ˙ÂÎÈ‡ ‰¯È„·ÂÒ ‚˘ÂÓ¢·ÈË˜ÈÈÆÂÏ˘Ó ‰¯„‚‰ Ì„‡ ÏÎÏ ¯˘‡ È

ÌÈÎ¯ˆ ̃ ÙÒÏ Â¯˘ÂÎ· ÌÈÎÓÂ˙ ̄ ˘‡ ̇ Â¯È˘ Â‡ ̄ ˆÂÓ ÈÈÈÙ‡Ó ®±© ∫ÌÈ˘Â¯ÈÙ È˘ ̇ ÂÎÈ‡Ï ÒÁÈÈÏ Ô˙È ̇ ÈÎË ‰ÈÁ·Ó

¢ÌÈÓ‚Ù ‡ÏÏ ˙Â¯È˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ®≤© ÌÈÚÓ˙˘Ó Â‡ ÌÈ˘¯ÂÙÓÆ 

‚‰ Ì‡‰˜ÙÒÓ ÂÊ  ˙ÈÏÓ¯ÂÙ ‰¯„‚‰ ¯ÈÎ ø˙·Â˜Ó‰ ˙ÂÂ˘ ˙Â¯„Æ˙ÈÚÂˆ˜Ó‰ ˙Â¯ÙÒ· ˙ÂÏ

·ÂÓ‰ ÌÈˆÚÂÈ‰ „Á‡ ̈ ‚ÈÓ„ ß¯„‚Ó ̈ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ÌÂÁ˙‰ ÌÈÏÈ  ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ‡ ̄ È„˙Â‡È‚˘ ‡ÏÏ ̇ Î¯ÚÓÎ‰‡ÈˆÈ¢ Â¯ÙÒ· Æ

·˘ÓÓ¢¯®±©‚¯‡‰ ÏÚ˘ ÔÚÂË ‡Â‰ ÆÌÈÈ„È˙Ú‰Â ÌÈÈÂÂ˘ÎÚ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˙‡ ˜ÙÒÏ È„Î ıÓ‡Ó ÊÎ¯Ï ÔÂ

¢˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Ï ÍÈ¯„Ó‰¢ Â¯ÙÒ· Ô‡¯Âß‚ ß¯„®≤©Î ˙ÂÎÈ‡‰ ˙‡ ¯‡˙Ó  ˘ÂÓÈ˘Ï ‰Ó‡˙‰Æ
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·ÒÂ¯˜ ÙÈÏÈÙ¢ÌÈÁ· ˙ÂÎÈ‡‰¢ Â¯ÙÒ· ‚ÈˆÓ È®≥©Î ˙ÂÎÈ‡‰ ˙‡ ˙Â˘È¯„Ï ‰Ó‡˙‰Î ˙ÂÎÈ‡ ¯ÒÂÁÂ ‰Ó‡˙‰≠È‡Æ

·¯ ˙Â¯Âˆ ˙ÂÎÈ‡Ï ¨ÏÈÚÏ ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ· ÔÈÁ·‰Ï Ô˙ÈÂ ˙Â∫ÔÈ

ÿÔÂÎÈ˙‰ ˙ÂÎÈ‡·ˆÓ ¯˘‡ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰Â ˙ÂÂÎ˙‰ Í¯ÚÓ ∫ÈÎ¯ˆ ˙‡ ‰ÁÏˆ‰· ˘ÓÓÏ È„Î ÔÎÂ˙ ¯ˆÂÓ‰˘ ÍÎ ÏÚ ÌÈÚÈ

·‚‰Ï ‰¯ËÓ· ¨ÌÈÚÓ˙˘Ó‰ ÂØÂ‡ ÌÈ˘¯ÂÙÓ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰·˘ ˙‡ ¯ÈÆÍ˘ÂÓÂ È˙Â¯Á˙Ï ¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ÍÂÙ‰ÏÂ ÌÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

„‰ ‡È‰ ÍÎÏ ‰Ó‚Â„·Ï˘Ó‰ ÌÈÈ¯ÏÂÏÒ‰ ÌÈÂÙÏË‰ Ï˘ ÌÈ˘„Á‰ ÌÈÓ‚Í¯Âˆ‰ ˙‡ ˙Â˜ÙÒÓ ÍÎ È„È ÏÚÂ ˙ÂÓÏˆÓ ÌÈ

·Ú‰Ï· ÌÈÈÏ‡ÂÊÈÂ ÌÈ¯ÒÓ ¯ÈÆÌÈÂÙÏË‰ ÈÎ¯ˆ ÔÈ

ÿ‰Ó‡˙‰‰ ˙ÂÎÈ‡˜ÙÒ‰ Â‡ ¯ˆÂÓ ¯ÂˆÈÈÏ ˙ÒÁÈÈ˙Ó‰ ≠ Ë¯ÙÓÏØ˙Â˘È¯„Ï ‰Ó‡˙‰ ≠ ∫˙‡ ÌÈÓ‡Â˙‰ ˙Â¯È˘ ˙

ÔÂ‚ÒÏ Ì‡˙‰· ˜ÈÂ„Ó· ‰¯Ù˙ ¯˘‡ ‰ÙÂÁ ˙ÏÓ˘ ˙ÂÈ‰Ï ‰ÏÂÎÈ ÍÎÏ ‰Ó‚Â„ ÆÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÂÚ·˜ ¯˘‡ ˙Â˘È¯„‰

„ÚÂÈÓ‰ ‰ÏÎ‰  È„È ÏÚ  ˘¯„ ¯˘‡ „ÁÂÈÓ‰·˘ ˙‡ ˜ÙÒÏ È„Î ¨˙Æ‰Âˆ¯ ˙ÂÚÈ

ÿ·‰ ˙ÂÎÈ‡ÚÂˆÈ‚Â‰˘ ÈÙÎÂ ÁÂ˜Ï‰ ÂÈÏ‡ ÔÂÂÎ˙‰ ¯˘‡ „Â˜Ù˙‰ ˙‡ ÌÈ˘ÓÓÓ ˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰˘ ‰˘Â¯Ù ¯˘‡ ∫¯„

‚Î Â„È ÏÚ‚‰ ‰„ÚÒÓ· ˙Â¯˘ Ô˙Ó ÔÂÆÈ˙ÂÚÓ˘Ó ¢ÙÈË¢ ˙˙Ï ˙Âˆ¯Ï ÁÂ˜ÏÏ Ì¯Â

¢˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·¢ Â¯ÙÒ·®¥©·˜ ‡È‰ ˙ÂÎÈ‡‰˘ ÌÂ‡·‚ÈÈÙ „Ó¯‡ ÔÚÂË ·Ó‰ ÁÂ˜Ï ˙ÚÈ˙ÈÁÎÂ‰ Â˙ÈÂÂÁ ÏÚ ˙ÒÒÂ

„„Ó ¯˘‡ ¨˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ÌÚ¨‰˘‚¯‰· Ì˙Ò Â‡ Ú„ÂÓ ÔÙÂ‡· ¨ÂÚ·˜ ‡Ï Â‡ ÂÚ·˜ ¯˘‡ ¨˙Â˘È¯„Ï ‰‡ÂÂ˘‰· ˙

·ÂÒ Â‡ ˙ÈÎË ‰¯Âˆ· ÏÚÙÂÓ·ÈË˜ÈÈÆÈ˙Â¯Á˙ ˜Â˘· ‰˙˘Ó ‰Ó‚Ó „ÈÓ˙ ˙‚ˆÈÈÓ‰Â ¨ÔÈËÂÏÁÏ È

‚‰·‚˘ÂÓ ¯ÙÒÓ· ÔÈÁ·‰Ï Ô˙È ÂÊ ‰¯„∫Á˙ÙÓ È

ÿ·˜ÁÂ˜Ï‰ ˙ÚÈ·˜Ï ÏÂÎÈ ÁÂ˜Ï ˜¯ ∫ÆÂÈ˙ÂÈÙÈˆÂ ÂÈ˙Â˘È¯„ ¨ÂÈÎ¯ˆ ˙‡ ˙Â¯È˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ì‡Â˙ „ˆÈÎÂ Ì‡ ÚÂ

ÿ˙ÈÁÎÂ ‰ÈÂÂÁ· ˘ÂÓÈ˘‰ ÍÏ‰Ó· ˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ÍÈ¯ÚÈ ÁÂ˜Ï‰ ∫ÆÂ˙˘ÈÎ¯ ˙Ú· ‡ÏÂ Â

ÿ˙Â˘È¯„‡Ï Â‡ ÌÈ¯‰ˆÂÓ ̇ ÂÈ‰Ï ÌÈÏÂÎÈ ̈ ÁÂ˜ÏÓ ÌÈÙÂˆÓ‰ Â‡ ÌÈ˘Â¯„‰ ̇ Â¯È˘ Â‡ ̄ ˆÂÓ Ï˘ ÌÈÈÂÈÁ‰ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ∫

Æ‰˘‚¯‰· Ì˙Ò Â‡ ˙Ú„ÂÓ ‰¯Âˆ· ¨ÌÈ¯‰ˆÂÓ

ÿ˙ÈÎË ‰¯Âˆ· ÏÚÙÂÓ‚ÂÓ ˙ÂÈ‰Ï ÌÈÏÂÎÈ ˙Â¯È˘ Ï˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ï˘ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ∫· ‰¯Âˆ· ÌÈ¯„È„È ÏÚ ÌÁÂÒÈ· ‰¯Â¯

ÆÁÂ˜Ï‰

ÿ·ÂÒ·ÈË˜ÈÈÔÈËÂÏÁÏ È·Á ˙ÂÈ‰Ï ÌÈÏÂÎÈ ˙Â¯È˘ Ï˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ï˘ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ∫· ÌÈÈÂÆÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÌÈÈ˘È‡‰ ÂÈ˙Â˘‚¯

‚‰ ˙‡ ˙Â˘ÚÏ¢ ‡È‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰ÈÏ ˙ÓÎÒÓ ‰¯„·„‰‰Â˘‡¯‰ ÌÚÙ· ‰ÂÎ ‰¯Âˆ· ¨ÔÂÎ‰ ¯Æ¢

ÿ·„‰ ˙‡ ˙Â˘ÚÏÔÂÎ‰ ¯‚¯‡ ∫·‡˘Ó ÚÈ˜˘È ‡ÏÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˘ÂÓÈÓ· „˜Ó˙È È˙ÂÎÈ‡ ÔÂ˙¯˙ÂÈÓ ˙ÂÏÈÚÙÏ ÌÈ

‚¯‡Ï ‡ÏÂ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ‡Ï ¨Í¯Ú ‰ÙÈÒÂÓ ‰È‡ ¯˘‡ ˙ÈÊ·Ê·ÂÆÂÓˆÚ ÔÂ

ÿ‰ÂÎ ‰¯Âˆ·· Úˆ·˙˙ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˘ÂÓÈÓ ∫·‡˘Ó ˙Ú˜˘‰ È„Î ÍÂ˙ ˙ÂÏÈÚÈ·Ú ¨ÔÂ‰© ÌÈ· ÌÈˆÂÁ ®ÌÈ¯ÓÂÁÂ ‰„Â·ÏÆ„

·Ú‚¯‡Ï ¯˘Ù‡˙ ÂÊÎ ‰„ÂÆÂ˙ÂÈÁÂÂ¯ ˙‡ ¯Ù˘Ï ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ‰ÎÂÓ ˙ÂÏÚ· ÌÈ„ÚÈ ˘ÓÓÏ ÔÂ

ÿ‰Â˘‡¯‰ ÌÚÙ··ÚÂ ̇ ÂÓÏ˘‰ ̈ ÌÈÂ˜È˙Ó ̇ ÂÚÓÈ‰ ∫‚¯‡Ï ÌÈÈÈÈÙÂ‡ Ì‰ ̇ ¯ÊÂÁ ‰„Â˙ÂÎÈ‡· ̃ ÈÈ„È ̄ ˘‡ È˙ÂÎÈ‡ ÔÂ

Æ˙ÂÈÂÏÚ‰ ¯ÂÚÊÓÂ ‰˜ÙÒ‡ È„ÚÂÓ· ‰„ÈÓÚ È„Î ÍÂ˙ ˙¯ˆÂ˙‰



π

פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

±Æ≤·È˘Á˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â

·È˘Á ˙‡ ÔÁ·‚¯‡· Ë·Ó ˙Â„Â˜ ¯ÙÒÓÓ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â∫ÔÂ

ÿ·È‰‰∫È‚Ë¯ËÒ‡‰ Ë

Æ±·˜Ï ÌÈÏÂÎÈ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ̇ ÂÎÈ‡‚¯‡‰ ÔÈËÈÂÓ ̇ ‡ ÚÂÌÈ¯ˆÂÓÏ ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ ̇ ÂÒÁÈÈ˙‰ ÏÚ ÚÈÙ˘‰Ï ÍÎ·Â ÔÂ

ÆÌ‰È˜ÙÒ ÌÚ ÌÈ¯˘˜‰ ˙Î¯ÚÓ ÏÚÂ ÌÈÈ„È˙Ú‰ ÌÈ˙Â¯È˘ÏÂ

Æ≤‚¯‡Á˙Ù˙‰Ï Û‡Â „Â¯˘Ï ÁÈÏˆÈ ̈ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ̇ ÂÈÙÈˆ ̇ ‡ ÌÈÓ‡Â˙‰ ÌÈ¯ÈÁÓ·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ÔÈÈÙ‡˙Ó ̄ ˘‡ È˙ÂÎÈ‡ ÔÂ

·ÂÏ‚‰Â ÈÓÂ˜Ó‰ È˙Â¯Á˙‰ ˜Â˘·ÆÈÏ

ÿ·È‰‰∫ÈÂ‚¯‡ØÈÏÂ‰È‰ Ë

Æ±˜Ù‰·ÈÈÁÓ‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ‡ÏÏ ¯ÓÂÏÎ ≠ ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙˙‡ ÌˆÓˆ˙ ¨Ì˙ÏÈÒÙ Â‡ ÌÂ˜È˙ ÌÈ

·ÂÚ‰ ˙ÂÓÎ ÌÂˆÓˆÂ ÌÏ‚ È¯ÓÂÁ· ÔÂÎÒÈÁÓ ‰‡ˆÂ˙Î© ˙Â¯È˘‰Â ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚ¯˘Ù‡˙ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ®ÌÈ„

‚‰‚‰Ï ÍÎ È„È ÏÚÂ È‡„ÎÂ ÏÊÂÓ ¯ÈÁÓ· ˙ÂÁÂ˜ÏÏ Ì˙Úˆ‰ ÔÈÙÂÏÈÁÏ Â‡ Ì˙¯ÈÎÓ· ˙ÂÈÁÂÂ¯‰ ˙Ï„˙‡ ÏÈ„

Æ˜Â˘‰ ÈÁÏÙ ˙‡Â ˙Â¯ÈÎ‰

Æ≤¯˘Ù‡˙ ¨ÌÈ¯ˆÂÓ ˙ÏÈÒÙÂ ÌÈÈÂ˜ÈÏÓ ‰‡ˆÂ˙Î ˘„ÁÓ ¯ÂˆÈÈÂ ÌÈÂ˜È˙ ÏÚ ¯˙ÂÈÓ ÔÓÊ ˙Ú˜˘‰Ó  ˙ÂÚÓÈ‰

‚¯‡ÏÆ‰˜ÙÒ‡ „ÚÂ ‰ÓÊ‰Ó ÔÓÊ‰ ÈÎ˘Ó ˙‡ ÌˆÓˆÏ Û‡Â ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÂÁË·Â‰ ¯˘‡ ‰˜ÙÒ‡‰ È„ÚÂÓ· „ÂÓÚÏ ÔÂ

Æ≥˜ÙÒ‡·˙· ÌÈ˙ÈÚÏ ̇ ÂÎÂ¯Î‰ Ì‰È˙ÂÂÏ˙ ̇ ‡ ÂÓˆÓˆÈ ̇ ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ̇˙ÂÈËÙ˘Ó ̇ ÂÚÈ

ÆÌÈÈÙÒÎ ÌÈ˜Ê· ·ÂÈÁ·Â

ÿ·È‰‰∫ÛËÂ˘‰ ÈÏÂÚÙ˙‰ Ë

Æ±·Ú‚ ‰ÏÈÒÙÂ ÌÈÂ˜È˙ ˙·ÈÈÁÓ‰ ‰ÈÂ˜Ï ˙¯ˆÂ˙ ÏÚ ‰„Â·ÂÚ‰ ÏÂÎÒ˙Ï ˙Ó¯Â‰Èˆ·ÈËÂÓ‰ ÏÚ ‰ÚÈÙ˘ÓÂ ÌÈ„

·· Ì‰Ï˘‚ÒÓ· Ì‰ÈÏÚ ÏËÂÓ‰ ÚÂˆÈÆÌ„È˜Ù˙ ˙¯

Æ≤‚¯‡· ̇ È˙ÂÎÈ‡ ‡Ï ̇ ÂÏÈÚÙ· Á˙Ó ̇ ¯ˆÂÈ ÔÂ·˜ ÔÈ·Ú ̇ ÂˆÂ˙¯ˆÂ˙‰ ̆ ÂÓÈÓ È‡· ÂÊ ̇ ‡ ÂÊ ̇ ÂÓÈ˘‡Ó‰ ̇ ÂÂ˘ ‰„Â

· ‰„ÈÓÚ È‡· ¨ÍÎÓ ‰ÎÏ˘‰ÎÂ˜ÒÚ‰ Í˘Ó‰ ÌˆÚÏ ÔÂÎÈÒ ˙ÂÂ‰Ï ‰ÏÂÎÈ‰ ÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÌÈ„ÚÈÆÌ˙

‚¯‡· ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ÂÈÈ„Ó ̇ ËÈ˜ ̈ ÌÂÎÈÒÏ·‰Ï ‰ÈÂ˘Ú ÔÂ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈ¯ÙÂ˘Ó ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ̇ Úˆ‰ÏÂ ̇ ÂÈÂÏÚ· ÔÂÎÒÈÁÏ ‡È

‚‰ ¨ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂÆ˙ÂÈÁÂÂ¯‰Â ˜Â˘‰ ÈÁÏÙ ˙Ï„
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פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

±Æ≥·¯˙ ˙ÂÁ˙Ù˙‰˜ÂÁ¯‰ Á¯ÊÓ·Â ·¯ÚÓ· ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â

בות האיכותתרשים 1.1: שלבי התפתחות תר

· ¨Ì˙¯ˆÂ˙ ˙‡ Â¯ˆÈÈ˘ ÌÈÓÂ‡‰ ¨ÈÂÓ‰‰ ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂÁ˙Ù˙‰Ï „Ú˜ÙÒ‡ ÈÙÏ ÌÓˆÚ· ‰˙Â‡ Â˜„Ì‡ ÆÌ‰È˙ÂÁÂ˜ÏÏ ‰˙

·‰ ÁÂ˜Ï‰·˘≠È‡ ÚÈ· ¯È˘È ÔÙÂ‡· ‰ÏÙÂË ‡È‰ ¨‡È‰˘ ÏÎ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈÆÔÓÂ‡Ï ÁÂ˜Ï‰ ÔÈ

·Â¯ ¯ˆÈÈÏÂ ÔÎ˙Ï ¨ÈÈËÈÂ ÈÏ‡ ÏÁ‰ ¨±∏≠‰ ‰‡Ó‰ ÛÂÒ·ÌÈ˜ÏÁ ÒÈÒ· ÏÚ ¯ÂˆÈÈ ˙ÓÂÚÏ ÌÈÈÙÈÏÁ˙ ÌÈ˜ÏÁ ÒÈÒ· ÏÚ ÌÈ

„ÈÁÈ·Â˜Ó ‰È‰˘ ÌÈÈ·˜Ú· ÆÂÈÙÏ Ï· ÌÈ˜ÏÁ‰ Ï˘ ˙ÂÈÙÈÏÁ‰ ˙ÚÙÂ˙ ˙Â˙Â„ÈÁ‡ ˙ÁË·‰ ‰·ÈÈÁ˙‰ ¨ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ÔÈ

·Æ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·· Í¯Âˆ ¯ˆÂÂ Ì¯ÂˆÈÈ

·Ï˘‰ ¨ÈÂÓ‰ ¯ÂˆÈÈ ÍÏ‰Ó·˜Ù‰Ï ÌÈˆÂÁ‰ ÌÈ· ¯Ó‚ÂÓ ¯ˆÂÓ ˙ÏÚ ¯ÊÁ Ì‰Ó „Á‡ ÏÎ ¯˘‡ ÌÈÂ˘ ÌÈÚˆ·Ó È„È ÏÚ ÂÚˆÂ

·ÈÎ¯‰Â ÌÈ˜ÏÁ‰ Æ‰„ÈÁÈ ‰ÏÂÚÙ· ̇ ÂÈÙÈÏÁ ̄ ˘ÂÎ ∫ÌÈ‡˙ È˘· „ÂÓÚÏ ÌÈÎÈ¯ˆ ÂÈ‰ ÂÊ ‰ËÈ˘· Â¯ˆÂ ̄ ˘‡  ÌÈ·Î¯‰‰ ÔÈ˙Â

· „ÂÓÚÏ ̇ Ó ÏÚ ≠ ̇ ÂÈÓÈÙ‰  Ì‰˙ÂÂÎ˙Â ̇ ÈÂˆÈÁ‰ Ì˙¯Âˆ· ̇ Â‰Ê ̈ ˙ÂÂ˘‰ÌÈÚˆ·Ó‰ ÌÈÏÚÂÙ‰Â ̇ ÂÂÎÓ‰ ̈ ÂÏ‡ ̇ Â˘È¯„

·ÈÂÁ ¯ˆÈÈÏ Â˙È¯ÚÊÓ ˙ÂÂ˘· È„Î ÍÂ˙ ÌÈË¯ÙÓ· ‰„ÈÓÚÈ˙˘· ‰„ÈÓÚ ‡„ÂÂÏ ‰˙ÈÈ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜· Ï˘ ‰„È˜Ù˙ Æ

ÆÂÏ‡ ˙Â˘È¯„

‰ÈÁ·

‚Ó Á˙Ù˙‰˘ ÏÎÎ· ÌÈ¯ˆÂ‰ ÌÈ¯ˆÂÓ‰Â ÌÈ˜ÏÁ‰ ÔÂÂÆÌÈ˜ÏÁ‰Â  ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ‡ ̄ ˜·Ï Í¯Âˆ‰ Á˙Ù˙‰ ÍÎ ̈ ÈÂÓ‰ ̄ ÂˆÈÈ

·˜È ÁÂ˜Ï‰˘ ÁÈË·‰Ï ‰ÈÈ˘Ú˙· Í¯Âˆ ¯ˆÂÂ ÌÈ˜ÏÁ‰ È¯ˆÈ ÌÚ ¯È˘È ¯˘˜· „ÂÓÚÏ ÏÎÈ ‡Ï ÁÂ˜Ï‰‰Ê ÆÈ˙ÂÎÈ‡ ¯ˆÂÓ Ï

‚Â‰ ¯˘‡ ‰ÈÁ·‰ Ï˘ ÈÂ˘‡¯‰ ‰„È˜Ù˙ ‰È‰Î ‰¯„˙ÂÓ‡˙‰≠È‡ ˙‡ÈˆÓÂ ¯Â˙È‡ Í¯ÂˆÏ ˙ÂÎÂ˙Ó‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰¢

¢ÌÈ¯Ó‚ÂÓ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ·Æ

ÌÚ ‰˙ÂÂ˘‰ ‰‡ˆÂ˙‰ Æ˙Â¯È˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ï˘ ¯˙ÂÈ Â‡ „Á‡ ÔÈÈÙ‡Ó Ï˘ ‰„ÈÓ‡Â ÈÂÒÈ ¨ÁÂ˙È ¨‰„È„Ó· ‰˜ÒÚ ‰ÈÁ·‰

˜˙·˜Ï È„Î ÌÈË¯ÙÓ Â‡ ÌÈÆÌÈÓÈ‡˙Ó ˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ Ì‡ ÚÂ

ÔÓÂ‡
‰ÈÁ

·

˙ÂÎÈ
‡†˙¯˜

·

˙ÂÎÈ
‡†˙¯˜

·

˙ÈËÒÈËËÒ

ÌÈÎÈ
Ï‰

˙†˙¯˜
·

˙ÈËÒÈËËÒ
˙ÂÎÈ

‡†ÏÂ
‰È

˙ÏÏÂ
Î È˜

˙‰

ISO 9000
‰Ó‚ÈÒ

†∂

‰Ê¯†
ÏÂ‰

È

„È˙Ú‰
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פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

·‚ ˙ÂÏÚ· ‰ÎÂ¯Î ¯Ó‚ÂÓ ¯ˆÂÓ ÏÚ ˙Úˆ·˙Ó‰ ‰ÈÁ·‚È ÌÈÈÂ˜ÈÏ Ï˘ ¯ÁÂ‡Ó ¯Â˙È‡Â ˙ÂÈ‰ ¨‰‰ÂÔÂ˜È˙Ï Â‡ ‰ÏÈÒÙÏ ÂÓ¯

·‚ ˙ÂÓÂ˘˙ Ì‰· ÂÚ˜˘Â‰ ¯˘‡ ÌÈ¯ˆÂÓ‰·Ú Ï˘ ˙Â‰Â‚ ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙· È˙ÏÁ˙‰ ·Ï˘ Ì‡ ÆÌÈ¯ÓÂÁÂ ‰„Â¨ÌÈÈÂ˜ÈÏÏ Ì¯

·Ú‰ ÏÎ·¯ÓÂ ‰„Â·È ÈÙÂÒ‰ ¯ˆÂÓ‰ ˙ÈÁ·· ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ¯Â˙È‡Ï „Ú ‰Ê ·Ï˘ ¯Á‡Ï ÂÚ˜˘Â‰ ¯˘‡ ÌÈ¯ÓÂÁ‰ ˙ÈÆÂÊ·ÊÂ

·‚Ï Ï¢Î· ‡Ï ÔÂ˜È˙‰Â ‚‚· ˙ÂÙÈÏ„ ÔÂ˜È˙ ÔÈÓÊ‰ ¯ÈÈ„ Ì‡ ≠ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡ È·Ú· ÈÂ˜Ï‰ Ï˘ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ¨ÈÂ‡¯Î ÚˆÂ‰„Â

·Ëˆ‰Ï ˙ÂÏÂÎÈ· ÌÈ˜Ê‰ ÏÎÏ ¯Æ‚‚‰ Ï˘ ˙¯ÊÂÁ ‰ÙÈÏ„Ó ‰‡ˆÂ˙Î Â˜ÊÈÈ ¯˘‡ ÌÈÈÏÓ˘Á ÌÈ¯È˘ÎÓ·Â ÌÈÁÈË˘· ¨ËÂ‰È¯

˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·

¢Ï ̇ ÒÁÈÈ˙Ó ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ¯˜··Î¯‰≠È˙˙ ̈ ÌÈ¯Ó‚ÂÓ ÌÈ˜ÏÁ Ï˘ ‰¯˜·Â ÌÈË¯ÙÓ· ̆ ÂÓÈ˘‰¯ËÓ· ÌÈÈÙÂÒ ÌÈ¯ˆÂÓÂ ̇ Â

¢˙Â¯È˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙‡ ¯Ù˘ÏÂ ÍÂÓ˙Ï ¨¯Â˜ÒÏ ¨¯ˆÈÈÏ ¨ÔÎ˙ÏÆ

∫˙Â‡·‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ· ˙ÎÓÂ˙ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·

ÿ·˜˜˙ ˙ÚÈ·Ó‰ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓÏ ÌÈË¯ÙÓÂ ÌÈÆ˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ˙ÂÈÙÈˆ‰Â ˙Â˘È¯„‰ ¨ÌÈÎ¯ˆ‰ ÏÚ ÌÈÒÒÂ

ÿ·ÈÒ‰ ¯Â˙È‡ Í¯ÂˆÏ Á˙Â˙ ‰ÎÂÓ ˙ÂÎÈ‡ Æ‰Ï‡ ÌÈË¯ÙÓÏ ‰Ó‡˙‰ ˙ÁË·‰ÌÈ˙Â¯È˘ Â‡ ÌÈ¯ˆÂÓ Â˜ÙÂÒ ÚÂ„Ó ˙Â

Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈÓÂ‡˙ ‡Ï

ÿ·˜Ú· ˙ÂÏÈÚÙ ˙ËÈ˜Ì‰Ó ˙ÂÙÏ È„Î ÌÈ˜ÏÁ‰ ÔÂÈÓ ˙ÂÈ‰Ï ‰ÏÂÎÈ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÆÌÈË¯ÙÓÏ ‰Ó‡˙‰ ¯ÒÂÁ ¯Â˙È‡ ˙Â

Æ˜Ê‰ ˙‡ Ô˜˙Ï ˙Ó ÏÚ ÁÂ˜Ï‰ ÌÚ ¯˘˜ ˙¯ÈˆÈ ‰È‰˙ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ¨ÌÈ˙Â¯È˘· ÆÌÈÏÂ˜˙‰ ˙‡

ÿ‚Î ¨„È˙Ú· ˙ÂÓ‡˙‰ È‡ ˙ÚÈÓÏ ˙ÂÈÎÂ˙ ÌÂ˘ÈÈÆ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂËÈ˘· Â‡ ÌÈ¯ˆÂÓ· ÌÈÂÈ˘ ÔÂ

·‚Â˙È ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜· ÈˆÓ‡Ó·˜· ÂÚÈÈÒÈ ¯˘‡ ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈÏÎ· ˘ÂÓÈ˘ È„È ÏÚ Â¯Æ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

˙ÈËÒÈËËÒ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·

·ÚÓ· Á˙ÈÙ Ë¯‰Â˘ ¯ËÏÂÂ ±π≤∞ ˙˘··Á ˙Â„· ÌÈÂÙÏË‰ ˙¯˙¯˜·Â ¯Â˙È‡Ï Â˘Ó˘ ¯˘‡ ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈÓÈ˘¯˙ ¨Ï

·˜Ó· ÆÌÈ¯ˆÂÓ È˙˘Ó·ÚÓ· Ì‚ ÂÁ˙ÂÙ ÏÈ·Á ˙Â„· ˙¯„ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰¯˜·‰ ˙‡ Ï‚±∞∞• ˙¯˜· ˙‡ ‰ÙÈÏÁ‰ ¯˘‡ ‰ÓÈ

·Â˜Ó ‰˙ÈÈ‰˘Ï ÂÎÙ‰ ÌÈ˜ÏÁ ˙ÈÁ·ÏÂ ¯ÂˆÈÈ ˙¯˜·Ï ˙ÂÈËÒÈËËÒ ˙ÂËÈ˘· ˘ÂÓÈ˘‰ Æ‰Ê ·Ï˘Ï „Ú ˙Ï˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·

˙ÈËÒÈËËÒ· ˙ÈÈÙ‡˙Ó‰ ¢˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ· ¯Â˙ÙÏ È„Î ÌÈÁÚÂÙÓÂ ÌÈÁ˙ÂÓ ¨ÌÈÙÒ‡ ¯˘‡ ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈÂ˙¢Æ

˙ÈËÒÈËËÒ ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙¯˜·

„‰ Æ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ·· ÏÂÙÈËÏ ÌÈÈ˙ÂÚÓ˘Ó ¯˙ÂÈ ‰·¯‰ ÌÈÏÎ Â˘¯„ ¨Á˙Ù˙‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÌÂÁ˙˘ ÏÎÎ·ÚÂ‰ ˘‚ÌÂ˘ÈÈÓ ¯

Æ‰„Â¯È ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ÚÈÓ Í¯ÂˆÏ Ì‰· ̆ ÂÓÈ˘Ï ̈ ‰„Â¯È ̇ ÂÎÈ‡ ̄ ˙‡ÏÂ ÔÂÁ·Ï Ì˙¯ËÓ ̄ ˘‡ ̇ ÈËÒÈËËÒ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ¯˜·Ï ̇ ÂËÈ˘

 ˙ÈËÒÈËËÒ ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙¯˜·‚ÂÓÎ ˙¯„¢ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙¯˜·Ï ˙ÂÈËÒÈËËÒ ˙ÂËÈ˘ ÌÂ˘ÈÈ È„È ÏÚ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ˙ÚÈÓ¢Æ

·ÈˆÈ ˙ÂÈ‰Ï Ì˙Â‡ ÌÈ¯ˆÈÈÓ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÚ ¨Ë¯ÙÓ· Â„ÓÚÈ ¯˘‡ ÌÈ¯ˆÂÓ ¯ˆÈÈÏ È„Î·ÈÏ ÌÈ˙ÈÂ ÌÈ·˘Á ÍÈÏ‰˙ ÆÈÂ

Î·Ó ÍÈÏ‰˙¯˜Â·ÈÏ ˙˙ÈÂ ®˙È˙ÂÚÓ˘Ó ‰¯Âˆ· ‰˙˘Ó ‡Ï© ‰·ÈˆÈ ˙Â¯È˘Ï ˙Â¯È˘Ó Â‡ ¯ˆÂÓÏ ¯ˆÂÓÓ ˙ÂÂ˘‰ Ì‡ ¨ÈÂ

·È‰ ̇ ÏÂÎÈ Æ®±Æ≤ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓÎ©·˜Ï ÌÈÎÈÏ‰˙ ÌÈÏÈÚÙÓ‰ ‰Ï‡Ï ̇ ¯˘Ù‡Ó ÈÂÌÈ˙Â¯È˘ÏÂ ÌÈ¯ˆÂÓÏ ̇ ÂÚ‚Â‰ ̇ ÂËÏÁ‰ Ï

ÆÌ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈ˜ÙÂÓ‰
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תרשים 1.2: ניבוי המבוסס על תהליכים מבוקרים ולא מבוקרים

„Ó ̇ ÈËÒÈËËÒ ÌÈÎÈÏ‰˙ ̇ ¯˜·‚ ÆÌÈÈÂ˜ÈÏ ̇ ÚÈÓ ‰˘È ‰ÚÈÓ¢Ï ̇ ÒÁÈÈ˙Ó¨ÌÈÈÂ˜Ï ̇ ÚÈÓÏ ̇ ÂÎÂ˙Ó‰ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÏÎ

¢ÌÈ˙Â¯È˘·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ˙ÂÓ‡˙‰≠È‡Â ˙ÂÏ˜˙‰¯˜·‰ ÍÈÏ‰˙· ÌÈ˙Â¯È˘·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÏÚ Û˘Á ¯˘‡ Ú„ÈÓ‰ Æ

˜ÏÁ˙Ó ̇ ÂÎÈ‡Ï ̇ ÂÈ¯Á‡‰ ÆÌ˙Â˘È‰ ̇ ÚÈÓÏ ̆ Ó˘È ̇ ÈËÒÈËËÒ‰· ̇ÌÈ¯ˆÈÏÂ ÌÈÎ˙ÓÏ ‰¯˜·· ÌÈ˜ÒÂÚ‰ ÌÈ¯˜·‰ ÔÈ

ÆÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ Ï˘ ˘‡¯Ó ‰ÚÈÓ· ÌÈ˜ÒÂÚ‰

·‚‰· ÌÈ˜ÒÂÚ Ì‚ ‰ÚÈÓ‰ ÈÎÈÏ‰˙Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈ˜ÙÂÒÓ‰ ÌÈ˙Â¯È˘·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ˙ÂÂ˘‰ ˙Ï

‚¯‡Ï ÚÈÈÒÏ ‰ÏÂÎÈ ˙ÈËÒÈËËÒ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙¯˜· ¨ÌÂÎÈÒÏ∫ÌÈ‡·‰ ÌÈ„ÚÈ‰ ˙‡ ˘ÓÓÏ ÔÂ

ÿÆÍ˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ ÁÂÂË‰ ˙ÎÂ¯‡ ˙ÈÈÙÂÒÂÏÈÙ ˘ÂÓÈÓ

ÿ˜Ù‰·˜Ú· ÂÓÈ‡˙È ¯˘‡ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÈÙÈˆÏÂ ÌÈË¯ÙÓÏ ˙ÂÈ

ÿ· ˙ÂÂ˘‰ ÌÂˆÓˆÆ‰ÈÂˆ¯‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ÌÈ‡˙˙ ˙¯ˆÂ˙‰˘ ÍÎ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ÔÈ

ÿ·ÈˆÈ ˘ÂÓÈÓ·È ¯˘Ù‡˙ ¯˘‡ ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙ÂÆÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙ÂÈ„È˙Ú ˙ÂÂÎ˙ ÈÂ

ÿÆ˙ÂÈÓ‡·Â ˙Â¯È‰Ó· ÌÈÈÂÈ˘‰ ÈÂ‰ÈÊ È„Î ÍÂ˙ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙‡ ¯Ù˘Ï ˙Â¯˘Ù‡

ÿ· È„È ÏÚ ̄ ÂˆÈÈ‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆ‚‰ ̇ ÂÈÂÏÚ‰ ÏÂËÈ‚¯ÂÁ‰ ÌÈ¯ˆÂÓ ÔÂ˜È˙ Â‡ ‰ÏÈÒÙÓ ̇ Â¯ÊÆ˙Â˘È¯„‰ÓÂ Ë¯ÙÓ‰Ó ÌÈ

ÿ„ Ô˙ÓÆ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù· ˙ÂÈËÒÈËËÒ ˙ÂËÈ˘ ÏÂˆÈÏ ˘‚

ÿ·Ó‰ ˙ÂËÏÁ‰· ‰ÎÈÓ˙·‰ ˙·ÂËÏ ÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈÂ˙ ÏÚ ˙ÂÒÒÂ‚¯‡‰ Ï˘ ÌÈÚÂˆÈÆÔÂ

ÿ·¯Â˜ÓÏ ‰˜ÙÒ‰ÆÛËÂ˘‰ ÍÈÏ‰˙Ï Ú‚Â‰ ·Â˘Ó ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÎÈÏ‰˙Ï ÌÈ

ÿ‚‰‚‰ È„È ÏÚ ÌÈÁÂÂ¯ ˙Ï„Æ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆ È„Î ÍÂ˙ ˙Â¯ÈÎÓ‰ ˙Ï„

ÿ·ÚÂ ÌÈÂ˜È˙ ¨˙ÂÏÈÒÙ ÌÂˆÓˆ È„È ÏÚ ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂÏÈÚÈ ¯ÂÙÈ˘Æ˙Â¯ÊÂÁ ˙Â„Â

¯˜Â·Ó†ÍÈÏ‰˙

„È˙Ú‰

¯˜Â·Ó†‡Ï†ÍÈÏ‰˙

ø ø
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˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È

·˜Ú·ÏÎ ̇ ‡ ̄ Ù˘ÏÂ ̄ ˜·Ï Í¯Âˆ ̄ ˆÂ ̈ ≤∞≠‰ ‰‡Ó‰ Ï˘ ∏∞≠‰ ̇ Â˘· ̇ ÈËÒÈËËÒ ÌÈÎÈÏ‰˙ ̇ ¯˜·· ·Á¯ÂÓ‰ ̆ ÂÓÈ˘‰ ̇ Â

‚¯‡‰ ˙Î¯ÚÓ‰˜Ù‰· ˙·¯ÂÚÓ‰ ˙ÈÂ·ÂÚ· ‰¯Î‰Ó ‰‡ˆÂ˙Î ÆÌÈÈ˙ÂÎÈ‡ ÌÈ˙Â¯È˘ Â‡ ÌÈ¯ˆÂÓ ˙Â‡ ¯ˆÂÓ ˜ÙÒÏ È„Î˘ ‰„

·Ó ¯ÂˆÈÈ ÍÈÏ‰˙Ó ¯˙ÂÈ ˘¯„  ÂÈ˙ÂÈÙÈˆÂ ÂÈ˙Â˘È¯„ ˙‡ Ì‡Â˙‰ ÁÂ˜ÏÏ ˙Â¯˘ÏÎ· ˙ÂÎÈ‡‰ ˙‡ ·Ï˘Ï ÂÏÁ‰ ¨¯˜Â

‚¯‡· ÌÈÙ‚‡‰Â ˙Â˜ÏÁÓ‰·˘Á‰ ˙Ï‰‰Â ˜ÂÂ˘Ï ˙Â¯˘‰ ÊÎ¯Ó· ˙ÈÙÏË‰Ó ÔÂ˙Â¯˘Ï „ÚÂ ÌÈÁÂÏ˘ÓÏ ¯ÂˆÈÈ‰Ó ¨˙ÂÂ

Ï˘ ˙Â¯˘‰Â ˙Â¯ÈÎÓ‰ ¨˜ÂÂ˘‰ ¨¯ÂˆÈÈ‰ ¨ÔÂÎÈ˙‰ ˙‡ „„ÂÚÏ È„Î ÂÓ˘ÂÈÂ ÂÁ˙ÂÙ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È Ï˘ ˙ÂËÈ˘ Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰

ÆÌÈÈ˙ÂÎÈ‡ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ

˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È‚ÂÓ Î ˙¯„·ÂÚ‰ ÔÂ¯Á‡Ï „ÚÂ ¯ÈÎ·‰ ‚¯„‰Ó ˙ÈÏÂ‰È ‰˘È‚¢„Ó‰ ÌÈ„Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ ‰˘È‚

·˘ ˙‡ ˘ÓÓÏ È„Î ˙ÈÂ‚¯‡‰ ˙Î¯ÚÓ‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ Ï˘·‰Ï È„ÎÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈÁÂÂË‰ ˙ÎÂ¯‡ Â˙ÁÏˆ‰ ÁÈË

¢ÔÂ‚¯‡‰ Ï˘‚‰ Æ·Ó ‰˘È‚Èˆ ÏÎ ˙ÂÙ˙˙˘‰· ‰ÈÂÏ˙Â ˙ÒÒÂ‚¯‡‰ ÈÌÈ¯ˆÂÓ ¨ÌÈÎÈÏ‰˙ ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ Í˘Ó˙Ó‰ ÍÈÏ‰˙· ÔÂ

·¯˙· ÔÎÂ ÌÈ˙Â¯È˘Â‚¯‡‰ ˙Â‚‰ ˙ÈÂ‚‰ ÆÍÎÓ ˙¯Ê·ÂÚ‰ È„È ÏÚ ˙˘ÓÓ˙Ó ‰˘È‚¯‡· ÌÈ„Ï˘ Ì˙ÈÈÁ‰·Â Ì˙ÎÈÓ˙· ÔÂ

ÆÌ‰ÈÏ‰Ó

‚ ‰‰ ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È„Â˜· ‰ÏÈÁ˙Ó‰ ˙ÈÓÊ ˙ÈÎÂ˙ ‡ÏÂ ÁÂÂË ˙ÎÂ¯‡ ‰˘È„Â˜· ˙ÓÈÈ˙ÒÓÂ ÔÓÊ ˙ÔÓÊ ˙

·¯˙ ÂÊ Æ˙¯Á‡¨ÌÈÎ¯ˆ‰Â ˙ÂÈ‰ Æ˙ÂÓ„Â˜‰ ÏÂ‰È‰ ˙ÂËÈ˘ ˙‡ ÛÈÏÁ‰Ï È„Î Á˙ÙÏ ‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰‰ ÏÚ˘ ˙ÈÏÂ‰È ˙Â

ÌÈ„ÚÈ ˘ÓÓÏ È„Î ‰ÓˆÚ ˙‡ ÌÈ‡˙‰Ï ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ÏÚ ¨‰„Ó˙‰· ÌÈ˙˘Ó ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ˙ÂÈÙÈˆ‰Â ˙Â˘È¯„‰

ÆÌÈ˙˘Ó

˜˙ ÈISO9000

·‰ ̄ ÁÒÓ‰ ̇ ÂÁ˙Ù˙‰·‰ ÈÓÂ‡Ï ÔÈ· È„ÈÏ ‰‡È˜˙· Í¯Âˆ ÈÂËÈ· ̇ ÂÈ˜ÒÚ‰ ̇ ÂÈÂ¯˘˜˙‰Ï ÂÚÈÈÒÈ ̄ ˘‡ ̇ ÂÎÈ‡ È˙ÂÁÂ˜Ï ÔÈ

ÆÌÈ˜ÙÒÏ

·ÂÚ ¨≤∞≠‰ ‰‡Ó‰ Ï˘ ∑∞≠‰ ˙Â˘ ÛÂÒ·˜˙ ˙¯„Ò ‰„· ÌÈ‚¯‡‰¢ ˙ÂÒÁ ˙Á˙ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ·‰ ÔÂ ¢‰È˜˙Ï ÈÓÂ‡Ï ÔÈISO

(International Organization for Standardization)˜˙‰ ˙¯„Ò ÆıÈÂÂ˘· ¯˘‡ ‰·ß‚· Ì˜ÂÓÓ‰ ≠· ‰ˆÙÂ‰ ˙ÈÒÈÒ·‰ ÌÈ

Æ±π∏∑

˜˙‰‚Ó ÌÈ‚‰˙‰ ÈÒÂÙ„ ÌÈ¯È„˜˙ Ì‰· ‰„ÈÓÚ ̄ ˘‡ ̇ ÂÎÈ‡‰ ÌÂÁ˙· ÌÈ˜ÙÒ Ï˘ ̇ ÂÌÈ˜ÒÚ ÌÈÈ˜Ï ̇ ÂÎÊ‰ ̇ ‡ Ì‰Ï ‰

Æ‰Ê Ô˜˙· ‰„ÈÓÚ Â˘¯„È ¯˘‡ ˙ÂÁÂ˜Ï ÌÚ

˜˙≠‰ ÈISO‚ÂÒ ÏÎ· ËÚÓÎ ÌÈÓ˘ÂÈÓ ‚¯‡‰ È·Î¯‰ ¨ÌÈ˜ÏÁ ÌÈ¯ˆÈ ÌÈÏÏÂÎ‰ ÌÈÂ¨‰ÎÂ˙ ÈÁ˙ÙÓ ¨ÌÈÈÙÂÒ ÌÈ¯ˆÂÓÂ ˙Â

‚Î ÌÈÈÎÈÏ‰˙ ÌÈ¯ˆÂÓ È¯ˆÈÆÌÈ˙Â¯È˘ È˜ÙÒÂ ˙ÈÓÈÎ‰ ‰ÈÈ˘Ú˙· ÔÂ

˜˙‰˜ÒÂÚ Ì˙ÏÂÎ˙ ¯˘‡ ÌÈÙÈÚÒ≠È˙˙Â ÌÈÙÈÚÒÓ ÌÈÈÂ· ÌÈ‚¯‡‰ ¨ÌÈÈÏÂ‰È‰ ÌÈË·È‰‰ ÏÎ· ˙ÌÈÈÏÂÚÙ˙‰Â ÌÈÈÂ

˜ÙÒ‡ ÂÁÈË·È ¯˘‡Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙
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ÚÓÈ„‰ ·˙˜Ô ÓÁÈÈ· ̇‡ ̇‰‡¯‚ÂÈÌ ÏÚ·Â ̄˙‰ÏÈÍ ‰ÒÓÎ‰ ÚÏ È„ ¯˘Â ̇ÓÂÒÓÎ ̇©·Ó„È ̇È˘¯‡Ï ≠ ÓÎÂÔ ‰˙˜ÈÌ ‰È˘¯‡ÏÈ®Æ

˜˙ÈISO9000 ‚· · ÌÈÓÂ˘È¯ Û„ÂÚ· ÌÈ˜ÂÏ ¨±π∏∑ ˙Ò¯˜ÙÒÓ ˙ÂÒÁÈÈ˙‰ ¯ÒÂÁ·Â ¨ÌÈÈË¯˜Â¯ÂÈ¨Í˘Ó˙Ó‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙

‚ È¯˘˜Ï·ÂÚÂ ‰Ï‰‰ ÈÒÁÈÏÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÏÚ ÌÈÈÂ¯˜Ú ÔÈÏÓÂÆÌÈ„

‚ ‰˜ÙÂ‰ ¨≤∞∞∞ ˙˘ ˙‡¯˜Ï˜˙ Ï˘ ‰˘„Á ‰Ò¯ ÈISOÆ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙ÂÂ¯˜Ú ÌÂ˘ÈÈ ˙‡ ¯˙ÂÈ ˙Ó‡Â˙‰ 

© ‰Ó‚ÈÒ ∂σ®∂ 

·Á· ‰Á˙ÂÙ ¯˘‡ ˙ÈÎÂ˙Ï ÈÂÈÎ Â‰Ê·¯˜˙‰ ‰È„ÚÈ ¯˘‡ ‰ÏÂ¯ÂËÂÓ ˙¯˙ÂÈÈÂˆÓÂ ¢ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÒÙ‡¢ ˙‚˘‰· ˙ÂÓÏ˘Ï ˙Â

Æ‰È˙ÂÏÈÚÙ ÏÎ·

‚ÒÓ· ˙˘¯„‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯·‚ ¢Ô˜˙ ˙ÂÈËÒ ∂¢ ˙¯‚ È¯„Ò· ‰‰Â· Ï„Â·Â˜Ó‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯·Ó‰ ˙Ï‰„ÈÓÚ ÏÚ ˙ÒÒÂ

·‚··˜Ó ÂÊ ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯ ÆÔ˜˙ ˙ÂÈËÒ ≥ Ï˘ ˙ÂÏÂÆÌÈÚÂ¯È‡ ÔÂÈÏÈÓÏ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ≥Æ¥ Â‡ ππÆπππππ∂∂• Ï˘ ÔÂÁË· ˙Ó¯Ï ‰ÏÈ

·Â˜Ó· ‚˘ÂÓ‰„È„ÓÏ Ï· ˙ÂÎÈ‡ ˙ ‡Â‰ ÂÊ ‰Ó¯DPM (Defects per million)Æ

‚¯‡· ̇ ÈÂˆÈ˜ ̇ ÂÎ¯Ú‰ ̇ ·ÈÈÁÓ ÂÊ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ Ó¯ ̇ ‚˘‰˙ÂÎ¯ÚÓÏ „ÚÂ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ÔÂÎ˙Â ÔÂÈÙÈ‡Ó ÏÁ‰ ‰Ï˘ ̇ ÂÏÈÚÙ‰ ÏÎ· ÔÂ

Æß„ÎÂ ‰ˆÙ‰ ¨¯ÂˆÈÈ ¨ÔÂÒÁ‡ ¨˘Î¯

 ‰Ê¯‰ ÏÂ‰È‰(Lean)

‚‰ È‰ÂÊ· ̇ È˘„Á‰ ‰˘È·ÈÎ¯ÓÓ „Á‡ ̄ ˘‡ È˜ÒÚ‰ ÏÂ‰È· ÌÂÈÎ ‰‚Â‰‰ ̄ ˙ÂÈ‰ÒÈÙ˙‰ Æ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ‡Â‰ ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ‰È

·Ê· ̇ ÚÈÓ ‡Â‰ ‰ÊÎ¯Ó ̄ ˘‡‚ÂÓ Í¯Ú‰ ̄ ˘‡Î  ÁÂ˜ÏÏ Í¯ÚÏ ̇ Ó¯Â˙ ‰È‡ ̄ ˘‡ ̇ ÂÏÈÚÙ ÏÎ ̇ ÚÈÓ·Â ÌÂˆÓˆ· ̇ Ï‚Â„ ̈ ÊÂ¯„

‚‰˘ ÔÓÊ·Â ˙ÂÎÈ‡· ¨¯ÈÁÓ· ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ï˘ „Â˜Ù˙ÎÆÁÂ˜Ï‰ ¯È„

·Ê·‰Ó ̃ ÏÁ‚ÂÓ ̄ ˘‡ ÊÂ·‡ ̈ ˘„ÁÓ ̄ ÂˆÈÈ ‡Â‰ ‰ÒÈÙ˙Ï Ì‡˙‰· ̄ „·Ú ̇ ÂÚ˘Â ÌÏ‚ È¯ÓÂÁ Ô„Æ‰„Â¯È ̇ ÂÎÈ‡Ó ‰‡ˆÂ˙Î ‰„Â

±Æ¥˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· „ÂÒÈ È‚˘ÂÓ

‚ÒÓ·‚ˆÂÈ ‰Ê ÛÈÚÒ ̇ ¯‚˘ÂÓ Â·¯Ó ̈ ˙ÈÂ˘‡¯ ̇ Â¯Î‰Î ̇ ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· ÌÈÈÒÈÒ· ÌÈ‚˘ÂÓ‰ ̇ ÈÆÍ˘Ó‰· ‰·Á¯‰· ÂË¯ÂÙÈ ÌÈ

˙ÂÁÂ˜Ï

ÌÈÈÁ·Ó ÂÁ‡ ≠ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˙‡ ˜ÙÒÏ ‰‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È Ï˘ ˙ÈÒÈÒ·‰ ‰¯ËÓ‰ ¨Ì„Â˜‰ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ

‚¯‡·· ÔÂ‚ÂÒ È˘ ÔÈ∫˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ÌÈ

Æ±‚¯‡‰ Â‡ ÌÈ˘‡‰ Ì‰˘ ÌÈÈÂˆÈÁ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰·˜ÓÂ ÌÈ˘ÎÂ¯ ¯˘‡ ÌÈÂ‚¯‡‰Ó ÌÈÏ¨Ú„ÈÓ Â‡ ÌÈ˙Â¯È˘ ¨ÌÈ¯ˆÂÓ  ÔÂ

‚¯‡Ï ÌÈÎÈÈ˘ ÌÈ‡ Í‡ÆÂÓˆÚ ÔÂ



±µ

פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

Æ≤‚‰ Ì‰˘ ÌÈÈÓÈÙ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰‚¯‡Ï ÌÈÎÈÈ˘‰ ˙Â˜ÏÁÓ Â‡ ÌÈ˘‡© ÌÈÓ¯Â˙Â¯È˘ ¨¯ˆÂÓ© ‰˜ÂÙ˙‰Ó ÌÈ‰ ¯˘‡ ®ÔÂ

‚¯‡· ˙Â¯Á‡ ˙Â˜ÏÁÓ Â‡ ÌÈ˘‡ Ï˘ ®Ú„ÈÓ Â‡ÔÒÁÓ Ï˘ ÌÈÈÓÈÙ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ô‰ ¯ÂˆÈÈ‰ ˙Â˜ÏÁÓ Ï˘ÓÏ ≠ ÔÂ

Æ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÎÈÏ‰˙ ˙·ÂËÏ ÌÈ˜ÏÁÂ ÌÈ¯ÓÂÁ Ô‰Ï ˜ÙÒÓ‰ ÌÈ˜ÏÁ‰

·‰ÈÁ·Ø˙¯Â˜È

· Â‡ ‰ÏÈ˜˘ ¨‰ÓÈÚË ¨˘Â˘ÈÓ ¨‰„È„Ó ˙ÂÚˆÓ‡· ˙Â‰ÊÏ Ô˙È Â˙ÂÚˆÓ‡· ‰ÏÂÚÙ‰ ˙ÈÎ˙ØÍÈÏ‰˙‰ Â‰Ê„ÈÓ ˙‡ ‰˜È„˙

·˜ Â‡ ÔÈÈÙ‡Ó ̇ ‡ÂÂ˘‰ È¢Ú ̆ ÓÓ˙Ó ÍÈÏ‰˙‰ Æ˙ÂÈÙÈˆÏ Â‡ ̇ Â˘È¯„Ï ̇ Â¯È˘‰ Â‡ ̄ ˆÂÓ‰ Ï˘ ‰Ó‡˙‰‰Ï˘ ÌÈÈÈÙ‡Ó ̇ ˆÂ

‚ÂÓ ˙Â˘È¯„ ˙Î¯ÚÓÏ ˙Â¯È˘Ø·ÈÎ¯Ø¯ˆÂÓÆ˙¯„

‚· ÌÈÁ·‡Ó∫‰ÈÁ·Ï ˙ÂÂ˘ ˙Â˘È

Æ±ÌÈ˙˘Ó ÈÙÏ ‰ÈÁ·‚Î ÌÈÙÈˆ¯ ÌÈÈÎË ÌÈÈÈÙ‡Ó ÈÙÏ ¯ˆÂÓ‰ ÔÁ· ‰· ¯˘‡ ˙ÈÎÂ˙ ∫¨ÊÂÎÈ¯ ¨¯ËÂ˜ ¨Ï˜˘Ó ÔÂ

·‚Ï ‰ËÏÁ‰‰ ≠ ß„ÎÂ ‰¯ÂË¯ÙÓË· ÔÈÈÙ‡Ó ÏÎ Ï˘ ˜ÈÂ„Ó‰ Í¯Ú‰ ÏÚ ˙ÒÒ·˙Ó ‰Ó‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ÈÆ˜„

Æ≤˙ÂÂÎ˙ ÈÙÏ ‰ÈÁ·‡Ï‡ ÌÈÈÈÙ‡Ó Ï˘ ÌÈÙÈˆ¯ ÌÈ¯ËÓ¯Ù ÈÙÏ ‡ÏÂ ÂÈ˙ÂÂÎ˙ ÈÙÏ ¯ˆÂÓ‰ ÔÁ· ‰· ¯˘‡ ˙ÈÎÂ˙ ∫

·ÂÚ¢ ̈ ¢·ÂË ‡ÏØ·ÂË¢ ̈ ¢‰ÏÈÒÙ¢ Â‡ ¢ÌÂÈ˜¢ Ï˘ ÌÈÁÂÓ··ÂÚ ‡Ï Ø ̄¯ÙÒÓÏ È˙ÂÓÎ Ú„ÈÓ ̃ ÙÒ˙ ‰ÈÁ·‰ ̇ ÈÎ˙ ≠ ¢¯

‚Ù‰‚Ù‰ ¯ÂÚÈ˘Ï Â‡ ÌÈÓÂ·˜Ï ÒÈÒ· ˘Ó˘È ¯˘‡ ÌÈÓÂÆ˙Â¯˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

Ë¯ÙÓ

· ÍÓÒÓ Â‰ÊÆ˙Â¯È˘Ø¯ˆÂÓ‰Ó ÂÈ˙Â˘È¯„ ̇ ‡ ÁÂ˜Ï‰ ‡Ë·Ó Â˙ÂÚˆÓ‡· ̄ ˘‡ ̈ ÔÂÎÈ˙‰ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ̄ ˆÂ˙ Â‰˘ ̈ ÈÏÓ¯ÂÙ Î¢„

·Ï ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜‰Â ÌÈˆÓ‡Ó‰ ˙‡ Ë¯ÙÈÂ ÔÈÈˆÈ ‡Â‰ ÆÌÈÈËÂÂÏ¯ ÌÈÎÓÒÓÂ ÌÈÓÈ˘¯˙ ¨ÌÈËÂË¯˘ ÏÈÎÈ Ë¯ÙÓ‰˜È„˙

˜˙Ï ÌÈ˙ÈÚÏ ‰ÈÙ‰ È„Î ÍÂ˙ ˙Â˘È¯„Ï ‰Ó‡˙‰‰· ¨ÌÈÈÓÂ‡Ï ÌÈÆÌÈÈ‡·ˆ Â‡ ÌÈÈÁ¯Ê‡ ¨ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ

תרשים 1.3: תהליך בקרת האיכות

¨„ÂÈˆ†¨ÌÈ¯ÓÂÁ

Ì„‡†¨˙ÂËÈ˘

ÍÈÏ‰˙ ˙ÂÓÂ˘˙
®˙Â˘È¯„©

˙˜È„·

‰Ó‡˙‰

‰ÈÁ·Ø˙¯Â˜È·ØÌÈ¯ˆÂÓ
ÌÈ˙Â¯È˘

·Â˘Ó†˙‡ÏÂÏ

ÔÂ˜È˙†˙ÂÏÂÚÙ

‰Ó‡˙‰Â

‰ÏÈÒÙ

‰Ó‡˙‰Â

ÌÈ‡˙Ó†‡Ï

ÌÈ‡˙Ó
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פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

ÌÈ„„Ó

‚ˆÂÓ‰ ˙Â¯È˘Â ¯ˆÂÓ ˙ÂÈ˜˙Ï ¨ÌÈ˙˘Ó Ï˘ ˙ÂÈ˙ÂÓÎ ‰„ÈÓ‰ ˙ÂÓ‡Ô˙È ¨ÍÈÏ‰˙ ¯˜·Ï Ô˙È Ì˙ÂÚˆÓ‡· ÆÌÈË¯ÙÓ· ÌÈ

· ˙ÂÂ˘‰Ï·Ï ˙ÂÈÂˆ¯‰ ˙Â‡ˆÂ˙‰ ÔÈ·˜˙Ó‰ ÔÈ·˜Ï ÒÈÒ·‰ ‰ÂÂ‰Ó Ì‰· ‰„ÈÓÚ ÆÏÚÂÙ· ˙ÂÏ‰ÏÈÒÙÏÂ ‰Ó‡˙‰≠È‡ ˙ÚÈ

·‰Ø‰ÈÁ·‰ ÍÈÏ‰˙··© ‰‡ÈˆÈ‰ Á˙Ó ̈ ‚ÊÂÓÓ ̄ „Á Ï˘ ®˙ÂÏÚÓ·© ‰¯ÂË¯ÙÓË Ï˘ÓÏ ̇ ¯Â˜È¨ÈÂ¯Ë˜Ï‡ ̄ È˘ÎÓ Ï˘ ®ÌÈËÏÂÂ

· ©˙ÂÚ¯Ù‰ ˘Ú¯·Èˆ„‰¯ÂË¯ÙÓË ˙‡ ÔÈË˜‰Ï ÁÈÏˆ˙ Ì‡ ‰È˜˙Î ·˘Á˙ ‚ÂÊÈÓ ˙Î¯ÚÓ Ï˘ÓÏ© ß„ÎÂ ÚÓ˘ ¯È˘ÎÓ Ï˘ ®Ï

Æ®‰Ú˘ ÍÂ˙ ˙ÂÏÚÓ µ≠· ¯¢Ó µ∞ Ï˘ ¯„Á Ï˘

˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·

· ˙‡ ¯Ù˘Ï ‰„ÚÂ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·‚Ù‰ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ Û˜È‰ ˙‡ ÌˆÓˆÏÂ ÚÂÓÏ ¨ÍÈÏ‰˙‰ ÈÚÂˆÈ±Æ≥ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓÎ ÆÌÈÓÂ

‚Ó ˙‡ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·‚‰Â ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ¨˙ÂËÈ˘‰ ÔÂÂ‰ÈÁ· ∫ÂÓÎ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â˘È¯„ ˘ÂÓÈÓ Í¯ÂˆÏ ˙ÂË˜‰ ˙Â˘È

·Â·Â ˙ÂÎÈ‡ ÈÂ˙ ÁÂ˙È ¨˙ÂÂÏ˙ ÁÂ˙È ¨ÍÈÏ‰˙· ‰˜È„˜˙Ó ˙ÂÏÂÚÙ ÚÂˆÈÆ˙Â

·Ï Í˘Ó‰·· Ï˘ ·Ï˘ Úˆ·˙Ó ̄ ÂˆÈÈ ÍÈÏ‰˙ ÚÂˆÈ˜È„·Â Ë¯ÙÓÏ ‰Ó‡˙‰ ̇ÆÌÈ„„ÓÏ ‰‡ÂÂ˘‰· ÌÈ˙˘Ó Â‡ ̇ ÂÂÎ˙ ̇ Â˜„

·‰ ˙Â‡ˆÂ˙ Ì‡∫˙ÂÙÂÏÁ È˙˘ ˙Â¯˘Ù‡˙Ó Â‡Ï Ì‡Â ÌÈÈ˜˙ ÌÈ˙Â¯È˘‰ Â‡ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ ˙ÂÓ‡Â˙ ‰˜È„

ÿ˙¯ˆÂ˙‰ ˙ÏÈÒÙ

ÿ· Í˘Ó‰Ï ÍÈÏ‰˙Ï ‰˙¯ÊÁ‰Â ˙¯ˆÂ˙‰ ÔÂ˜È˙ÚÂˆÈ

·‡˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÁË

˜‰Ï ˙Â˘¯„‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÏÂÏÎÓ Ï˘ ˙È˙ËÈ˘Â ˙ÎÂ˙Ó ˙Î¯ÚÓ ÂÊ· ˙ÈÈÔÎ‡ ˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ÈÎ ÌÈ‡˙Ó ÔÂÁËÈ

· Â„ÓÚÈ·ˆÂ‰˘ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ Â˘È¯„‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ≠ ̆ Ó˙˘Ó‰ ÈÎ¯ˆ ‡ÏÓ ÏÚ ÂÚÈÂ Â˙ÂÈÂÏÈÚÙ ̇ ÂÏÏÂÎ ±Æ¥ ÌÈ˘¯˙· ̇ Â

‚ÂÒ È˘Ó‚ÒÓ· ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ∫‰Ï‡ ˙‡ ‰Ï‡ ÌÈÓÈÏ˘Ó‰ ÌÈ· ÏÂÏÎÓ ˙¯˙‡ ˙ÂÓÈ„˜Ó‰ ‰ÚÈÓ ˙ÂÈÂÏÈÚÙÂ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯Â˜È

˜Ù‰ ÍÈÏ‰˙‚Î ˙Â¯È˘‰Ø¯ˆÂÓ‰ ˙Æß„ÎÂ ÌÈÏ‰ ¨‰Î¯„‰ ÔÂ

תרשים 1.4: פעילויות אבטחת האיכות

˙ÂÎÈ‡‰†˙ÁË·‡

˙ÂÎÈ‡†˙¯˜· ‰ÚÈÓ

‰„È„Ó

ÌÈ„„Ó
‰ÈÁ·
˙¯Â˜È·

˙ÂÏÈÚÙ
˙˜˙Ó
‰ÏÈÒÙ

‰Î¯„‰ ÔÂÎ˙ ‰ÈÁ‰

ÌÈÏ‰
ÌÈ˜˙
ÍÈ¯„Ó

˙Â¯È˘Ø¯ˆÂÓ
ÍÈÏ‰˙
‰ÈÁ·

˙ÈÎË
˙ÈÏ‰Â
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פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

˙ÈËÒÈËËÒ ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙¯˜·

·Â ¯˘ÂÎ ˙¯È˜Á ¨ÌÈÂ˙ ÁÂ˙È Í¯ÂˆÏ ˙ÂÈËÒÈËËÒ ˙ÂËÈ˘ ÌÂ˘ÈÈ˙¯˘Ù‡Ó ‰ËÈ˘‰ ≠ Ì‰ÈÏÚ ÁÂ˜ÈÙÂ ÌÈÎÈÏ‰˙ ÈÚÂˆÈ

·ÈÒ ̇ Â‰ÊÏÂ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ̇ Â˙˘‰ ̇ ‡ ̄ ÈÎ‰Ï· ̇ Â¯Â˜‰ ̇ Â„ÁÂÈÓ ̇ Â˙˘‰ ̇ ÂÌÈÓ„ÊÓ ÌÈÈÂˆÈÁ ÌÈÚÂ¯È‡Ó ‰‡ˆÂ˙Î Î¢„

‚Î˜ÈÁ˘ ÔÂ·ÈÚ· ÈÏÎ ˙··˘ „Â·ÈÒ ˙ÓÂÚÏ ¨È·Ë‰ ˙ÂÁÈÎ˘ ˙Â˙˘‰ ˙ÂÏ˘ÓÏ ¨ÂÈÚˆ·Ó· Â‡ ÍÈÏ‰˙‰ ÔÈÈÙ‡Ó· ˙ÂÚÂ

·ÂÚ ˙ÂÓÂÈÓÆÌ˙ÚÈÓÏ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ÌÂÊÈÈ ˙Â¯˘Ù‡Ó ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ¨˙ÓÈÂÒÓ ‰ÏËÓ Úˆ·Ï „

±Æµ˙ÂÎÈ‡‰ È„ÓÈÓ

·ˆ‰ ¢˙ÂÎÈ‡‰ È„ÓÓ ˙ÂÓ˘ ÏÚ ˙Â¯Á˙‰¢ Â¯Ó‡Ó·‚ ÚÈ˙ÂÙÈ„Ú ÌÈ¯ˆÂÈ ¯˘‡ ¨˙ÂÎÈ‡ ÔÂÈÙ‡Ï ÌÈ‡·‰ ÌÈ„„Ó‰ ÏÚ ÔÈÂ¯

‚Ë¯ËÒ‡‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÈÌ‰ ÌÈ„ÓÓ‰ ¨˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯Ï ˙ÂÈ˙ÂÓÎ ‰„ÈÓ ˙ÂÓ‡ ÌÈÂÂ‰Ó‰ ÌÈ„„ÓÓ ‰Â˘· ≠ È˙Â¯Á˙ ˜Â˘· ÔÂ

‚‰ÏÂ ˙Â‰ÊÏ Ô˙È Ì˙ÂÚˆÓ‡· ¯˘‡ ˙ÂÎÈ‡Ï ÌÈÈÂ¯˜Ú ÌÈÈÈÙ‡Ó∫˙ÂÎÈ‡ ¯È„

Æ±·ÌÈÚÂˆÈ‚ˆÈÈÓ ∫ÆÈ¯ÏÂÏÒ ÔÂÙÏË Ï˘ ‰ËÈÏ˜ ¯˘ÂÎ Ï˘ÓÏ ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ˙‡ ÌÈ

Æ≤˙ÂÙÒÂ˙· ÌÈÚÈÙÂÓ ∫·Ï ̇ ÂÓÏ˘‰Î Î¢„‚Î  ß„ÎÂ ‰ÙÂ‡ ̈ ˙ÂÁÂ ÈÏÂ˜È˘Ó ̄ ˜ÈÚ· ÌÈÈÒÈÒ·‰ ÌÈÚÂˆÈ˙ÂÂÏÁ ̇ ·Î¯‰ ÔÂ

· ÌÈÈÏÓ˘ÁÆÈ¯Â˜Ó‰ ¯ˆÂÓ· ÌÈÏÂÏÎ ÌÈ‡ ¯˘‡ ÚÓ˘ ˙Î¯ÚÓ Â‡ ·Î¯

Æ≥˙ÂÈÓ‡·ˆÓ‰ ∫‚ÂÓ ÌÈ‡˙·Â ÔÂ˙ ÔÓÊ· „˜Ù˙Ï ÍÈ˘Ó‰Ï ̇ ÏÂÎÈ‰ ÏÚ ‰ÚÈ·˙Ò‰‰ ÔÈÙÂÏÁÏ Â‡ ̇ ÂÏ˜˙ ‡ÏÏ ÌÈ¯„˙Â¯

·ÈÎ¯ Â‡ ˙ÂÎ¯ÚÓ ¨ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙Â˘È¯„Ï Ì‡˙ÂÓ „Â˜Ù˙Ï‚ÂÓ ‰ÏÂÚÙ È‡˙·Â ·ˆ˜ÂÓ ÔÓÊ Í˘Ó· ÌÈÆÌÈ¯„

Æ¥ÌÈË¯ÙÓÏÂ ˙Â˘È¯„Ï ‰Ó‡˙‰ÆÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÂÚ·˜ ¯˘‡ ∫

ÆµÔÓÊ Í¯Â‡Ï ˙Â„ÈÓÚ‚Î ∫·Î ˙ÂÎÓ Ï˘ ÌÈÈÁ Í¯Â‡ ÔÂÆ‰˙Â‡ ÛÈÏÁ‰Ï Í¯Âˆ ‰È‰È˘ „Ú ‰ÒÈ

Æ∂˙ÂÈ˙Â¯È˘·˜Ú· „Â˜Ù˙Ï ̄ ˆÂÓ Ï˘ Â˙¯ÊÁ‰ ̇ Â¯È‰ÓÂ ̇ ÂÎÈ‡ ̈ ˙ÂÈÓÊ· ̇ ‡Ë·˙Ó‰ ∫ÌÈ˙ÈÚÏ ̇ Â¯È˘‰ ̇ Ó¯ ª‰Ï˜˙ ̇ Â

·˘ Û‡ ÏÚ ¯ˆÂÓ ˘ÂÎ¯Ï ˙ÂÙÈ„Ú ˙¯ˆÂÈÆÌÈÎÂÓ ¯˙ÂÈ ÂÈÚÂˆÈ

Æ∑‰˜ÈË˙Ò‡‚ÒÓ· ¯˙‡· Â‡ ¯ˆÂÓ ·ÂˆÈÚ· ‰Ú˜˘‰‰ ˙‡ ‡Ë·Ó‰ ∫„‰ ÍÂ˙ ˙Â¯È˘ ˜ÚÂÓ Â˙¯¨ÈÙÂÈ‰ ¨˙ÂÈ˙ÂÊÁ‰ ˙˘‚

Æß„ÎÂ ÁÈ¯‰ ¨ÌÚË‰

Æ∏˙ÒÙ˙ ˙ÂÎÈ‡Â‡ ˜ÙÒ‰ Ï˘ ÔÈËÈÂÓÓ ‰‡ˆÂ˙Î ¨ÚÂ„Ó Ë¯ÙÏ Í¯Âˆ‰ ‡ÏÏ ¨È˙ÂÎÈ‡Î ÒÙ˙ ˙Â¯È˘ Â‡ ¯ˆÂÓ „ˆÈÎ ∫

· ≠ ÂÏ˘ ÌÈ¯Á‡ ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘·ÂÒ ‡È‰˘ ÏÎÎ ÂÊ ˙ÂÎÈ‡ Î¢„·ÈË˜ÈÈ·Ó ¨˙È·¯Ó ˘ÂÓÈÓ ÏÚ ˙ÒÒÂÌÈ„ÓÓ‰ ˙Ú·˘ ˙È

‚ˆÂ‰ ¯˘‡ÆÏÈÚÏ Â

¢˙Â¯È˘· Ì‚ ˙·˘Á ˙ÂÎÈ‡‰¢ Ì¯Ó‡Ó·®µ©·ˆÓ ·ÁÓ‰ ÌÈÚÈ‚¯‡Ï ¯˙ÂÈ ÌÈÓ‡Â˙‰ ÌÈ¯Á‡ ÌÈ„ÓÓ ÏÚ ÌÈ¯∫˙Â¯È˘ ÈÂ

Æ±˙ÂÈÓ‡·˜ÚÂ ÏÈÚÈ Â˙ÂÈ‰· ˙Â¯È˘‰ ÏÚ ÍÂÓÒÏ Ô˙È ‰· ‰„ÈÓ‰ ∫‚˘ ÏÂË© È·Â ˙ÂÁË·‰· „ÓÂÚÂ ˙Â‡ÈÆ®ÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏ

Æ≤˙ÂÚ‰„ÈÓ ∫˜ÙÒ‡· ˙È„ÈÈÓ ˙ÂÚÈ‰Ï Â˙ÂÂÎÂ ˜ÙÒ‰ ˙ÏÂÎÈ ˙ÆÁÂ˜Ï‰ ˙˘È¯„Ï Ì‡˙‰· ˙Â¯È˘ ˙

Æ≥· ¯˘ÂÎÚÂˆÈ·‡˘Ó‰Â ÌÈ¯Â˘ÈÎ‰ ¨Ú„È‰ ÌÂÈ˜ ∫Æ˘¯„‰ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ˜ÙÒÏ ÌÈ

Æ¥˙Â˘È‚‚‰Ï Ô˙È ‰· ˙ÂÏ˜‰ ∫‚ ˙ÂÁÂ© ˙Â¯È˘‰ ˜ÙÒ Ï‡ ÚÈ‚Î ˙¯Â˘˜˙ ÈˆÂ¯Ú ¨‰˘ÈÍ¯Â‡ ¨Ë¯ËÈ‡ Â‡ ÔÂÙÏË ÔÂ

Æ®˙Â¯È˘‰ ˙ÂÈÓÊ ¨ÌÈ¯Â˙‰

Æµ·È„‡˙ÂÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÙÏÎ ˙Â¯È˘‰ È˜ÙÒ Ï˘ ÒÁÈ‰ ∫

Æ∂˙¯Â˘˜˙Æ˘¯„ Ú„ÈÓ ˜ÙÒÏ ˙ÂÂÎ‰Â ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ÂˆÏÂ ˙Â˘È¯„Ï ·È˘˜‰Ï ˙ÂÂÎ‰ ∫

Æ∑˙ÂÓÈ‰Ó‚¯‡‰ ÔÈËÈÂÓ ¨˙Ó„Â˜ ˙ÂÒ˙‰Ó ‰‡ˆÂ˙Î© ˙Â¯È˘‰ ÈÂ˙· ÔÈÓ‡‰ÏÂ ÁÂË·Ï Ô˙È ‰· ‰„ÈÓ‰ ∫˙ÂÂÎ˙ ¨ÔÂ

Æ®˙Â¯È˘‰ ˜ÙÒ Ï˘ ˙ÂÈ˘È‡

Æ∏·ÔÂÁË·˜ ˙Ú· ˙ÂÎÒ Â‡ ÌÈÂÎÈÒ ¨˙Â˜ÙÒ ¯„Ú‰ ∫·© ˙Â¯È˘‰ ˙ÏÆ®Ë¯Ù‰ ˙Úˆ ¨ÈÏÎÏÎ ¨ÈÊÈÙ ÔÂÁËÈ



±∏

פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

ÆπÚ„ÈØ‰·‰Æ˙Â¯È˘‰ ˜ÙÒ „ˆÓ ÂÈ˙ÂÈÙÈˆÂ ÂÈ˙Â˘È¯„ ¨ ÔÎ¯ˆ‰ Ï˘ 

Æ±∞·È‰˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ Ï˘ ÌÈÈ˘ÁÂÓ ÌÈË‚Î ∫˜˙Ó ÔÂ¨‰·Ó‰ Â‡ ¯˙‡‰ ¨˙Â¯È˘‰ ˜ÚÂÓ Ì˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈ¯È˘ÎÓ Â‡ ÌÈ

Æ˙Â¯È˘‰ ¯˙‡· ÌÈ¯Á‡ ÌÈÎ¯ˆ Ï˘ Ì˙Â‰Ó ¨˙Â¯È˘‰ È˜ÙÒ ˙ÚÙÂ‰

±Æ∂ÍÈÏ‰˙‰ ¯ÂÙÈ˘Â ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙˘È‚

·Â˜Ó‰ ̇ ÂËÈ˘‰ ÏÎ· ̆ ÂÓÈ˘‰ ̇ ÂÁ˙Ù˙‰ ÌÚ¨˙ÈËÒÈËËÒ ÌÈÎÈÏ‰˙ ̇ ¯˜· Ï˘ ·Á¯ÂÓ  ÌÂ˘ÈÈ ÏÏÂÎ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ÁË·‡ Ï˘ ̇ ÂÏ

·ÈÎ¯Ó ÏÎ ˙‡ ¯Ù˘ÏÂ ¯˜·Ï Í¯Âˆ· ‰ÈÈ˘Ú˙‰ ‰¯ÈÎ‰‚¯‡‰ ˙Î¯ÚÓ‰ È˜ÙÒ‰· ˙·¯ÂÚÓ‰ ˙ÈÂÆÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙

·¯ÂÚÓ‰‚‰ ÏÎ ˙‡ ‰ÙÈ˜‰ ˙Â‚¯‡· ÌÈÓ¯Â·˘Á‰ ˙Ï‰‰ ¨˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â¯È˘ „˜ÂÓ· ˙ÈÊÎ¯Ó‰Ó ÔÂ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ ¨˙ÂÂ

·‡˘Ó ¨ÁÂ˙ÈÙ‰Â ‰Ò„‰‰ ¨ÌÈÒÁÓ‰Â ˘Î¯‰ ¨ÌÈÁÂÏ˘Ó‰Â‚¯‡‰ Ï˘ ‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰Ï „ÚÂ ˘Â‡‰ ÈÆÔÂ

‚‰˙‰ ÌÈÎÈÏ‰˙ ¨Ì˙Â‰Ó· ÌÈÈÎË‰ ÌÈÎÈÏ‰˙Ï ÌÈÏ˘‰Ï Í¯Âˆ ¯ˆÂ‚¯‡‰ ÍÂ˙· Ô‰ ÌÈÈ˙ÂÔÂÂÎÏ ÂÏ ‰ˆÂÁÓ Ô‰Â ÔÂ

Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰Â ÌÈ˜ÙÒ‰

 ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰ÈTQM (Total Quality Management) ‚ÂÓ ‚Î ˙¯„„Ó‰ ˙ÈÏÂ‰È ‰ÈÙÂÒÂÏÈÙØ‰˘È‚ ‰˘È¯ÂÙÈ˘

Í˘Ó˙Ó Ï˘Â ÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ ‰ÏÂÎ ̇ ÈÂ‚¯‡‰ ̇ Î¯ÚÓ‰ ̇ ‡ ̆ ÓÓÏ ‰¯ËÓ· ·˘˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ̇ ÂÚÈ˙ÁÏˆ‰ ÁÈË·‰Ï Ó¢Ú 

ÁÂÂË‰ ˙ÎÂ¯‡‚¯‡‰ Ï˘ ÆÔÂ

„ÂÈ‚‰˘ ̆ ‚„„ÂÚÓ ‰˘È·ÈÂÁÓ ̇‰ÏÈÁ˙Ó‰ ̇ ÈÓÊ ̇ ÈÎÂ˙ ‰· ̇ Â‡¯Ï ÔÈ‡Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ̄ ÂÙÈ˘Ï ̇ ÈÙÂÒ ÔÈ‡Â ÁÂÂË ̇ ÎÂ¯‡ ̇ Â

‚ÂÓ ÔÓÊ ˙Â„Â˜· ˙ÓÈÈ˙ÒÓÂÆ˙Â¯„

‚‰· ÌÈ¯˘Ú‰ ‰‡Ó‰ Ï˘ µ∞≠‰ ˙Â˘· ‰ÁÏˆ‰· ‰Á˙Ù˙‰ ‰˘È˙ÈÈ˘Ú˙· ¯˜ÈÚ· ∏∞≠‰ ˙Â˘Ó ÏÁ‰ ·¯ÚÓ· ‰ÓÂ˘ÈÈÂ ÔÙÈ

‚¯‡Ï Í˘Ó‰·Â ˜Ë≠ÈÈ‰‰‚ÓÏÂ ˙Â¯È˘‰ ÈÂ·Èˆ‰ ¯ÊÆÈ¯Â

‚≠‰ ˙˘ÈTQM ‚¯‡‰ ˙Ï‰‰ Ï˘ ÈÏÂ‰È‰ ÔÂ‚Ò· ˙ÂÈ˘„Á ˙ÂÓ¯Â ˙¯ˆÂÈ ·Ó‰ ÔÂ·Ú ¨‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ÏÚ ˙ÂÒÒÂ„Â˙ÂÂˆ ˙

·„‰Â„Ó˙Ó ˙Â¯· ˙·ÂÚÏ ÌÈÏ‰Ó ÔÈ· ˙ÈÙÂÒ‰ ‰‡ˆÂ˙· „˜Ó˙Ó ÂÈ‡ ‰ÁÏˆ‰‰ ÔÁ·Ó ÆÏÂ‰È‰ ÍÈÏ‰˙Ó ˜ÏÁÎ ÌÈ„·Ï¨„

‚· ‡Ï‡·˜ ÈÎÈÏ‰˙· ÏÂÙË· ‰˘ÈÆÔ˘ÂÓÈÓ·Â ˙ÂËÏÁ‰‰ ˙Ï

‚‰ Ï˘ „ÂÒÈ‰ È·‡∫Ô‰ ˙ÈÏÂ‰È‰ ‰˘È

ÿ˙È‚Ë¯ËÒ‡ ‰˘È‚∫

‚‰˜·ÂÁ ‰˘È·ÈÎ¯Ó‰ ÏÎ ̇ ‡ ‰ÎÂ˙· ̇‚Ë¯ËÒ‡‰ ÌÈ˙ÈÂ¯˜Ú‰ ‰¯ËÓ‰ ÆÌÈ„ÚÈ‰ ̆ ÂÓÈÓÏ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙÂ ÌÈ„ÚÈ ̈ ÔÂÊÁ ≠ ÌÈÈ

‚‰ Ï˘·Ò È˙Â¯Á˙ ÔÂ¯˙È ¯ÂˆÈÏ ‡È‰ ‰˘ÈÆ¯È

ÿÁÂ˜Ï· ˙Â„˜Ó˙‰∫

‚Ï Ì‡˙‰··ÂÓ Ì‰ ÌÈÈÓÈÙ‰Â ÌÈÈÂˆÈÁ‰ ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ ‰˘È‚È ÌÈÈÂˆÈÁ‰ ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ ÆÍÈÏ‰˙‰ ÈÏÈ˙‡Â ̄ ˆÂÓ‰ ̇ ‡ Â¯È„

‚¯‡· ˜ÙÂÈ ¯˘‡ ˙Â¯È˘‰·È˙ÎÈ ÌÈÈÓÈÙ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ¨Ì‰Ï ˜ÙÂÒÈÂ ÔÂ·Ò‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ¨ÌÈ˘‡‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ Â‰·È

·¯ÂÚÓ‰ÆÌÈ˜ÙÂÓ‰ ÌÈ˙Â¯È˘·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ÌÈ



±π

פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

ÿ˙ÂÎÈ‡· ˙Â˜·„∫

‚È ÌÈÈÂˆÈÁ‰Â ÌÈÈÓÈÙ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰˘ ¯Á‡Ï‚¯‡‰ ÏÚ ¨˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â˘È¯„ ˙‡ Â¯È„· ˘ÓÓÏ ÔÂÆÂÏ‡ ˙Â˘È¯„ ˙Â˜·„

‚˘ ‡È‰ ‰ÂÂÎ‰·ÂÚ‰ ÏÎ ˙˘È‚¯‡‰ ˙ÂÓ¯‰ ÏÎ· ÌÈ„‚¯‡ ¯˘‡Î Æ¢ø·ÂË ¯˙ÂÈ ˙‡Ê ‰˘Ú ÍÈ‡¢ ≠ ‰È‰˙ ˙ÂÈÂÔÂ

· ÒÁÈÈ˙ÓÆ˜ÈÙÒÓ ·ÂË ÂÈ‡ ·ÂË ÌÏÂÚÏ ¨˙ÂÎÈ‡Ï ˙Â˜·„

ÿ˙ÈÚ„Ó ‰˘È‚∫

·ÂÚ ̇ ÂÓÂÈÓ·¯ÂÚÓ ̈ ÌÈ„‚‰ ÏÎ ̇ Â‚¯‡Ï ‰˙Â‡‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ Ó¯ ̇ ‚˘‰Ï ÌÈ˜ÈÙÒÓ ÌÈ‡ ̇ ÂÈÂÎÓÒ ̇ Ïˆ‡‰Â ÌÈÓ¯ÂÆÔÂ

· ˙ÈÂÈÁ ‰ÓÏ˘‰‚· ˘ÂÓÈ˘ ‡È‰ ¯˙ÂÈ·Ú‰ ÔÂÎ˙· ˙ÈÚ„Ó ‰˘È·˜ ÈÎÈÏ‰˙· ¨‰„Â˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù·Â ˙ÂËÏÁ‰‰ ˙Ï

·ÚÏ ÌÈÒÁÈÈ˙Ó‰‚‰ Æ‰„ÂÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÍÏ‰Ó· ÌÈ¯ˆÂ‰ ÌÈÂ˙‰ ÁÂ˙ÈÏ ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈÏÎ· ˘ÂÓÈ˘ ˙·ÈÈÁÓ ‰˘È

· ¯˜·Ï ¨˙ÂÁÂ˜ÏÂ ˜Â˘ ÈÁÏÙ ˙Â‰ÊÏ ‰¯ËÓ·ÆÌÈ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÊÈÏÂ ÌÈÚÂˆÈ

ÿ·ÈÂÁÓÁÂÂË ˙ÎÂ¯‡ ˙Â∫

‚¯‡·¯ ÌÈÂ‚· ̄ ˆ˜ ̄ ÈÓÒ· ̇ ÂÙ˙˙˘‰ ̄ Á‡Ï ÏÂ‰È· ÌÈ˘Â„ÈÁ ÌÈÓ˘ÈÈÓ‰ ÌÈ· ÌÈÏ˘Î ̈ ˙ÏÏÂÎ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ˘ÈÎ¢„

‚‰ ıÂÓÈ‡·ÈÂÈ˘ È„È ÏÚ ÌÈ˜ÒÚ ˙ÈÈ˘ÚÏ ‰Â˘ Í¯„Î ¨·ÈÈÁ˙Ó‰ ÈÂÈ˘Ï ÌÈÒÁÈÈ˙Ó ÌÈ‡ Ì‰˘ ‡È‰ ‰ÈÚ·‰ Æ‰˘È

·¯˙· ÏÏÂÎ‚¯‡‰ ˙ÂÆ˙ÈÂ

·¯ ÌÈÏ‰Ó· ̇ È„ÈÈÓ ‰ÓÂ¯˙Ï ÌÈÙˆÓ ÌÈ‚ ÌÂ˘ÈÈ‰ÁÏˆ‰Ï ÈÁ¯Î‰ È‡˙˘ ÍÎÏ ÌÈÚ„ÂÓ ÌÈ‡Â ̇ ÏÏÂÎ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ˘È

·ÈÂÁÓ ‡Â‰·Î ¨·ÈÈÁ˙Ó‰ ÈÂÈ˘Ï Ì‰Ï˘ ÁÂÂË ˙ÎÂ¯‡ ˙ÂÆÍÈÏ‰˙‰ ÏÂÁ˙‡· ¯

ÿ·Ú„Â˙ÂÂˆ ˙∫

‚¯‡··¯ ̇ Â˜ÏÁÓ ̈ ÌÈÈ˙¯ÂÒÓ ÌÈÂ· ̇ Â¯Á˙‰Ï ̇ ÂˆÓ‡˙Ó ̇ Â·Ï ÔÈ‚¯‡ ÍÂ¯ˆÏ ‰ËÂ ÂÊ ̇ Â¯Á˙ ÆÔÓˆÚ ÔÈ‚¯‡ ‰È˙ÈÂ

‚¯‡Ï ıÂÁÓ ÌÏÂÚ‰ ÌÚ ˙Â¯Á˙· „„ÂÓ˙‰Ï È„Î ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘· „˜Ó˙˙˘ Û„ÚÂÓ ¯˘‡ÆÔÂ

·È¯ÈÂ ÔÂÓ‡ ̄ ÒÂÁ ̈ ÌÈÓÂÒÁÓ Ï˘ ̇ ÂÚÙÂ˙·ÚÏ ÌÈÓ¯Â˙ ÌÈ‡ ̇ Â„Â‚¯‡‰ ÏÚ Æ ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ÏÂ ̇ ÂÂˆ ̇˙ÂÁÂÎ „Á‡Ï ÔÂ

‚¯‡ ÌÈÙ ÁÂÎ È„˜ÂÓ ˙Â·Ï È„Î ‡ÏÂ ÁÂ˜Ï‰ ˙·ÂËÏ ˙ÂÎÈ‡ ¯Ù˘Ï È„ÎÆÌÈÈÂ

·ÚÂ ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘„Â‚¯‡Ï ıÂÁÓ ÌÈÙ˙Â˘Ï Ì‚ ˙ÒÁÈÈ˙Ó ˙ÂÂˆ‰ ˙‚Î ÔÂÆÌÈÎÂÒÂ ˙ÂÈÓÂ˜Ó ˙ÂÏÈ‰˜ ¨ÌÈ˜ÙÒ ÔÂ

ÿ˙ÈÂ‚¯‡‰ ˙Î¯ÚÓ‰ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘∫

˜ÙÒ‡Â ÌÈ¯ˆÂÓ ÁÂ˙ÈÙ·Ò· ÌÈÎÈÏ‰˙ ÌÈÏÈÚÙÓ‰ ÌÈ˘‡ È„È ÏÚ ÌÈ˘ÓÓ˙Ó ÌÈ˙Â¯È˘ ̇‚¯‡ ‰·È˙Î¯ÚÓ‰© ‰Â˙ ̇ ÈÂ

‚¯‡‰„Ó˙Ó ‰¯Âˆ· ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘Ï È‡˙ Æ®˙ÈÂ‡Â‰ ¨˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· È¯˜ÈÚ „ÚÈ ‡Â‰˘ ¨˙

‚¯‡‰ ˙Î¯ÚÓ‰ Ï˘ „ÈÓ˙Ó ¯ÂÙÈ˘‚ÒÓ· ÌÈÓÈÈ˜˙Ó‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰Â ˙ÈÂÆ‰˙¯

‚¯‡‰ ̇ ÂÂÏ˘ÈÎÓ ∏µ• ̇ ÂÁÙÏ ̈ Ô‡¯Âß‚ ß¯„Â ‚ÈÓ„ ß¯„ Ï˘ Ì˙¯Â˙ ÈÙ ÏÚ‚˘Ó ÌÈÚ·Â ÔÂ·ÂÚ‰Â ̇ ÂÈ‰ ̈ ÌÈÏ‰Ó ̇ Â‡ÈÌÈ„

·˜Ú ̄ ÂÙÈ˘· „˜Ó˙‰Ï ̆ È ÍÎÏ È‡ Æ˙ÂÈÚ·‰Ó ±µ•≠· ̃ ¯ ÚÈÙ˘‰Ï ÌÈÏÂÎÈÂ ÌÈËÏÂ˘‚¯‡‰ ̇ Î¯ÚÓ‰ Ï˘ Í˘Ó˙ÓÂ È˙ÈÂ

·ÂÚ ÌÈ˘‡‰Ï ‡ÏÂÆ˙ÂÈÚ· ÌÂÈ˜· ÌÈ„

ÿ‰Î¯„‰Â ÍÂÈÁ∫

‚¯‡· È˘Â‡‰ ·‡˘Ó‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÈÒÈÒ·‰ ÈÚˆÓ‡‰ Ì‰ ‰Î¯„‰Â ÍÂÈÁ˙‡ „„ÂÚÏ ‰Ï‰‰‰ ÏÚ ÆÍ˘Ó˙Ó ÍÈÏ‰˙· ÔÂ

·ÂÚ‰„ˆÈÎ· ̃ ¯ ‡Ï „˜Ó˙‰Ï ‰Î¯„‰‰Â ÍÂÈÁ‰ ÏÚ Æ˙ÈÚÂˆ˜Ó‰ Ì˙ÂÁÓ˙‰Â ̇ ÈÎË‰ Ì˙ÂÓÂÈÓ ̇ Ó¯ ̇ ‡ ̄ Ù˘Ï ÌÈ„

·Ú Úˆ·ÏÆ‰ÓÎÁ ‰¯Âˆ· ˙‡Ê ˙Â˘ÚÏ „ˆÈÎ Ì‚ ‡Ï‡ ‰„Â



≤∞

פרק 1 � האיכות כתנאי לתחרות בעולם המודרני

ÿ·ÂÚ ÛÂ˙È˘˙ÂÈÂÎÓÒ ˙Ïˆ‡‰Â ÌÈ„∫

·ÂÚ ÛÂ˙È˘Ï∫˙ÂÈÒÈÒ· ̇ Â¯ËÓ È˙˘ ÌÈ„ ·˜ ÈÎÏ‰˙ ̇ ‡ ̇ ¯Ù˘Ó ‡È‰ ®±© ¨ÌÈÙÒÂ ̇ ÂÁÂÓ ÛÂ˙È˘ „È ÏÚ ̇ ÂËÏÁ‰‰ ̇ Ï

·Â¯˜‰ ‰Ï‡Î „ÁÂÈÓ·Â· ÌÈ·· ¯˙ÂÈ·Ú‰ ÚÂˆÈ„„ÂÚÓ ‡È‰ ®≤© Æ‰„Â·ÈÂÁÓ‰ ˙‡ ˙·ÂÚ‰ ˙ÂÔ˙Â‡ ˙ÂËÏÁ‰Ï ÌÈ„

Æ˘ÓÓÏ ÂÎ¯ËˆÈ

˜Ù˙ÒÓ ‰È‡ ̇ ÂÎÓÒ ̇ Ïˆ‡‰·¯ÂÚÓ· ̇·ÂÚ‰ ̇ Â˘ÓÓÏ ÌÈÎ¯„‰ ̇ Á‡ Æ˘ÓÓ Ï˘ ‰ËÏÁ‰ ̇ ÂÈÂÎÓÒ Ô˙Ó· ‡Ï‡ ̈ ÌÈ„

·Ú‰ ÔÂÎ˙ È„È ÏÚ ‡È‰ ¨˙‡Ê·ÂÚÏ ¯˘Ù‡È ¯˘‡ ‰„Â‚ÒÓ· ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙‡ ¯Ù˘Ï ÌÈ„‚ÂÓ ÌÈˆÂÏÈ‡ ˙¯‚· ÌÈ¯„¯„

·ÂÚ Ï˘ÓÏ ÆÌ˙ÂÎÓÒÔÂÂÂÎ‰ ÍÈÏ‰˙ ˙‡ ¯Ù˘Ï ÏÎÂÈ ‰ÂÎÓ ÏÚ „(Setup) ÚÈÙ˘È ÔÂÂÂÎ· ¯ÂÙÈ˘‰ Ì‡ ‰ÂÎÓ‰ Ï˘ 

·ÂÚ Â˙Â‡ ˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ Æ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙ ÏÎ ÏÚ ‰·ÂËÏ·˜Ï ÏÎÂÈ ‡Ï „˜ÒÙ‰ ÚÂ·Ú ˙·‰Ï ‡Ï‡ ¨˜ÙÒ ÌÚ ‰„Â˙‡ ÚÈ

· ‰Ê ˜ÙÒ È„È ÏÚ ÌÈ˜ÙÂÒÓ‰ ÌÏ‚‰ È¯ÓÂÁ ÏÚ Â‡ ÌÈ˜ÏÁ ÏÚ Â˙Ú„·ÏÆ„

ÿ˘ÙÂÁ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰¯˜·∫

·¯ÂÚÓ·ÂÚ ˙ÂÌÈÙÒÂ ˙ÂÁÂÓ Û˙˘Ï Í¯„ ÂÊÂ ˙ÂÈ‰ ¨˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˘ÂÓÈÓ· „ÂÒÈ È‡˙ Ì‰ ˙ÂÎÓÒ ˙Ïˆ‡‰Â ÌÈ„

·˜ ÈÎÈÏ‰˙··‚‰ÏÂ ˙ÂËÏÁ‰‰ ˙Ï·ÈÂÁÓ ˙˘‚¯‰ ˙‡ ¯È·ÂÚ‰ ˙Â·˜˙Ó‰ ˙ÂËÏÁ‰Ï ÌÈ„‚˙Ó Æ˙ÂÏ‚ È„ÏÂ‰È‰ ˙˘È

·¯ÂÚÓ˘ ˙ÈÚËÂÓ ‰¯Âˆ· ÌÈ˙ÈÚÏ ÌÈÚÂË ˙ÏÏÂÎ‰·ÂÚ ˙Â‚Ï ‰ÏÂÏÚ ÌÈ„·‡Ï ÌÂ¯Æ‰Ï‰‰‰ Ï˘ ‰¯˜·Â ‰ËÈÏ˘ Ô„

·ÂÚ‰ ÛÂ˙È˘ Æ˘ÙÂÁ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰¯˜· ¯ˆÂÈ È˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È·Ú‰ ÈÎÈÏ‰˙ ˙‡ ÏÚÈÏÂ ¯Ù˘Ï ÈÂ˘Ú ÌÈ„È„È ÏÚ ‰„Â

·· ˙Â„ÈÁ‡Â ‰ÈˆÊÈË¯„ËÒÌÂˆÓˆÏ ÏˆÂÈ ¯˘‡ È˘ÙÂÁ ÔÓÊ ¯ÂˆÈ˙Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙¯˜· ÏÚ Ï˜˙ ÂÊ ˙Â„ÈÁ‡ ÆÚÂˆÈ

Æ˙ÈÚÂˆ˜Ó‰ ˙ÂÓÂÈÓ‰ ¯ÂÙÈ˘ÏÂ ÌÈ˘„Á ÌÈ˜ÂÂ˘ ¯Â˙È‡Ï ¨˙ÂÈÚ·

±Æ∑˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· ˙ÂÈ„È˙Ú ˙ÂÓ‚Ó

‚ ÂÁ˙Ù˙‰ ˙ÂÂ¯Á‡‰ ÌÈ˘·∫˙ÈÒÈÒ· ‰¯Âˆ· Ô‰· ÚÓËÂÓ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ¯˘‡ ˙ÂÂ˘ ˙ÂÈÏÂ‰È ˙Â˘È

˙ÂÈÂˆÓ ÈÒ¯ÙÂ ˙ÂÈÂˆÓÏ ‰˘È‚‰

‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰ ÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ Ì˘ÂÓÈÓ ˙‡ „ÂÓ‡ÏÂ ÔÂÁ·Ï Í¯Âˆ ¯ˆÂ ÌÏÂÚ‰ ÏÎ·˙‡¯˜Ï ˙Â¯Á˙‰˘ ‰ÒÈÙ˙ ÍÂ˙Ó ÌÈÂ

˜Ú‰‚¯‡‰ Ï˘ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ Ó¯ ̇ ‡ „Á‡ „ˆÓ ̈ ¯Ù˘˙ Ò¯Ù‰ ̇‚¯‡ „„ÂÚ˙ È˘ „ˆÓÂ ÌÈ¯Á˙Ó‰ ÌÈÂ˙‡ ̄ Ù˘Ï ÌÈ¯Á‡ ÌÈÂ

·‰ ÌÈ˜ÂÂ˘· ̇ Â¯Á˙Ï ÒÈÒ·Î ̇ ÂÎÈ‡‰ Ï˘ ̇ ÈÓÂ‡Ï‰ ‰Ó¯‰ ̄ ÙÂ˘˙ ̇ ÈÙÂÒ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ Ì‰· ̇ ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ̇ Ó¯ÆÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ

„‰Ï‚ˆÂÈ ‡˘Â‰ ̇ Ó‚· ‚Â‰‰ ‚ÈÓ„ Ò¯Ù Â· Ò¯Ù ̈  ÔÙÈ„È¯„Ï ß‚Malcolm BaldrigeÈÏ‡¯˘È‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ Ò¯Ù ̈ ·¢‰¯‡· ‚Â‰‰ 

ÈÙÂ¯È‡‰ ˙ÂÎÈ‡‰ Ò¯ÙÂEFQM Æ

˜Ú‰Ï ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜‰· ÌÈ˜ÏÁ˙ÓÂ Ì˙Â‰Ó· ÌÈÓÂ„ È„ ÌÈÒ¯Ù‰ ˙‚ÂÒ È˘Ï Î¢„∫ÌÈ

Æ±‚¯‡· ˙Úˆ·˙Ó ¯˘‡ ˙ÂÏÈÚÙ∫ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ˘ÓÓÏ ‰¯ËÓ· ÔÂ

ÿ˙Â‚È‰Ó‚È‰Ó ÁÂ˙ÈÙ ∫·¯ÂÚÓ ¨ÁÂÂË ˙ÎÂ¯‡ ‰·È˘Á ¨ÔÂÊÁ ¨˙ÂÆ˙Â¯ËÓ‰Â ˙Î¯ÚÓ‰ ˘ÂÓÈÓÂ ÁÂ˙ÈÙ· ˙È˘È‡ ˙Â

ÿ‰È‚Ë¯ËÒ‡Â ˙ÂÈÈ„Ó‚Ë¯ËÒ‡ ˙ÂÚˆÓ‡· ÔÂÊÁ‰ ˘ÂÓÈÓ ∫· ‰ÈÆ®ÌÈÎÈÏ‰˙ ¨˙Â¯ËÓ ¨˙ÂÈÎÂ˙© ‰¯Â¯
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ÿÌÈ˘‡Æ®Ï‡ÈˆËÂÙ ˘ÂÓÈÓ ¨ÁÂ˙ÈÙ© È˘Â‡‰ ·‡˘Ó· ÏÂÙË ∫

ÿ·‡˘Ó˙ÂÈÂÙ˙Â˘Â ÌÈ·‡˘Ó ÏÂ‰È ∫Æ®ß„ÎÂ ÌÈ˜ÙÒ© ˙ÂÈÂˆÈÁ ˙ÂÈÂÙ˙Â˘Â ÌÈÈÓÈÙ ÌÈ

ÿÌÈÎÈÏ‰˙ÆÌ¯ÂÙÈ˘Â ÌÏÂ‰È ¨ÌÈÎÈÏ‰˙ ÔÂÎ˙ ∫

Æ≤‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙‚‰‰Ó ‰‡ˆÂ˙Î ˙ÂÈ˜ÒÚ‰Â ˙ÂÈÏÂ‰È‰ ˙Â‡ˆÂ˙‰∫ÔÂ

ÿÁÂ˜Ï‰ „ÓÓÆ‰¯ÈÎÓ ¯Á‡ ˙Â¯˘Â ˙Â¯ÈÎÓ ¨˙Â¯˘ ¨ÌÈ¯ˆÂÓ ¨˙ÈÓ„˙ ∫

ÿ‡¢Î „ÓÓ·˘ ¨‰Èˆ·ÈËÂÓ ∫· ¨ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·‡˘Ó È˙Â¯È˘Â ÌÈÚÂˆÈÆ˘Â‡ È

ÿ·Á‰ „ÓÓ‰¯·¯ÂÚÓ ∫·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡ ¨‰ÏÈ‰˜· ˙Â·Á ‰¯Î‰ ¨‰·ÈÆ˙È˙¯

ÿ· „ÓÓÌÈÚÂˆÈÆ‰ÁÏˆ‰ È„„Ó ¨·Èˆ˜˙· ‰„ÈÓÚ ¨ÁÂÂ¯ ¨ÌÈÓÂÊÓ ÌÈ¯Ê˙ ∫

·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡‰·È

·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ˙ÂÚ„ÂÓ‰‚Â ˙ÎÏÂ‰ ÌÏÂÚ‰ ÏÎ· ‰·È·Â· È„ÈÏ ‰‡· ‡È‰Â ÌÏÂÚ‰ ÏÎ· ˙¯∫ÌÈÓÂÁ˙ ¯ÙÒÓ· ÈÂËÈ

ÿ„‰Â ¯ÈÂÂ‡‰ ÌÂ‰ÈÊÆ¢ÔÂÊÂ‡· ¯ÂÁ¢‰ ˙ÈÈÚ· ˙˘‚

ÿ‚¯‡Ï Ì¯ÂÊÁÓ ÔÂÂÎÏ ÌÈ˙ÈÚÏÂ ÌÂ‰˙‰ ÈÓ ̇ ‡ ÌÈÓ‰ÊÓ‰ ÌÈÈ˙ÈÈ˘Ú˙‰ „ÁÂÈÓ·Â ÔÈÎÙ˘· ÏÂÙÈËÆ‰È˜˘‰ ÈÓÏ Û‡Â ‰È

ÿ·Ò‰ ˙‡ ÌÈÓ‰ÊÓ ÌÈ‡Â ¯ÂÊÁÓÏ ÌÈ˙È‰ ¢ÌÈ˜Â¯È¢ ÌÈ¯ˆÂÓ· ˘ÂÓÈ˘ „Â„ÈÚ ‰·ÈÆß„ÎÂ

˜˙·Ï˘Ó ÌÈÈ¯„ÂÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ È·Ò‰ ̇ ÂÎÈ‡Ï Ú‚Â‰ ÏÎ· ÏÂÙÈËÂ ̇ ÂÎ¯Ú‰ ÌÂÁ˙· ̇ Â¯ÂÓÁ ̇ ÂÈÁ‰Â ̇ Â‡¯Â‰ Ì‰· ÌÈÆ‰·È

ÌÈÈÁ‰ ˙ÂÎÈ‡

·‚ ¨˙ÂÂ¯Á‡‰ ÌÈ˘··¯ÚÓ‰ ÌÏÂÚ· „ÁÂÈÓ· ¨˙ÂÚ„ÂÓ‰ ‰¯· È„ÈÏ ‡· ¯˘‡ È˙ÂÎÈ‡ ÌÈÈÁ Á¯Â‡Ï Ú‚Â‰ ÏÎ· ¨ÈÈÂËÈ

‚ ÌÚ „„ÂÓ˙‰Ï „ˆÈÎ ¨ÔÈÓ‰ ÈÈÁ ¯ÂÙÈ˘ ¨Ú·ËÏ ‰·¯˜‰ ¨‰ÂÎ ‰ÂÊ˙··¯˙ ¨˙ÂÎ ÌÚ Â‡ ·‰Ê‰ ÏÈÆß„ÎÂ È‡Ù‰ ˙ÂÚ˘ ˙Â

‚ ˙¯Â˘˜˙‰ ÈˆÂ¯Ú·˙Î· ¨˙ÂÚ„ÂÓ· ¨ÌÈ¯Ó‡Ó· ÌÈ˘Â„ÆÌÈÈÁ‰ ˙ÂÎÈ‡· ÌÈ„˜Ó˙Ó‰ ‰ÈÊÈÂÂÏË ÈË¯Ò· ¨˙Â

„ÒÂÓÓ ‰¯Âˆ· ÏÙÂËÓ ÂÈ‡ ÔÈÈ„Ú ‡˘Â‰‚Î ¨˙‚‰ ÔÂ˜˙¢ ¨ÌÈÈÁ ˙ÂÎÈ‡ ‡È‰ ‰Ó ‰¯„ÌÈÂ˘ ÌÈÓÂÁ˙· ÌÈÁ ˙ÂÎÈ‡Ï ¢ÌÈ

Æß„ÎÂ

·Ò‚Â ˙ÎÏÂ‰˘ ‡˘Â· ˙ÂÈÈÚ˙‰‰ ˙Ó‚Ó ¯Â‡Ï˘ ÁÈ‰Ï ¯È·Â·È Â„ÂÒÈÓ ¨˙¯· È„ÈÏ ‡ÂÆ„È˙Ú· ÈÂËÈ

‰ÈˆÊÈÏ·ÂÏ‚Â ˙ÂÎÈ‡

‚‰ È¯˘˜ ˙ÂÎÊ· Ì‚ ¨ÌˆÓËˆÓÂ ÍÏÂ‰ ÌÏÂÚ‰·¯˙‰Â ÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÔÈÏÓÂ· ÌÈÈ˙ÂÌ˙Â„¯˘È‰Ó ˜ÏÁÎ ÌÏÂÚ‰ ˙ÂÓÂ‡ ÔÈ

·Â ˙ÂÈÂ¯Ë˜Ï‡‰ Ú„ÈÓ‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ ˙ÂÎÊ· Ì‚Â ˙ÈËÈÏÂÙ‰Â ˙ÈÏÎÏÎ‰· ‰¯Âˆ· ÛÂ˘ÁÏ ˙Â¯˘Ù‡Ó‰ Ë¯ËÈ‡‰ Ô˘‡¯È˙Ï

ÆÌÏÂÎÏ ®ËÚÓÎ© ÏÎ‰ ˙ÈÚˆÓ‡
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·˜Ó··Ú‰Ï Í¯Âˆ‰Ó ÌÈÚ·‰ ˙ÂÂ¯˙ÈÏ ÏÈÈˆÂ¯Ú ÏÂˆÈ ÍÂ˙ ˙‡Ê ˘ÓÓÏ ˙ÏÂÎÈ‰ÓÂ ÌÏÂÚ‰ ÏÎÏ ¢ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡¢ ÌÈ¯ÒÓ ¯È

·ÂÏ‚¢‰ Ï˘ ÌÈÈÏÈÏ˘‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÌÚ „„ÂÓ˙Ó ÌÏÂÚ‰ ¨ÌÈÈÓÊ‰ ˙¯Â˘˜˙‰‚Î ¢‰ÈˆÊÈÏ∫ÔÂ

ÿÆÌÈÓÒÏÂ ˙ÂÓÈÏ‡Ï ¯ÚÂÂ ÌÈ„ÏÈ ˙ÙÈ˘Á

ÿ·‡·¯˙‰ ˙Â‰Ê‰ Ô„Æ˙ÈÓÂ‡Ï‰ ˙È˙Â

ÿ·ÂÒ ¯ÒÂÁÆß„ÎÂ ‚È¯ÁÎ ˘Ó˙˘Ó Â‡ ‰‡¯ ¯˘‡ ¢¯Á‡¢Ï ˙ÂÏ

· ˙ÂÓÂÁ‰„‰ ¨Âˆ¯Ù ¯˘‡ ˙ÂÓÂ‡‰ ÔÈ‚ÆÌ‰· „„ÂÓ˙‰Ï Í¯Âˆ‰ ¨‡ˆÂÈ ÏÚÂÙÎÂ ÌÈÏÂÎÒ˙‰Â ÌÈ¯ÚÙ‰ ˙‡ ÌÈ˙ÈÚÏ Â˘È

‚‰ ÔÈÈ„Ú ÔÈ‡· ÌÏÂÚ‰ ̇ ‡ ÍÂÙ‰Ï ̇ Ó ÏÚ ̇ Â˘ÚÏ ÔÂÎ ‡Ï ‰ÓÂ ÔÂÎ ‰Ó ‰¯„ÌÈÈÂ¯˘ ÂÁ‡ ≠ ¢È˙ÂÎÈ‡ ÌÏÂÚ¢Ï ÌÈÈÁ Â‡ Â

Æ‰·Â¯Ó ÔÈÈ„Ú ‰Ê ÌÂÁ˙· ‰Î‡ÏÓ‰Â ‰·È˘Á‰Â Í¯„‰ ˙ÏÈÁ˙·

‰¯ÊÁ ÈÏÈ‚¯˙

Æ±‚ Ù¢Ú ÌÈ‡·‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ È„ÓÓ ˙‡ ‚ˆ‰∫ÔÈÂ¯

Æ‡‰„ÚÒÓ· ‰ÁÂ¯‡

Æ··Î ˙ÂÎÓ‰ÒÈ

Æ‚˙ÂÈÂÓ ˙Â¯˘

„‰Ï Â‡ ¯È‰·‰Ï ÍÈÏÚ‚· È„ÈÏ ÌÈ‡· ÌÈ„„Ó‰ ˙ÂÓ˘Ó „Á‡ ÏÎ „ˆÈÎ ÌÈÆÈÂËÈ

ÆÏÈÚÏ ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ÏÎÓ ˙ÂÂÎ˙ È˙˘ ˙ÂÁÙÏ Ï˘ ¯ÂÙÈ˘Ï ÍÈ˙ÂˆÏÓ‰ ˙‡ Ë¯Ù

Æ≤· ‰ˆ¯Ó‚˘ ÏÈÎÈ ‡ÏÂ ÌÈÒÙ„ÂÓ ÌÈ„ÂÓÚ ¥≠· ˘‚ÂÈ ¯Ó‡Ó‰ Æ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â‰Ó ÏÚ ¯Ó‡Ó ÁÒÏ ÂÈ„ÈÓÏ˙Ó ˘˜È˙Â‡È

Æ˜ÂÒÈÙ ÈÓÈÒÂ ˙ÂÈ‡ ¨‰ÒÙ„‰ ¨˜Â„˜„

Æ≥‚‰˙È Ì‡ ¨¯Ó‡Ó‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ÁÈË·‰Ï ÌÈ„ÈÓÏ˙‰ ÏÚ „ˆÈÎøÁÂ˜Ï Ï‡Î ‰ˆ¯Ó‰ ÈÙÏÎ Â

Æ¥· ̇ ÏÚÙ‰Ï ÌÈÈÈÙ‡Ó ̇ ÓÈ˘¯ ‚ˆ‰· Ï˘ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÏÎÏ ÒÁÈÈ˙‰Ï ÍÈÏÚ ≠ ̇ È˙ÂÎÈ‡ ‰¯Âˆ· ÔÂÏÓ ̇ È„¯˘Ó© ÔÂÏÓ‰ ̇ È

·˜‰· ˘‚ÂÓ‰ ÔÂÊÓ‰Â ÏÎÂ‡‰ ¯„Á ¨Ì‰· ÏÂÈË‰Â ÌÈ¯„Á‰ ¨‰Ï·‰ ¨Â·Ø¯Â„È‚Î ÌÈ„ÁÂÈÓ ÌÈ˙Â¯È˘ ¨‰ÈÈÁ˘‰ ˙Î¯ÔÂ

Æ®ß„ÎÂ  ‡ÙÒ

Æµ· ¯˘˜‰ ‰Ó‚È‰Ó ÔÈ‚È‰Ó Ï˘ ˙ÂÂÎ˙ ÂÏÈ‡ ø˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÈÏÂ‰È ˙Â‚¯‡· ˙Â‰ÊÏ ÍÈÏÚ ˙Â‰Ú„ ˙ÂÂÁÏ È„Î ÔÂ

· È„ÈÏ ÌÈ‡·˘ ÈÙÎ ÌÈÈÏÂ‰È‰ ÌÈË·È‰Ï ÒÁÈÈ˙‰© øÂ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ‚· ÈÂËÈ·ÂÓ¢ Ï˘ Ì˙˘ÈÆ®¢˙ÂÎÈ‡‰ ÈÏÈ

Æ∂∫‚ÈÓ„ Ï˘ ˙ÂÂ¯˜Ú‰ ±¥ ˙‡ ÏÈÁ‰Ï ÚÈˆÓ ˙ÈÈ‰ „ˆÈÎ

Æ‡··‰˙ÈÎ·Â ¯ÙÒ‰ ˙È

Æ·‰ÁÙ˘Ó‰ ·¯˜·
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Æ··‡ ÈÙÏ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È Ï˘ ˙ÂÂ˘‰ ˙ÂÒÈÙ˙‰ ≠ ∑ ˜¯Ù‚‰ ˙ÂÆ‰˘È
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פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

פרק 2

כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

≤Æ±·È˘Á˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· ˙ÂÈ˙ÂÓÎ ˙ÂËÈ˘Â ÌÈÏÎ Ï˘ Ì„È˜Ù˙Â Ì˙Â

È„Î ÆÌ˘ÂÓÈÓÏ Í¯ÚÈ‰ÏÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡Â ÌÈÎ¯ˆ‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ ‡Â‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÎ¯ÚÓ Ï˘ Ô„È˜Ù˙Â Ô‰È„ÚÈ

Á¯Î‰ ÌÈ˙ÈÚÏ Û‡Â Í¯Âˆ ˘È Æ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Â ˙ÂÎÈ‡ ˘ÂÓÈÓ ¨˙ÂÎÈ‡ ÔÂÎÈ˙ Ï˘ ÌÈÂ‚Ó ÌÈÏÚÙÂÓ ¨‰Ê „ÚÈÂ „È˜Ù˙ Ì˘ÈÈÏ

‚ÒÓ· ˙ÂÂ„‰ ˙ÂÚÙÂ˙Â ÌÈ‡ˆÓÓ ˙È˙ÂÓÎ ‰¯Âˆ· ‡Ë·Ï∫Ï˘ÓÏ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÎ¯ÚÓ ÌÂ˘ÈÈ ˙¯

Æ±ÌÈÈ˜‰ ·ˆÓ‰ ˙·‰„Â˜ „ÈÓ˙ È‰ÂÊ ∫·¯ÓÏ ‡ˆÂÓ‰ ˙‰ÊÈ‡· ˙Â‰ÊÏ ¯˘Ù‡˙ ÌÈÈ˜‰ ·ˆÓ‰ ˙·‰ ≠ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙È

∫Ì‰ ÌÈÈ˜‰ ·ˆÓ‰ ÈÂ‰ÈÊ· ÌÈÈÈÈÙÂ‡ ÌÈÈ˙ÂÓÎ ÌÈÂ˙ ÆÂÈÙ ˙Â„ÚÂÓ Ô‡ÏÂ Â˙‡Ó ˘¯„ ‰Ó ¨ÌÈ‡ˆÓ ÂÁ‡ ·ˆÓ

ÿ· È„ÈÏ ˙Â‡·˘ ÈÙÎ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ˙‡ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ÌÈÂ˙ÆË¯ÙÓ· Ï˘ÓÏ ÈÂËÈ

ÿ‚Ù‰ ÊÂÁ‡ÆÍÈÏ‰˙· ÌÈÓÂ

ÿÆÍÈÏ‰˙· Â‡ ¯ˆÂÓ· ¯ËÓ¯Ù Ï˘ ‰„È„Ó‰ ˙Â‡ˆÂ˙ ‚ÂÏÈÙ

Æ≤·ˆÓ‰ ÁÂ˙È·ÂÚ ÒÈÒ·Î ÌÈÈ˜‰ ·ˆÓ‰ ˙·‰ ∫„˘ÂÓÈÓ ˙·ÂËÏ ˙ÂÏÈÚÙ ˙ËÈ˜ Í˘Ó‰ Í¯ÂˆÏ ‰˜ÈÙÒÓ ‰È‡ ¨È˙

˙ÂÈ˙ÂÓÎ ‰„ÈÓ ˙ÂÓ‡Ï ‰‡ÂÂ˘‰· ÌÈÈ˜‰ ·ˆÓ‰ Ï˘ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ÁÂ˙È Ï˘ ¯˙ÂÈ ˜ÈÓÚÓ ÁÂ˙È ˘¯„ Æ˙ÂÎÈ‡‰

‚Î ˙Â¯Á‡∫ÔÂ

ÿ· ¯˘˜ÆÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„Ï ÌÈÈ˜ ·ˆÓ ÔÈ

ÿ‚¯‡‰ È‡ˆÓÓ ˙‡ÂÂ˘‰‚¯‡ ˙ÓÂÚÏ ÔÂÂÓÂÁ˙· ÔÈÈËˆÓ ÔÂ(Benchmarking) Æ

ÿ· ¯˘˜‚Ï ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÔÈÆÌÈÓ¯Â

ÿÆ¢Ì„Â˜¢ ˙ÓÂÚÏ ¢ÂÈ˘ÎÚ¢ ˙‡ÂÂ˘‰

Æ≥ÍÈÏ‰˙‰ ˙¯˜·˜‰Ï ˙ÏÂÎÈ‰ ∫ÍÂÓ ÈÂÎÈÒ ÌÚ ˙Â¯˘‰ ˙‡ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ˘ÓÓÏ ÍÈ˘Ó‰Ï Úˆ·ÓÏ ÔÂÁË· ˙Â

‚È¯ÁÂ∫˙ÂÈÂÙˆ ˙ÂÏ˜˙ÏÂ ˙Â

ÿø·ÈˆÈ ÔÙÂ‡· ‚‰˙Ó Ì‡‰

Æ¥∫˙¯ˆÂ˙ ˙Ó Ï˘ ‰ÈÈÁ„Ø¯Â˘È‡ ÏÚ ‰ËÏÁ‰

ÿ··˜ ˙¯Â˜ÈÆÌÈ˜ÙÒÓ ÌÏ‚ È¯ÓÂÁ Ï˘ ‰Ï

ÿ·Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ‰˙¯ÈÒÓ ÈÙÏ ‰¯ÂÓ‚ ˙¯ˆÂ˙ ˙¯Â˜È

Æµ¯ÂÙÈ˘Ï ̇ ÂÈÂÓ„Ê‰ ÈÂ‰ÈÊ·ÈÎ¯Ó‰ „Á‡ ‡Â‰ Í˘Ó˙Ó‰ ̄ ÂÙÈ˘‰ ̈ ‰Ê ̄ ÙÒÏ ÁÈ˙Ù· Â‚ˆ‰˘ ÈÙÎ ∫·Â˘Á‰ ÌÈÏÂ‰È· ÌÈ

‚¯‡Ï Â¯˘Ù‡È ˙ÂÈ˙ÂÓÎ‰ ˙ÂËÈ˘‰ Æ˙ÂÎÈ‡‰˙‡ ˙Â‰ÊÏ ¨·Â˘Á ¯˙ÂÈ ‰·¯‰Â ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÈÂÓ„Ê‰‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ ÔÂ

·˜ ¯˘Ù‡Ï ÍÎ È„È ÏÚÂ ÔÎÂ˙Ó‰ ¯ÂÙÈ˘‰ Ï˘ ‰ÓÂ¯˙‰· ˙ÂÈÂÙÈ„Ú È¯„Ò ˙ÚÈÂ˙ÂÈÁÂÂ¯ ˙·ÂËÏ ÌÈ¯ÂÙÈ˘ ÌÂ˘ÈÈ

‚¯‡‰ Ï˘ ˙È˜ÒÚ‰ÆÔÂ
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˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· ÌÈÂ˙‰

‚¯‡· ÌÈÚˆ·˙Ó‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÍÂ˙Ó ÌÈÂ˙ ÌÈÁ˙ÂÓÂ ÌÈÙÒ‡Ó Ï¢‰ ÌÈÎ¯ˆ‰ ˙‡ ˘ÓÓÏ È„Î˙ÂÒÁÈÈ˙‰ ÍÂ˙ÓÂ ÌÈÂ

·˜Ó ‰‡ˆÂ˙Î Â‡ Ì‰È˙Â˘È¯„ ˙‚ˆ‰ ÍÏ‰Ó· ˙ÂÁÂ˜Ï‰‚¯‡‰Ó ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ˙ÏÆÔÂ

‚ÂÒ È˘Ï ÌÈ˜ÏÁ ÌÈÂ˙‰∫ ÌÈÈ¯˜ÈÚ È

Æ±ÌÈÙÈˆ¯ ÌÈÂ˙ØÌÈ˙˘Ó· ˙ÈÈÙ‡˙Ó‰ ‰„È„ÓÓ ‰‡ˆÂ˙Î ÌÈÚ·Â‰ ˙Â¯˘· Â‡ ¯ˆÂÓ· ÌÈÂ˙‰ ∫· Î¢„‚Î Ûˆ¯ÔÂ

‚Æß„ÎÂ ÔÓÊ ¨ıÁÏ ¨ÊÂÎÈ¯ ¨˙ÂÏÚÓ· ‰¯ÂË¯ÙÓË ‚¢˜· Ï˜˘Ó ¨Ó¢Ò· Í¯Â‡Â ‰·Â

Æ≤· ÌÈÂ˙Ø˙ÂÂÎ˙ÌÈ„È„·˜Ï ÌÈÏÂÎÈ˘ Â‡ ÂÏ ÔÈ‡ Â‡ ¯ˆÂ˙Ï ˘È˘ ÌÈ‡ˆÓÓ Ì‰ ∫·© ÌÈÓÈÂÒÓ ÌÈÎ¯Ú Ï®ÌÈÓÏ˘ Î¢„

·˘ Â‡ ÔÈ˜˙ ̈ ÏÂÒÙ Â‡ ÌÈ‡˙Ó ̇ ÂÈ‰Ï ÏÂÎÈ ̄ ˆÂÓ Ï˘ÓÏ ‰¯ÈÙÒÓ ‰‡ˆÂ˙Î Â‡ ̆ ‡¯Ó ÌÈÚ·˜‰ÌÈËÈ¯Ù‰ ÊÂÁ‡ Â‡ ̈ ¯Â

‚Ù‰Æß„ÎÂ ‰Â˙ ‰ÙÂ˜˙· ÌÈÂÒÓ ˜Â˘ ÁÏÙ· ˙ÂÂÏ˙‰ ˙ÂÓÎ Â‡ ÁÂÏ˘Ó· ÌÈÓÂ

≤Æ≤ÌÈ‡ÏÙÂÓ‰ ˙Ú·˘ (7M) ˙ÂÎÈ‡‰ È˙ÂÂˆ Ï˘ Ì˙ÂÏÈÚÙÏ ÒÈÒ·Î

·Â˘Á‰ ̇ ÂÓÂ¯˙‰ ̇ Á‡ ̈ ± ̃ ¯Ù· ±Æ∑ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎÁÂ˙ÈÏ ÌÈÏÎ‰ Ì‰ ̈ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· ‰ÂÂ˜È˘È‡ Â¯Â‡˜ ß¯„ Ï˘ ̇ Â

Æ¢ÌÈ‡ÏÙÂÓ‰ ˙Ú·˘¢ ÌÈ‡Â¯˜ ˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘Â

·ÈÎ¯Ó‰ „Á‡·Â˘Á‰ ÌÈ·Ú ‡È‰ ¨˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· ÌÈ„Â‚¯‡‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙‚˘‰ ˙¯˘Ù‡Ó‰ ˙ÂÂˆ‰ ˙ÍÂ˙ ÔÂ

‚¯‡Â ÌÈÈ˘È‡ ÌÈ„ÚÈ ˘ÂÓÈÓ È„Î‚ÒÓ· ÆÌÈÈÂ‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ÌÂ˘ÈÈ ˙¯‚ÂÒ ¯ÙÒÓ ÌÈÏ‰˙Ó ¨ÌÈÂÆÌÈ˙ÂÂˆ Ï˘ ÌÈ

‚ÂÒÏ ÌÈ˙ÂÂˆ‰·È Ì‰È· È„ÈÏ Â‡ÈÌÁÂ˙ÈÂ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÚ ÌÈÂ˙ ÛÂÒÈ‡ ¨ÏÂÙÈËÏ ˙ÂÈÚ· ¯Â˙È‡ È„È ÏÚ Ì˙ÂÏÈÚÙ ˙‡ ÈÂËÈ

·Ó‰ ÌÈ¯ÂÙÈ˘ ÏÚ ‰ˆÏÓ‰Â·Ú ‡˘Â© Â¯˜Á ¯˘‡ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ÏÚ ÌÈÒÒÂ„Â‰·Á¯‰· ‚ˆÂÈ ÌÈÂ˘‰ ÌÈ˙ÂÂˆ‰Â ˙ÂÂˆ‰ ˙

Æ®≥ ˜¯Ù·

·ÂÚ È„È ÏÚ ÌÓÂ˘ÈÈ ˙‡ ˙¯˘Ù‡Ó‰ ‰·¯ ˙ÂË˘Ù· ÌÈÈÈÙÂ‡Ó ®ÌÈ‡ÏÙÂÓ‰ ∑© ‰ÂÂ˜È˘È‡ È„È ÏÚ ÂÁ˙ÂÙ ¯˘‡ ÌÈÏÎ‰ÌÈ„

·· ¨˙ÂÎÂÓ ‰ÏÎ˘‰ ˙ÂÓ¯‚ÙÏ ÈÏ· ÚÂ·˜· ÚÂÈÒ·Â ÌÈÎÈÏ‰˙ ÁÂ˙È· ‰·¯‰ Ì˙ÏÂÎÈÆ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

∫ÌÈ‰ ÌÈÏÎ‰ ˙Ú·˘

Æ±ÍÈÏ‰˙ ˙ÓÈ¯Ê ÈÓÈ˘¯˙

Æ≤‚Â ÌÈÒÙËÌÈÂ˙ ÈÂÂ˙Ï ˙ÂÂÈÏÈ

Æ≥‚ÂËÒ‰Ì¯

Æ¥„ ˙¯„È‰ ÈÓÈ˘¯˙© ‰‡ˆÂ˙ ≠ ‰·ÈÒ ÈÓÈ˘¯˙®‚

Æµ¯ÂÊÈÙ ÈÓÈ˘¯˙

Æ∂ÂË¯‡Ù ÈÓÈ˘¯˙

Æ∑‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙

· ˙Â„˜Ó˙‰ È„Î ÍÂ˙ ¨„¯Ù· „Á‡ ÏÎ ¨ÌÈÏÎ‰ ˙‡ ÌÈ‡·‰ ÌÈÙÈÚÒ· ‚ÈˆÆÌÈÎÈÏ‰˙ ¯ÂÙÈ˘· Ì·ÂÏÈ˘·Â ÌÓÂ˘ÈÈ
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≤Æ≥ÍÈÏ‰˙ ˙ÓÈ¯Ê ÌÈ˘¯˙

‚ ‰‚Âˆ˙ Ì‰ ‰ÓÈ¯Ê ÈÓÈ˘¯˙‚‰ ÏÎÏ ÌÈ¯˘Ù‡Ó Ì‰ ÆÌ¯ÂÙÈ˘· ÈÂÈÁ ·Ï˘ Ì‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ Ï˘ ˙ÈÙ¯·¯ÚÓ‰ ÌÈÓ¯ÂÌÈ

·‰ÏÂ ¯ÈÎ‰Ï ¨¯ÂÙÈ˘··Á ÏÎÓ ˘˜·Ï ‡Â‰ ¨ÌÈÓÈ˘¯˙‰ ˘ÂÓÈÓ· ˙ÂËÈ˘‰ ˙Á‡ ÆÍÈÏ‰˙‰ Ï‰˙Ó „ˆÈÎ ÔÈ¯ÂÙÈ˘‰ ˙ÂÂˆ È¯

·˘ÈÈÏ ÍÎÏ Í˘Ó‰·Â ÍÈÏ‰˙‰ ÏÂ‰È ˙·‰· ÌÈ¯ÚÙ‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏÂ ¨È‡ÓˆÚ ÔÙÂ‡· Â˙Â‡ ÌÂ˘¯Ï ÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ÌÈ¯ÈÎÓ‰

·Â¯˜ ÌÈ˙ÈÚÏ ÆÌ˙Â‡ÆÌÈÎÈÏ‰˙‰ Ï˘ ‰„Â¯È ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯Ï ˙È¯˜ÈÚ ‰·ÈÒ ÌÈÂÂ‰Ó ‰Ï‡ ÌÈ¯ÚÙ ¨˙Â

‚ ˙Â¯Âˆ ¯ÙÒÓ ÏˆÓ‰ È˙‚Âˆ˙ ÍÈÏ‰˙ ‡Â‰ ÌÈÓÈ˘¯˙‰ ¨ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡Î·Ï˘ ¯Â‡È˙Ï ˙ÂÈ¯ËÓÂ‡È‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ÍÈÏ‰˙· ÌÈ

∫ÔÏ‰Ï ≤Æ± ÌÈ˘¯˙·

תרשים 2.1: סימנים גרפים בתרשימי תהליך

·Ï˘‰ ˙‡ ÌÈ¯‡˙Ó ÌÈÓÈÒ‰∫ÍÈÏ‰˙ ÈÓÈ˘¯˙· ÌÈ‡·‰ ÌÈ

ÿ‰ÏÂÚÙ‚Î ‰¯Âˆ Â‡ ·Î¯‰ ¨‰·Ó ÈÂÈ˘ ∫Æß„ÎÂ ÏÈ˘·˙ ÌÂÓÈÁ ¨ÏÂÏÎÓ ˙·Î¯‰ ¨˜ÏÁ· ¯ÂˆÈÈ ‰ÏÂÚÙ ÚÂˆ· ÔÂ

ÿ·˙¯Â˜È·˜ ˙ÈÁ· ∫Æß„ÎÂ ÁÂÏ˘Ó Ï˘ ˙ÂÈÂÓÎ ˙¯ÈÙÒ ¨„È„Ó È„È ÏÚ ‰„ÈÓ ˙ÂÓÈ‡ ¨‰Ï

ÿÚÂÈ˘·Ú‰ ∫·Ú‰ Ï˘ÓÏ ÌÂ˜ÓÏ ÌÂ˜ÓÓ ‰¯ÆË˜¯Ó¯ÙÂÒ· ÁÂ˜Ï È„È ÏÚ ‰ÙÂ˜Ï ÌÈÙ„Ó‰Ó ÌÈÎ¯ˆÓ ˙¯

ÿÔÂÒ‡Æ®ß„ÎÂ ‰¯ÈÎÓ ¨¯ÂˆÈÈ Í˘Ó‰© Ì‰· ÏÂÙÈË‰ Í˘Ó‰Ï „Ú ÌÈÒÁÂ‡Ó ÂÓÓ ÌÈ˜ÏÁ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ∫

ÿ‰ËÏÁ‰· ‰¯ÈÁ· ∫Æß„ÎÂ ÏÂÒÙØ·ÂË ¨˙ÂÙÂÏÁ ÔÈ

ÿ‰È‰˘‰· ‡ÏÏ ‰˙Ó‰ ∫‚ ¯Â˘È‡Ï ‰˙Ó‰ Ï˘ÓÏ ‰ÏÂÚÙ ÚÂˆÈÆÍÓÒÂÓ Ì¯Â

‚ÂÒ ¯ÙÒÓ· ÔÈÁ·‰Ï Ô˙È·Â˜Ó‰ ˙‡ ‚Èˆ ÆÍÈÏ‰˙ ˙ÓÈ¯Ê ÈÓÈ˘¯˙ Ï˘ ÌÈ· ÌÈÏ∫ÌÈ

ÌÈÈÎÈÏ‰˙ ‰ÓÈ¯Ê ÈÓÈ˘¯˙

·Ï˘‰ ˙‡ ÌÈ¯‡˙Ó‰·ÈÎ¯Ó‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ Ï˘ ÌÈÂ˘‰ ÌÈ„‰ ˙‚ˆÂÓ ≤Æ≤ ÌÈ˘¯˙· ÆÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ˙Â‰ÓÈ¯Ê ÌÈ˘¯˙ ˙Ó‚

∫ÈÎÈÏ‰˙

‰ÏÂÚÙ

˙¯Â˜È·

‰¯Â·Ú˙ØÚÂÈ˘

‰ËÏÁ‰

‰È‰˘‰

ÔÂÒÁ‡

‰ÓÈ¯Ê†ÔÂÂÈÎ
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גל עם תקרתרשים 2.2: תרשים זרימת החלפת גל

ÈÏÂÈˆ˜ÂÙ ‰ÓÈ¯Ê ÌÈ˘¯˙

‚ˆÂÓ ‰Ê ÌÈ˘¯˙ ‚ÂÒ··Ï˘Ï ÛÒÂ· ÌÈ‚ˆÂÓ‰ ˙ÂÂ˘‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÈÚˆ·Ó Ï˘ Í˙Á Ì‚ ÍÈÏ‰˙‰ È· ˙ÂÆÂ

תרשים 2.3: תהליך טיפול רפואי בחדר מיון

„‰ ˙‚ˆÂÓ ≤Æ≥ ÌÈ˘¯˙·∫ÈÎÈÏ‰˙ ‰ÓÈ¯Ê ÌÈ˘¯˙ ˙Ó‚

‚‰· ‰ÁÏˆ‰ ÁÈË·‰Ï È„Î·Ï˘· ËÂ˜Ï ıÏÓÂÓ ¨‰ÓÈ¯Ê ÍÈÏ‰˙ ˙¯„∫ÌÈ‡·‰ ÌÈ

Æ±‚‰Ï ˘È˜ÈÂ„ÓÂ ˙˙ˆÓÂ˙Ó ‰¯Âˆ· ÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ¯È„ÆÔ˙È˘ ÏÎÎ ˙

Æ≤‚‰Ï ˘È·‚‰ ˙‡ ¯È„ÆÌÈÈ˙ÒÓ ÔÎÈ‰Â ÏÈÁ˙Ó ÍÈÏ‰˙‰ È˙Ó ≠ ˙ÂÏÂ

Æ≥‚‰Ï ˘È·Ï˘ ˙‡ ¯È„·¯ÂÚÓ‰ ÏÎ ˙ÂÙ˙˙˘‰· ˙ÂÁÂÓ ¯ÂÚÈÒ ˙ÂÚˆÓ‡· ˙‡Ê ˙Â˘ÚÏ ıÏÓÂÓ ≠ ÍÈÏ‰˙‰ È˙ÂÂˆ· ÌÈ

Æ¯ÂÙÈ˘‰ØÁÂ˙È‰

Æ¥·Ï˘ ˙‡ ¯„ÒÏ ˘È·© ÂÓÂÈÒ „ÚÂ Â˙ÏÈÁ˙Ó ÍÈÏ‰˙‰ È‚ˆÂÓ ‰Ê ·Ï˘· ÏÏÎ Í¯„·‰Â ‰ÏÂÚÙ‰ Ï˘ ÌÈÆ®˙¯Â˜È

‰‰Ê

˙‡

Ï‚Ï‚‰

ÌÂ‚Ù‰

˜Â„·

Ï‚Ï‚

È·¯Ê¯

Ì‡‰

øÔÈ˜˙

Ì¯‰

˙‡

·Î¯‰ÔÎ

‡Ï

¯¯‚Ï†Ô˙Ó‰†¨˙Ú˜˙
Ì‡‰

ø˙ÙÈÈÚ

‡Ï

ÁÂ˙
ÔÎ ˙Á

ø˜ÈÙÒÓ

‡Ï

ÔÎ

„¯Â‰

Ï‚Ï‚‰†˙‡

ÌÂ‚Ù‰

·Î¯‰

Ï‚Ï‚

È·¯Ê¯

Ï‚Ï‚†¯ÊÁ‰

ÌÂ‚Ù

ÔÚËÓ†‡˙Ï

‰Ú‚‰

ÔÂÈÓÏ

˙¯È‚Ò
·ÂÈÁ
ÈÙÒÎ

‰ËÈÏ˜ÌÈÎÓÒÓ†˙˜È„· ¯Â¯Á˘

‰ÈÙ‰

‰ËÈÓÏ

‰˜È„·

˙ÈÂ˘‡¯
ø·ˆÓ

¯È·Ò

‰˘˜

‰˙Ó‰

‡ÙÂ¯Ï

ÊÂÙ˘‡

‰˜ÏÁÓ·

‰˜È„·

˙·Á¯ÂÓ
ø·ˆÓ

¯È·Ò ÏÂÙÈË

¯Â¯Á˘Â

˙‡¯Â‰

ÊÂÙ˘‡‰˘˜

‰
ÏÂ

Á
‰

‰
Ï·

˜
˙

ÂÁ
‡

‡
Ù
Â¯
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Æµ·Ï˘ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ ˘ÈÆ˙ÂÏÂÚÙ‰ØÌÈÚÂ¯È‡‰ ¯„Ò· Ì·Ï˘ÏÂ ‰ËÏÁ‰‰Â ‰˙Ó‰‰ È

Æ∂‚Î ˙ÂÏ‡˘ ˙Ùˆ‰ È„È ÏÚ ÂÎÏ‰Ó ˙‡ ˙Ó‡ÏÂ ˙Â¯Âˆ· ˘ÂÓÈ˘ È„Î ÍÂ˙ ÍÈÏ‰˙‰ ÌÈ˘¯˙ ˙‡ ËË¯˘Ï ˘È∫ÔÂ

ÿ‚Ó ÔÎÈ‰ÓøÌÏ‚‰ ¯ÓÂÁØ˙Â¯˘‰ ÚÈ

ÿøÍÈÏ‰˙· ·Ï˙˘Ó ˙Â¯˘‰ØÌÏ‚‰ ¯ÓÂÁ „ˆÈÎ

ÿ·˜Ó ÈÓø®Í¯Âˆ ÍÎ· ˘È Ì‡© ‰ËÏÁ‰ Ï

ÿø‡Ï ‡È‰ ¯˘‡Î ‰¯Â˜ ‰ÓÂ øÔÎ ‡È‰ ‰ËÏÁ‰‰ Ì‡ ‰¯Â˜ ‰Ó

ÿø‰Ê ·Ï˘· ÛÒÂ ‡Â‰˘ ‰Ó ˙Â¯˜Ï ÍÈ¯ˆ Ì‡‰

ÿ· ¯Á‡Ï ˙Â¯˘‰Ø¯ˆÂÓ‰ ÍÏÂ‰ Ô‡ÏøÂÊ ÏÂÚÙ ÚÂˆÈ

ÿ·‰ Ô‰ ‰ÓøÍÈÏ‰˙· ·Ï˘ ÏÎ· ¯ˆÂÓ‰ ÏÚ ˙ÂÚˆ·˙Ó‰ ˙Â˜È„

ÿ· ¯˘‡Î ‰¯Â˜ ‰Ó·ˆÓ ‰˜È„øÔÂÏ˘ÎØÈÂ˜ÈÏ ÏÚ ‰ÚÈ

∫Ì‰ ‰ÓÈ¯Ê ÈÓÈ˘¯˙· ˘ÂÓÈ˘· ˙ÂÂ¯˙È‰

Æ±·¯ÂÚÓ‰ ÌÈ˘‡‰·ÂÚ ¨ÌÈÎ˙Ó© ÍÈÏ‰˙· ÌÈ·Ó ®ß„ÎÂ ÌÈ¯Ù˘Ó ¨ÌÈ„ÆÂ˙Â‡ ¯˜·Ï ˙ÏÂÎÈÂ Â˙Â‡ ÌÈÈ

Æ≤·ÂÚ¯˘Ù‡Ï ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ®ÌÈÈÓÈÙ‰ ¯˜ÈÚ·© Ì‰Ï˘ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙‡Â ÌÈ˜ÙÒ‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ ÌÈÏÂÎÈ ÍÈÏ‰˙· ÌÈ„

· ˙¯Â˘˜˙‰ ˙‡ „„ÂÚÏÂÆ˙Â˜ÏÁÓ ÔÈ

Æ≥·‰Ï˙‰ ˙‡ „„ÂÚ˙ ÍÈÏ‰˙‰ ˙¯Î‰·¯ÂÚÓ‰ ÏÎ ˙ÂÆÂ¯ÂÙÈ˘· ÌÈ

Æ¥·ÂÚ ÍÈ¯„‰Ï ÌÈÚÈÈÒÓ ÈÓÈ¯Ê‰ ÈÓÈ˘¯˙ÆÂÈ¯ˆÂ˙ÏÂ ÍÈÏ‰˙‰ ˙Â‰ÓÏ  ÌÈ˘„Á ÌÈ„

≤Æ¥Ì¯‚ÂËÒÈ‰

˙Â‰ÊÏ ÏÎÂ˘ ÍÎ ÌÈÂ˙‰ ˙‡ Ô‚¯‡Ï ‡Â‰ ¨ÂÁÂ˙È ÍÏ‰Ó· ÂÙÒ‡ ¯˘‡ ÌÈÂ˙‰ ÍÂ˙Ó ¨ÍÈÏ‰˙ ÏÚ „ÂÓÏÏ ÌÈÎ¯„‰ ˙Á‡

ÆÍÈÏ‰˙‰ Ï˘ ÌÈ¯ˆÂ˙‰ ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ ˜ÈÒ‰Ï Ô˙È Ì‰Ó ÌÈÈÈÙ‡Ó

‚Î ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈ„„Ó‚¯‡Ó „ÓÏ‰  Ú„ÈÓ‰Ó ˜ÏÁ ˜¯ Ì‰ ¨¯ÂÊÈÙ Â‡ ÚˆÂÓÓ ÔÂÆÌÈÂ˙ ÔÂ

‚ÂËÒ‰‰·¯ „ÓÏÏ ÏÂÎÈ‰ ÌÈÂ˙ ÈÚÙÂÓ Ï˘ ˙ÂÈÂÁÈÎ˘ Ï˘ ˙Â„ÂÓÚ ÌÈ˘¯˙ ‡Â‰ Ì¯·ˆÓ ‡Â‰ ÆÍÈÏ‰˙‰ ÏÚ ˙ÂÏÚ ÚÈ

ÆÍÈÏ‰˙· ‰ÈÚ· Ï˘ ˙Â¯˘Ù‡

Ì¯‚ÂËÒ‰‰ ˙ÈÈ·

תרשים 2.4: טבלת נתונים גולמיים

¥∞Æµ

¥∞Æµ

≥µÆµ

≥π

≥∏

≥∑

≥∏

≥π

≤∏Æµ

≤πÆµ

≥≥

≤∏Æµ

≥¥

≥±

≥µ

≥≥Æµ

≥∏

¥∞

¥∞

≥µÆµ

≥≤

≤∂Æµ

≤∏Æµ

≥∞Æµ

≥∞Æµ

≥±

≤πÆµ

≥∞

≥≤

¥∞

≥±Æµ

¥∞

≥∏

≥±

≥≤

≥±

≥∞

≥≥

≥≤

≥µ

≥∂

≥∏

≥∂

≥∑Æµ

≥∂

¥∞

≥∑

≥µÆµ

≥µ

≥¥Æµ

≥≥

≤πÆµ

≥±Æµ

≥∏

≥≤Æµ

≥±Æµ

≥±

≥±

≥µÆµ

≥¥

≤¥Æµ

≥≥

≥≥

≥∂Æµ

≥∂

¥≤

≥¥

≥∂

≥≤Æµ

≥∏

≥∂Æµ

≥∂Æµ

≥∂Æµ

≥µ

¥±

≥µ

≥≥

≥∞Æµ

≥≥

¥±

≥≥

≥µ

≥¥

≥∏Æµ

¥∞

≥∏

≥∞Æµ

≥∑

≥∑

≥∏Æµ

¥±

≥µ

≥∂

≥¥Æµ

≥±

≥±

≥≥

≥≥

≥≥

≥π

≤∑Æµ

≥≤Æµ

≥πÆµ

≥∑Æµ

≥¥Æµ

¥≥

≥µ

≤∏

¥±
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תרשים 2.5: טבלת נתונים ממוינים

·Â˜ Ï˘ ˙ÂÈÙˆ˙ ±∞π ÌÈÂ˙·Ï ˙Â„ÚÂÈÓ‰ ÔÂË· ˙ÂÈ˜È„Æ˜ÊÂÁ‰ ˙

·Â˜Ó ˘¯„‰ ˜ÊÂÁ‰·‚ ÔÈ‡© ¯¢ÓÒØß‚˜ ≥∞ ˙ÂÁÙÏ ‡Â‰ ÂÏ‡ ˙ÂÈÆ®ÔÂÈÏÚ ÏÂ

·Ë‰‚ˆÂÓ ÌÈÂ˙‰ ÆÂÙÒ‡˘ ÈÙÎ ÌÈÂ˙‰ ̇ ‡ ‰‚ÈˆÓ ≤Æ¥ ÌÈ˘¯˙· ‰Ï‰ÓÂ‡Ó „ÂÓÏÏ Ô˙È ‡Ï Ì‰ÓÂ ̇ È‡¯˜‡ ‰¯Âˆ· ÌÈ

· ¯˘‡ ÔÂË·‰ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯ ÏÚÆ˜„

Æ≤Æµ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ‰ÏÂÚ ¯„Ò· ˙ÂÈÙˆ˙‰ ˙‡ ÌÈ¯„ÒÓ ÔÂ˘‡¯‰ ·Ï˘·

·Ë‰ ÒÈÒ· ÏÚ∫ÌÈÎ¯Ú ¯ÙÒÓ ·˘ÁÏ Ô˙È ˙ÈÂÓÓ‰ ‰Ï

Æ±˙ÂÈÙˆ˙‰ ÌÂÁ˙ØÁÂÂË (R)∫· ˘¯Ù‰‰ ‡Â‰ ‚‰ Í¯Ú‰ ÔÈ· ÏÂ„·Ë· ¯˙ÂÈ· ÔË˜‰ Í¯ÚÏ ‰ÏÆ‰· ¯˙ÂÈ

·∫‡Â‰ ÁÂÂË‰ ÂÏ˘ ‰Ó‚Â„¥≥ ≠ ≤¥Æµ Ω ±∏Æµ

Æ≤ÌÈ˘¯˙· ˙Â„ÂÓÚ‰ ˙ÂÓÎ (K)∫‚ÂËÒ‰‰Â ˙ÂÈ‰ ·˜Ï ÍÈ¯ˆ ¨˙ÂÈÂÁÈÎ˘ Ï˘ ÌÈ˘¯˙ ‡Â‰ Ì¯˙Â„ÂÓÚ‰ ˙ÂÓÎ ˙‡ ÚÂ

ÈÏÏÎ ̄ ÙÒÓ ̆ È ≠ ÌÈÂ˙·˘ ̇ ÂÈÙˆ˙‰ ̇ ÂÓÎ· ‰˙ÂÓ ̇ Â„ÂÓÚ‰ ̇ ÂÓÎ Ï˘ ̇ ÈÂ˘‡¯ ‰ˆÏÓ‰ ≠ ÌÈ˘¯˙· ‰‚ˆÂ˙ ̄ ˘‡

·˜Ï Ú·ˆ‡·Ë‰ ‡Â‰ Ì‰Ó „Á‡ ≠ ÌÈ‡˙‰ ¯ÙÒÓ ˙ÚÈ∫ÔÏ‰Ï ˙‚ˆÂÓ‰ ‰Ï

 ˙ÂÈÙˆ˙‰ ¯ÙÒÓ(N) ıÏÓÂÓ‰ ÌÈ‡˙‰ ¯ÙÒÓ(K)

µ∞≠Ó ˙ÂÁÙ∑ ≠ µ

±∞∞ ≠ µ∞±∞ ≠ ∂

≤∞∞ ≠ ±∞±±≤ ≠ ∑

≤µ∞ ÏÚÓ≤∞ ≠ ±∞

∫˙Â„ÂÓÚ‰ ¯ÙÒÓÏ ÛÒÂ Ú·ˆ‡ ÏÏÎK =   N ¯˘‡ÎNÆ˙ÂÈÙˆ˙‰ ¯ÙÒÓ ‡Â‰ 

·Æ˙Â„ÂÓÚ ∏ Ï˘ ÌÈ˘¯˙ ‚Èˆ‰Ï ¯Á· ÔÎÏÂ ˙ÂÈÙˆ˙ ±∞π ÂÙÒ‡  ÂÏ˘ ‰Ó‚Â„

¥∞

¥∞Æµ

¥∞Æµ

¥±

¥±

¥±

¥±

¥≤

¥≥

≥∏Æµ

≥π

≥π

≥π

≥πÆµ

¥∞

¥∞

¥∞

¥∞

¥∞

≥∑Æµ

≥∏

≥∏

≥∏

≥∏

≥∏

≥∏

≥∏

≥∏

≥∏Æµ

≥∂Æ∞

≥∂Æ∞

≥∂Æµ

≥∂Æµ

≥∂Æµ

≥∑

≥∑

≥∑

≥∑

≥∑Æµ

≥µ

≥µÆµ

≥µÆµ

≥µÆµ

≥µÆµ

≥µÆµ

≥∂Æ∞

≥∂

≥∂

≥∂

≥¥Æµ

≥¥Æµ

≥¥Æµ

≥µ

≥µ

≥µ

≥µ

≥µ

≥µ

≥µ

≥≥

≥≥

≥≥

≥≥

≥≥

≥≥Æµ

≥¥Æ∞

≥¥

≥¥

≥¥

≥≤

≥≤Æµ

≥≤Æµ

≥≤Æµ

≥≥

≥≥

≥≥

≥≥

≥≥

≥≥

≥±

≥±

≥±

≥±

≥±Æµ

≥±Æµ

≥±Æµ

≥≤

≥≤

≥≤

≥∞

≥∞

≥∞Æµ

≥∞Æµ

≥∞Æµ

≥∞Æµ

≥±

≥±

≥±

≥±

≤¥Æµ

≤∂Æµ

≤∑Æµ

≤∏Æ∞

≤∏Æµ

≤∏Æµ

≤∏Æµ

≤πÆµ

≤πÆµ

≤πÆµ
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Æ≥·˜‰ ÁÂÂËØÌÈ‡˙‰ ÁÂÂ¯Ó‰ˆÂ (r)∫‚ÂËÒ‰‰ Ï˘ ˙È˜ÙÂ‡‰ ‰˜ÂÏÁÏ ‰„ÈÁÈÎ ˘Ó˘È ‡Â‰ ·˜˙Ó ‡Â‰Â Ì¯„È ÏÚ Ï

˜ÂÏÁ∫˙Â„ÂÓÚ‰ ˙ÂÓÎ· ÁÂÂË‰ ˙

תרשים 2.6: שכיחות התצפיות

· ÁÂÂ¯Ó‰ ˙‡ ·˘Á≤Æµ≠Ï ÂÏ‚Ú ¨ÂÏ˘ ‰Ó‚Â„r =  R  =  18.5  =  2.25  =  2.5
       K        8

 ˙Î‰ ‡Â‰ ‡·‰ ·Ï˘‰˙ÂÈÂÁÈÎ˘‰ ˙Ï·Ë‚ Ïˆ ‰Ê Í¯ÂˆÏ ≠ ·Ò‰© ≤Æ∂ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ÈÂÂ˙ ÔÂÈÏÈÏÚ Ë¯ÂÙÓ ¯

‚∫‰„ÂÓÚØ‡˙ ÏÎ· ˙ÂÈÙˆ˙‰ ˙ÂÓÎ ‰‰ ˙ÂÁÈÎ˘‰ Æ®ÔÏ‰Ï ≤Æµ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂÈ ÈÂÂ˙ ˙ÂÂÈÏÈ

Æ˙ÂÈÙˆ˙‰ ‰¢Ò È˜ÏÁ ‡˙· ˙ÂÈÙˆ˙‰ ˙ÂÓÎ ¨˙ÈÒÁÈ‰ ˙ÂÁÈÎ˘‰ ˙‡ ·˘Á

Æ¥∫≤Æ∑ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ÌÈ˘¯˙‰ ˙‡ ¯ÈÈˆ

גרםתרשים 2.7: שרטוט ההסטו

~

‡˙‰†˙ÂÏÂ·‚®È»Âœ˙©†‰¯ÈÙÒ†˙„ÂÓÚ
˙ÂÁÈÎ˘

‡˙‰
˙ÂÁÈÎ˘
˙ÈÒÁÈ

≤¥Æµ†≠†≤∑Æ∞

≤∑Æ∞†≠†≤πÆµ

≤πÆµ†≠†≥≤Æ∞

≥≤Æ∞†≠†≥¥Æµ

≥¥Æµ†≠†≥∑Æ∞

≥∑Æ∞†≠†≥πÆµ

≥πÆµ†≠†¥≤Æ∞

¥≤Æ∞†≠†¥¥Æµ

≤

µ

≤∞

≤≥

≤µ

±π

±≥

≤

±Æ∏

¥Æ∂

±∏Æ≥

≤±Æ±

≤≤Æπ

±∑Æ¥

±±Æπ

±Æ∏

±Æ∏

•
≠·

†˙
ÂÁ

ÈÎ
˘

≥∞

≤µ

≤∞

±µ

±∞

µ

∞
±Æ∏

¥Æ∂

±∏Æ≥
≤±Æ±

≤≤Æπ

±∑Æ¥

±±Æπ

≤¥Æµ ≤∑ ≤πÆµ ≥≤ ≥¥Æµ ≥∑ ≥πÆµ ¥≤ ¥¥Æµ
¯¢ÓÒØ‚¢˜·†≠†˜ÊÂÁ
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· ¯˘˜‰Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„Ï Ì¯‚ÂËÒ‰‰ ÔÈ

‚ÂËÒ‰‰ ÌÈ˘¯˙ ÚÂÈÒ·„ÈÓÚ ˙‡ „ÂÓ‡Ï Ô˙È ¨Ì¯· ÍÈÏ‰˙‰ ˙‚¯ÂÁ‰ ÌÈËÈ¯Ù‰ ÊÂÁ‡ ˙‡ ÍÈ¯Ú‰ÏÂ Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„ÌÈ

ÆÚˆÂÓÓ· Ë¯ÙÓ‰Ó

· Ï˘ÓÏ·Â˜˘ ‡Â‰ Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„ ÂÏ˘ ‰Ó‚Â„Æ¯¢ÓÒØß‚˜ ≥∞ Ï˘ ÈÏÓÈÈÓ ÒÓÂÚÓ Â„ÓÚÈ ÔÂË·‰ ˙ÂÈ

‚¯ÂÁ‰ ÌÈËÈ¯Ù‰ ÊÂÁ‡ Ô‡ÎÓ∫Ë¯ÙÓ‰Ó ÌÈ1.8 + 4.6 + 18.3 x 30 - 29.5  =  10.06%
                              32 - 29.5

‰˜ÈËÒÈËËÒÂ Ì¯‚ÂËÒ‰

· ˙ˆ˜ ˜ÈÓÚ‰Ï È„Î‚ÂËÒ‰‰ Ú„ÈÆ‰Ê ÛÈÚÒ· „˜Ó˙ ÂÈÏÚ ‰˜ÈËÒÈËËÒ· È¯ÚÊÓ Ú˜¯ ˘¯„ ¨Ì¯

‚ÂËÒ‰· ÌÈÈËÒÈËËÒ‰ ÌÈÎ¯Ú‰‚ˆÂ‰ ¯˘‡ Ì¯ ∫Ì‰ ‰Î „Ú Â·‚‰ Í¯Ú‰· ‰Â· ÍÂÓ‰Â ¯˙ÂÈ‰¢ÒÂ ÁÂÂË‰ ¨¯˙ÂÈ

˙ÂÈÙˆ˙‰Æ

‚ˆÈÈÓ ÌÈÎ¯Ú∫ÌÈ‰ ÌÈÙÒÂ ÌÈ

∫˙ÏÁÂ˙‰ØÚˆÂÓÓ‰x =   ∑xi

           n

∫˙ÂÂ˘‰
var x =

  ∑ (xi - x )2

                    n

∫Ô˜˙‰ ˙ÈËÒσx =     var x

גמת חישוב ערכים סטטיסטייםתרשים 2.8: הד            

n

1

µ∞æ∂∞
∂∞æ∑∞
∑∞æ∏∞
∏∞æπ∞

π∞æ±∞∞
±∞∞æ±±∞
±±∞æ±≤∞
±≤∞æ±≥∞
±≥∞æ±¥∞
±¥∞æ±µ∞

‰¢Ò

≤
≤
µ
π

±¥
±π
±µ
±∞
≥
±

∏∞

µµ
∂µ
∑µ
∏µ
πµ

±∞µ
±±µ
±≤µ
±≥µ
±¥µ

±±∞
±≥∞
≥∑µ
∑∂µ

±¨≥≥∞
±¨ππµ
±¨∑≤µ
±¨≤µ∞

¥∞µ
±¥µ

∏¨≤≥∞

µ±
∑≥µ

∑¥¨∞¥π
¥≥∏¨¥∞≤

±¨µ∞µ¨∏≤≥
≥¨µ∏∞¨±±∏
≤¨∂≥±¨≤∑≥
±¨≥±µ¨∏∏¥

π±¨≤∑∂
±¨∑∑¥

π¨∂≥π¨≥∏∏

¯Î˘˙ÂÁÈÎ˘
n

ÚˆÓ‡
(X)†¯Î˘‰†ÁÂÂË

n · X∆2

(Xi - X)2
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„Ó ≤Æ∏ ÌÈ˘¯˙‚‚ÏÙ˙‰ ÌÈ· ‡Â‰ È˙˘‰ ¯Î˘‰˘ Â˘Â¯Ù µ∞æ∂∞© ÌÈÈ˙˘ ¯Î˘ ÈÂ˙ Ï˘ ˙Â®Ï˜˘ ÛÏ‡ ∂∞≠Ï µ∞ ÔÈ

·Â˘ÈÁÂ· ÈÆÏÈÚÏ ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ ·Â˘ÈÁÏ ÌÈÈÈ

∫·˘Á ÌÈÎ¯Ú‰ ˙‡ ‚Èˆ Ì‡±∞≤Æ∏∏ Ω ÚˆÂÓÓ±≤∞¥π≤ Ω ˙ÂÂ˘≥¥∑Æ± Ω Ô˜˙ ˙ÈÈËÒ

˙ÈÏÓ¯Â‰ ˙Â‚ÏÙ˙‰‰

‚ ̇ ÂÈÙˆ˙‰ ̇ ÂÓÎ Ì‡‚ÏÙ˙‰‰˘ ̄ Ú˘Ï Ô˙È ®˙ÂÈÙˆ˙ ≥∞ ÏÚÓ© ̃ ÈÙÒÓ ÏÂ„‚ÏÙ˙‰Ï ·Â¯˜ ̇ ‚‰˙Ó ÌÈÂ˙‰ Ï˘ ̇ Â˙Â

‚ÏÙ˙‰Ï Æ˙ÈÏÓ¯Â·È˘Á ÂÊ ˙Â∫Ô‰ ‰È˙ÂÂÎ˙Â ÌÈÂ˙ Ï˘ ÈËÒÈËËÒ ÁÂ˙È· ˙È„ÂÁÈÈ ˙Â

ÿÆÔÏ‰Ï ≤Æπ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ· ÔÂÓÚÙ ˙¯Âˆ ‰ÏÂ ˙È¯ËÓÈÒ ‡È‰

ÿ‰ÓÓÂˆÚ µ ‰Â‡ Ó¯ÎÊ ‰Ú˜ÂÌ ÂÈ˙Ô ÏÁ˘· ·‡ÓˆÚÂ ̇‰˘ËÁ Ó˙Á ̇ÏÚ˜ÂÌ ‡ ̇‡ÁÂÊ ‰˙ˆÙÈÂ ̇·ÈÔ ˙ÁÂÓÈÌ ˙ÂÈÌÆ

ÿÆ≤Æπ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ·Â˜ÚÏ ˙Á˙Ó ÌÈÈÙÈˆÙÒ ÌÈÓÂÁ˙· ÔÁ·‡Ï Ô˙È

 ˙ÈË¯„ËÒ ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â‚ÏÙ˙‰‚ÏÙ˙‰ ‡È‰Æ± ‰Ï˘ Ô˜˙‰ ˙ÈÈËÒÂ ∞ ‰Ï˘ ÚˆÂÓÓ‰˘ ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â

‚ÏÙ˙‰· ‰„Â˜ ÏÎÏ Í¯Ú ÂÊ ˙ÂZ‚ÏÙ˙‰‰ ÍÂ˙Ó ·˘ÂÁÓ‰ ‚¯‰ ˙Â∫‰ÏÈZ = x - µ
         σ

גות נורמליתתרשים 2.9: מאפיינים של התפל

·Ë ̇ ÂÚˆÓ‡· ‰ÓÂ˜ÚÏ ̇ Á˙Ó ÌÈÁË˘‰ ̇ ‡ ·˘ÁÏ Ô˙È·Ó‰ ̇ Â‡Ï≠‰ Í¯Ú ÏÚ ̇ ÂÒÒÂZÍÎ È„È ÏÚÂ ®≤ ÁÙÒ ‰‡¯© 

·˙Ò‰‰ ˙‡ ÍÈ¯Ú‰Ï∫≤Æ±∞ ÌÈ˘¯˙· Ë¯ÂÙÓÎ ‰Ï‡ ÌÈÎ¯ÚÏ ˙ÂÚ‚Â‰ ˙ÂÈÂ¯

גות נורמלית סטנדרטיתגמת חישוב שטחים מתחת לעקומת התפלתרשים 2.10: הד

68.26%

95.46%

99.73%

-3σ -2σ -1σ µ=0 1σ 2σ 3σ

ÌÂÁ˙
˙ÂÈÙˆ˙‰

ÊÂÁ‡
˙ÂÈÙˆ˙‰

68.26%

95.46%

99.73%

99.994%

µ±1σ

µ±2σ

µ±3σ

µ±4σ

µ

‡

Z µ

·

Z µ

‚

Z2Z1
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∫ß‡ ÌÈ˘¯˙P (Z ≤ z) =  Φ (z)

∫ß· ÌÈ˘¯˙P (Z > z) =  Φ (-z) = 1 - Φ (z)

∫ß‚ ÌÈ˘¯˙P (z1 ≤ Z ≤ z2) =  Φ (z2) - Φ (z1)

„‰∫·Â˘ÈÁ ˙Ó‚

‚ÏÙ˙‰ ‰Â˙ ÚˆÂÓÓ ÌÚ ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â µ = 5   Ô˜˙ ˙ÈÈËÒÂ σ = 0.2

Æ±·˙Ò‰‰ ·Â˘ÈÁ·˜Ï ˙Â¯∫µÆ≥≠Ó ÍÂÓ Í¯Ú ÏZ = 5.3 - 5 = 1.5        Φ (1.5) = 0.9332
         0.2

Æ≤·˙Ò‰‰ ·Â˘ÈÁ·˜Ï ˙Â¯·‚ Í¯Ú Ï∫µÆ¥∑≠Ó ‰ÂZ = 5.47 - 5 = 2.35    1-Φ (2.35) = 1-0.9906 = 0.0094
          0.2

Æ≥·˙Ò‰‰ ·Â˘ÈÁ·˜Ï ˙Â¯· Í¯Ú Ï∫µÆ≥≤≠Ï ¥Æ∂∏ ÔÈZ2 = 5.32 - 5 = 1.6     Z1 = 4.68 - 5 = -1.6
          

 0.2                               0.2

Φ (1.6) - [1-Φ (-1.6)] = Φ (1.6) - 1 + Φ (1.6) = 2 Φ (1.6) - 1 = 2 · 0.9452 - 1 = 0.8904

Ì¯‚ÂËÒ‰‰ ˙¯Âˆ

‚ÂËÒ‰‰ ˙¯ÂˆÏÌÈÁ˙ÂÓ ‡Ï ÌÈÂ˙ ¨ÁÎÂÂÈ˘ ÈÙÎ ÆÂ¯˜ÁÂ ÂÙÒ‡ ¯˘‡ ÌÈÂ˙‰ ˙ÂÚÓ˘Ó ˙·‰Ï ‰·¯ ˙ÂÚÓ˘Ó Ì¯

·Â‰ÏÂ ˙ÂÚË‰Ï ÌÈÏÂÏÚ ¨‰ÂÎ ‰¯Âˆ·˜ÒÓÏ ÏÈ·‚Ï ˙ÂÂÎ ‡Ï ˙ÂÆÂÈ¯ˆÂ˙Â ÍÈÏ‰˙‰ È

גרםתרשים 2.11: צורות של היסטו

‰ÏÂÙÎ

‰ËÂ ‰ÎÂ˙Á‰ÁÂË˘

ÔÂÓÚÙ
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‚ˆÂÓ ≤Æ±± ÌÈ˘¯˙·‚ÂËÒ‰ Ï˘ ˙ÂÈÈÈÙÂ‡ ˙Â¯Âˆ ˙Â∫Ô˙ÂÚÓ˘Ó ˙‡ Ë¯Ù ªÌ¯

ÿÔÂÓÚÙ‰ Ì¯‚ÂËÒ‰‚˘‰ ‰¯Âˆ‰ ‡È‰ ‚ÂËÒ‰‰ Ï˘ ‰È˜˙‰ ˙È˙¯·Ò ˙È¯ËÓÈÒ ‡È‰ ÆÌ¯Æ˙ÂÈÙˆ˙‰ ÚˆÂÓÓÏ ·È

ÿÏÂÙÎ Ì¯‚ÂËÒ‰‰ÏÂÎÈ ÍÎÏ ‰·ÈÒ‰ ÆÔ˙Â‰Ó· ˙ÂÂ˘ ˙ÂÈÒÂÏÎÂ‡ È˙˘Ï ÌÈ˜ÏÁ˙Ó ÂÙÒ‡ ¯˘‡ ÌÈÂ˙‰˘ Â˘Â¯Ù 

‚‰˙‰ ˙‡ ‰È˘ ¯˘‡ ÍÈÏ‰˙· È˙ÂÚÓ˘Ó ‡Â‰˘ ‰Ó ÏÁ˘ Â‡ ¨ÌÈÂ˘ ˙Â¯Â˜Ó È˘ ˙ÂÈ‰Ï˘È ÆÈ˙Â‰Ó ÔÙÂ‡· Â˙Â

· „È¯Ù‰Ï˜Ò‰ ÈÙÏ ÌÈÂ˙‰ Ï˘ ˙ÂÂ˘‰ ˙ÂÈÒÂÏÎÂ‡‰ È˙˘ ÔÈ˜ÒÓ ˙‚ÂËÒ‰‰ È‡ˆÓÓ ‡È‰˘ ÏÎ ‰ÁÂ˙È‰ ÆÌ¯

‚ÂËÒ‰ È˙˘ ÏÚ Í¯ÚÈÆ˙ÂÂ˘Â ˙Â˘„Á Ì¯

ÿÁÂË˘ Ì¯‚ÂËÒ‰·ˆÓ ·Â¯Ó ˙Â¯Â˜ÓÓ ÌÈÂ˙ ˙ÂÈÒÂÏÎÂ‡ ÏÚ ‰ÚÈ·Ò‰ Æ˙È˙ÂÚÓ˘Ó ‰¯Âˆ· Ì˙Â‰Ó· ÌÈÂ˘‰ ÌÈ¯

„„Ó‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰˘ ˙ÂÈ‰Ï ÏÂÎÈ ¯Á‡‚Â‰ ‡Ï ˙· ‰ÏÂÚ˘ ÈÙÎ ÌÈÏÚÂÙ ‰˙Â‡ ÌÈÚˆ·Ó‰ ÔÎÏÂ ÈÂ‡¯Î ‰¯„ÏÎ ≠ Ì˙Ú„

„ÈÓÂ ÂÂˆ¯Ï Ì‡˙‰· „Á‡ÆÚˆ·Ï ÍÈ¯ˆ ‰Ó Â˙·‰ ˙

ÿ ‰ËÂ Ì¯‚ÂËÒ‰·ˆÓ ®‰Ï‡Ó˘ Â‡ ‰ÈÓÈ ‰ÈÈ¯ËÓÈÒ‡©·Ï ÏÂÎÈ ‡Â‰Â ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ˙ÈÚ·Ë ‡Ï ‰ÚÙÂ˙ ÏÚ ÚÈÚÂ

‚‰˙‰Ó ‰‡ˆÂ˙Î Â‡ ÏÈÚÙÓ‰ È„È ÏÚ ÌÈÂÒÓ ÔÂÂÎÏ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˙ÈÈË‰ÓÌÈ˙ÈÚÏ ˙È¯Â˜‰ ¨ÌÈÚÂ¯È‡ Ï˘ ‰‚È¯Á ˙Â

‚Î ¨˙Â¯˘ ÈÎÈÏ‰˙·Æ˙Ù„ÚÂÓ ‰Ú˘‰ ‰„ÚÒÓÏ ˙ÂÁÂ˜Ï ˙Ú‚‰ È„ÚÂÓ ÔÂ

ÿÍÂ˙Á Ì¯‚ÂËÒ‰·ˆÓ „‰Ó Â¯ÒÂ‰ ÌÈ‡ˆÓÓ‰Ó ˜ÏÁ˘ ÍÎ ÏÚ ÚÈ‚˙ÂÏ„˙˘‰‰ Æ±∞∞• Ï˘ ÔÂÈÓ È„È ÏÚ ‰‡¯Î ¨‰ÓÈ

Æ¯ˆÂ˙‰ ˙‡ ¯˜ÈÈÏ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ÍÈÏ‰˙Ï ˙ÂÏÚ ÛÈÒÂ‰Ï ‰ÏÂÏÚ ÌÈÈ˜˙ ÌÈ‡ˆÓÓ ˙Â‡¯‰Ï

Ì¯‚ÂËÒ‰ ˙ÂÏ·‚ÓÂ ˙ÂÂ¯˙È

‚ÂËÒ‰· ˘ÂÓÈ˘Ï·˜Ï Ì¯∫ÌÈ‡·‰ ˙ÂÂ¯˙È‰ ÍÈÏ‰˙ ˙ÂÈ˜˙ ÏÚ ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

ÿÆÌÂ˘ÈÈÏ ËÂ˘ÙÂ Ï˜ ÈÏÎ‰

ÿ‚ ˙ÂÓÎ Á˙ÏÂ ı·˜Ï Â˙ÂÚˆÓ‡· Ô˙ÈÆÌÈÂ˙ Ï˘ ‰ÏÂ„

ÿ‚‰ ‰‚Âˆ˙‰Æ®ÌÈÏÈÓ ÛÏ‡Ó ¯˙ÂÈ ˙¯ÙÒÓ ‰ÂÓ˙© ÁÂ˙È‰ ÏÚ ‰Ï˜Ó ˙ÈÙ¯

∫ÌÈ‰ ÈÏÎ‰ ˙ÂÏ·‚Ó

ÿÆÔÓÊ Ï˘ „ÓÓ· ‰ÈÈÙˆ ‡Ë·Ó ÂÈ‡Â ÌÈÂ˙· ˙ÈÓÚÙ≠„Á ‰ÈÈÙˆ ÍÂ˙Ó ¯ˆÂ ÌÈ˘¯˙‰

ÿÆÔÓÊ Í¯Â‡Ï ÌÈÎÈÏ‰˙· ÌÈÈÂÈ˘ ÍÈ¯Ú‰Ï Â˙ÂÚˆÓ‡· Ô˙È ‡Ï

ÿ·ˆÓ ÂÈ‡ ‡Â‰·ÈˆÈ ÏÚ ÚÈÆ‰„ÈÁ‡ ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯ ÏÚ ÌÈ¯ÓÂ˘ Ì‰ Ì‡‰ ≠ ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙Â

ÿ·˜Ï È„Î‚ ˙ÂÓÎ ‰˘Â¯„ ¨ÁÂ˙ÈÏ ‰˙Â‡ ·ˆÓ ˙ÂÓ˙ ÏÆ®˙ÈÙÒÎ ‰ÎÏ˘‰ ÌÈÂ˙‰ ÛÂÒÈ‡Ï© ÌÈÂ˙ Ï˘ ‰ÏÂ„
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≤ÆµÌÈÂ˙ ÛÂÒÈ‡Â ‚ÂÈ˙ ˙ÂÓÈ˘¯

·Â¯˜ ÌÈ˙ÈÚÏ Æ˘‡¯Ó Ú·˜ ¯˘‡ ¯„Ò ‡ÏÏ ˙È‡¯˜‡ ‰¯Âˆ· ÌÈ˙ÈÚÏ ÌÈÙÒ‡ ÌÈÂ˙ÂÙÒ‡ ¯˘‡ ÌÈÂ˙· ‰ÈÈÙˆ ˙Â

„ÓÏÓ ‰È‡·‰Ï ˙¯˘Ù‡Ó ‰È‡Â ¨ÍÈÏ‰˙‰ ÏÚ ‰ÓÂ‡Ó ˙·Â¯Ó¢˘ ‰ÚÙÂ˙ ÆÂ¯Ù˘ÏÂ ÂÁ˙Ï ‰ÓÎÂ ‰ÓÎ ˙Á‡ ÏÚÂ Â˙Â‡ ÔÈ

ÆÍÈÏ‰˙ ¯Ù˘Ï ‰¯ËÓ· ÌÈÂ˙ ÛÂÒÈ‡· ‰ÁÈÎ˘ È„ ¢¯ÚÈ‰ ˙‡ ÌÈ‡Â¯ ‡Ï ÌÈˆÚ

ÆÌ¯ÂÙÈ˘Â ÌÈÎÈÏ‰˙ ÁÂ˙ÈÏ ̆ Ó˘Ï ÏÂÎÈ‰ ÈÂ˘‡¯ Ú„ÈÓÏ ÌÈÂ˙ ‰ÎÈÙ‰· ·Â˘Á „È˜Ù˙ ÌÈÂ˙ ÛÂÒÈ‡ÏÂ ‚ÂÈ˙‰ ̇ ÂÓÈ˘¯Ï

·¯ ˙Â¯Âˆ ÌÈÂ˙‰ ÌÂ˘È¯Â ‚ÂÈ˙‰ ˙ÂÓÈ˘¯Ï‚ÓÂ ˙Â∫˙ÂÂÂ

Æ±‚ÏÙ˙‰ ‚ÂÈ˙Æ¯ÂˆÈÈ ÍÈÏ‰˙ ˙Â

Æ≤‚Ù‰ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ‚ÂÈ˙ÆÌÈÓÂ

Æ≥ÆÌÈÓ‚Ù‰ ÌÂ˜Ó ‚ÂÈ˙

Æ¥‚ ‚ÂÈ˙Æ‰ÓÂ„ÎÂ ÌÈÓ‚Ù‰ ÈÓ¯Â

¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙ ˙Â‚ÏÙ˙‰ ‚ÂÈ˙ ˙ÂÓÈ˘¯

‚‰ ‰‡¯© ÌÈÙÈˆ¯ ÌÈÂ˙ ÌÈÙÒ‡ ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÏ‰Ó·‚Î ÌÈ¯ˆÂÈÓ‰ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ÌÈ¯ËÓ¯Ù Ï˘ ®≤Æ±ÛÈÚÒ· ‰¯„˙Â„ÈÓ ÔÂ

· ˙Â„Ó‡‰ ˙ÂÈÏÂÈˆ˜ÂÙ ˙Â‡ˆÂ˙ Â‡ ¯ËÂ˜Â Í¯Â‡·Èˆ„ ¨ËÏÂÂÆ®‰ÏÏÂÒ Ï˘ Á˙Ó Â‡ Á„˜ Ï˘ ¯ËÂ˜ Ï˘ÓÏ© ß„ÎÂ Ï

‰ˆ‚ ̇˙ÂÈÌ ·ˆÂ¯ ̇‰ÒËÂ‚¯Ì ·‰˘ÂÂ‡‰ Ï‚·ÂÏÂ ̇‰ÓÙ¯Ë ˙ÏÓ„ ‡Â˙Â ÚÏ ˆÂ¯ ̇‰˙ÙÏ‚Â˙Ì Â‰˜˘ ̄·ÈÌ Ï·ÈÔ „¯È˘Â ̇‰Ï˜ÂÁÂ˙Æ

גותתרשים 2.12: רשימת תווי התפל

ÈÂÂÈ˙†ÔÂÈÏ‚
¯ÙÒÓ

¯ˆÂÓ‰†Ì˘
ÍÈ¯‡˙
˘ÂÓÈ˘
Ë¯ÙÓ

˙Â„È„Ó‰†¯ÙÒÓ
ÏÏÂÎ†¯ÙÒÓ
‰Ó†¯ÙÒÓ

ÍÈ¯‡˙
ÏÚÙÓ‰†Ì˘

‰˜ÏÁÓ
˜„Â·‰†Ì˘

‰ˆÂ·˜‰†Ì˘
˙Â¯Ú‰

˙ÂÁÈÎ˘

˙Â„ÈÓ

± ≤ ∂ ±≥ ±∞ ±∂ ±π ±∑ ±≤ ±∂ ≤∞ ±∑ ±≥ ∏ µ ∂ ≤ ±
∞

µ

±∞

±µ

≤∞

≤µ

≥∞

≥µ

¥∞

±Æµ ±Æ∂ ±Æ∑ ±Æ∏ ±Æπ ≤Æ∞ ≤Æ± ≤Æ≤ ≤Æ≥ ≤Æ¥ ≤Æµ ≤Æ∂ ≤Æ∑ ≤Æ∏ ≤Æπ ≥Æ∞ ≥Æ± ≥Æ≤

ÔÂ
˙

Á
˙

†Ë
¯Ù

Ó
†Ï

Â·
‚

ÔÂ
ÈÏ

Ú
†Ë

¯Ù
Ó

†Ï
Â·

‚
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∫ÔÏ‰Ï ≤Æ±≤ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ‰ ÒÙÂË· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ÌÙÂÒÈ‡ ÍÏ‰Ó· ÌÈÂ˙‰ ˙‡ ÔÈÈÓÏ Ô˙È

‚ÏÙ˙‰· ÂÏÏÎÈ˘ ÈÂÙˆ ¯˘‡ ÌÈÎ¯Ú‰ ˘‡¯Ó ÂÓ˘¯ ‰ÓÈ˘¯‰ Ï˘ ÔÂÈÏÚ‰ ‰˜ÏÁ·Æ˙Â

‚ÏÙ˙‰‰ ÈÂÒÎÏ‡ Â˜ ̇ ÂÚˆÓ‡· ÌÈÓÈ‡˙Ó‰ ÌÈ¯ÂË· ÌÂÓÈÒÂ Â„„Ó ̄ ˘‡ ÌÈÎ¯Ú‰ ÌÂ˘È¯ È„È ÏÚ ̇ È· ̇ Â„ÂÓ˘ ÈÙÎ©Ì‚

Æ¯Á‡ ÔÓÈÒ ÏÎ ˙ÂÚˆÓ‡· Â‡ ®ÌÈ˘¯˙·

·˜· ˘‡¯Ó ÌÈÓ˘¯ ÌÈÓÈÒ‰·˜˙Ó ¨ÌÈÂ˙‰ ˙ÈÂÂ˙ ÌÂÈÒ ÌÚ ÆÌ˙¯ÈÙÒ ÏÚ  Ï˜‰Ï ˙Ó ÏÚ µ Ï˘ ˙ÂˆÂ˙¯Âˆ ˙Ï

‚ÏÙ˙‰‚ˆÂÈ Ì‰ÈÎ¯Ú ¯˘‡ ˙ÂÈÂÁÈÎ˘‰ ˙ÂÆ‰ÓÈ˘¯‰ ˙È˙Á˙· Â

‚Î ¨ÍÈÏ‰˙‰  Ï˘ ÌÈÈ„ÂÁÈÈ ÌÈÈÈÙ‡Ó Ï˘ Ì˙ÚÙ˘‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ È„Î ıÏÓÂÓ ¨ÏÈÚÙÓ‰ Â‡ ÌÏ‚‰ È¯ÓÂÁ ¨‰ÂÎÓ‰ ÔÂÍÂ¯ÚÏ

‚· ˙Â˘È ÏÎÏ ‚ÂÈ˙ ÔÂÈÏÈ˜„·˜˙Ó‰ ÌÈÂ˘‰ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ˙‡ ˙ÂÂ˘‰ÏÂ ˙ÆÌÈÏ

‚‰ ÔÂÓÈÒ ˙ÓÏ˘‰ ÌÚ‚ÏÙ˙‰‰ ÈÈÈÙ‡Ó ÏÎÏ ÒÁÈÈ˙‰Ï Ô˙È ¨ÔÂÈÏÈ·˜˙Ó‰ ˙Â‚ÂËÒ‰‰ ÁÂ˙È ÒÈÒ· ÏÚ ˙Ï‚Î Ì¯∫ÔÂ

ÿ‚ÂËÒ‰‰ ˙¯ÂˆÌ¯

ÿ‚ÂËÒ‰‰ ÚˆÂÓÓ˙ÂÂ˘‰Â Ì¯

ÿ‚ÂËÒ‰‰ È‡ˆÓÓ ÒÁÈ·‚Ï Ì¯Ë¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂ

ÿ‰ÓÂ„ÎÂ

ÌÈÓÂ‚Ù ÌÈ¯ˆÂÓÏ ‚ÂÈ˙ ˙ÂÓÈ˘¯

‚Ù ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ Ì˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈÎ¯„‰ ˙Á‡·ÈÒ‰ ÈÂ‰ÈÊ ‡Â‰ ÌÈÓÂ È˙ÂÓÎ Ë·‰ Ô˙Ó È„Î ÍÂ˙ ¨ÌÈÓ‚ÙÏ ˙Â‚ÏÈÓ¯Â

·ÚÓ ¨Â¯˘Ù‡È ‰Ï‡ ÌÈÂ˙ ÆÌÈÓ‚Ù‰‚· ˙Â„˜Ó˙‰Ï ¯·˜ ¨ÌÈÓ‚Ù‰ Ï˘ ÌÈÓ¯Â ˙ÂÓ„˜ ˙ÚÈÔ˙Â‡· ÏÂÙÈË· ˙ÂÙÈ„Ú Ô˙ÓÂ

·ÈÒ‰‚‰ ˙Â·¯Ó‰ ˙ÂÓÎÏ ˙ÂÓ¯ÂÆÌÈÓ‚Ù‰ Ï˘ ˙È

ג מוצרים פגומיםתרשים 2.13: גיליון תיו

ÈÂÂÈ˙†ÔÂÈÏ‚

∫ÍÈ¯‡˙
∫ÏÚÙÓ‰
∫‰˜ÏÁÓ

∫ÔÁÂ·‰†Ì˘
∫‰Ó†¯ÙÒÓ
∫ßÒÓ†‰ÓÊ‰

∫¯ˆÂÓ
˙ÈÙÂÒ†‰ÈÁ·†∫¯ÂˆÈÈ‰†·Ï˘

¨˙ÂÓÏ˘†˙ÂËÈ¯Ò†∫ÌÈÓ‚Ù‰†È‚ÂÒ
˙ÂÂÈÚ†¨ÌÈ˜„Ò††††††††††††††††††

≤µ≥∞†∫Â˜„·˘†ÌÈ¯ˆÂÓ‰†¯ÙÒÓ
ÂÁ·†ÌÈ¯ˆÂÓ‰†ÏÎ†∫˙Â¯Ú‰

Î¢‰Ò Ì‚Ù‰† ‚ ÂÒ

˙ÂËÈ¯Ò

˙ÂÓÏ˘

ÌÈ˜„Ò

˙ÂÂÈÚ

ÌÈ¯Á‡

ÌÈ¯ˆÂÓ‰†ÍÒ
ÂÁ„˘

≥≤

≤≥

¥∏

¥

∏

∏∂
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·ÈÒ‰ ÈÂ‰ÈÊ ˙¯˘Ù‡Ó ≤Æ±≥ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓÎ ‚ÂÈ˙ ˙ÓÈ˘¯‚‰ ˙Â˙ÂÙÈÎ˙Ï È˙ÂÓÎ Ë·È‰ Ô˙Ó È„Î ÍÂ˙ ÌÈÓ‚ÙÏ ˙ÂÓ¯Â

‚‰ ÌÈÓ‚Ù‰·ÈÒ‰Ó ÌÈÓ¯Æ˙Â¯˜Á‰ ˙Â

‚· ÌÂ˘È¯ ÍÂ¯ÚÏ Ô˙ÈÌÂˆÓˆ· „˜Ó˙È ¯˘‡ ¯ÂÙÈ˘ ÆÌÈ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ Ì˙ÚÙ˘‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ È„Î ‰Ê ‚ÂÒÓ ‚ÂÈ˙ ˙ÂÂÈÏÈ

 ÂÊ ‰·ÈÒÏ ÌÈÒÁÂÈÓ· ÌÈÓ‚Ù‰ ˙ÂÓÎ Ì‡ ÁÏˆÂÓÎ ·˘ÁÈ ¨˙Â¯˘· Â‡ ¯ˆÂÓ· ÌÈÓ‚ÙÏ ˙ÓÈÂÒÓ ‰·ÈÒ Ï˘ ‰˙ÚÙ˘‰˙ÁÙ˙

Æ˙È˙ÂÚÓ˘Ó ‰¯Âˆ·

ÌÈÓ‚Ù‰ ÌÂ˜Ó ¯Â˙È‡Ï ˙ÂÂÈÏÈ‚

·¯ ÌÈ¯ˆÂÓÏ‚Î ÈÂˆÈÁ‰ ‰‡¯ÓÏ ÌÈ¯Â˘˜‰ ÌÈÈÓÂ˜Ó ÌÈÓ‚Ù ÌÈ·È˘Ï Â‡ ÍÂÏÎÏÂ ˙ÂËÈ¯˘ ÔÂÈ„ÈÏ ‡· ¯˘‡ ¯ˆÂÓ· ˘Â

·‚Î ÈÂˆÈÁ‰ ‰‡¯Ó· ÈÂËÈ·ÈË¯ ¨˙ÂÙÈÏ„  ÔÂ‚¯‡‰ Æß„ÎÂ ˙Â‚ÂÒ ÌˆÓˆÏ ÌÈÏ„˙˘Ó ÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÌÈÂÌÈÚ‚ÂÙ‰ ‰Ï‡ ÌÈÓ‚Ù È

·‚ ‚ÂÒ ÆÌÈ¯ˆÂÓ‰ ̇ ‡ ̃ ÂÂ˘Ï ̇ ÏÂÎÈÆÌ˙Â˘È‰ ̇ ‡  ÏÒÁÏ ÂÏÈÙ‡Â ÌÓˆÓˆÏ  È„Î ÌÈÓ‚Ù‰  ̇ ÂÓÂ˜Ó ̄ Â˙È‡Ï ÈÂÈÁ ‰Ê ÔÂÈÏÈ

·Ëˆ‰ Ï˘  ˜ÈÂ„Ó ¯Â˙È‡Ï˘ ÂÙÂÒ· ¯˘‡ ÏÂÙÈË „˜ÓÏ ¯˘Ù‡Ó ÌÈÓ‚Ù‰ ˙Â¯

·„·È ¯‚ ‚ÂÒ Æ˙ÂÈÏÓÈËÙÂ‡ ˙Â‡ˆÂ˙Ï  ‡È· ¯‡˙Ó ‰Ê ÔÂÈÏÈÂ‡ ÌÈ˘¯˙  ÏÏÎ Í¯„

· ÌÂ˜Ó‰ ˙‡ ÌÈÓÒÓ ÂÈÏÚ ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ËÂË¯È˘ÆÌ‚Ù‰ ‰Ï‚˙Ó Â

· ÌÈÓ‚Ù‰ ÌÂ˜ÈÓ ¯‡˙Ó ≤Æ±¥ ÌÈ˘¯˙·¯Ó˘ ˙Â‡¯Ï Ô˙ÈÂ ˙ÂÙÙÎ ¯ÂˆÈÈ˙È

ÌÈÓ‚Ù‰ ÈÓÂ˜ÈÓ ÈÂ‰ÈÊÏ Í˘Ó‰· ÆÌÈÓÈÂÒÓ ˙ÂÓÂ˜Ó È˘· ÌÈÚÈÙÂÓ ÌÈÓ‚Ù‰

˙ÂÙÙÎ· ‰Ï‡ ÌÈ¯ÂÊ‡ ÌÈ¯ˆÂÈÓ Ì˙ÂÚˆÓ‡· ÈÏÎ‰˘ ˜ÈÒ‰Ï Ô˙È ¨ÌÁÂ˙ÈÂ

„˜ÂÓÓ ‰¯Âˆ· ÌÈÏÎ· ÏÂÙÈË Æ˘·Â˘Ó˙ÂÓÎ ˙‡ ˙È˙ÂÚÓ˘Ó ‰¯Âˆ· ÌˆÓˆÈ ˙

ÆÌÈÓ‚Ù·

תרשים 2.14: גיליון איתור מיקום

ÌÈÓ‚Ù‰ ÈÓ¯Â‚Ï ‚ÂÈ˙ ˙ÂÓÈ˘¯

‚‰‚ˆÂ‰ ¯˘‡ ˙ÂÂÈÏÈ‚‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ È„Î ÆÌÓÂ˜ÈÓÂ ÌÈÓ‚Ù‰ ÈÂ‰ÈÊÏ ÌÈ˘Ó˘Ó ‰Î „Ú Â‚ ÌÈ˘¯„ ¨ÌÈÓ‚ÙÏ ÌÈÓ¯Â˙ÂÂÈÏÈ

· ÌÈ¯˘˜Ó ¯˘‡ ¯Á‡ ‚ÂÒÓ·ÈÒ‰ ÔÈ‚ Ï˘ ÌÈ¯ËÓ¯ÙÏ ÌÈÓ‚ÙÏ ˙ÂÆ®ß„ÎÂ ˙¯Ó˘Ó ˙Ú˘ ¨ÌÈÚˆ·Ó ¨˙ÂÂÎÓ© Ì‰ÈÓ¯Â

„Ó ≤Æ±µ ÌÈ˘¯˙‚Æ‰ÓÈ˘¯ Ï˘ ÂÊ ‰¯Âˆ ÌÈ

‚‰‚ÂÒ ¯‡˙Ó ÔÂÈÏÈ·‚ ÏÚ© ÌÈÓÈÒ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈ‰ÂÊÓ‰ ÌÈÓ‚Ù Ï˘ ÌÈÂ˘ ÌÈ·ÈÒ‰ ÈÂÓÈÒÏ Á˙ÙÓ‰ ‚ˆÂÓ ÌÈ˘¯˙‰ È®˙Â

‚ÂÓ‰ ÌÈÂ˘ ÌÈÎ˙Á··‚ ÏÚ ˘‡¯Ó ÌÈ¯„‚‰ ÈÆÔÂÈÏÈ

‚· ÔÂÈÚÓÏˆ‡ ¯˜ÈÚ· ˙ÈÏ‚ ÂÊ ‰ÈÚ·Â ÌÈˆÈÙ˜‰ ıÁÏ ÔÂÂÎ· ‡Â‰ ‰Ê ¯ˆÂÓ· ˙È¯˜ÈÚ‰ ‰ÈÚ·‰˘ ÁÎÂÂÈ‰Ï Ô˙È ÏÈÚÏ ÔÂÈÏÈ

‰ÂÎÓ ÈÏÈÚÙÓI Æ

Æ˙Â¯Ó˘Ó‰ ¯˙ÈÓ ‰‚È¯Á ˙ÂÓÎ· ÌÈÓ‚Ù ÌÈ¯Â˜ ‰· ¯˘‡ ÌÈ¯‰ˆ‰ ¯Á‡ ß‚ ÌÂÈ ˙¯Ó˘Ó· „˜Ó˙‰Ï ¯˘Ù‡Ó ÛÒÂ ÔÂÈÚ
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גורם הפגםג לתרשים 2.15: רשימת תיו

≤Æ∂„‰ ˙¯„‡ ÌÈ˘¯˙‰‡ˆÂ˙ ≠ ‰·ÈÒ ÌÈ˘¯˙ Ø ‚

· È„ÈÏ ˙Â‡·˘ ÈÙÎ ¨Ô˙·‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙· ˙ÂÈÚ·‰ ˙¯Î‰‚ÂËÒ‰· ÈÂËÈ‚·Â Ì¯˜ÙÒÓ ‰È‡ ¨‚ÂÈ˙ ˙ÂÂÈÏÈ˙ËÈ˜ Í¯ÂˆÏ ˙

‚‰ ÈÂ‰ÈÊ ‡Â‰ ¨¯ÂÙÈ˘· ÈÁ¯Î‰ ·Ï˘ ÆÌÈ¯ÂÙÈ˘ ˘ÂÓÈÓÏ ˙ÂÏÈÚÙÆ˙ÂÈÚ·Ï ÌÈÓ¯Â

„‰ ˙¯„‡ ÌÈ˘¯˙ ÏÈÚÈ ÈÏÎ ‡Â‰ ¨¢‰ÂÂ˜È˘È‡ ÌÈ˘¯˙¢ ÂÓ˘ ÏÚ ‡¯˜ Û‡ ÌÈ˙ÈÚÏÂ ‰ÂÂ˜È˘È‡ È„È ÏÚ Á˙ÂÙ ¯˘‡ ‚·¯˙ÂÈ

‚ ÈÂ‰ÈÊÏ„ ˙¯„‡Ï Â˙ÓÏ˘‰ ÌÚ ‰ÓÂ„‰ ¨≤Æ±∂ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ È¯ÂÈˆ ÈÏÎ ‡Â‰ ÈÏÎ‰ Æ‰ÈÚ· Ï˘ ÌÈÓ¯ÂÏÚ ÂÂ¯˙È Æ‚

‚ Ï˘ ˙ÂÓÈ˘¯ ˙Î‰·Ë· ÌÈÓ¯Â·Ú· ‰Èˆ‡ÈˆÂÒ‡ ÏÂˆÈ· ‡Â‰ ¨˙¯Á‡ ‰¯Âˆ· Â‡ ‰Ï„Â‚ ¯Â˙È‡Â ÈÂ‰ÈÊÏ ˙ÂÂˆ ˙ÆÌÈÓ¯Â

·Ï˘ÌÈ˘¯˙‰ ˙Î‰ È·Ï˘‰© ®≤Æ±∂ ÌÈ˘¯˙Ï ÌÈÒÁÈÈ˙Ó ÌÈ

·¯Ó·Ï˘‰ ˙È‚ˆÂÈ ¯˘‡ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰Â ÌÈ·Ú· ÌÈ˘ÓÓ˙Ó Í˘Ó‰· Â„Â‚ÂÒÓ „Á‡ ÍÂ˙Ó© ¯ÂÙÈ˘Ï È‡¯Á‡‰ ˙ÂÂˆ‰ Ï˘ ˙ÂÂˆ ˙È

‚ˆÂ‰ ¯˘‡ ÌÈ˙ÂÂˆ‰·ÚÏ ˙ÚˆÂÓ‰ ‰ËÈ˘‰ Æ®≤ ˜¯Ù· ≤Æµ ÛÈÚÒ· Â„ÂÆ≤ ˜¯Ù· ‚ˆÂ‰ ¯˘‡ ˙ÂÁÂÓ‰ ¯ÂÚÈÒ ‡È‰ ˙ÂÂˆ‰ ˙

Æ±·˜Ï ̆ È· ÆÏÂÙÈËÏ ‰ÈÚ·‰ ̇ ‡ ÚÂ‚ Ï˘ ÌÈÏÂ˜È˘Ó  ·Ï ̇ ÓÂ˘˙ ̄ ˙È ̇ ·ÈÈÁÓ‰ ‰ÈÚ·‰ ‰È‰˙ ÂÊ Î¢„ÌÈ¯˘˜Ï ̃ Ê ̇ ÓÈ¯

· ‰ÈÚ·‰ ˙‡ ÌÂ˘¯Ï ˘È Æß„ÎÂ ‰ÎÂÓ ˙ÂÎÈ‡Ó ‰‡ˆÂ˙Î ˙ÂÈÂÏÚ Ï˘ ˙ÂÈÚ· ¨˙ÂÁÂ˜Ï ÌÚÆÌÈ˘¯˙‰ ˘‡¯

Æ≤·˜Ï ˘È‚‰ ˙‡ ÚÂ· Ì˙Â‡ ÌÂ˘¯ÏÂ ‰Â„‰ ‰ÈÚ·Ï ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÓ¯Â‚ Â‰ÂÊ ‡Ï Ì‡ ÆÌÈÙÚ‰ ˘‡¯¨ÌÈÈ„ÂÁÈÈ ÌÈÓ¯Â

‚· ˘Ó˙˘‰Ï Ô˙È∫ÌÈ‡·‰ ÌÈÈÏÏÎ‰ ÌÈÓ¯Â
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ÿÌÈÏÎ Â‡ ˙ÂÂÎÓ

ÿÌÈ¯ÓÂÁ

ÿ·ÂÚ‰ÌÈ„

ÿ®ß„ÎÂ ‰¯˜· ¨˙ÂÈÈ„Ó© ‰Ï‰‰‰

ÿ·Ú© ˙ÂËÈ˘®‰„È„Ó Â‡ ‰„Â

ÿ·Ò È‡˙ß„ÎÂ ‰·È

ג – עקרונות2.16: תרשים אדרת ד

Æ≥‚‰ Â‰ÂÊÈ ¨ÌÈ˘¯˙‰ ÏÚ ÛËÂ˘‰ ÌÂ˘È¯‰ ÏÂˆÈ È„Î ÍÂ˙ ¨˙ÂÁÂÓ ¯ÂÚÈÒ ˙ÂÚˆÓ‡·ÌÈË¯ÂÙÓ‰ ÌÈÓ¯Â

‚ ÁÂ˙È ‚ÈˆÓ ≤Æ±∑ ÌÈ˘¯˙·˘≠È‡ Ï˘ ÌÈÓ¯Â·ÂÚ Ï˘ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·Ú ÌÂ˜ÓÓ ÌÈ„„Â· È„ÈÏ ‰‡·˘ ÈÙÎ ¨Ì˙˙ÂÂÏ˙· ÈÂËÈ

·ÂÚ ˙ÂÂÏ˙‚¯‡‰ ˙Ï‰‰Ï Â˘‚Â‰ ¯˘‡ ÌÈ„ÆÔÂ

Æ¥‚‰ ÏÎ ÈÂ‰ÈÊ ¯Á‡Ï·˜ Í¯ˆÏ ˙ÂÂˆ‰ ˙‡ ÏÈÚÙ‰Ï ˘È ¨˙ÂÁÂÓ‰ ¯ÂÚÈÒ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÓ¯ÂÌÂÎÈÒÏ ˙Ù˙Â˘Ó ‰ÓÎÒ‰ ˙Ï

∫ÌÈ‡ˆÓÓ‰

ÿ‚‰ ÏÎ Ì‡‰ø‰ÈÚ·Ï ÌÈÈËÂÂÏ¯ Â‰ÂÊ ¯˘‡ ÌÈÓ¯Â

ÿ‚‰ Ì‡‰‚ˆÂÓ‰ ÌÈÓ¯Âø‰Â˘ ÁÂÒÈ· ÌÓˆÚ ÏÚ ÌÈ¯ÊÂÁ ÌÈ‡ ÌÈ

ÿ‚‰ ˙‡ ı·˜Ï Ô˙È Ì‡‰·˜Ï ÌÈÓ¯ÂøÌ‰· ÏÂÙÈË‰ ˙ÈÁ·Ó ˙ÂÙ˙Â˘Ó ˙ÂˆÂ

ÿ‚‰ Ì‰ ‰Ó· ÌÈÁÈÎ˘‰ ÌÈÓ¯Âø¯˙ÂÈ

ÿ‚‰ Ì‰ ‰Ó· ÌÈÚÈÙ˘Ó‰ ÌÈÓ¯Âø‰Â„‰ ‰ÈÚ·‰ ÏÚ ¯˙ÂÈ

ÍÈ¯ˆ˘†‰ÈÚ·

¯Â˙ÙÏ

®‰‡ˆÂ˙©

≥†È˘‡¯†Ì¯Â‚

È˘Ó†Ì¯Â‚

˙˙
Ì¯Â‚

˙˙
Ì¯Â‚ È˘Ó†Ì¯Â‚

±†È˘‡¯†Ì¯Â‚

˙˙
Ì¯Â‚

È˘Ó†Ì¯Â‚

˙˙
Ì¯Â‚

È˘Ó†Ì¯Â‚

¥†È˘‡¯†Ì¯Â‚≤†È˘‡¯†Ì¯Â‚

È˘Ó†Ì¯Â‚
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„‰ Í¯ÂˆÏ ¨ÔÏ‰Ï„ ˙¯„‡ ÌÈ˘¯˙ ¨‰Ó‚‚‰ ˙‡ ¯‡˙Ó‰ ‚·ÂÚ ˙ÂÂÏ˙Ï ÌÈÓ¯Â∫ÏÚÙÓ· ÌÈ„

ג – גורמים לתלונות עובדיםגמת תרשים אידרת דתרשים 2.17: הד

≤Æ∑ÂË¯‡Ù ÌÈ˘¯˙Â ÂË¯‡Ù ÁÂ˙È

·‚Ó ‡È‰ ÏÂ‰È· ˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰ÈÚ·‰·‡˘Ó‰ ˙Ï‚‰ ÏÎ ÌÚ „„ÂÓ˙‰ÏÂ ˙ÂÈÚ· ÏÎ ˙‡ ¯Â˙ÙÏ Â˙‡Ó ˙ÚÂÓ‰ ÌÈÏÎÂ ÌÈÓ¯Â

·ÈÒ‰·˜Ï ‡Â‰ ÈÂÈÁ Æ˙ÂÈÚ·Ï ˙Â·‚ÂÓ ıÓ‡Ó·˘ ÍÎ ˙ÂÈÂÙÈ„Ú È¯„Ò ÚÂ·‰Ï ÏÎÂ ¨ÏÔÏÎÏÎ Æ˙ÏÚÂ˙‰ ·¯ÈÓ ˙‡ ÂÓˆÚÏ ‡È

‚ ÂË¯‡Ù Ì˘· È˜ÏËÈ‡ÔÂ¯˜ÈÚ‰  ÆÂÊ ‰È„Ó ÔÂ‰Ó ∏∞•≠· ‰˜ÈÊÁÓ ‰ÈˆÂ ̇ ÈÈÒÂÏÎÂ‡Ó ≤∞•≠˘ ±π≠‰ ‰‡Ó‰ ̇ ÏÈÁ˙· ‰ÏÈ

·¯Ó˘ Ú·Â˜ ÂÓ˘ ÏÚ ‡¯˜ ¯˘‡‚ ËÚÓ È„È ÏÚ ˙ÂÓ¯˙ ÌÏÂÚ· ˙ÂÚÙÂ˙‰ ˙È≤∞Ø∏∞ ÔÂ¯˜ÈÚ Ì‚ ‡¯˜ ÔÂ¯˜ÈÚ‰ ÆÌÈÓ¯Â

‚‰Ó ≤∞•¢‚ ÌÈÓ¯Â‚Î ¢˙ÂÈÚ·‰Ó ∏∞•≠Ï ÂÏ ÌÈÓ¯Â∫ÔÂ

ÿ‚¯‡· ˙ÂÂÏ˙‰Ó ∏∞•‚Ó ÔÂÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰Ó ≤∞•≠Ó ˙ÂÚÈ

ÿ‚ÈÙÓ ∏∞•‚ ‰˜ÙÒ‡‰ È¯Â·ÈÒ‰ ≤∞•≠Ó ˙ÂÓ¯ÆÍÎÏ ˙Â

ÿ‚ ÌÈÎ¯„‰ ˙ÂÂ‡˙Ó ∏∞•‚‰ ÏÎÓ ≤∞•≠Ó ˙ÂÓ¯ÆÔ‰Ï ÌÈÓ¯Â

Æß„ÎÂ

‚ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÚ·Ó ∏∞• ≠ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ÌÂÁ˙ Ì‚ Û˜˙ ÂË¯‡Ù ÔÂ¯˜ÈÚ‚‰Ó ≤∞• „È ÏÚ ˙ÂÓ¯ËÚÓ· ˙Â„˜Ó˙‰ ÆÌÈÓ¯Â

‚‰·ÂÓ‰ ÌÈÓ¯Â·˙ ¨ÌÈÏÈ‚ÒÓ· ÌÈÎÈÏ‰˙‰ Ï˘ ı‡ÂÓ ¯ÂÙÈ˘Ï ‡È·‡˘Ó‰ ˙¯·‚ÂÓ‰ ÌÈÆÌÈÏ

·˜Ï ¯ÊÚÎ ˘Ó˘Ó‰ ˙Â„ÂÓÚ ÌÈ˘¯˙ ‡Â‰ ÂË¯Ù ÌÈ˘¯˙‚· ÏÂÙÈË ˙ÂÈÂÓÈ„˜ ˙ÚÈ˙ÈÈ·Ï ‰ËÈ˘‰ Æ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ·Ï ÌÈÓ¯Â

∫ÌÈ˘¯˙‰

˙ÂÂÏ˙
ÌÈ„·ÂÚ

ÌÈ¯ÓÂÁ

Ï·¯ÂÒÓ†„Â·ÈÚ‰

Ì„˜ÂÓ†ÏÂÙÈË

È·ÂÚ

˙ÂÁÈ˘˜

‰·Â‚

˙ÂËÈ˘

˘Ú¯

˙Â¯È„˙

˙Â‡¯
‰¯Â‡˙

‰Ï‰Ó

˙Î¯ÚÓ

ÌÈˆÈ¯Ó˙

˙ÂÈÂ‚≠„Á

‰„Â·Ú‰

‰Ï‰Ó

˙Î¯ÚÓ

ÌÈˆÈ¯Ó˙

˙ÂÈÂ‚≠„Á

‰„Â·Ú‰

˘Â‡†ÈÓ¯Â‚

ÏÈ‚

¯ÒÂÁ

‰¯˘Î‰

Ï¯ÂÓ

ÌÂÓÚ˘
˙ÂÂÎÓ

˙Â„ÈÚ¯

‰ÏÚÙ‰

Ï„Ù
ÌÂ‡È˙

È˘Â˜

˜ÂÈ„

˙ÂËÈ˘

ÒÓÂÚ

Ï˜˘Ó

˙ÂÙÈÙˆ
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Æ±‚Î ˙Â‰ÂÊÓ‰ ˙ÂÂÎ˙‰  Ï˘ ˙ÂÁÈÎ˘ ÈÂ˙ ÛÒ‡ÆÏ˘ÎÏ ˙ÂÓ¯Â

Æ≤Æ˙ÂÈÂÁÈÎ˘‰ ‰¢ÒÓ ‰ÂÎ˙ ÏÎ Ï˘ ˙ÂÁÈÎ˘‰ ÊÂÁ‡ ˙‡ ·˘ÁÂ ˙ÂÈÂÁÈÎ˘ Ï˘ „¯ÂÈ ¯„Ò ÈÙÏ ˙ÂÂÎ˙‰ ˙‡ ÔÈÈÓ

Æ≥·ËˆÓ‰ ˙ÂÁÈÎ˘‰ ˙‡ ‰ÂÎ˙ ÏÎÏ ·˘ÁÆ˙¯

Æ¥‚‡È„ ËË¯˘‚‡È„Â ˙ÂÈÂÁÈÎ˘‰ Ï˘ ˙Â„ÂÓÚ ˙Ó¯·ËˆÓ‰ ˙ÂÈÂÁÈÎ˘‰ Ï˘ Â˜ ˙Ó¯Æ˙Â¯

ÆµÆÔ‰· ÏÙËÏ Í¯Ú‰Â ˙ÂÈÚ·‰ ·¯Ï ˙ÂÓÈ‡˙Ó‰ ˙ÂÈÂÁÈÎ˘‰ ˙‡ ‰‰Ê

„‰∫Â˙ÂÚˆÓ‡· ÁÂ˙ÈÂ ÂË¯‡Ù ÌÈ˘¯˙ ˙ÎÈ¯Ú ˙Ó‚

ª¯¯˜Ó ÈÈÂ˜ÈÏ ÏÚ  ˙ÂÁÂ˜Ï ˙ÂÂÏ˙ ÏÚ ÌÈÂ˙ ≤Æ±∏ ÌÈ˘¯˙· ·¢ˆ¯ ‚Â‡ ˘„ÂÁ ÍÏ‰Ó· ÂÙÒ‡ ÌÈÂ˙‰ ˙˘ ËÒÂ2XXXÆ

‚ ÈÙÏ Âˆ·Â˜ ˙ÂÂÏ˙‰ Æ˙ÂÂÏ˙ ≤∑∞  ÂÓ˘¯Â ÂÙÒ‡ ‰¢Ò‚ ÏÎ Ï˘ ˙ÂÁÈÎ˘‰ ‰·˘ÂÁ ¨Ô‰ÈÓ¯Â˙ÈÒÁÈ‰ ˙ÂÁÈÎ˘‰ ¨Ì¯Â

‚‰ Ï˘ ˙ÂÂÏ˙‰ ˙ÂÁÈÎ˘©·ËˆÓ‰ ˙ÂÁÈÎ˘‰Â ®≤∑∞ È˜ÏÁ Ì¯ÂÆ˙¯

Ì‚ÙÈÂ˜ÈÏ‰ ˙Â‰Ó˙ÂÂÏ˙ ¯ÙÒÓ•≠· ˙ÂÁÈÎ˘·ËˆÓ ̇ ÂÁÈÎ˘˙¯

A·˘˜ÈËÒÏÙ ¯π∑≥∂≥∂

B· ÌÂË‡ÈÂÏ∂∏≤µ∂±

C˜¯Ë ‡Ï ˙Ï„˙≥∏±¥∑µ

DÒÁ„Ó±π∑∏≤

EÈÂ˜Ï ˙Â¯˘±≥µ∏∑

F‡ÈÙ˜Ó ‡Ï ‡ÈÙ˜Ó‰±±¥π±

G˘Ú¯∏≥π¥

H·‚ Ì¯Ê ˙ÎÈ¯ˆ‰‰Â∏≥π∑

I‚˘˙Â¯˘ ·ÂÈÁ ≠ ÈÂµ≤ππ

 J˙ÂÂ˘≥±±∞∞

תרשים 2.18: נתוני תלונות לקוחות על ליקויי מקרר

· ‰ÏÈÚÈ‰ ‰ËÈ˘‰ ≤Æ±π ÌÈÓÈ˘¯˙Ï Ì‡˙‰·Ï˘ ˙È„È˙Ú ‰ÚÈÓ· ÏÙËÏÂ ¯Â˜ÁÏ ‡È‰ ˙ÂÁÂ˜Ï ˙ÂÂÏ˙ ÌˆÓˆÏ ¯˙ÂÈ

∫®¯„Ò‰ ÈÙÏ© ÌÈ‡·‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰

ÿ ÈÂ˜ÈÏA·˘© ®ÈËÒÏÙ ¯

ÿ ÈÂ˜ÈÏB· ÌÂË‡© ®ÈÂÏ

ÿ ÈÂ˜ÈÏC˜¯Ë ‡Ï ˙Ï„‰© ®˙

Æ∑µ• „Ú ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÂÏ˙ ÌÂˆÓˆ ¯˘Ù‡È ‰Ï‡ ÌÈÓ‚Ù ˙˘ÂÏ˘· ÏÂÙÈË

·Â¯˜ ÌÈ˙ÈÚÏ·˜ Í¯ÂˆÏ ¨ÌÈ˜Ù˙ÒÓ ‡Ï ˙Â‚ ÁÂ˙È· ¨‰Ù„Ú‰ ÏÚ ‰ËÏÁ‰ ˙Ï· „Á‡ Ì¯Â·Ï˙ÂÓÎ ÂÏ˘ ‰¯˜Ó·Â© „

Æ®Ì‚Ù ÏÎÏ ˙ÂÂÏ˙‰

·‚ ÌÈÏ˘ ÏÈÚÏ ˙‚ˆÂÓ‰ ‰Ó‚Â„‚¯‡Ï ˜Ê‰ ˙ÂÏÚ ‡Â‰Â ÛÒÂ Ì¯ÂÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÂÏ˙· ÏÂÙÈËÓ ‰‡ˆÂ˙Î ÔÂ
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גילה ושכיחות מצטברתתרשים 2.19: תרשימי פרטו לשכיחות ר

Ì‚ÙÈÂ˜ÈÏ‰ ˙Â‰Ó¯ÙÒÓ   §≠· ˜ÊÏÏÂÎ ˜ÊÈÒÁÈ ˜Ê

˙ÂÂÏ˙  ‰„ÈÁÈÏ§≠· ‚ÂÒÏ•≠·  

A·˘˜ÈËÒÏÙ ¯π∑≤Æ¥≤≥≤Æ∏¥Æ±

B· ÌÂË‡ÈÂÏ∂∏±π±≤π≤≤≤Æπ

C˜¯Ë ‡Ï ˙Ï„˙≥∏∞Æ≤∑Æ∂∞Æ±

DÒÁ„Ó±π≤∞∞≥∏∞∞∂∑Æµ

EÈÂ˜Ï ˙Â¯˘±≥∞Æ≥≥Æπ∞Æ±

F‡ÈÙ˜Ó ‡Ï ‡ÈÙ˜Ó‰±±±±±≤±≤Æ±

G˘Ú¯∏µ¥∞∞Æ∑

H·‚ Ì¯Ê ˙ÎÈ¯ˆ‰‰Â∏±∂±≤∏≤Æ≥

I‚˘˙Â¯˘ ·ÂÈÁ ≠ ÈÂµ∞Æ≥±Æµ∞

 J˙ÂÂ˘≥≤∂∞Æ±

תרשים 2.20: נתוני עלות הטיפול בנזק כתוצאה מתלונת לקוח

‚ˆÂÓ ≤Æ≤∞ ÌÈ˘¯˙·‚¯‡Ï ˙ÂÏÚÂ ˜Ê ÏÎÏ ˙ÂÂÏ˙‰ ˙Â·‡ ¨‰ÙÏÁ‰ ¨ÔÂ˜È˙ © ‰Ê ˜Ê· ÏÂÙÈÏ ÔÂÆ®ß„ÎÂ ÔÈËÈÂÓ Ô„

„ÈÁÈ ̇ ÂÏÚ· ̇ ÂÂÏ˙‰ ̇ ÂÓÎ ̇ ÏÙÎÓ© ̇ ÂÂÏ˙‰ ÏÎ· ÏÂÙÈË Ï˘ ̇ ÏÏÂÎ‰ ̇ ÂÏÚ‰ ·˘ÂÁ˜Ê ÏÎÏ ̇ ÂÏÚ‰ ÊÂÁ‡ ·˘ÂÁÂ ®˜Ê ̇

Æ‰Â„‰ ‰ÙÂ˜˙· ˙ÂÂÏ˙‰ ÏÏÎ‰ ÏÂÙÈË Ï˘ ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÏÚ‰Ó

Ì‚Ù‰†‚ÂÒ

A B C D E F G H I J

±∞∞

π∞

∏∞

∑∞

∂∞

µ∞

¥∞

≥∞

•
≠·

†˙
ÂÁ

ÈÎ
˘

≥∂

∂±

∑µ

∏≤
∏∑

π±
π¥

π∑
ππ

±∞∞

∫‡¯˜Ó

≠†˜ÈËÒÏÙ†¯·˘

≠†ÈÂÏ·†ÌÂË‡

≠†˙˜¯Ë†‡Ï†˙Ï„

≠†ÒÁ„Ó

≠†ÈÂ˜Ï†˙Â¯˘

≠†¯È˘ÙÓ†‡ÈÙ˜Ó

≠†˘Ú¯

≠†‰‰Â·‚†Ì¯Ê†˙ÎÈ¯ˆ

≠†ÈÂ‚˘†·ÂÈÁ

≠†˙ÂÂ˘

A
B
C
D
E
F
G
H
I
J

¥∞

≥µ

≥∞

≤µ

≤∞

±µ

±∞

µ

∞

•
≠·

†˙
ÂÁ

ÈÎ
˘

ÌÈÓ‚Ù†È‚ÂÒ

A B C D E F G H I J

∫‡¯˜Ó

≠†˜ÈËÒÏÙ†¯·˘

≠†ÈÂÏ·†ÌÂË‡

≠†˙˜¯Ë†‡Ï†˙Ï„

≠†ÒÁ„Ó

≠†ÈÂ˜Ï†˙Â¯˘

≠†¯È˘ÙÓ†‡ÈÙ˜Ó

≠†˘Ú¯

≠†‰‰Â·‚†Ì¯Ê†˙ÎÈ¯ˆ

≠†ÈÂ‚˘†·ÂÈÁ

≠†˙ÂÂ˘

A
B
C
D
E
F
G
H
I
J
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„ÂÓ ≠ ˙ÂÏÚ Ë·Ó ˙Â˜Ó Ì˙ÚÙ˘‰ ¯„Ò ÈÙ ÏÚ ÌÈ˜Ê‰ ˙‚Âˆ˙ ˙‚ˆÂÓ ß‡ ≤Æ≤± ÌÈ˘¯˙· ˜ÊÏ˘ ˘‚D®ÒÁ„Ó· ÏÂÙÈË© 

·‚‰ ˙ÂÏÚ‰· ‰‰Â· ‡È‰ Â˙ÂÁÈÎ˘ ˙ÈÁ·Ó˘ Û‡ ÏÚ ¯˙ÂÈÆ˙ÂÎÂÓ‰ ÔÈ

·ˆÓ ß· ≤Æ≤± ÌÈ˘¯˙· ·ÂÏÈ˘ ÏÚ ÚÈ·Ï ÌÈ˜Ê‰ ˙ÂÁÈÎ˘Î ÔÈ ˜Ê· ÏÙËÏ Û„ÚÂÈ ‰Ê ÌÈ˘¯˙ ÈÙ ÏÚÂ Ì˙ÂÏÚ ÔÈB·Ï˘Ó‰© 

·‚ ˙ÂÏÚÏÂ ˙ÂÁÈÎ˘ ˜Ê ÂÈ¯Á‡Â ®ÌÈ‰ÂD ˜ÊÂ A·‚ ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ „Á‡ ˜¯Â ˙ÂÈ‰ ˙È˘Ó ˙ÂÙÈ„Ú· ÌÈÏÙÂËÓ‰© Æ®‰Â

תרשים 2.21: תרשימי פרטו המשלבים את עלות הנזק בהחלטת העדפת טיפול בתלונת לקוח

≤Æ∏¯ÂÊÈÙ ÈÓÈ˘¯˙

· ®Ì‡˙Ó‰© ¯˘˜‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ ‡È‰ ¨¯ÂÊÙ‰ ÈÓÈ˘¯˙ Ï˘ ‰¯ËÓ‰· ¯˘˜‰ ˘È˘ ÁÈ ÆÌÈÈÈÙ‡Ó È˘ ÔÈÏ˘ ˜Ï„‰ ˙ÎÈ¯ˆ ÔÈ

·Ï ̇ ÈÂÎÓ‚ÈˆÓÂ ÌÈÂ˙ ÌÈÙÒÂ‡ ̈ ÂÊ ‰¯Ú˘‰ ÏÂÏ˘Ï Â‡ ̇ Ó‡Ï È„Î Æ‰· ‚‰Â‰ Ï˘ ‰ÚÈÒ‰ ̇ Â¯È‰Ó ÔÈ‚ ‰¯Âˆ· ÌÈÏÚ ̇ ÈÙ¯

≠‰ ¯ÈˆY·© ˜Ï„‰ ˙ÎÈ¯ˆ ˙‡ ≠‰ ¯Èˆ ÏÚÂ ®Ó¢˜Ï ¯ËÈÏX˙ÂÈÂÎÓ Ú·¯‡ Ï˘ ÌÈÂ˙‰ Æ‰Ú˘Ï Ó¢˜· ‰ÚÈÒ‰ ˙Â¯È‰Ó ˙‡ 

‚ˆÂÓ© ≤Æ≤≤ ÌÈ˘¯˙· ˙ÂX· ‰˙˘Ó Â‰ ≠ ≠Â ÈÂÏ˙ È˙ÏYÆ®ÈÂÏ˙ ‰˙˘Ó 

·ˆÓ ‡Â‰ ¯ÓÂÏÎ  ‰ËÓ ÈÙÏÎ ‰ËÂ ˙ÂÈÙˆ˙‰ ˙‡ ‚ˆÈÈÓ‰ Û˙Â˘Ó‰ Â˜‰˘ ÌÈ˘¯˙· ÔÂÈÚ ÍÂ˙Ó ˙Â‡¯Ï ¯˘Ù‡¯˘˜ ÏÚ ÚÈ

·Æ˙Â¯È‰ÓÏ ˜Ï„‰ ˙ÎÈ¯ˆ ÔÈ

‚· ˙Â„Â˜‰ ¯ÂÊÈÙ Ì‡· È„ÈÏ ‡· ‰È‰ Û¯· ¯˘˜ ÔÈ‡˘ ÌÈÁÈÓ ÂÈÈ‰ ¨˙È‡¯˜‡ ‰¯Âˆ· ÈÂËÈÆÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ È˘ ÔÈ

·ˆÓ ≤Æ≤≥ ÌÈ˘¯˙·ˆ‰Ï Ô˙È Ô‰ÈÙ ÏÚ ̈ ¯ÂÊÈÙ ÌÈ˘¯˙· ̇ ÂÈÙˆ˙‰ ̄ ÂÊÈÙ Ï˘ ̇ ÂÂ˘ ̇ ÂÓ¯ ÏÚ ÚÈ· ̄ ˘˜‰ ̇ ÓˆÂÚ ÏÚ  ÚÈÈ˘ ÔÈ

ÆÌÈ„„Ó‰ ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰

˙ÂÂÏ˙†Ï˘†˙ÈÒÁÈ†˙ÂÁÈÎ˘ Ì‚Ù‰†‚ÂÒ

D B A H F G C E J I

•
≠·

†˙
ÂÁ

ÈÎ
˘

∏

∑

∂

µ

¥

≥

≤

±

∞

•
≠·

†˙
ÂÁ

ÈÎ
˘

‚ÂÒ

A B C D E F G H I J

∫‡¯˜Ó

≠†˜ÈËÒÏÙ†¯·˘

≠†ÈÂÏ·†ÌÂË‡

≠†˙˜¯Ë†‡Ï†˙Ï„

≠†ÒÁ„Ó

≠†ÈÂ˜Ï†˙Â¯˘

≠†¯È˘ÙÓ†‡ÈÙ˜Ó

≠†˘Ú¯

≠†‰‰Â·‚†Ì¯Ê†˙ÎÈ¯ˆ

≠†ÈÂ‚˘†·ÂÈÁ

≠†˙ÂÂ˘

A
B
C
D
E
F
G
H
I
J

∫‡¯˜Ó

≠†˜ÈËÒÏÙ†¯·˘

≠†ÈÂÏ·†ÌÂË‡

≠†˙˜¯Ë†‡Ï†˙Ï„

≠†ÒÁ„Ó

≠†ÈÂ˜Ï†˙Â¯˘

≠†¯È˘ÙÓ†‡ÈÙ˜Ó

≠†˘Ú¯

≠†‰‰Â·‚†Ì¯Ê†˙ÎÈ¯ˆ

≠†ÈÂ‚˘†·ÂÈÁ

≠†˙ÂÂ˘

A
B
C
D
E
F
G
H
I
J

˜Ê‰†Ï˘†˙ÈÒÁÈ†˙ÂÏÚ

∏

∑

∂

µ

¥

≥

≤

±

∞

‡·
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תרשים 2.22: תרשים פיזור – צריכת דלק לעומת מהירות נסיעה

· ̄ ˘˜ ̇ ‚ˆ‰Ï ÏÈÚÈ ÈÏÎ ‡Â‰ ̄ ÂÊÈÙ ÌÈ˘¯˙‚ ÔÈÚÈÈÒÏ ÏÂÎÈ ‡Â‰Â ‰‡ˆÂ˙≠‰·ÈÒ ÌÈ˘¯˙ ̇ ÂÚˆÓ‡· Â‰ÂÊ ̄ ˘‡ ‰ÈÚ·Ï ÌÈÓ¯Â

·˜·‚· ÏÂÙÈË ˙Ù„Ú‰ ÏÚ ‰ËÏÁ‰ ˙Ï· ÏÂÙÈË‰ Ê‡Â ‰ÈÚ·‰ ÏÚ ¯˙ÂÈ ÚÈÙ˘Ó ¯˘‡ Ì¯Â‰¯Âˆ· ‰ÈÚ·‰ ˙‡ ÌˆÓˆÏ ÈÂ˘Ú Â

Æ˙È˙ÂÚÓ˘Ó ¯˙ÂÈ

גים שונים של תרשימי פיזורתרשים 2.23: סו

≤∞ ¥∞ ∂∞ ∏∞ ±∞∞∞

µ∞

¥∞

≥∞

≤∞

±∞

∞

±†˙ÈÂÎÓ

≤†˙ÈÂÎÓ

≥†˙ÈÂÎÓ

¥†˙ÈÂÎÓ

‰Ú˘ØÓ¢˜·†˙Â¯È‰Ó

¯Ë
ÈÏ

ØÓ
¢
˜

·
†˜

Ï„
†˙

ÎÈ
¯ˆ

È·ÂÈÁ†¯˘˜†˙Ó‚„‰

Y

X
ÈÏÈÏ˘†¯˘˜†˙Ó‚„‰

Y

X
¯˘˜†¯ÒÂÁ†˙Ó‚„‰

Y

X

ÈÏÈÏ˘†¯˘˜†˙Ó‚„‰
˜ÊÁ

Y

X
È·ÂÈÁ†¯˘˜†˙Ó‚„‰

˜ÊÁ

Y

X



¥∂

פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

≤Æπ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙

·ˆÓ ̄ ˘‡ ÈÊÎ¯Ó Â˜ ÌÚ ÌÈ˘¯˙ ‡Â‰ ≤Æ≤¥ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ‰¯˜·‰ ÌÈ˘¯˙¯ˆÂÓ· ̇ Â„„Ó‰ ̇ ÂÈÙˆ˙‰ ÚˆÂÓÓ ÏÚ ÚÈ

· ̆ È Æ¯ˆÂÈÓ·‚ Â·‚Â ÔÂÈÏÚ ÏÂ·Ó‰ ÔÂ˙Á˙ ÏÂ·Â˘ÈÁ ÏÚ ÌÈÒÒÂ·˜Ï ̆ Ó˘Ó ÌÈ˘¯˙‰ ÆÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈ˙ÂÂ˘Â ̇ ÂÈÊÎ¯Ó ̇ ÚÈ

‚‰˙‰ ˙Â‰ÊÏÂ ÍÈÏ‰˙Æ˙Â„„Ó‰ ˙ÂÈÙˆ˙‰ Ï˘ ˙ÂÓ‚Ó Â‡ ‰‚È¯Á ˙Â

‚ˆÂÓ‰ ÍÈÏ‰˙ È‡ˆÓÓ Ï˘ ̇ ÂÈÙˆ˙ ̈ ÏÈÚÏ ≤Æ¥ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ‚Â ËÒÈ‰ ̇ ÂÚˆÓ‡· ̇ Â‡Ï˘ ÍÎ ̈ ÔÓÊ Ï˘ „ÓÓ ̇ Â¯ÒÁ  Ì¯

· ÂÓÂÈÒ· Ô˙Â‡ ÍÈ¯Ú‰Ï ‡Ï‡ ¨ÍÈÏ‰˙‰ ÍÏ‰Ó· ˙ÂÓ‚Ó Â‡ ÌÈÈÂÈ˘ ÍÈ¯Ú‰ÏÂ „ÂÓ‡Ï Ô˙ÂÚˆÓ‡· Ô˙È·ÏÆ„

·˜· ÚÈÈÒÈ ¯˘‡ ÛÒÂ „ÓÓ Â˙È ÔÓÊ‰ Í¯Â‡Ï Ô˙ÒÈ¯ÙÂ ≤Æ≤µ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ÍÈÏ‰˙‰ ÍÏ‰Ó· ˙ÂÈÙˆ˙‰ ÌÂ˘È¯˙Ï

ÆÂÎÏ‰Ó· ÍÈÏ‰˙‰ ÈÙÂ‡ ÏÚ ˙ÂËÏÁ‰

תרשים 2.24: תרשים בקרה

גרםתרשים 2.25: תרשים בקרה והסטו

± ≤ ≥ ¥ µ ∂ ∑ ∏ π ±∞

ÏÂ·‚
‰¯˜·
ÔÂ˙Á˙

ÚˆÂÓÓ
ÍÈÏ‰˙‰

ÏÂ·‚
‰¯˜·
ÔÂÈÏÚ

˙ÈÙˆ˙‰ØÌ‚„Ó‰†̄ ÙÒÓ

LCL

UCL

±3
σ
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∫ÌÈÈÒÈÒ· ÌÈ„È˜Ù˙ È˙˘ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙Ï

Æ±‰ËÏÁ‰ ̇ Ï·˜Ï ÌÈÏÎ˙¯È˜Á· ·¯Ú˙‰Ï È‡„Î Â‡ Í¯Âˆ ̆ È Ì‡ ̈ ËÈÏÁ‰Ï ÍÈÏ‰˙ ÏÚ ̇ ÈÙˆ˙ ÍÏ‰Ó· ÌÈ¯˘Ù‡Ó Ì‰ Æ

·¯ÂÚÓ ‡ÏÏ ÍÈÏ‰˙‰ Í˘Ó‰· Â‡ ÍÈÏ‰˙‰ ˙Ó‡˙‰· ¨‰ÈÚ·Æ˙Â

Æ‡·Ï˘ ·ˆÓ ÏÁ Ì‡ ÆÍÈÏ‰˙· ‰Â¯Á‡Ï ÌÈ¯ˆÂÈÓ‰ ÌÈ¯ˆÂ˙‰ ÏÚ ÔÓÊ Ï˘ „ÓÓ· Ú„È ÌÈ˜ÙÒÓ Ì‰ ̈ ‰Â˘‡¯Â ̆ ‡¯

·˜Ï ̄ ˘Ù‡È ÌÈ˘¯˙‰ ̈ ‰¯˜·Ó ‰‡ÈˆÈ Â‡ ‰‚È¯Á‰Â¯Á‡Ï Â¯ˆÂÈ ̄ ˘‡ ÌÈ˜ÏÁ· ÏÙËÏ Í¯Âˆ ̆ È Ì‡‰ ‰ËÏÁ‰ Ï

Æ®Ì˙Â‡ ÏÂÒÙÏ Â‡ Ô˜˙Ï©

Æ·· ÔÁ·‰Ï ¯˘Ù‡È ÌÈ˘¯˙‰· ÔÈÁ·‰Ï ÔÈ‚È¯Á ÔÈ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ ≠ ˙ÂÈ¯˜ÓÏ ˙ÂÈÂ¯Î ˙ÂÆ± ˜¯Ù· ±Æ∑ ÛÈÚÒ· Â

Æ‚È„È ÏÚ ÂÚ·˜˘ ÈÙÎ ÌÈË¯ÙÓ‰ Ï˘ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ ˘ÓÓÏ ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÏÂÎÈ ÏÚ ‰ËÏÁ‰ Ï˜Ï ¯˘Ù‡Ó Ì‚ ÌÈ˘¯˙‰

„ ˙ÂÂ˘‰Ï Ô˙È Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰‚·˜ÏÂ Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„ ÌÚ Â¯ˆÂÈ ¯˘‡ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ˙ÂÓÈÍÈÏ‰˙‰ Ì‡‰ ‰ËÏÁ‰ Ï

ÆÂÏ‡ ˙Â˘È¯„ ¯ˆÈÈÏ ÏÏÎ· Ï‚ÂÒÓ

Æ≤˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙ÙÏ ÌÈÏÎË˜È˙ ¯˘‡ Í˘Ó‰ ˙ÏÂÚÙÏ ÒÈÒ· ‰ÂÂ‰È ¯˘‡ ÈÂ‰ÈÊ ¨ÍÈÏ‰˙· ˙ÂÈÚ· ˙Â‰ÊÏ ÌÈ¯˘Ù‡Ó Ì‰ Æ

Æ¯ÂÙÈ˘ ÍÈÏ‰˙·

Æ‡·‚ ˙ÂÎÈ‡Ï ‰·ÈÒ ¯Â˜ÁÏÂ „˜Ó˙‰Ï Ì˙ÂÚˆÓ‡· Ô˙ÈÔ˙È ¨ÌÈ˘¯˙‰ ˙È·˙· ‰ÈÈÙˆ È„È ÏÚ Æ‰‚È¯Á Â‡ ˙ÈÏÂ

Æ˘ÓÓÏ ˘È ˙ÂÓ‡˙‰ Â‡ ÌÈÂ˜È˙ ‰ÊÈ‡ ÍÈ¯Ú‰Ï

Æ·· ÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ÔÂÂÎÏ ˙ÙËÂ˘ ‰¯Âˆ· ÏÂÎÈ ÏÈÚÙÓ‰·¯Ú˙‰ ‡ÏÏ ÏÂÚÙÏ ÍÈÏÓ‰Ï ÂÏ ˙˙Ï Â‡ ‰ÈÈËÒ Ï˘ Ú‚¯Æ˙Â

·‚ ¨ÚˆÂÓÓ‰ ˙‡ ‚ˆÈÈÓ‰ ÈÊÎ¯Ó Â˜ ≠ ÌÈ¯ËÓ¯Ù ‰˘ÂÏ˘ È„È ÏÚ ÔÈÈÙÂ‡Ó ‰¯˜· ÌÈ˘¯˙ ¨ÏÈÚÏ ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ·‚Â ÔÂÈÏÚ ÏÂÏÂ

·˘ÂÁÓ‰ ÔÂ˙Á˙‚ÂÓ ÍÈÏ‰˙ Æ˙ÈËÒÈËËÒ ‰ÈÁ·Ó ÌÈ·Ó¢Î ¯„‚ˆÂÓ‰ ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÂÈÙˆ˙ ¯˘‡Î ¢‰¯˜· ˙Á˙¢ Â‡ ¢¯˜Â˙Â

∫ÌÈ‡·‰ ÌÈ‡˙‰ ˙‡ ˙ÂÓÈÈ˜Ó ‰¯˜·‰ ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÂÚˆÓ‡·

ÿ„ ˙Â„Â˜ ÔÈ‡‚·‚Ï ıÂÁ· ‰ÓÈÆ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ

ÿ·¯ÓÆÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓÏ ˙ÂÎÂÓÒ ˙Â„Â˜‰ ˙È

ÿ·ÒÓ ˙ÂÂ˘ ¯˙ÂÈ Â‡ ˙ÂÁÙ ˙Â„Â˜ ˙ÂÓÎÆÚˆÂÓÓÏ ·È

ÿÆ˙È‡¯˜‡ ‰¯Âˆ· ˙Â¯ÊÂÙÓ ˙Â„Â˜‰

‚ÂÒ È˘Ï ÌÈ˜ÏÁ ‰„È„Ó‰ ÍÈÏ‰˙· ÌÈÙ˙˙˘Ó‰ ÌÈÂ˙‰ ¨ÏÈÚÏ ≤Æ± ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎÆ˙ÂÂÎ˙Â ÌÈ˙˘Ó ∫ÌÈ

‚ÂÒ È˘Ï ÌÈÂ˘ ‰¯˜·‰ ÈÓÈ˘¯˙· ÌÈÈÁ·Ó∫ÌÈÂ˙‰ È

Æ±ÌÈ˙˘ÓÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙

ÿÌÈÚˆÂÓÓÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ X-chart ·Ò ÚÂ˙ ÌÈÚˆÂÓÓ‰ Ï˘ ˙È‡¯˜‡‰ ˙Â˙˘‰‰˘ ÌÈÁÈË·Ó‰ÈÊÎ¯Ó Í¯Ú ·È

ÆÈÂˆ¯

ÿÌÈÁÂÂËÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙R-chart  · ÌÈÏ‰ÂÓ‰·˜ÂÚ‰Â ÌÈÚˆÂÓÓ ÈÓÈ˘¯˙Ï „ÂÓˆ· ÏÏÎ Í¯„·ÈˆÈ ¯Á‡ ÌÈ˙Â

ÆÔÓÊ Í¯Â‡Ï ‰˙˘˙ ‡Ï ˙ÂÂ˘‰˘ ÌÈÁÈË·ÓÂ ÌÈÎÈÏ‰˙‰

ÿÔ˜˙ ̇ ÂÈËÒÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙S-chart  · ̇ ÂÂ˘Ï ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙Â˙ÂÂ˘ ̇ ‡ ÌÈ¯˜·Ó Ì‰ ÌÈÁÂÂË‰ ÈÓÈ˘¯˙Ï ‰ÓÂ„

‚¯ ̄ ˙ÂÈ Ì‰ ÌÏÂ‡ ÌÈÎÈÏ‰˙‰·Â˘ÈÁ ̆ ¯Â„Â ÌÈÁÂÂË ÈÓÈ˘¯˙Ï ‰‡ÂÂ˘‰· ̇ ÂÂ˘· ÌÈÈÂÈ˘Ï ÌÈ˘È·Î¯ÂÓ ̄ ˙ÂÈ ÌÈÆÌÈ
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·ˆÓ ÏÈÚÏ ÌÈÓÈ˘¯˙‰‚‰˙‰© ‰Ê ˙‡ ‰Ê ÌÈÓÈÏ˘ÓÂ ÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ ÌÈÂ˘ ÌÈ‡ˆÓÓ ÏÚ ÌÈÚÈ˙ÓÂÚÏ ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙Â

‚‰˙‰‚ÂÊ· ÌÈÓ˘ÂÈÓ Ì‰ ÔÎÏÂ ® ÁÂÂË‰ Â‡ ˙ÂÂ˘‰ ˙Â ˙Â(X , R) Â‡ (X , σ)Æ

Æ≤˙ÂÂÎ˙Ï ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙

ÿ ÌÈÊÂÁ‡Ï ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙p-chart·˜ÂÚ‰ ‚È¯Á‰ ÌÈËÈ¯Ù‰ ÊÂÁ‡ ¯Á‡ ÌÈÌÈËÈ¯Ù‰ ÊÂÁ‡ Â‡ ÍÈÏ‰˙· ÌÈ

‚Ù‰Æ¯ÂˆÈÈ ˙Ó· ÌÈÓÂ

ÿ ÌÈÚÂ¯È‡ ¯ÙÒÓÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙c-chart ·˜ÂÚ‰‚È¯Á‰ ˙ÂÓÎ ¯Á‡ ÌÈ„Ó· ÌÈÆÔÂ˙ Ì‚

ÿ ÌÈÚÙÂÓ‰ ·ˆ˜Ï  ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙U-chart ·˜ÂÚ‰· È„ÈÏ ‰‡·‰ ̇ ÓÈÂÒÓ ‰ÚÙÂ˙ ̄ Á‡ ÌÈ‚È¯Á‰ ̄ ÙÒÓ· ÈÂËÈ˙Â

ÆÌÈÚÂ¯È‡ ¯ÙÒÓÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙Ï ÈÂ¯˜Ú ÔÙÂ‡· ÌÈÓÂ„ ‰Ï‡ ÌÈÓÈ˘¯˙ Æ‰„ÈÁÈÏ ÚˆÂÓÓ‰

·Ò‰‰ ˙‡ ˜ÈÓÚ‚ÂÒ È˘Ï ÌÈ¯‚ˆÈÈÓ‰ ÌÈÓÈ˘¯˙ È·˜ ÏÎ ÌÈÆÏÈÚÏ ‰‚ˆÂ‰ ¯˘‡ ‰ˆÂ

„‰ ÈÓÈ˘¯˙© ÌÈ˙˘ÓÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ˙Ó‚(X , R)®

 ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÈÈ· ÍÈÏ‰˙(X , R)∫Â‰ 

Æ±·˜Ï ˘ÈÆÍÈÏ‰˙· „„ÓÈÈ ¯˘‡ ¯ËÓ¯Ù‰ ˙‡ ˘‡¯Ó ÚÂ

Æ≤„Ó ÌÈÓ‚Â„ ˙ÙËÂ˘ ‰¯Âˆ· Úˆ·˙Ó‰ ÍÈÏ‰˙ ÍÂ˙Ó·© ˙Â„ÈÁÈ ¯ÙÒÓ Ï˘ Ì‚· ÏÏÎ Í¯„¯˘‡ ˙Â¯È„˙· ®±∞≠Ï ≥ ÔÈ

‚Î© ˘‡¯Ó ˙Ú·˜Æ®˙Â˜„ ±µ ÏÎ ÔÂ

Æ≥‚„Ó‰ Ï„Â∫ÌÈ‡·‰ ÌÈÏÂ˜È˘Ï ˙ÂÒÁÈÈ˙‰ Ô˙Ó ÍÂ˙ Ú·˜È Ì‚

ÿ‚˘ ÏÎÎ„Ó‰  Ï„Â‚ ÌÈÓ‚‚ ÍÎ ¨Ï„‚¯‰ ‰Ï„‚È¯ÁÏ ÌÈ˘¯˙‰ Ï˘ ˙Â˘È˜ÂÈ„‰ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ÈÂÙˆ‰ ÚˆÂÓÓ‰Ó ˙Â

·˜·Æ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

ÿ„Ó‚ ÌÈÓ‚·‰ ÍÈÏ‰˙ ˙‡ Â¯˜ÈÈ È„Ó ÌÈÏÂ„·‰ ¯˘‡Î „ÁÂÈÓ· ˙¯Â˜ÈÆ˙ÂÈÒ¯‰ ˙Â˜È„

ÿ„Ó‚ÏÙ˙‰Ï ÌÈ‡˙‰Ï ‡Ï ˙ÂÏÂÏÚ ˙Â„ÈÁÈ ¥≠Ó ÌÈË˜ ÌÈÓ‚Æ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â

Æ¥„Ó ÏÎÏÂ Ú·˜ ¯˘‡ ¯ËÓ¯Ù‰ ˙‡ ÌÈ„„ÂÓ·˘ÁÓ Ì‚∫ÌÈ‡·‰ ÌÈÎ¯Ú‰ ˙‡ ÌÈ

ÿ„Ó‰ ˙ÂÈÙˆ˙ ÚˆÂÓÓ Ì‚XÆ

ÿ„Ó‰ ÁÂÂË Ì‚R· ˘¯Ù‰‰© ·‚‰ ˙ÈÙˆ˙‰ Í¯Ú‰ ÔÈ„Ó· ‰ÎÂÓ‰ ˙ÈÙˆ˙‰ Í¯ÚÏ ‰ÂÆ®Ì‚

Æµ·˘ÁÓ∫ÌÈÓÈ˘¯˙‰ Ï˘ ÈÊÎ¯Ó‰ Â˜‰ Í¯Ú  ˙‡ ÌÈ

∫ÌÈÚˆÂÓÓ‰†ÌÈ˘¯˙Ï

R = m
i=1
∑ Ri

m

∫ÌÈÁÂÂË‰†ÌÈ˘¯˙Ï

X†Ω†ÍÈÏ‰˙‰†ÚˆÂÓÓ
X†Ω†Ì‚„Ó‰†˙ÂÈÙˆ˙†ÚˆÂÓÓ

R†Ω†ÌÈÓ‚„Ó·†˙ÂÈÙˆ˙‰†ÁÂÂË
R†Ω†ÌÈÓ‚„Ó‰†ÁÂÂË†ÚˆÂÓÓ

m†Ω†ÌÈÓ‚„Ó‰†¯ÙÒÓ

X = m
i=1
∑ Xi

m



¥π

פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

·˘ÁÓ·‚ ˙‡ ÌÈ∫ÌÈÓÈ˘¯˙‰ ˙ÂÏÂ

·‚˜Á¯Ó· ÌÈ‡ˆÓ ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙ÂÏÂ 
X

 ± 3σ„Ó‰ ÈÚˆÂÓÓ Ï˘ Ô˜˙ ˙ÂÈËÒ ˘ÂÏ˘© Ï˘ ÈÊÎ¯Ó‰ Í¯Ú‰ Â˜Ó ®ÌÈÓ‚

ÆÌÈÚˆÂÓÓ‰ ÌÈ˘¯˙

·‚˜Á¯Ó· ÌÈ‡ˆÓ‰ ÌÈÁÂÂË‰ ̇ ÂÏÂ 
R
 ± 3σ„Ó‰ ÈÁÂÂË Ï˘ Ô˜˙ ̇ ÂÈËÒ ̆ ÂÏ˘© ÌÈ˘¯˙ Ï˘ ÈÊÎ¯Ó‰ Í¯Ú‰ Â˜Ó ®ÌÈÓ‚

ÆÌÈÁÂÂË‰

‚ˆÂÓ‰ Ô˜˙‰ ̇ ÂÈËÒ·Î¯ÂÓ ÏÈÚÏ ̇ Â„Ó‰ ÁÂÂË ÚˆÂÓÓ ÒÈÒ· ÏÚ Ô·˘ÁÏ ‰Î¯Ú‰· Ô˙È ÔÎÏ ̈ ·Â˘ÈÁÏ ̇ ÂÒÒ·˙‰· ÌÈÓ‚

‚ˆÂÓ‰ ÌÈÓ„˜Ó ÏÚÆ± ÁÙÒ· ÌÈ

·‚ ·Â˘ÈÁ Ô‡ÎÓ∫ÂÈ‰È ÌÈÓÈ˘¯˙· ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ

∫ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ÌÈ˘¯˙Ï

·‚∫ÔÂÈÏÚ ‰¯˜· ÏÂUCLx = X + A
2
R

·‚∫ÔÂ˙Á˙ ‰¯˜· ÏÂLCLx = X - A
2
R

∫ÌÈÁÂÂË‰ ÌÈ˘¯˙Ï

·‚∫ÔÂÈÏÚ ‰¯˜· ÏÂUCLR = D
4
R

·‚∫ÔÂ˙Á˙ ‰¯˜· ÏÂLCLR  = D
3
R

„∫ÌÈ˘¯˙ ·Â˘ÈÁ· ÌÈ‚

„Ó ÂË˜ÏÈ˘ Ú·˜ ÍÈÏ‰˙·‚· ˙Â˜„ ¯˘Ú ÏÎ ÌÈÓ‚„Ó ÏÎÏ© ˙ÂÈÙˆ˙‰ ÔÏ‰ÏÂ ˙ÂÈÙˆ˙ µ Ï„ÂÁÂÂËÂ ÚˆÂÓÓ ·˘ÂÁ Ì‚

∫®˙ÂÈÙˆ˙‰ ÈÎ¯Ú

∏∫∞∞

±±Æπ∑

±±Æπ∏

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞≥

±±Æππ

±±Æππ¥

∞Æ∞∂

Ì‚„Ó±≤≥¥µ∂∑∏π±∞±±

‰Ú˘

ÚˆÂÓÓ

ÁÂÂË

∑∫≥∞

±±Æπµ

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞≥

±±Æπ∏

±≤Æ∞±

±±Æππ¥

∞Æ∞∏

±

≤

≥

¥

µ

∑∫¥∞

±≤Æ∞≥

±≤Æ∞≤

±±Æ∞∂

±≤Æ∞∞

±±Æπ∏

±±Æππ∏

∞Æ∞∑

∑∫µ∞

±≤Æ∞±

±≤Æ∞∞

±±Æπ∑

±±Æπ∏

±≤Æ∞∞

±±Æππ≤

∞Æ∞¥

∏∫±∞

±≤Æ∞±

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞≤

±≤Æ∞≥

±≤Æ∞≤

±≤Æ∞±∂

∞Æ∞≥

∏∫≤∞

±±Æπ∏

±±Æπ∏

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞±

±±Æππ

±±Æππ≤

∞Æ∞≥

∏∫≥∞

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞±

±≤Æ∞≥

±≤Æ∞∞

±±Æπ∏

±≤Æ∞∞¥

∞Æ∞µ

∏∫¥∞

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞±

±≤Æ∞¥

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞≤

±≤Æ∞±¥

∞Æ∞¥

∏∫µ∞

±≤Æ∞≤

±≤Æ∞∞

±±Æπ∑

±≤Æ∞µ

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞∞∏

∞Æ∞∏

π∫∞∞

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞≤

±±Æπ∂

±≤Æ∞∞

±±Æπ∏

±±Æππ≤

∞Æ∞¥

π∫±∞

±±Æπ∏

±±Æπ∑

±±Æπ∂

±±Æπµ

±≤Æ∞∞

±±Æπ∑≤

∞Æ∞µ
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פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

„‰„ÓÏ ·Â˘ÈÁ‰ ˙Ó‚∫±∏ Ì‚

„Ó‰ ÚˆÂÓÓ∫Ì‚X = 12.00 + 12.01 + 12.02 + 12.01 + 11.99 = 12.006
                                      5

„Ó‰ ÁÂÂË∫Ì‚R = 12.02 - 11.99 = 0.03

∫ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ÚˆÂÓÓX = 11.994 + 11.998 + 11.992 + ........... + 11.996 = 251.776 = 11.99
                                         21                                          21

∫ÌÈÁÂÂË‰ ÚˆÂÓÓR = 0.08 + 0.07 + 0.04 + ........... + 0.04 = 1.06 = 0.05
                               21                                  21

·Ë‰ ÍÂ˙Ó‚Ï ÌÈÓÈ‡˙Ó‰ ÌÈÎ¯Ú‰ ¨± ÁÙÒ· ˙ÂÏ„Ó Ï„Â   ∫ÌÈ‰ µ Ì‚A2=0.577        D4=2.114       D3=0

·‚∫ÌÈÓÈ˘¯˙‰ Ï˘ ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ

UCLx = 12.006 + 0.577 · 0.05 = 12.02

LCLx  = 12.006 - 0.577 · 0.05  = 11.96

UCLR = 2.114 · 0.05 = 0.11
LCLR  = 0 · 0.05 = 0

π∫µ∞

±≤Æ∞∞

±±Æπ∏

±±Æππ

±±Æπµ

±±Æπ≥

±±Æπ∑

∞Æ∞∑

Ì‚„Ó±≤±≥±¥±µ±∂±∑±∏±π≤∞≤±

‰Ú˘

ÚˆÂÓÓ

ÁÂÂË

π∫≤∞

±±Æπ≤

±±Æπ∂

±±Æπ≤

±±Æπ¥

±±Æπ∂

±±Æπ≥∏

∞Æ∞¥

±

≤

≥

¥

µ

π∫≥∞

±±Æπ≥

±±Æπµ

±±Æπ∏

±±Æπ¥

±±Æπ∂

±±Æπµ≤

∞Æ∞µ

π∫¥∞

±±Æππ

±±Æπ≥

±±Æπ¥

±±Æπµ

±±Æπ∂

±±Æπµ¥

∞Æ∞∂

±∞∫∞∞

±≤Æ∞∞

±±Æπ∏

±±Æππ

±±Æπ∂

±±Æπ∑

±±Æπ∏

∞Æ∞¥

±∞∫±∞

±≤Æ∞≤

±±Æπ∏

±±Æπ∑

±±Æπ∏

±±Æππ

±±Æπ∏∏

∞Æ∞µ

±∞∫≤∞

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞±

±≤Æ∞≤

±≤Æ∞±

±±Æππ

±≤Æ∞∞∂

∞Æ∞≥

±∞∫≥∞

±±Æπ∑

±≤Æ∞≥

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞±

±±Æππ

±≤Æ∞∞

∞Æ∞∂

±∞∫¥∞

±±Æππ

±≤Æ∞±

±≤Æ∞≤

±≤Æ∞∞

±≤Æ∞±

±≤Æ∞∞∂

∞Æ∞≥

±∞∫µ∞

±≤Æ∞∞

±±Æπ∏

±±Æππ

±±Æππ

±≤Æ∞≤

±±Æππ∂

∞Æ∞¥
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פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

·‚‰ ËÙ˘ÓÂ ÌÈÚˆÂÓÓ ˙Â‚ÏÙ˙‰ÈÊÎ¯Ó‰ ÏÂ

·Ó ÌÈÚˆÂÓÓÏ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ Ï˘ ‰ÒÈÙ˙‰ ÏÎ‚‰˙‰ ÏÚ ˙ÒÒÂ‚ÏÙ˙‰ ˙Â· È„ÈÏ ‰‡·˘ ÈÙÎ ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙ÂÈÂËÈ

·‚‰ ËÙ˘Ó¢·∫ÔÚÂË‰ ¢ÈÊÎ¯Ó‰ ÏÂ

Æ±‚ÏÙ˙‰„Ó ÈÚˆÂÓÓ ˙Â‚ÏÙ˙‰ ‰‰ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡Ó ÌÈÁ˜Ï‰ ÌÈÓ‚‚ÏÙ˙‰Ï ¯˘˜ ‡ÏÏ ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â˙È¯Â˜Ó‰ ˙Â

Æ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ Ï˘

Æ≤‚˘ ÏÎÎ ˙¯Ù˙˘Ó ÏÂÓ¯Ï ‰ÈÈË‰‚ Ï„„Ó‰ Ï„ÂÆÌ‚

Æ≥‚ÏÙ˙‰ ÚˆÂÓÓ‚ÏÙ˙‰ ÚˆÂÓÓÏ ‰‰Ê ‰È‰˙ ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙Â∫‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ˙ÂXm = X

Æ¥‚ ˘¯Â˘Ï ÈÒÁÈ ÔÙÂ‡· ‰Ë˜ ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡ Ï˘ Ô˜˙‰ ˙ÈÈËÒ„Ó‰ Ï„Â∫Ì‚ σ
m
 =   σ  .

          m

˜ÒÓ‰·‚‰ ËÙ˘Ó ÍÂ˙Ó ˙Â∫Ô‰ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙Ï Ú‚Â‰ ÏÎ· ÈÊÎ¯Ó‰ ÏÂ

Æ±‚ÏÙ˙‰Â ˙ÂÈ‰‚ÏÙ˙‰Î ˙‚‰˙Ó ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙Â‚ÏÙ˙‰ ÏÚ ÌÈÏÁ‰ ÌÈÏÏÎ‰ ÏÎ· ¯ÊÚÈ‰Ï Ô˙È ¨˙ÈÏÓ¯Â ˙Â˙Â

‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ ÂÊ∫ÏÈÚÏ ≤Æ¥ ÛÈÚÒ· Â

ÿ‚ÏÙ˙‰‰ÆÌÈÂÂÎ‰ È˘Ï ˙È¯ËÓÈÒ ‡È‰ ˙Â

ÿ·¯Ó‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ˙È (99.73%) ·‚ ÍÂ˙· ˙ÏÏÎÂÓ ˙ÂÏÂX ± 3σ‡Ï ¯˘‡ ˙ÈÙˆ˙˘ ¯Ú˘Ï Ô˙È ¯ÓÂÏÎ ¨

·‚ ÍÂ˙· ˙‡ˆÓÆ‰‚È¯ÁÎ ‰ÈÏ‡ ÒÁÈÈ˙‰Ï Ô˙È ÔÎÏÂ ‰ÈÒÂÏÎÂ‡Ï ˙ÎÈÈ˘ ‰È‡ ¨ÌÈ˘¯˙‰ ˙ÂÏÂ

ÿ‚¯ ¨Ô˜˙‰ ˙ÈÈËÒ· ÔÂËÈ˜‰ ÏÏ‚· ¨ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡¨ÔÎÏÂ Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„Ó ‰ÈÈËÒÏ ¯˙ÂÈ ‰˘È

· Ô˙È ¨≤Æ≤∂ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ‚È¯Á ˙Â‰ÊÏ ˙ÂÏ˜ ¯˙ÈÆ˙Â

גות ממוצעיםגות אוכלוסייה והתפלתרשים 2.26: זיהוי סטייה ממפרט על יד התפל

‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰†Ï˘†˙È¯Â˜Ó†˙Â‚ÏÙ˙‰

±µÆ∑•†‡Â‰†‰ÈÈËÒ‰†˙‡†˙Â‰ÊÏ†ÈÂÎÈÒ‰
Ë¯ÙÓ‰Ó†ÍÈÏ‰˙‰†˙ÈÈËÒ

ÌÈÚˆÂÓÓ‰†˙Â‚ÏÙ˙‰

∏¥Æ∂•‡Â‰†‰ÈÈËÒ‰†˙‡†˙Â‰ÊÏ†ÈÂÎÈÒ‰

Ë¯ÙÓ‰Ó†ÍÈÏ‰˙‰†˙ÈÈËÒ
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פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

„‰‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ˙Ó‚ ÈÓÈ˘¯˙ © ˙ÂÂÎ˙Ïp  ¨ np®

‚Î ¯ˆÂÓÏ ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡ ÌÈ¯ËÓ¯Ù ÌÈÏ‰Ó ¯˘‡Î ÌÈÈÓÂ˘ÈÈ ‰Ï‡ ÌÈÓÈ˘¯˙·ÂÚ ¨Ú¯Ø·ÂË ¨ÔÈ˜˙ ‡ÏØÔÈ˜˙ ÔÂ≠ ß„ÎÂ ÏÂ˜˙Ø„

˜ÏÂ„ ‰¯Â Ï˘ÓÏÆß„ÎÂ ‡Ï Â‡ ÔÂÎ ÔÓÊÂ‰ ¯˘‡ ‰ˆÈÙ‰ ÁÂÏ˘Ó ¨‡Ï Â‡ ÏÊÂ ÏÎÈÓ ¨‡Ï Â‡ ˙

ÈÓÈ˘¯˙ ÌÂ˘ÈÈp ·‰ ˙ÂÈÙˆ˙‰ ¯˘‡Î Û˜˙  Ô‰ ˙Â˜„ÌÈÓÂ‚Ù‰ ¯ÂÚÈ˘‚© ÌÈÊÂÁ‡· „Ó‰ Ï„Â˙ÓÂÚÏ ¨®˙Â˙˘‰Ï ÏÂÎÈ Ì‚

 ÈÓÈ˘¯˙np ÌÈÒÁÈÈ˙Ó‰ ÌÈÓÂ‚Ù‰ ¯ÙÒÓÏ· ‚© ˙Â„ÈÁÈ„Ó‰ Ï„Â Ì‚n·˜ Æ®ÚÂ

ÈÓÈ˘¯˙Ï ÒÁÈÈ˙ ÔÏ‰Ï ‰¯È˜Ò·p · ·ÏÆ„

ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÈÈ· ÍÈÏ‰˙p ∫Â‰ 

Æ±Æ‡Ï Â‡ ÔÈ˜˙ ¯ˆÂ˙‰ Ì‡ ÂÚ·˜È ¯˘‡ ÍÈÏ‰˙· ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ˙‡ Ú·˜

Æ≤‚ Ú·˜„Ó Ï„Â·© Ì‚‚ ˙ÂÓÎ‰ ÏÏÎ Í¯„„ ˙Â¯È„˙Â ®≤µ∞≠∂∞© ˙ÈËÒÈËËÒ ˙ÂÈ˜˙ ÁÈË·‰Ï È„Î ‰ÏÂ„‚ÏÁ˙‰Â ‰ÓÈ

„Ï‚ÆÌÂ

Æ≥„Ó ÏÎ·‚Ù‰ ÊÂÁ‡ ˙‡ ·˘ÁÂ Ú·˜ ¯˘‡ ÔÈÈÙ‡Ó· ‰„ÓÚ ‡Ï ¯˘‡ ˙ÂÓÎ‰ ˙‡ Ú·˜ Ì‚„Ó‰ ÍÂ˙Ó ÌÈÓÂÆÌ‚

Æ¥‚Ù‰ ÊÂÁ‡„Ó‰ ‰¢ÒÓ ·˘ÂÁÓ ÚˆÂÓÓ‰ ÌÈÓÂÆÌÈÓ‚P =

i=1
∑ n
n
i=1
∑ np
n

Æµ·‚ ˙‡ Ú·˜∫ÌÈ˘¯˙‰ ˙ÂÏÂ

·‚≠ ÔÂÈÏÚ ÏÂUCLp = p + 3   p(1-p) /
                            n

·‚≠ ÔÂ˙Á˙ ÏÂLCLp = p - 3   p(1-p) /

                            n

„‚ÌÈ˘¯˙ ·Â˘ÈÁ ÌÈp ∫

‚·Ï ÏÚÙÓ·„ ≤∞ ÂÁ˜Ï ÌÈ„‚∫Ë¯ÂÙÓÎ ÒÈß‚ ÈÒÎÓ ˙Â„ÈÁÈ ±∞∞ Ï˘ ˙ÂÓÈ

„Ó ¯ÙÒÓÌ‚„Ó· ÌÈÓÂ‚Ù‰ ˙ÂÓÎÌ‚„Ó· ÌÈÓÂ‚Ù‰ •Ì‚

±∂∂

≤∞∞

  ≥Æ  ¥Æ  ¥Æ

≤∞±∏±∏

‰¢Ò≤∞∞
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פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

∫‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡· ÌÈÓÂ‚Ù‰ ÚˆÂÓÓ =     200      = 0.10‚ÙÌÈÓÂ  P =
     20 · 100˙ÂÈÙˆ˙     Æ

·‚∫‰¯˜·‰ ÌÈ˘¯˙ ˙ÂÏÂUCL = p + 3   p(1-p)  =  0.10 + 3   0.10(1-0.10)  =  0.190
                           n                                   100

LCL = p - 3   p(1-p)  =  0.10 - 3   0.10(1-0.10)  =  0.010
                           n                                   100

 ‰¯˜· ÌÈ˘¯˙p„Ó Ï„Â‚ ÌÚ ‰˙˘Ó Ì‚

·‚ ÏÈÚÏ ‰Ó‚Â„„Ó‰ Ï„Â·˜ ‰È‰ Ì‚·‚ ÔÎÏÂ ˙Â„ÈÁÈ ±∞∞ ¨ÚÂ·˜˙‰ ¯˘‡ ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂÆ®ÛÈˆ¯ ¯È˘È Â˜© ÌÈÙÈˆ¯ ÂÈ‰ ÂÏ

‚ Ì‡„Ó‰ Ï„Â„ ÏÎ· Ì‚‚·˜˙Ó ÂÈ‰ ÈÊ‡ ‰˙˘Ó ‰È‰ ‰ÓÈ·‚ ÌÈÏ„Ó ÏÎÏ ÌÈ˙˘Ó ‰¯˜· ̇ ÂÏÂ˙Â‡ÁÒÂÏ Ì‡˙‰· „¯Ù· Ì‚

© ÔÏ‰Ï ni‚ Ω„Ó‰ Ï„Â„Ó ÏÎ· Ì‚∫®Ì‚

UCLi = p + 3   p(1-p) /

                           ni

LCLi = p - 3   p(1-p) /
                           ni

 ÚˆÂÓÓ‰˘ ÔÈÂˆÈPÆ‰˙˘Ó ÂÈ‡ 

≤ ¥ ∂ ∏ ±∞ ±≤ ±¥ ±∂ ±∏ ≤∞

Ì‚„Ó‰†¯ÙÒÓ

LCL

UCL

∞

∞Æ≤

∞Æ±∏

∞Æ±∂

∞Æ±¥

∞Æ±≤

∞Æ±

∞Æ∞∏

∞Æ∞∂

∞Æ∞¥

∞Æ∞≤

∞
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פרק 2  כלים ושיטות לניהול איכות כוללת

‰¯˜·‰ ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÂÈ·˙

·‚ È˘Â ÌÈ˘¯˙‰ Ï˘ ÈÊÎ¯Ó‰ Â˜‰ ¨ÌÈÈÊÎ¯Ó ÌÈ„„Ó ‰˘ÂÏ˘ ÌÈÏÏÂÎ ‰¯˜·‰ ÈÓÈ˘¯˙ ¨‰Î „Ú ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ≠ ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ

·‚‰·‚‰Â ÔÂÈÏÚ‰ ÏÂÆÔÂ˙Á˙‰ ÏÂ

„ÂÓ· ˙ÂÈÙˆ˙‰ ÏÎ ˙‡ ˙ÙËÂ˘ ‰¯Âˆ· ÌÈ¯ÈÈˆÓ ‰Ï‡ ÌÈ„ÓÓ ˙˘ÂÏ˘Ï ÛÒÂ·ÆÌÈ˘¯˙‰ ‚ÂÒÏ Ì‡˙‰· ˙ÂÓ‚

·Ò ÔÓÊ ÁÂÂË· ˙Â‰ÊÏ ‰‰ ÌÈ˘¯˙‰ Ï˘ ˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰¯ËÓ‰Û‡ Â‡ ‰‚È¯Á ¨ÍÈÏ‰˙‰ Ï˘ ÌÈ¯ˆÂ˙‰ ÏÎ· Ú‚ÙÈ ‡Ï ¯˘‡ ¨¯È

Æ˙ÂÎÈ‡· ‰ÈÂÙˆ ‰‚È¯Á

‚È¯Á‚Ó ̇ Â¯Âˆ ̇ Â˘·ÂÏ ̇ Â·È˘Á ̆ È ÔÎÏÂ ̇ ÂÂÂ‚ÓÏ ÒÁÈÈ˙‰ÏÂ ̄ ÈÎ‰Ï ̇ Â·˙Ó‰ ̇ Â¯Âˆ‰ ÔÂÂÔ˙ÏÎ˘‰Â ‰¯˜·‰ ÈÓÈ˘¯˙· ̇ ÂÏ

·˜ ÏÚÆ˙ÂÏÈÚÙ Í˘Ó‰Ï Ú‚Â‰ ÏÎ· ‰ËÏÁ‰ ˙Ï

‚ˆÂÓ ≤Æ≤∑ ÌÈ˘¯˙·„‰Î ˙ÂÆ‰¯˜·‰ ÈÓÈ˘¯˙· ˙ÂÈÙˆ˙‰ ˙ÂÈ·˙  Ï˘ ˙ÂÈÈÈÙÂ‡ ˙Â¯Âˆ ‰Ó‚

Æ±ÆÂÈ„„ˆ È˘Ó ÈÊÎ¯Ó‰ Â˜Ï ÍÂÓÒÂ È‡¯˜‡ ¯ÂÊÈÙÓ ˙Ú·Â ‰È˜˙ ‰¯Âˆ

Æ≤·‚Ï ıÂÁÓ ˙ÂÈÙˆ˙·ˆÓ ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂÆÍÈÏ‰˙· ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ· ÏÚ ˙ÂÚÈ

Æ≥·‰Ï ‰ÏÂÏÚ‰ ‰ËÓ ÈÙÏÎ ‰Ó‚Ó· Â‡ ‰ÏÚÓ ÈÙÏÎ ‰Ó‚Ó· ˙ÂÙˆÏ Ô˙È·‚Ï ıÂÁÓ ˙ÂÈÙˆ˙Ï Í˘Ó‰· ‡È‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ

·ÈÈÁÓ‰Â·¯Ú˙‰ ˙ÂÆ˙Â

Æ¥· „Á‡ „ˆ· ˙ÂÊÎ¯˙Ó ‡Ï‡ ÈÊÎ¯Ó‰ Â˜‰ È„„ˆ È˘Ó ˙Â¯ÂÊÙ ÔÈ‡ ¯˘‡ ˙ÂÈÙˆ˙·Ï·ˆÓ „˙ÂÈ˜˙ ¯ÒÂÁ ÏÚ ˙ÂÚÈ

‚ˆÂÓ ¯˘‡Î „ÁÂÈÓ· ÈÓÈ˘¯˙· ˙ÂRÆ

גמת תבניות בתרשימי בקרהתרשים 2.27: הד

·˜Ï ÔÂÈÒÈÂ ̇ ÂÓÂÈÓ ̇ ˘¯„Â ‰Î „Ú ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎÓ ·Î¯ÂÓ ̇ ÂÈ·˙‰ ‡˘Â·¯Ú˙‰Ï Í¯Âˆ‰Â ÍÈÏ‰˙ ̇ ÂÎÈ‡ ÏÚ ‰ËÏÁ‰ ̇ Ï˙Â

ÆÂÎÏ‰Ó·

UCL

LCL

˙Â¯ÊÂÙÓ†˙ÂÈÙˆ˙‰
˙È‡¯˜‡†‰¯Âˆ·

ÚˆÂÓÓ‰†È„ˆ†È˘Ó

UCL

LCL

ıÂÁÓ†˙ÂÈÙˆ˙
‰¯˜·‰†˙ÂÏÂ·‚Ï

UCL

LCL

‰Ó‚Ó·†˙ÂÈÙˆ˙‰
‰ÏÚÓ†ÈÙÏÎ

UCL

LCL

‰Ó‚Ó·†˙ÂÈÙˆ˙‰
‰ËÓ†ÈÙÏÎ

UCL

LCL

È·˜Ú†ÔÙÂ‡·†˙ÂÈÙˆ˙‰
ÚˆÂÓÓÏ†˙Á˙Ó

UCL

LCL

È·˜Ú†ÔÙÂ‡·†˙ÂÈÙˆ˙‰
ÚˆÂÓÓÏ†ÏÚÓ
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≤Æ±∞¯ˆÂÓ‰ ÔÎ˙ ¯ÂÙÈ˘· ˙ÂÎÓÂ˙ ˙Â˜ÈÎË

˜Ù‰ Ï˘ ÏÏÂÎ‰ ÍÈÏ‰˙‰·ÈÎ¯Ó‰ ˙‡ ÏÈÎÓ ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ˙∫ÌÈ‡·‰ ÌÈ

Æ±ÆÌÈÈ„È˙Ú‰Â ÌÈÈÁÎÂ‰ ˜Â˘‰ ÈÎ¯ˆ ˙‡ ˘ÓÓÏ È„Î ˙Â¯˘‰Ø¯ˆÂÓ‰ ÁÂ˙ÈÙ

Æ≤˜Ù‰ ÍÈÏ‰˙Â ˙Â¯˘‰Ø¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ÈÒ„‰ ÔÂÎ˙ÆÂ˙

Æ≥˜Ù‰Ï ÌÈˆÂÁ‰ ÌÈÚˆÓ‡‰ ˘Î¯Â ˙Â„ÈÈËˆ‰Æ˙Â¯˘Ø¯ˆÂÓ‰ ˙

Æ¥˜Ù‰Æ˙Â¯˘‰Ø¯ˆÂÓ‰ ˙

ÆµÆÁÂ˜ÏÏ ‰˜ÙÒ‡Â ‰ˆÙ‰

¨ÁÂ˜ÏÏ ‰˜ÙÒ‡‰ ·Ï˘ ̇ ‡¯˜Ï ÍÈÏ‰˙· ÌÈÓ„˜˙Ó˘ ÏÎÎ˘ ‡Â‰ ̈ ≤Æ≤∏ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ÔÂ„‰ ÍÈÏ‰˙‰ Ï˘ ÔÈÈÙ‡Ó‰

·ÈÈÁ˙Ó‰ ÌÈÈÂÈ˘ Úˆ·Ï ¯˙ÂÈ ¯˜ÈÂ ‰˘˜ ÔÎ˙Ó¯ ÏÚ ‰ÚÙ˘‰‰ ˙ÏÂÎÈ È˘ „ˆÓ ÆÌÈÎ¯ˆÏ ‰Ó‡˙‰ È‡Ó ‰‡ˆÂ˙Î ÌÈ

·Ï˘Ó ÌÈ˜Á¯˙Ó˘ ÏÎÎ ̇ ˙ÁÂÙÂ ̇ ÎÏÂ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰Ô˙È ‡Ï ÁÂ˜ÏÏ ‰˜ÙÒ‡ ·Ï˘· ‡ˆÓ‰ ̄ ˆÂÓ Ï˘ÓÏ ≠ ÍÈÏ‰˙‰ ̇ Ú˙‰ È

·Ï˘Ï ¯ÂÊÁ Ì‡ ‡Ï‡ ÔÂ˜È˙ Â‡ ÈÂÈ˘ÏÆ¯˙ÂÈ ÌÈÈ¯Â˜Ó‰ ÌÈ

„‰Ï È„Î‚∫‰ÈÊÈÂÏË ¯È˘ÎÓ· ‰ÂÓ˙‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ÒÁÈÈ˙‡ ÏÈÚÏ ‚ˆÂÓ‰ ˙‡ ÌÈ

ÿ‚‡ ¨‰ÈÊÈÂÏË‰ ÁÂ˙ÈÙ ÍÈÏ‰˙‰ Ì‡˜ÒÓÏ ÚÈ‰Ê ·Ï˘· ‰ËÏÁ‰· ˙ÂÚË‰ ÈÊ‡ ¨ÌÈÈÂÒÓ ÍÒÓ· ˘Ó˙˘‰Ï Í¯Âˆ ˘È˘ ‰

ÆÒ„‰Ó ˙ÂÚ˘ ¯ÙÒÓ ÂÊ·Ê·˙‰ ‰¢Ò· ≠ ˙È˙ÂÚÓ˘Ó ‰È‡

‚ ÈÊ‡ ¨ÌÈÎÒÓ‰ ˙˘ÈÎ¯Ï Í˘Ó‰· ‰Ï‚˙Ó ˙ÂÚË‰ Ì‡ÌÈÓÈ‡˙Ó ‡Ï‰ ÌÈÎÒÓ‰ ÏÎ ÌÚ ˙Â„„ÂÓ˙‰ ·ÈÈÁ˙ ˙ÂÚË‰ ÈÂÏÈ

Æ˘„ÁÓ ÁÂ˙ÈÙ· ‰Ú˜˘‰Ï ÛÒÂ· Â˘Î¯ ¯˘‡

גות איכות בתהליך הפקת מוצרים/שרותיםתרשים 2.28: השפעה של חרי

ÿ˜Â¯Ù Ï˘ ˙ÂÈÂÏÚ Ì‚ ÏÈÚÏ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ÏÎÏ ÛÒÂ· ÚÈ˜˘‰Ï Í¯Âˆ ‰È‰È ÈÊ‡ ¨¯ÂˆÈÈ‰ ·Ï˘ ¯Á‡Ï ‰Ï‚˙Ó ˙ÂÚË‰ Ì‡

Æ˘„ÁÓ Ì˙·Î¯‰Â ÌÈ¯È˘ÎÓ

ÿ·ÚÓ ÈÊ‡ ¨ÁÂ˜ÏÏ ‰˜ÙÒ‡‰ ¯Á‡Ï ‰Ï‚˙Ó ˙ÂÚË‰ Ì‡·Â‡ ¨˙ÂÒÎ ¨˙ÂÂÏ˙ ÌÚ „„ÂÓ˙‰Ï Í¯Ëˆ ¨˙ÂÈÂÏÚ‰ ÏÎÏ ¯Ô„

Æß„ÎÂ ˙Â¯ÈÎÓ

˙ÂÈÂÏÚ

ÏÚ†‰ÚÙ˘‰
˙ÂÎÈ‡Â†˙Â‰Ó

ÁÂ˙ÈÙ

˙Â¯˘‰Ø¯ˆÂÓ‰†ÔÂÎ
˙

ÍÈÏ‰˙‰†ÔÂÎ
˙

˘Î¯Â†˙Â„ÈÈËˆ‰

¯ÂˆÈÈÂ†‰
˜Ù‰

‰ˆÙ‰

ÁÂ˜ÏÏ†‰˜ÙÒ‡
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·ˆÓ ÏÈÚÏ ‚ˆÂÓ‰·Ï˘· ˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘· ÏÙËÏ Í¯Âˆ‰ ˙‡ ÚÈ˜Ù‰ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ÌÈÓ„˜ÂÓ‰ ÌÈ¯˜ÈÚ·Â ÌÈ˙Â¯˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙

ÆÈÒ„‰‰ ÔÎ˙‰Â ÁÂ˙ÈÙ‰ ÈÎÈÏ‰˙·

·¯ ˙ÂËÈ˘ ÂÁ˙ÂÙ·Ï˘· ˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙Â∫Ô‰Ó ˙Á‡Ï Í˘Ó‰· ÒÁÈÈ˙Â ÈÒ„‰‰ ÔÎ˙‰ È

 ˙ÂÎÈ‡ È„Â˜Ù˙ ˙ÒÈ¯Ù(Quality Function Deployment) QFD

 ˙ÂÎÈ‡ È„Â˜Ù˙ ˙ÒÈ¯ÙQFD

‚ È‰ÂÊÆÌÈ˙Â¯˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ÌÈÈÒ„‰ ÌÈÂÈÙ‡Ï Ì˙ÎÈÙ‰Â ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ  ‚Â¯È„Â ÈÂ‰ÈÊÏ ˙È·ÂÓ ‰˘È

·¢ ‡Â‰ ‰ËÈ˘‰ ÌÂ˘ÈÈÏ È¯˜ÈÚ‰ ÈÏÎ‰· ¯˘˜Ï Ô˙È Â˙ÂÚˆÓ‡· ¯˘‡ ¢˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÈÆÈÒ„‰‰ ÔÂÈÙÈ‡Ï ÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ÔÈ

‚‰Ï Ô˙È ÂÙÂÒ· ¯˘‡ È˙ËÈ˘ ÍÈÏ‰˙‰ Ì˙Â‡ ÌÈ‡ÏÓÓ ¯˘‡ ¢ÌÈ¯„Á¢Ó ÈÂ· ÈÏÎ‰¯˘‡ ÌÈÈÒ‰‰ ÌÈÂÈÙÈ‡‰ ˙‡ ¯È„

‚ÆÔ˘ÂÓÈÓÏ ˙ÂÈÂÓÈ„˜‰Â ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆÓ ÌÈ¯Ê

· Ï˘ Ë˘ÙÂÓ ÌÈ˘¯˙ ‚ÈˆÓ ≤Æ≥± ÌÈ˘¯˙∫ÂÈ˜ÏÁ ÔÏ‰ÏÂ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙È

תרשים 2.29: בית האיכות

ÔÈÏÓÂ‚†È¯˘˜

Ô¯ˆÈÏ†ÁÂ˜Ï‰†˙Â˘È¯„†˙ÂÎÏ˘‰

ÔÈÏÓÂ‚‰†È¯˘˜·†˘‚ÙÓ†˙Â„Â˜†ÈÂ‰ÈÊ

˙ÂÈÁÎÂ†˙Â˘È¯„†ÌÈË¯ÙÓ

ÌÈ˜ÙÒÏ†Ô¯ˆÈ‰†Ï˘

Ï˘†˙ÂÈÂÓÈ„˜†˙ÓÈ˘¯

ÍÈÏ‰˙‰†Ï˘†˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰†˙Â˘È¯„‰

‰‰Ê

˙ÂÒÁÈÈ˙Ó‰†˙ÂÙÂÏÁ

¯ÂˆÈÈ‰†˙Â˘È¯„Ï

˙ÂÈÙÈˆØ˙Â˘È¯„

ÁÂ˜Ï‰

∫ÔÂÎ˙†˙ˆÈ¯ËÓ

˙Â·È˘Á†‚Â¯„

˙Â¯Á˙†‚Â¯„

‰¯ËÓ†ÈÎ¯Ú

¯ÂÙÈ˘·†Í¯Âˆ

‰¯ÈÎÓ†˙Â„Â˜

ÔÎÂ˙Ó†Ï˜˘Ó

®·˘ÂÁÓ©
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Æ±· ≠ ˙Â¯˘Ø¯ˆÂÓ‰Ó ÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÌÈÎ¯ˆ‰ ˙‡Â ˙Â˘¯„‰ ˙‡ ‡Ë·Ó ÈÏ‡Ó˘‰ ¯„Á‰È„ÈÏ ˙Â‡· ÂÏ‡ ˙Â˘È¯„ Î¢¯„

·‚˘ÂÓ· ÈÂËÈ„Â˜Ó ÌÈ‡¯· ÈÙÎ ‡Ï‡ ÌÈÈÚÂˆ˜Ó ÌÈÈÒ„‰ ‡Ï ÌÈÆÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÂË·Ó ˙

Æ≤·‚Ï Â˙Î¯Ú‰ ˙‡Â ‰˘È¯„Ï ÁÂ˜Ï‰ Ô˙Â ¯˘‡ ˙ÂÓÈ„˜‰ ˙‡ ÌÈ‡Ë·Ó‰ ÌÈ¯ËÓ¯Ù ‰˘È¯„ ÏÎÏ Ë¯ÙÓ ÈÓÈ‰ ¯„Á‰È

‚¯‡· ≠ ˜Â˘· ÌÂÈÎ ÌÈÓÈÈ˜‰ ÌÈ¯ˆÂÓ· ‰˘È¯„‰ ˙Â‡ˆÓ‰ÆÂÈ¯Á˙Ó Ïˆ‡Â ˙Â¯˘Ø¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ˜ÈÙ‰Ï ÔÎ˙Ó‰ ÔÂ

Æ≥ÌÈ˘¯˙‰ Ï˘ ‰Ê ̄ ÂÊÈ‡‰ ≠ ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ ̇ Â˘È¯„ ̇ ‡ ÌÈÓ‡Â˙‰ ÌÈÈÒ„‰‰ ÌÈÂÈÙÈ‡‰ ̇ ‡ ÊÎ¯Ó ̈ ‚‚Ï ̇ Á˙Ó ÔÂÈÚ‰ ̄ „Á

‚ˆÂÓ ˙Â¯˘Ø¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÂÎ˙‚˘ÂÓ· ˙ÂÆ ÌÈÈÚÂˆ˜ÓØÌÈÈÒ„‰ ÌÈ

Æ¥·‰ Ï˘ ÈÊÎ¯Ó‰ ¯ÂÊÈ‡‰·ˆÓ ˙È· ¯˘˜‰Ø‰˜ÈÊ‰ ÏÚ ÚÈÆÌÈÈÒ„‰‰ ÌÈÂÈÙ‡Ï ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ÔÈ

Æµ·ˆÓ ‚‚‰ ¯ÂÊÈ‡· ¯˘˜‰ ÏÚ ÚÈ· ÌÈÈÒ„‰‰ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ÔÈ·Ï ÌÈÆÌÓˆÚ ÔÈ

Æ∂· Ï˘ ÔÂ˙Á˙‰ ¯ÂÊÈ‡·‚ˆÂÓ ¨ÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ÌÎÒÓ‰ ¯ÂÊÈ‡‰ ‡Â‰˘ ¨˙ÂÎÈ‡‰ ˙È˙‡ ÂÚ·˜È ¯˘‡ ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ ÌÈ

Æ˙ÂÈÒ„‰‰ ˙ÂÂÎ˙· ÏÂÙÈË ˙ÂÙ„Ú‰Ø˙ÂÓÈ„˜

גמת בית האיכות – תכנון דלת של רכבתרשים 2.30: הד

¯Â‚ÒÏ†Ï˜

‰ÈÏÚ·†‰ÁÂ˙Ù†˙¯‡˘

ÁÂ˙ÙÏ†Ï˜

Ì˘‚·†˙ÙÏÂ„†‰È‡

‰ÚÈÒ·†‰˘ÈÚ¯Ó†‰È‡

˙Â·È˘Á‰†Ï˜˘Ó

∑

µ

≥

≥

≤

‰
˘

Â¯
„
†‰

È‚
¯

‡
˙

Ï„
·
†˙

¯È
‚Ò

Ï

˜
ÊÂ

Á
˙

Ï„
‰

†Ì
Ë

‡

‰
Á
È˙

Ù
†˙

˜
È„

·
¯Â

˘
ÈÓ

·

‰
˘

Â¯
„
†‰

È‚
¯

‡
˙

Ï„
‰

†˙
È˙

Ù
Ï

ÈË
Ò

Â˜
‡

†¯
·
Ú
Ó

˙
Â

ÂÏ
Á
‰

†Ï
˘

Ì
ÈÓ

·
†˙

Â„
ÈÓ

ÚÁÂ˜ÏÏ†˙
Â·È˘

Á

˙Â˘È¯„
ÁÂ˜Ï‰

˙Â¯Á˙‰†˙Î¯Ú‰

X†Ω†ÂÏ˘
A†Ω†‰¯Á˙Ó†A
B†Ω†‰¯Á˙Ó†B
®µ†·ÂË†ÈÎ‰©

∫¯˘˜

˜ÊÁ†È·ÂÈÁ

È·ÂÈÁ

ÈÏÈÏ˘

˜ÊÁ†ÈÏÈÏ˘

±∞††††††∂†††††††∂††††††††π†††††††≤†††††††≥

‰¯ËÓ†ÈÎ¯Ú

∫ÔÈÏÓÂ‚†È¯˘˜

˜ÊÁΩπ

ÈÂÈ·Ω≥

˘ÏÁΩ±
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Ú

˙
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Æ‡·È˘Á ˙Î¯Ú‰‚ ¯˘‡ ÌÈÈÒ„‰‰ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ˙ÂÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÙ„Ú‰Ó ÌÈ¯Ê

Æ··‰ ˙Î¯Ú‰Æ˜Â˘· ÌÈ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ÌÈÈÒ„‰‰ ÌÈÚÂˆÈ

Æ‚· ÌÈ¯ËÓ¯Ù‚Î ˙ÂÈÒ„‰‰ ˙ÂÂÎ˙‰ ˘ÂÓÈÓ· ÌÈÈÚÂˆÈ‚ÂÏÂÎË È˘Â˜ ÔÂÆß„ÎÂ ˙ÂÏÚ ¨È

„ÂÓ ≤Æ≥≤ ÌÈ˘¯˙·· Ì‚Æ˙ÈÂÎÓ Ï˘ ˙Ï„ ÔÂÈÙ‡ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙È

 ÒÈÒ· ÏÚ ÈÒ„‰ ÔÂÎ˙ÏQFD·¯ ˙ÂÂ¯˙È ‚Î ÌÈ∫ÔÂ

Æ±ÆÌÈÈ„È˙Ú ÌÈÈÂÈ˘ ËÚÓ ÌÈÈÂÙˆ ÔÎÏÂ ÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÌÈÚ·ÂÓ˘ ÈÙÎ ˙Â˘È¯„‰Â ÌÈÎ¯ˆ‰ ÏÚ ÔÚ˘ ÈÒ„‰‰ ÔÎ˙‰

Æ≤·Ú· ˙˘ÓÓ˙Ó ‰ËÈ˘‰„ÂÆ‰ÏÈÚÈÂ ˙È·ÂÓ ¨˙¯„ÂÒÓ ‰˜ÈÎË· ˙ÂÂˆ ˙

Æ≥ÈÂÎÈÒ‰ ˙‡ ˙¯Ù˘Ó ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ÌÈÈÒ„‰ ÌÈÈÈÙ‡ÓÏ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˙ÎÈÙ‰ Í˘Ó ˙‡ ˙ÓˆÓˆÓ ‰ËÈ˘‰

ÆÌÈ¯Á˙Ó‰ ˙‡ ÌÈ„˜‰Ï

≤Æ±±„˙ÈËÒÈËËÒ ‰Ï·˜ ˙ÓÈ‚

· Í¯Âˆ‰„‰ÓÈ‚

¨˙ÂÁÂ˜ÏÏ ‰˜ÙÒ‡ ̇ ‡¯˜Ï Â‡ ÌÈÎÈÏ‰˙ ̆ ÂÓÈÓ È„Î ÍÂ˙Â ÈÙÏ ‰˙Â‡ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ Ó¯ ̇ ÁË·‡Ï ̇ ÂÈÒÈÒ·‰ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ̇ Á‡

ÌÈË·È‰Ï ‰Î „Ú ÂÒÁÈÈ˙‰ Ì¯Ë ÌÏÂ‡ ˙ÈËÒÈËËÒ ‰ÈÁ· Ï˘ ÌÈÂ˘ ÌÈË·È‰ ÂÂ„ ÌÈÓ„Â˜‰ ÌÈÙÈÚÒ· ≠ ‰ÈÁ·‰ ‡È‰

‚Î ÂÓˆÚ ‰ÈÁ·‰ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ÌÈÈ„ÂÁÈÈ∫ÔÂ

ÿ·Ú ¯˘‡ ÌÈ˜ÏÁ‰ ∫˙ÈÒ¯‰ ‡È‰ ‰ÈÁ·‰·ÈÚ Í˘Ó‰Ï Â‡ ¯ÊÂÁ ˘ÂÓÈ˘Ï ÌÈ˙È ‡Ï ‰ÈÁ·‰ ÍÈÏ‰˙ ˙‡ Â¯Æ„Â

ÿ‚ ÌÈÈÊÈÙ ÌÈ„ÓÈÓ ÌÚ ÌÈ˜ÏÁ ˙ÈÁ·‚Î ∫ÌÈÏÂ„·Î ¨¯ÈÈ ÈÏÈÏ‚ ÔÂ‚ ÁÙ ˙ÂÁÂÏ ¨ÌÈËÂÁ Ï˘ ÌÈÏÆß„ÎÂ ÌÈÏÂ„

ÿ‚ ˙ÂÈÂÓÎ ·˜Ú ÍÂ¯‡ ‰ÈÁ· ÍÈÏ‰˙‚Î ∫˙¯ˆÂ˙ Ï˘ ˙ÂÏÂ„· ¨˙ÂÈ˜Ò„ ÔÂ‚¯‚ ¨ÌÈ·˜ ¨ÌÈ„Æß„ÎÂ ÌÈÏ

‚Î ÌÈ¯˜Ó·‚ˆÂÓ‰ ÔÂÆ¯˜ÈÂ ·Î¯ÂÓ ˙ÂÈ‰Ï ÏÂÏÚ ®˙¯ˆÂ˙ ±∞∞• ˙ÈÁ·© ˙ÓÏ˘ÂÓ‰ ‰ÈÁ·‰ ÍÈÏ‰˙ ÏÈÚÏ ÌÈ

·Ú‰ Ï˘ Ô¯ˆÈÈØ˜ÙÒ‰ Ï˘ ˙ÈÚËÂÓ‰ ‰˘‚¯‰‰ ‡È‰ ±∞∞• ˙ÈÁ· Ï˘ ÛÒÂ Ë·È‰·Ï ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˙¯Æ˜„Â

„‰‚‚ˆÂÓ‰ ˙ÂÈÚ·Ï ÈÏÎÏÎ ÔÂ¯˙Ù ˙˙Ï ‰ÈÂ˘Ú ˙ÈËÒÈËËÒ‰ ‰ÓÈÏÏÎ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡Ï ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˙‡ ‰¯È‡˘ÓÂ ÏÈÚÏ ˙Â

ÆÚˆ·Ó‰ Ô¯ˆÈÏ ˙¯ˆÂ˙‰

„‰ ˙ÂÂ¯˜Ú˙ÈËÒÈËËÒ‰ ‰ÓÈ‚

„‰ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ÈÂ¯˜Ú‰ ÍÈÏ‰˙‰‚∫Ë¯ÂÙÓÎ Úˆ·˙Ó ‡Â‰Â ≤Æ≥± ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ ‰ÓÈ

Æ±·˜˙Ó‚· ‰ÈÁ·Ï ‰Ó ˙Ï Ï„ÂN·ÂÚ˘ ¯ÂˆÈÈ ˙Ó ¨˜ÙÒÓ ÁÂÏ˘Ó ˙ÂÈ‰Ï ‰ÏÂÎÈ ÂÊ ‰Ó ≠  ·Ú ˙Á˙Ó ˙¯‰Á˙Ï ‰„Â

˜ÙÒ‡ ÈÙÏ ‰¯ÂÓ‚ ˙¯ˆÂ˙ Â‡ ˙·˜ÂÚÆÁÂ˜ÏÏ ‰˙

Æ≤„Ó ÌÈ‡ˆÂÓ ‰Ó‰ ÍÂ˙Ó‚· Ì‚ Ï„Ân „Ó ≠ ‰ÈÁ·‰ ÍÈÏ‰˙ ˙‡ ÂÈÏÚ ÌÈÚˆ·ÓÂ ‰Ó‰ ÍÂ˙Ó È‡¯˜‡· Á˜Ï ‰Ê Ì‚

„ÂÓÏ Ì‡˙‰·‚Æ‰ÈÁ·‰ Ë¯ÙÓ· ¯

Æ≥·˜ ÔÂÈ¯ËÈ¯˜Ï ˙ÂÂ˘Ó ‰ÈÁ·‰ ˙Â‡ˆÂ˙·˜ ¯ÙÒÓØ‰Ï‰Ïc ‚Ó ¯˘‡ „Ó· ÌÈ¯˙ÂÓ‰ ÌÈÏÂÒÙ‰ ˙ÂÓÎ ˙‡ ¯È„ÆÌ‚

Æ¥·˜‰ ̄ ÙÒÓÏ ̇ ÂÂ˘ Â‡ ̇ ÂË˜ ‰ÈÁ·‰ ̇ Â‡ˆÂ˙ ̇ ‡ ̈ ‰Ï˙¯˘Â‡Ó ‰Ó‰ ÏÎ‚ ̇ Â‡ˆÂ˙‰ Ì‡Â ·˜‰ ̄ ÙÒÓÓ ̇ ÂÏÂ„¨‰Ï

˙ÏÒÙ ‰Ó‰ ÏÎÆ˜ÙÒÏ ˙¯ÊÁÂÓÂ 
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Æµ‚Î© ÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÌÈÈÓÈÙ ÌÈÏÂ˜È˘ ·˜Ú ÌÈ˙ÈÚÏ·ÈÈÁ˙‰Ï Ì‡˙‰· ¯ÂˆÈÈ ˙‡ ÍÈ˘Ó‰Ï Í¯Âˆ‰ ÔÂ¨®˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˙ÂÈÂ

· ˙Úˆ·˙Ó ‡Ï‡ ˜ÙÒÏ ˙¯ÊÁÂÓ ‰È‡ ‰Ó‰˜È„·ÂË‰ ÔÂÈÓÂ ±∞∞• ˙ÆÌÈ

„Ó Ï„Â‚ Ï˘ ·ÂÏÈ˘‰Ì‚n ‰Ï·˜‰ ¯ÙÒÓÂ c „ ˙ÈÎÂ˙Î ¯„‚ÂÓ Æ‰ÓÈ‚

גימה – עקרונותתרשים 2.31: תהליך הד

„‰Ï∫‡˘Â‰ ˙Ó‚

Æ±·˜˙‰„ ˙ÈÎÂ˙ ‰Ú·˜Â ˜ÙÒÓ ÁÂÏ˘ÓÎ ˙Â„ÈÁÈ ±∞∞∞ Ï˘ ‰Ó ‰Ï‚ ‰ÓÈn=20 c=3Æ

Æ≤„Ó Á˜Ï ¨˙Â„ÈÁÈ ±∞∞∞≠‰ ÍÂ˙Ó·ÂÚ ¯˘‡ ˙Â„ÈÁÈ ≤∞ Ï˘ È‡¯˜‡ Ì‚·‰ ÏÎ ˙‡ ¯ÆË¯ÙÓ‰ ÈÙÏ ˙Â˘Â¯„‰ ˙Â˜È„

Æ≥·ÂÚ ÔÈ‡ ¯˘‡ ˙Â„ÈÁÈ ≥ ¯˙ÂÈ‰ ÏÎÏ ÂÏ‚˙È Ì‡¯˘Â‡Ó ˙Â„ÈÁÈ ±∞∞∞ Ï˘ ÁÂÏ˘Ó‰ ÏÎ ¨Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„ ˙‡ ˙Â¯

·Ú Í˘Ó‰ÏÆ‰„Â

Æ¥Æ˜ÙÒÏ ¯ÊÁÂÓÂ ‰Á„ ÁÂÏ˘Ó‰ ÏÎ ¨˙ÂÏÂÒÙ ˙Â„ÈÁÈ ˘ÂÏ˘Ó ¯˙ÂÈ ÂÏ‚˙È Ì‡

„ ˙ÂËÈ˘‰ÓÈ‚

· ÌÈÈÁ·Ó‚ È˙˘ ÔÈ„Ï ˙Â˘È‚∫‰ÈÁ·‰ ÍÈÏ‰˙ ÈÙÂ‡Ï Ì‡˙‰· ¨˙ÈËÒÈËËÒ ‰ÓÈ

Æ±„ÌÈ˙˘Ó ÈÙÏ ‰ÓÈ‚·‰ ÌÈ˜ÏÁ· ÌÈ„„Ó‰ ÌÈÎ¯Ú‰ Ì‰ ‰ÈÂˆ¯ ˙ÂÎÈ‡Ï ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜‰ ¯˘‡Î ∫‚Î ÌÈ˜„Í¯Â‡ ÔÂ

‚ÂÏÈ˜· Ï˜˘Ó ¨¯ËÓÈËÒ·· Á˙Ó ¨Ì¯Æß„ÎÂ ËÏÂÂ

Æ≤„˙ÂÂÎ˙ ÈÙÏ ‰ÓÈ‚„Ó‡ Ì‰ ‰ÈÂˆ¯ ˙ÂÎÈ‡Ï ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜‰ ¯˘‡Î ∫Æß„ÎÂ ÌÈÏÂÒÙ ÊÂÁ‡ ¨ÌÈÏÂÒÙ ˙ÂÓÎ Ï˘ ÌÈ

·‰ ÌÈ˜ÏÁ‰‚ÂÓ ÌÈ˜„·ÂËÎ ÌÈ¯„· ¨ÌÈÏÂÒÙ Â‡ ÌÈ·ˆ‰Ï ÈÏ·‰ ¯˘‡ ÌÈÎ¯Ú‰ ÏÚ ÚÈÆÂÊ ‰ËÏÁ‰Ï Â‡È

· ‰Ê ˜¯Ù· „˜Ó˙„‚ È‡·ˆ‰ Ô˜˙· ¯˜ÈÚ‰Â ˙ÂÂÎ˙ ÈÙÏ ‰ÓÈMIL.STD.105E‚¯˙· Â‡© È¢˙ ÈÏ‡¯˘È Ô˜˙Ï ÂÏ˘ ÌÂ

„ ÈÙ ÏÚ ‰ÈÈÁ„ Â‡ ¯Â˘È‡ ˙ÂËÏÁ‰Ï ‰ÁÓ ¯˘‡ ®π≥∂‚Æ˙ÈËÒÈËËÒ ‰ÓÈ

ÁÂ˜ÏØ¯ÂˆÈÈÏ ÁÏÂ˘Ï†‰¯ÊÁ‰

˙ÒÎ†‰Ó

Ì‚„Ó†ÌÈ¯ÁÂ·

‰ÈÁ·‰†ÚÂˆÈ·

‰‡ÂÂ˘‰
ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜Ï

˙ËÏÁ‰
˙ÈÈÁ„
‰Ó‰

˙ËÏÁ‰
˙Ï·˜
‰Ó‰
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· ÌÈ‚˘ÂÓ„‰ÓÈ‚

„‰ ÍÈÏ‰˙‚‚ ¯˘‡ ÍÈÏ‰˙ Â‰ ¨˙ÈËÒÈËËÒ‰ ‰ÓÈ· ÌÎÒ‰Ó ¯Ê‚˘ÂÓ ¯ÙÒÓ ÔÏ‰ÏÂ ÁÂ˜ÏÏ ˜ÙÒ ÔÈ¯˘‡ ÌÈÈÒÈÒ· ÌÈ

‚∫‰Ê ÌÎÒ‰Ó ÌÈ¯Ê

ÿ ≠ ‰ÈÂˆ¯ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ Ó¯Acceptable Quality Level  ≠ ̄ ¢‡¯© AQL ∫®· ̇ ÓÎÒÂÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ Ó¯ Â‰ÂÊ ÔÎ¯ˆÏ Ô¯ˆÈ‰ ÔÈ

‚Ù‰ ÊÂÁ‡ Â‡ ˙ÂÓÎ ˙‡ ‡Ë·Ó ¯˘‡·¯Ó‰ ÌÈÓÂ·˜Ï ÔÎÂÓ ÁÂ˜Ï‰˘ ÌÈÈ˜ÙÒÓ ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯Î Ï¯¢‡¯‰ ÆÚˆÂÓÓ· ˙

‚Ù ÊÂÁ‡Î ‚ˆÂÓ·© ‰Ó‰ ÏÎ‰ ÍÒÓ ÌÈÓÂ·ÚÓÂ  ®±∞• „Ú ÏÏÎ Í¯„„ÈÁÈ ±∞∞≠Ï ÌÈÓ‚Ù ˙ÂÓÎÎ ÍÎÏ ¯Æ˙¯ˆÂ˙ ˙

ÿ·‚ ̇ ÂÎÈ‡≠ ̇ ÈÏÂLot Tolerance Percent Defective  ≠ ‚¢‡© LTPD ∫®„ÂÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ Ó¯ ̇ ‡Ê ‚˙ÂÓÎ Â‡ ÊÂÁ‡Î ̇ ¯

‚Ù‚Î ‰˙Â‡ ·È˘ÁÓ ÔÎ¯ˆ‰˘ ‰Ó· ÌÈÓÂ‚Ù ÊÂÁ‡ ÌÚ ˙ÂÓ ≠ ‰ÚÂ¯Æ‰Á„˙ ‰ÊÎ ÌÈÓÂ

ÿ ≠ ˙ÈÏÂÚÙ˙  ÔÂÈÙ‡ ˙ÓÂ˜ÚOperating Curve ÌÂ˜Ú© OC∫®‚ ¯˘‡ ÌÈ˘¯˙ Â‰Ê ·Â˘ÈÁÓ ¯Ê‡Ï˘© ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈ

‚ˆÂÈ‚ÒÓ· Â·ˆÓ ¯˘‡Â ®‰Ê ˜¯Ù ˙¯„ ˙ÈÎÂ˙ ˙ÏÂÎÈ ÏÚ ÚÈ‚˙ÂÚˆÓ‡· ÏÈÚÏ ‰‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ ¨‰ÓÈn ≠Â c· ÔÈÁ·‰Ï ¨ÔÈ

·ÂË ˙ÂÓÆ˙ÂÈÂÁ„ ˙ÂÓÏ ˙Â

·˙Ò‰‰© ÈÂÎÈÒ‰ ̇ ‡ ̇ ÈÈÙ‡Ó ‰ÓÂ˜Ú‰„ ̇ ÈÎÂ˙ ̇ ÂÚˆÓ‡· ‰·ÂËÎ ‰Ó ̄ ˘‡Ï ®˙Â¯‚ÌÈÏÂÒÙ‰ ÊÂÁ‡Ï Ì‡˙‰· ̈ ‰ÓÈ

„‰ ≠ ‰Ó· ÌÈÈ˜‰ È˙ÈÓ‡‰„ ˙ÈÎÂ˙Ï ‰ÓÂ˜Ú‰ ˙Ó‚‚ ‰ÓÈn=82 c=2 Æ≤Æ≥≤ ÌÈ˘¯˙· 

תרשים 2.32: עקומת אפיון

· È„È ÏÚ Úˆ·˙Ó ‰Ó· ˙È˙ÈÓ‡‰ ÌÈÏÂÒÙ‰ ˙ÂÓÎ ˙ÂÓÈ‡ ÏÚ ‰ËÁÏ‰‰Â ˙ÂÈ‰˘ ¯ÂÎÊÏ ÍÈ¯ˆ˜È„‚Ó ˙· ‰ÓÓ Ì„·Ï¨„

‚˘ ÔÎ˙˙·˜ ÍÈÏ‰˙ ÌˆÚÓ Ú·Â ¯˘‡ ‰ËÏÁ‰· ‰‡ÈÆ‰ËÏÁ‰‰ ˙Ï

·„‚·˜Ó ˙ÂÚ·Â ¯˘‡ ÔÂÎÈÒ ˙ÂÓ¯Ï ÌÈÒÁÈÈ˙Ó ˙ÈËÒÈËËÒ· ‰ÓÈ®‰ÈÂÁ„ Â‡ ‰·ÂË ‰Ó© ‰Ó ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ ‰ËÏÁ‰ ˙Ï

„‰ ÍÈÏ‰˙ ˙ÂÚˆÓ‡·‚Æ‰ÓÈ

‰
Ó

‰
†˙

‡
†¯

˘
‡

Ï†
˙

Â¯
·
˙

Ò
‰

‰

±∞∞

∑µ

µ∞

≤µ

∞
∞Æ± ∞Æ≥ ∞Æµ ∞Æ∑ ∞Æπ

‰Ó·†ÌÈÏÂÒÙ†•

PA

N = 82

C = 2
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„ ˙ÂÈÎÂ˙· ÌÈÈÁ·Ó‚‚ˆÂÓ‰© ÌÈÂÎÈÒ È˘· ‰ÓÈ‚ ‰ÈÁ·Ó ÌÈ∫®≤Æ≥≥ ÌÈ˘¯˙· ÔÂÈÙÈ‡‰ ˙ÓÂ˜Ú ˙ÂÚˆÓ‡· ˙ÈÙ¯

ÿ≠ Ô¯ˆÈ ÔÂÎÈÒα  ∫·˙Ò‰‰© ÈÂÎÒ‰ ̇ ‡ ‡Ë·Ó ÔÂÎÈÒ‰„ÓÂÚ‰ ‰·ÂË ‰Ó ̇ ÈÈÁ„Ï ®˙Â¯· ̇·˙Ò‰‰ Æ¯¢‡¯‰ ̇ Â˘È¯„˙Â¯

·˜Ï‚ÂÓ‰ ‰Ó Ï„ÓÂÚ‰Â ‰·ÂË ‰ÓÎ ˙¯„· ˙ ‡Â‰ ¯¢‡¯‰ ˙Â˘È¯„1-α Æ

ÿ ≠ ÔÎ¯ˆ‰ ÔÂÎÈÒβ ∫·˙Ò‰‰© ÈÂÎÈÒ‰ ˙‡ ‡Ë·Ó‰‚ ‰ÓÏ ®˙Â¯„ÓÂÚ ‰È‡ ¯˘‡ ‰ÚÂ¯· ÂÏÈÙ‡ ˙˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯

·‚‰Æ˙ÈÏÂ

גימהתרשים 2.33: סיכונים בתוכנית ד

„ ˙ÂÈÎÂ˙ È‚ÂÒ˙ÂÓÈ‚

· ÔÓÊ© ̇ ÂÈÂÏÚ ‡˘Â ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ¯˜· ÍÈÏ‰˙„Ó ‰¯Âˆ· ̆ ÓÓ˙Ó ‡Â‰ Ì‡ ÂÏÈÙ‡ „‡Ó ̄ ˜È ÌÈ˙ÈÚÏÂ ®ß„ÎÂ ̄ Â˘ÎÓ ̈ ˜„Â˙ÈÓ‚

„ ˙ÂÚˆÓ‡·‚‚ÂÒ ¯ÙÒÓ· ÌÈÈÁ·Ó ÍÎÏ È‡ ≠ ˙ÈËÒÈËËÒ ‰ÓÈ„ ˙ÂÎÂ˙ È‚∫‰ÓÈ

ÿ„ ˙ÈÎÂ˙· ‰ÓÈ‚„„Â∫˙‚˘‰ ˙ÈÎ˙‰ ‡Â‰ ‚ „È ÏÚ ˙ÈÈÙÂ‡Ó‰Â ‰Î „Ú ‰‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ ˙È˙¯„Ó Ï„ÂÌ‚n ¯ÙÒÓÂ 

·˜‰ ‰Ïc„Ó· ÌÈÏÂÒÙ‰ ˙ÂÓÎ Ì‡ ≠ ÏÈÚÏ ≤Æ≥± ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓÎ ˘ÓÓ˙Ó ÍÈÏ‰˙‰ ≠ ÏÚ ‰ÏÂÚ Ì‚c ‚ÂÓ ‰Ó‰ ˙¯„

Æ˙ÈÁ„ ‡È‰ Â‡Ï Ì‡Â ¢‰·ÂË¢Î

ÿ„ ˙ÈÎÂ˙∫‰ÏÂÙÎ ‰ÓÈ‚·Ú ÔÂÈÒ ÍÂ˙Ó ¨˘‡¯Ó ÚÂ„È ¯˘‡Î ·˜˙Ó‰ ‰Ó‰˘ ¨˜ÙÒ‰ ÌÚ ¯Â‡ „‡Ó ‰·ÂË ÂÓÓ ˙Ï

‚·˜Ï ÈÂÎÈÒ‰˘ ÍÎ ¨„‡Ó ‰ÚÂ¯·ÒÓ ¯˙ÂÈ ‰˙Â‡ ˙ÂÁ„Ï Â‡ Ï·˜Ï ÌÈÏ„˙˘Ó ¨¯ÈÔÂÎÒÁ· ‰Ó‰ ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ ‰ËÏÁ‰ Ï

· È„È ÏÚ˜È„„Ó ˙Æ¯˙ÂÈ ÔË˜ Ì‚

∫ÔÏ‰Ï ‚ˆÂÓ‰ ≤Æ≥¥ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓÎ Úˆ·˙Ó ÍÈÏ‰˙‰

Æ±‚© ‰Â˘‡¯‰ ‰ÈÁ·Ï ≠ ÌÈ„„Ó ̄ ÙÒÓ ÍÈÏ‰˙Ï„Ó Ï„ÂÌ‚n
1
 ·˜ ̄ ÙÒÓ ̈  ‰Ïc

1
  ‰ÈÁ„ ̄ ÙÒÓÂ ̈R

1
Í¯Âˆ ̆ È ̄ ˘‡ÎÂ ®

‚© ‰È˘‰ ‰ÈÁ·Ï ÈÊ‡ ‰È˘ ‰ÈÁ··„Ó Ï„ÂÌ‚n
2
 ·˜ ¯ÙÒÓ ¨‰Ïc

2
  ‰ÈÁ„ ¯ÙÒÓÂ ¨R

2
Æ®

Æ≤‚˘ ÔÈÈˆÏ ˘È„Ó‰ Ï„ÂÌ‚n
1
 ‚Ó ÔË˜ „Ó‰ Ï„Â·˜Ó‰ Ì‚‚¯ ˙ÈÎÂ˙· ÏÈ·˜‰ ¯ÙÒÓÂ ‰ÈÁ„‰ ¯ÙÒÓ˘Â ‰ÏÈÏ˘ ‰Ï

„‰ ˙ÈÎÂ˙‚·˜ÂÚ ÌÈ‡ ‰Â˘‡¯‰ ‰ÓÈ„ ˙ÈÎÂ˙·Î ÌÈ‚‚¯ ‰ÓÈÆ‰ÏÈ

¯˘
‡

Ï†
˙

Â¯
·
˙

Ò
‰

‰

ÌÈÏÂÒÙ†•

α

β
AQL LPTD

ÔÎ¯ˆ†ÔÂÎÈÒ

Ô¯ˆÈ†ÔÂÎÈÒ
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גימה כפולהתרשים 2.34: תהליך ד

Æ≥·· ÏÈÁ˙Ó ÍÈÏ‰˙‰˜È„„Ó‰ ˙· ÌÈ‰ÊÓÂ ÔÂ˘‡¯‰ Ì‚‚Ù‰ ˙ÂÓÎ ˙‡ Â ÌÈÓ‚Ù‰ Â‡ ÌÈÓÂx
1

‰Ë˜ ÂÊ ˙ÂÓÎ  Ì‡ Æ

≠Ï ‰Â˘ Â‡c
1 

‚ Ì‡Â ˙¯˘Â‡Ó ‰Ó‰ ÈÊ‡ ≠Ó ‰ÏÂ„R
1

¨
 

Æ˙ÈÁ„ ‰Ó‰

Æ¥ ¯˘‡Îx
1 

· ‡ˆÓ ÌÈÎ¯Ú‰ ÔÈc
1
 ≠Â  R

1
· ¨„Ó ÌÈ˜„Â ÛÒÂ Ì‚n

2
· ÌÈ‰ÊÓÂ ‚Ù ˙ÂÓÎ Â ÌÈÓ‚Ù Â‡ ÌÈÓÂx

2
Æ

Æµ·˜Ï ‰ËÏÁ‰‰·˜˙Ó ‰Ó‰ ˙‡ ˙ÂÁ„Ï Â‡ Ï„ÈÓÚ ÒÈÒ· ÏÚ ‰Ï·‰ È˙˘· ÌÈÓ‚Ù‰ ÌÂÎÒ ˙ ˙Â˜È„x
1
+x

2

·˜‰ ¯ÙÒÓ· ‰Ïc
2

‰ÈÁ„‰Â R
2
 Æ

ÿ„ ˙ÈÎÂ˙∫‰·Â¯Ó ‰ÓÈ‚„‰ ˙ÈÎÂ˙ Ï˘ ‰·Á¯‰ ‰‰ ˙ÈÎÂ˙‰ ‚· ÌÏÂ‡ ¨‰ÏÂÙÎ‰ ‰ÓÈ·Ï˘ ¯˙ÂÈ‚·Â ÌÈ„Ó ÈÏ„ÌÈÓ‚

Æ¯˙ÂÈ ÌÈË˜

„‰ ˙ÂÈÎÂ˙Ó ˙Á‡ ÏÎ·‚‚ˆÂ‰ ¯˘‡ ‰ÓÈ·Â˜Ó ¨ÏÈÚÏ Â‚¯„ ˙ÂÏ‚¯© ˙ÂÈ¯˘Ù‡ ‰¯ÓÂÁ ˙ÂÌ‡˙‰· ®‰¯ÈÓÁÓÂ ˙Ë˜ÂÓ ¨‰ÏÈ

·Ú·  ˜ÙÒØÔ¯ˆÈ‰Ó ˙ÂÓ ˙ÈÈÁ„ Â‡ ¯Â˘È‡ ÔÂÈÒÈÏÆ¯

‰ÏÂÙÎ†‰ÓÈ‚„†ÍÈÏ‰˙

ÔÂ˘‡¯†Ì‚„Ó

È˘†Ì‚„Ó

n1†Ì‚„Ó†Ï„Â‚

n2†Ì‚„Ó†Ï„Â‚

c1†‰Ï·˜†¯ÙÒÓ

c2†‰Ï·˜†¯ÙÒÓ

R1†‰ÈÁ„†¯ÙÒÓ

R2†‰ÈÁ„†¯ÙÒÓ

x1†ÌÈÓÂ‚Ù‰†¯ÙÒÓ†˜Â„·Â†ÌÈËÈ¯Ù†n1†ÌÂ‚„

x1 ≤ c1
ÔÎ

‰Ó‰†˙‡†Ï·˜

x1 ≥ R1
ÔÎ

‡Ï

‰Ó‰†̇ ‡†‰Á„
‡Ï

R1 > x1 > c1

x2†ÌÈÓÂ‚Ù‰†¯ÙÒÓ†˜Â„·Â†ÌÈËÈ¯Ù†n2†ÌÂ‚„

x1 > x2 ≤ c2
‡Ï

‰Ó‰†̇ ‡†‰Á„
ÔÎ

‰Ó‰†˙‡†Ï·˜
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· ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï·˜„π≥∂ È¢˙ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰ÓÈ‚

Æ±‚ π≥∂ È¢˙ È‡·ˆ Ô˜˙Ó ̄ ÊMIL.STD.105E·ËÓ ·Î¯ÂÓ‰ ·Ó‰ ÌÈÓÈ˘¯˙ÓÂ ̇ Â‡Ï·Â˘ÈÁ ÏÚ ÌÈÒÒÂÆÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈ

Æ≤„‰ ˙ÈÎÂ˙‚∫˙ÂÚˆÓ‡· ˙Ú·˜ ‰ÓÈ

Æ‡ ÔÙÂˆ ˙Â‡Ø„Â˜·Ë ˙ÂÚˆÓ‡· Ú·˜ ¯˘‡∫Ì‰ ‰¯ÈÁ·Ï ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜‰ Æ®≥≠± ÁÙÒ ‰‡¯© Ô˜˙Ï ± ßÒÓ ‰Ï

®±‰Ó‰ Ï„Â‚

®≤ ‰ÈÁ·‰ ˙Ó¯‚¯ ‰ÈÁ· ˙ÂÓ¯ ≠ ∫ ˙ÏÈI ¨ II ¨ III˙Â„ÁÂÈÓ Â‡  S
1
,S

2
,S

3
,S

4

Æ· ‰ÈÁ· ‚ÂÒ· ≠„„Â‚¯ ≠ ‰ÈÁ·‰ ˙¯ÓÂÁÂ ‰·Â¯Ó Â‡ ‰ÏÂÙÎ ¨˙· ·ÂÏÈ˘‰ ≠ ˙Ë˜ÂÓ Â‡ ‰¯ÈÓÁÓ ¨‰ÏÈ‚ÂÒ ÔÈ

· È„ÈÏ ‡· ‰ÈÁ·‰ ˙Ó¯Â ‰ÈÁ·‰·Ë· ÈÂËÈ„‰© ˙È„ÂÁÈÈ ‰Ï·ËÏ ˙ÂÓ‚„ ˙Â‡Ï‚Æ®≥≠≤ ÁÙÒ· ‰ÓÈ

Æ‚ ¯¢‡¯·Ë ÏÎ· ‰„ÂÓÚÎ ‚ˆÂÓ ¯˘‡ ≠Æ‰Ï

Æ≥·Ï˘·Ú È∫Ô˜˙‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰„Â

Æ‡·Ë·· ≠ ± ßÒÓ ‰Ï‚Ï Ì‡˙‰· ÔÙÂˆ ÌÈ¯ÁÂÆ‰ÈÁ·‰ ˙Ó¯Â ‰Ó‰ Ï„Â

Æ···Ë‰ ˙‡ ÌÈ¯ÁÂ‚ ˙‡ ÌÈÚ·Â˜Â ‰ÈÁ·‰ ˙Ó¯Â ‰ÈÁ·‰ ‚ÂÒÂ ‰ÓÈ‡˙Ó‰ ‰Ï„Ó‰ Ï„ÂÆÔÙÂˆÏ ÌÈ‡˙Ó‰ Ì‚

Æ‚·Æ¯¢‡¯ Ï ‰ÓÈ‡˙Ó‰ ‰„ÂÓÚ· ÌÈ¯ÁÂ

Æ„· ˘‚ÙÓ·„ÂÓÚÂ ÔÙÂˆ‰ ˙¯Â˘ ÔÈ·ˆÓ ¯¢‡¯‰ ˙„‰ ˙ÈÎÂ˙ Ï˘ ˙ÂËÏÁ‰‰ ÏÚ ÚÈ‚Æ‰ÓÈ

Æ‰· ̆ ‚ÙÓ‰ ̄ ˘‡Î„ÂÓÚÏ ÔÙÂˆ ̇ ¯Â˘ ÔÈ·ÂÓ ̄ ¢‡¯ ̇·ÂÚ ̈ ıÁ Ï˘ ÚË˜Ï ÏÈÈÙÏÎ Â‡ ‰ÏÚÓ ÈÙÏÎ ‰ÈÁ·‰ ̇ Ó¯Ï ÌÈ¯

Æ¯¢‡¯ ‰˙Â‡· ®ıÁ‰ ÔÂÂÎÏ Ì‡˙‰·© ‰ËÓ

Æ¥„‰∫Ô˜˙· ˘ÂÓÈ˘ ˙ÂÓ‚

Æ‡‚ ‰ÈÁ· ˙Ó¯Â µ∞∞ ‰Ó Ï„ÂII· ‰ÈÁ· ÈÙÏ ‰ÈÁ·‰ ˙ÂËÏÁ‰ Ô‰ ‰Ó ≠ „„Â‚¯ ˙· ‰ÏÈÆ±• Ω ¯¢‡¯

®±·Ë· ‡Â‰ ÌÈÂ˙Ï ÌÈ‡˙Ó‰ ÔÙÂˆ‰ ± ßÒÓ ‰ÏHÆ

®≤·Ë·· ‰ÈÁ· Ï˘ ‰Ï„„Â‚¯ ˙∫‡Â‰ ±• Ω ¯¢‡¯Â ÔÙÂˆ‰ ˙‡ ˙Ó‡Â˙‰ ‰ËÏÁ‰‰ ‰ÏÈ

®‡‚„Ó Ï„Âµ∞ Ω Ì‚

®··˜© ˜‚Ù „Ú ‡ˆÓ Ì‡© ± Ω ®‰Ï·˜ „Á‡ ÌÂÆ®‰Ó‰ ˙‡ Ï

®‚‚Ù ≤ Â‡ˆÓ Ì‡© ≤ Ω  ®‰ÈÁ„© „Æ®‰Ó‰ ˙‡ ‰Á„ ‰ÏÚÓÂ ÌÈÓÂ

Æ·‚ ‰ÈÁ· ˙Ó¯Â ¥∞∞ ‰Ó Ï„ÂIII‚¯ ‰ÏÂÙÎ ‰ÈÁ· ÈÙÏ ‰ÈÁ·‰ ˙ÂËÏÁ‰ Ô‰ ‰Ó ≠ · ‰ÏÈ∫≤Æµ• Ω ¯¢‡¯

®±·Ë· ‡Â‰ ÌÈÂ˙Ï ÌÈ‡˙Ó‰ ÔÙÂˆ‰ ± ßÒÓ ‰ÏJÆ

®≤·Ë·‚¯ ‰ÏÂÙÎ ‰ÈÁ· Ï˘ ‰Ï∫‡Â‰ ≤Æµ• Ω ¯¢‡¯Â ÔÙÂˆ‰ ˙‡ ˙Ó‡Â˙‰ ‰ËÏÁ‰‰ ‰ÏÈ

®‡‚„Ó Ï„Âµ∞ Ω ÔÂ˘‡¯ Ì‚

®±©·˜© ˜‚Ù ≤ „Ú ‡ˆÓ Ì‡© ≤ Ω ®‰Ï·˜ ÌÈÓÂÆ®‰Ó‰ ˙‡ Ï

®≤©‚Ù µ Â‡ˆÓ Ì‡© µ Ω  ®‰ÈÁ„© „Æ®‰Ó‰ ˙‡ ‰Á„ ‰ÏÚÓÂ ÌÈÓÂ

®·· ‡ˆÓ Ì‡‚Ù µ≠Ï ≤ ÔÈ„Ó ¯Á· ÌÈÓÂÆ˙Â„ÈÁÈ µ∞ Ï˘ ÛÒÂ Ì‚

®±©‚Ù‰ ‰¢Ò Ì‡© ∂ Ω˜·˜ ≠ ∂≠Ó ÔË˜ Â‡ ‰Â˘ ˙ÂÓ‰ È˙˘· ÌÈÓÂÆ®‰Ó‰ ˙‡ Ï

®≤©‚Ù‰ ‰¢Ò Ì‡© ∑Ω„„ Â‡ ‰Â˘ ˙ÂÓ‰ È˙˘· ÌÈÓÂ‚Æ®‰Ó‰ ˙‡ ‰Á„ ≠ ∑≠Ó ÏÂ
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Æ‚‚ ‰ÈÁ· ˙Ó¯Â ≥∞∞ ‰Ó Ï„ÂI· ‰ÈÁ· ÈÙÏ ‰ÈÁ·‰ ˙ÂËÏÁ‰ Ô‰ ‰Ó ≠ „„Â‚¯ ˙· ‰ÏÈ∫∞Æ¥• Ω ¯¢‡¯

®±·Ë· ‡Â‰ ÌÈÂ˙Ï ÌÈ‡˙Ó‰ ÔÙÂˆ‰ ± ßÒÓ ‰ÏFÆ

®≤·Ë·· ‰ÈÁ· Ï˘ ‰Ï„„Â‚¯ ˙·ÂÓ ∞Æ¥• Ω ¯¢‡¯Â ÔÙÂˆ‰ ˙‡ ˙Ó‡Â˙‰ ‰ËÏÁ‰‰ ‰ÏÈıÁ Ï˘ ÚË˜Ï ÏÈ

·ÂÓ‰ ÔÙÂˆÏ ‰ËÓ ÈÙÏÎ ÏÈG∫‰Ê ·ˆÓÏ ˙ÂÓ‡Â˙‰ ˙ÂËÏÁ‰‰ ≠ 

®‡‚„Ó Ï„Â≥≤ Ω Ì‚

®··˜© ˜‚Ù ‡ˆÓ ‡Ï Ì‡© ∞ Ω ®‰Ï·˜ ÌÂÆ®‰Ó‰ ˙‡ Ï

®‚‚Ù ± ‡ˆÓ Ì‡© ± Ω  ®‰ÈÁ„© „Æ®‰Ó‰ ˙‡ ‰Á„ ‰ÏÚÓÂ ÌÂ

Æµ„‰ ˙ÂÈÎÂ˙Ï Ì‡˙‰· ÔÂÈÙ‡ ˙ÂÓÂ˜Ú ÏÈÎÓ Ô˜˙‰‚„ ˙ÈÎÂ˙ ≠ ‰ÓÈ‚˙ÂÚˆÓ‡· Æ¯¢‡¯Â ÔÙÂˆ È„È ÏÚ ˙ÈÈÙÂ‡Ó ‰ÓÈ

·˙Ò‰‰ ˙‡ ÍÈ¯Ú‰Ï Ô˙È ÔÂÈÙ‡‰ ˙ÂÓÂ˜Ú‚ÂÒÏ ÌÈÂÎÈÒ‰ ˙‡Â ˙ÂÈÂ¯„‰ ˙ÂÈÎÂ˙ Ï˘ Ì‰È‚Æ‰ÓÈ

Æ∂„‚‚¯˙‰ ÈÙÏ ÔÂÈÙÈ‡‰ ˙ÂÓÂ˜Ú· ˘ÂÓÈ˘‰ ˙‡ ÌÈ∫ÏÈÚÏ ÌÈÏÈ

Æ‡‚¯˙  Ï˘ ÌÈ‡ˆÓÓ‰Â ÌÈÂ˙‰ ÒÈÒ· ÏÚ·˙Ò‰‰ ‰Ó ≠ ß‡ ÏÈ·˜Ï ˙Â¯‚Ù‰ ÊÂÁ‡˘ ‰Ó Ï‰ÓÂ ≥• ‡Â‰ ‰· ÌÈÓÂ

øÔ¯ˆÈ‰ ÔÂÎÈÒ

®± ‡Â‰ ÔÙÂˆ‰Â ˙ÂÈ‰H· ‰ÓÈ‡˙Ó‰ ‰ÓÂ˜Ú‰ ˙‡Â ÌÈ˙Ó‰ ÌÈ˘¯˙‰ ˙‡ ¯Á· ¨Æ±• Ω ¯¢‡¯Ï Â

®≤·˙Ò‰‰·˜Ï ˙Â¯Æµµ• ‰È‰È ÌÈÏÂÒÙ ≥• ÌÚ ‰Ó‰ ˙‡ Ï

®≥Æ¥µ• Ω µµ≠±∞∞ ‰È‰È Ô¯ˆÈ‰ ÔÂÎÈÒ

Æ·‚¯˙ Ï˘ ÌÈÂ˙‰ ÒÈÒ· ÏÚ·˜Ï ÔÎ¯ˆ ÔÂÎÈÒ ‰Ó ≠ ß· ÏÈ∫ÌÈÏÂÒÙ ±±• ÌÚ ‰Ó Ï

®± ‡Â‰ ÔÙÂˆ‰Â ˙ÂÈ‰J· ‰ÓÈ‡˙Ó‰ ‰ÓÂ˜Ú‰ ˙‡Â ÌÈ‡˙Ó‰ ÌÈ˘¯˙‰ ˙‡ ¯Á· ¨Æ≤Æµ• Ω ¯¢‡¯Ï Â

®≤Æ±≤Æµ• Ω  ÔÎ¯ˆ‰ ÔÂÎÈÒ
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∫‰¯ÊÁ ÈÏÈ‚¯˙

Æ±·Ë„Ó ˙ÂÈÙˆ˙ ≤≥ ˙¯‡˙Ó ÔÏ‰Ï ÌÈÂ˙‰ ˙Ï„È„Ó Ï˘ ¨‰ÏÂÚ ¯„Ò· ˙ÂÈÂÓÓ Ì‚‚ÂÒÓ ‰¯ÂÏ ®˙ÂÚ˘© ÌÈÈÁ Í¯Â‡ ˙

W∫¢¯Â‡Ó¢ ˙¯ˆÂ˙Ó ∂∞

±≤µ±±µ±∞π±∞µπµ

±≤∏±±µ±±∞±∞µ±∞±

±≥¥±±∏±±±±∞µ±∞≥

±±π±±≤±∞∂±∞≥

±≤≤±±≤±∞∏±∞¥

Æ‡‚ÂËÒÈ‰ ÔÎ‰·© Í˙¯ÈÁ· ÈÙÏ ‰˜ÂÏÁ· Ì¯Æ®ÌÈ‡˙ ∂ „Ú ¥ ÔÈ

Æ··Ò‰‚ÂËÒÈ‰‰ ˙¯Âˆ ÈÙ≠ÏÚ ÍÈÏ‰˙‰ ÔÂÈÙ‡ ˙‡ ¯·È˜˘ Ì¯Æ˙Ï

Æ‚„Ó‰ ÈÂ˙Ó ®‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰© ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙· ÚˆÂÓÓ‰ ÔÎÂ Ô˜˙‰ ˙ÈËÒ Ô„ÓÂ‡ ˙‡ ·˘Á·Ë· Ì‚Æ‰Ï

Æ„øÚˆÂÓÓ‰Â ¨˙ÂÈÙˆ˙‰ ÁÂÂË Â‰Ó

Æ‰‚Ù‰ ˙Â¯Â‰ ÊÂÁ‡ Ô„ÓÂ‡ ˙‡ ·˘Á ¨˙ÂÁÙÏ ˙ÂÚ˘ ±¨∞∞∞ ‰‰ ‰¯Â‰ ÈÈÁ Í¯Â‡Ï Ô˜˙‰ ˙˘È¯„˘ Ô˙È‰·˙ÂÓÂ

Æ®‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰© ÍÈÏ‰˙·

Æ≤·Ë ÔÏ‰Ï˜ÂÂ˘Ó‰ ¢‰ÊÂÈÙ‡Ó¢ ˙È¯ÂËÈ„Â˜· ÂÏ‚˙‰˘ ÌÈÓ‚Ù‰ ˙ÂÈÂÁÈÎ˘ ˙‡ ˙Ë¯ÙÓ‰ ‰Ï‚ÂÚ ¯˜ÈÚ· ˙ÔÎ ÂÓÎ Æ˙Â

ÆÌ‚Ù ‚ÂÒ ÏÎÏ ¨‰„ÈÁÈÏ ˙ÚˆÂÓÓ‰ Ï˘Î‰ ˙ÂÏÚÏ ËÂ¯Ù ˘È

˙È˙ÙÂ˜˙ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ËÂ¯Ù ˙Ï·Ë

ÔÙÂˆ ÈÂ˜ÈÏ‰ ¯Â‡˙˙ÂÁÈÎ˘˙ÂÏÚ  

Ì‚Ù‰Ï˘Î‰ 

‰„ÈÁÈÏ

A‰„ÈÓ‰ ÏÚ ¯˙È ‰˜Â˙Ó Ë¯ÂË ˙‚ÂÚ¥∏≤∞

B‚ÂÚÍ¯Âˆ‰ È„ ˙ÂÈÂÙ‡ ‡Ï ÌÈ¯Ó˘ ˙ÂÈ≥∞±

C·‚˙È˙Á˙· ˙ÂÙÂ¯˘ ˙ÂÈÈ¥∏µ

D·‰ ‰Ù‡ÓÈ„Ó ÍÈ¯Ù ˙È±∏∞µ

EÈÂˆ¯‰ ÔÓ ÌÈË˜ „ÏÂ˜Â˘ È¯Â„Î≤∑∞±

F˙ÂÂ˘≤¥±∞

∫Î¢‰Ò

Æ‡‚‡È„ ÔÈÎ‰Ï ˘È‚ÂÒ ˙‡ ‚¯„Ï ¯˘Ù‡˙˘ ÂË¯‡Ù ˙Ó¯·Ï˘Ó˘ ÔÂÈ¯ËÈ¯˜ Ù¢Ú ¨ÏÂÙÈË‰ ˙ÂÙÈ„Ú· ÌÈÓ‚Ù‰ È

·˘Á˙‰Æ„ÁÈ Ì‚ Ï˘Î‰ ˙ÂÏÚ·Â Ì‚Ù‰ ˙ÂÁÈÎ˘· ˙Â

Æ·· ÏÙËÏ ˘È˘ Ì‚Ù‰ ˙‡ ÔÈÈˆÆß‡ ÛÈÚÒ Ï˘ ÔÂÈ¯ËÈ¯˜‰ ¯Â‡Ï ¨ÌÈ¯Á‡Ï Ì„Â˜ Â
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Æ≥∫Ô‰ ‰ˆÈÙÓ ˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ˙ÂÈÙÈˆ‰ ˙Ó¯

ÿ·ÈÎ¯Ó‰·‚‰© ÌÈÆ®˜Ò¯‰ ¨˙ÂÙÒÂ˙‰ ¨‰È

ÿ·ÈÎ¯Ó‰ ˙Á‰ ˙¯Âˆ ¨˜ˆ·‰ ˙ÂÎÈ¯Ù‰ ¨‰˙Â„ÈÁ‡Â ‰¯Âˆ‰© ‰·Ó‰Æ®˜ˆ·‰ ÏÚ ÌÈ

ÿÆ®ÁÂÏ˘Ó‰ ¨‰˙˘‚‰ ˙Ú· ‰ˆÈÙ‰ ˙¯Âˆ© ˙Â¯˘‰

ÿÆÌÚË‰

· ‰·‚ÒÓ· ¯˘‡ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÈÍ¯ÂˆÏ ˜ÙÒ‰ ˙ÂÎ¯Ú‰ ÔÎÂ˙˙Â ÏÈÚÏ ‚ˆÂÓ‰ ÒÈÒ· ÏÚ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÈÙÈˆ ÂË¯ÂÙÈ Â˙¯

ÆÂÏ‡ ˙ÂÈÙÈˆÏ ˙ÂÚ‰

ÆÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÂÈ¯Á˙Ó È˘Ï ‰‡ÂÂ˘‰· „ÁÂÈÓ· ¯Ù˙˘‰Ï ‰ˆÂ¯ ‡Â‰ Í‡ ¨˙ÂˆÈÙ ˜ÙÒÓ ÌÂÈÎ ˜ÙÒ‰

Æ¥‚ÂÒ ¥≠Ó ÌÈßˆÈÂ„Ò ±∞∞ ̇ Î‰ Ï˘ ÏÏÂÎ‰ ÍÈÏ‰˙‰ ̇ ‡ ‚ˆ‰Ì˙˘‚‰ „ÚÂ ÌÈ¯ÓÂÁ‰ ̇ ˘ÈÎ¯Ó©  ÚÂ¯È‡Ï ®Í˙¯ÈÁ·Ï© ÌÈ

·Ï˘ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆ‰ ≠ ®ÌÈÁ¯Â‡Ï·˜ ¨‰¯˜· ¨˙ÂÏÈÚÙ È·Ú˙Â ÔÂÒÁ‡ ¨˙ÂËÏÁ‰ ˙ÏÆ‰¯Â

≠‰·ÈÒ ÌÈ˘¯˙ ‚ˆ‰ ÆÌÈÓÈÚË ÂÈ‰ ‡Ï ÌÈßˆÈÂ„Ò‰˘ ÌÈÁ¯Â‡‰Ó ˜ÏÁ ÂÚË ¨Ì˙Î‰· ˙Ú˜˘‰˘ ıÓ‡Ó‰ Û‡ ÏÚ

·ˆÓ ¯˘‡ ‰‡ˆÂ˙·ÈÒ‰ ÏÚ ÚÈ·ÈÒ ≤∞ ˙ÂÁÙÏ© ¢‰Ï˘Ù¢Ï ˙ÂÈÏ‡ÈˆËÂÙ‰ ˙ÂÆ®˙Â

·ÁÆÌÈÓÈ ≥ ÍÂ˙  ®È‡ÏÓ· ÌÈ‡ˆÓ Ì‡© ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ‰È¯ˆÂ˙ ˙‡ ˜ÙÒÏ ˙·ÈÈÁ˙Ó ‰˜ÙÒ‡  ˙¯

·Á‰„ ‰¯·© ÁÂÏ˘Ó‰ Í˘Ó ˙‡ ‰Ó‚„ ±≤ ˙ÂÚˆÓ‡· ®ÌÈÓÈ‚ÆÌÈ‡ˆÓÓ‰ ÔÏ‰ÏÂ ˙Á‡ ÏÎ ˙ÂÈÙˆ˙ µ Ï˘ ˙ÂÓÈ

„‰ÓÈ‚®ÁÂÏ˘Ó ÈÓÈ© ˙ÂÈÙˆ˙ÚˆÂÓÓÁÂÂË

±≤≥≥¥≥≥≤

≤µ≥∂≤±≥Æ¥µ

≥¥≥≥≤≤≤Æ∏≤

¥∂±µ≥≥≥Æ∂µ

µ≤¥±¥¥≥≥

∂µ±≥≥≥≥¥

∑≤≥≥≤±≤Æ≤≤

∏±±≥±≤±Æ∂≤

π∂≥≥≥≥≥Æ∂≥

±∞∂∑µµ∂

±±∂±±≥≤

±≤µµ≥±≥

®‡·Ë‰ ˙‡ ÌÏ˘‰ ˙‡ ·˘Á ¨‰ÏX , R ÌÈÓÈ˘¯˙ ‰· ¨(X , R)„ÈÓÚÏ Í˙Ú„ ‰ÂÂÁÂ ·Á‰ ˙· ‰¯‰Ú·˜ ¯˘‡ ÌÈ„ÚÈ

Æ‰ÓˆÚÏ

®··‚ ÈÂ˙Ó Í¯Ú‰ø˙Á‡ Ô˜˙ ˙ÈËÒ  ÌÈÂÂ‰Ó ÌÈÓÈ ‰ÓÎ ¨‰˜ÙÒ‰‰ ÈÓÈ ÚˆÂÓÓÂ ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ

®‚·ÈÒ Í¯Ú‰Æ‰˜ÙÒ‰‰ ÈÓÈ Ï˘ ÚˆÂÓÓ· ‰ÈÏÚÏ ˙ÂÈ¯˘Ù‡ ˙Â
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ÆµÆ‡ ÈÓÈ˘¯˙ ˙‡ ‚ˆ‰X≠Â R‚ˆÂÓ‰ ÌÈÂ˙‰ Ï˘ ÆÔÏ‰Ï ÌÈ

Æ·°° ˜Ó ø‰¯˜·· ÍÈÏ‰˙‰ Ì‡‰

ÌÈ˘¯˙Ï ˙ÂÈÙˆ˙ ÌÂ˘È¯ ˙Ï·Ë X , R

ßÒÓ†Ì‚„Ó

ßÒÓ
˙ÈÙˆ˙

ÚˆÂÓÓ
Ì‚„Ó

±

≤

≥

¥

ÁÂÂË
Ì‚„Ó‰

±≤≥¥µ∂∑∏π±∞±±±≤±≥±¥±µ±∂±∑±∏±π

≤≤

≤∂

≤≥

≤∂

≤¥

¥

≤≤

≤≥

≤∂

≤≤

≤≥

¥

≤∂

≤≤

≤∂

≤≥

≤¥

¥

≤∂

≤≥

≤∂

≤≤

≤¥

¥

≤≥

≤¥

≤≤

≤µ

≤¥

≥

≤≤

≤µ

≤¥

≤≥

≤¥

≥

≤≤

≤±

≤≥

≤∑

≤≥

∂

≤¥

≤µ

≤µ

≤∑

≤µ

≥

≤¥

≤∏

≤≤

≤∑

≤µ

∂

≤∂

≤∂

≤¥

≤¥

≤µ

≤

≤µ

≤π

≤∏

≤∂

≤±

≤≥

≤∂

≤∏

≤∏

≤∏

≤∂

≤∏

≤∏

≤≥

≤π

≤≥

≤≤

≥∞

≤≥

≤∏

≤∑

≤∂

≤∑

≤≤

≥∞

≤µ

≤∑

≤≤

≤∞

≤±

≥∞

±π

≤∏

≤≥

±∏

≤π

Æ∂·ÈÚ‰ ˙ÂÈÂ¯È‰Ó ÈÂ˙ ÔÏ‰Ï·ÚÓ Ï˘ „Â·ÚÓ ¯ÂˆÈÈÏ ÏÚÙÓ· ÌÈ¯ˆÂÈÓ‰ ÌÈ„ÆÌÈ„

„Ó± Ì‚„Ó≤ Ì‚„Ó≥ Ì‚„Ó¥ Ì‚„Óµ Ì‚

„‚± ‰ÓÈ∑≥∂≥µ∏∂≤∂≥

„‚≤ ‰ÓÈ∂∑∂µ∂≤∂¥∂±

„‚≥ ‰ÓÈ∂µ∂∑∂∞∂≥∂∏

„‚¥ ‰ÓÈ∂∏∂±∂¥∂∏∂∞

„‚µ ‰ÓÈ∂∂∂∂∂±∂∑∂∏

‚Â‰˘ ˙ÂÈÂ¯È‰Ó‰ ÈÓÂÁ˙ÆÌÈÚÂ„È ÌÈ‡ ÍÈÏ‰˙‰ Ï˘ ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ Æ∑∞ „Ú ∂∞ ÌÈ‰ ÈÒ„‰‰ Ë¯ÙÓ· Â¯„

Æ‡ÆÍ˙Ú„ ‰ÂÂÁÂ ¨ÁÂÂËÏ ‰¯˜· ÌÈ˘¯˙ ‰·

Æ·Æ®˙Â„Â˜ ±∞© Í˙Ú„ ‰ÂÂÁÂ ¨ÌÈÚˆÂÓÓÏ ‰¯˜· ÌÈ˘¯˙ ‰·

Æ∑·˘Â˙Ï ̇ Â¯È˘‰ ̇ Ó¯ ̇ ‡ ÔÂÁ·Ï ËÏÁÂ‰ ̇ ÈÓÂ˜Ó ‰ˆÚÂÓÏ ̇ Â¯ÈÁ·‰ ̇ ‡¯˜ÏÌÈÏÎ· ̆ Ó˙˘‰Ï ‰ËÈÏÁ‰ ‰ˆÚÂÓ‰ ÆÌÈ

Æ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ˙ÈÁ·Ï ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ÌÂÁ˙Ó

Æ‡ ‚ˆ‰‰‡ˆÂ˙ ≠ ‰·ÈÒ ˙Ó¯‚‡È„„ ÌˆÚ© ·˘Â˙ ˙ÂÂÏ˙Ï ®‚‚· ÌÈ‚‰Ï ˘È© ¯ÈÚ‰ ˙ÂÊÁ ÔÈ‚ ¥ ˙ÂÁÙÏ ¯È„ÌÈÓ¯Â

·ÈÒ ±∞ ˙ÂÁÙÏÂ ¨ÌÈÙÚ ≠ ÌÈÈ¯˜ÈÚÆ®˙Â

Æ·Ï ‡Ó‚Â„ ‚ˆ‰ÂË¯Ù ÁÂ˙È‚ ±∞ ˙ÂÁÙÏ© ‰ˆÚÂÓ‰ Ï˘ ÌÈÒÈÓÓ ˙ÂÒÎ‰‰ Ï˘ Æ®ÌÈÓ¯Â
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Æ‚‚ˆ‰‰ÓÈ¯Ê ÌÈ˘¯˙ ˙¯Â‡˙·  ‰Ï˜˙ Ï˘ ‰¯˜Ó· ‰ˆÚÂÓ‰ Ï˘ ÌÂ¯ÈÁ‰ „˜ÂÓÏ ‰ÈÙ·  ÏÂÙÈË ÍÈÏ‰˙ Ï˘ 

·Ï˘ ±∞ ˙ÂÁÙÏ ‰Ó©  ·ÂÁ¯‰Æ®ÌÈ

Æ„ Ï˘ ‡Ó‚Â„ ‚ˆ‰ ‰¯˜· ÌÈ˘¯˙·˜ÏÁÓ· ˘ÂÓÈ˘ ˙Â˘ÚÏ Ô˙È Â·Ò‰ ¨‰ˆÚÂÓ‰ Ï˘ ÌÈÓ‰ ˙ÌÈ˘¯˙‰ ˙‡ ¯

ÆÂ„È˜Ù˙Â

Æ∏··˜ ˜ÙÒÓ ÁÂ˙È ÈÈÎÒ ≤µ∞ È˘„ÂÁ ÒÈÒ· ÏÚ ˘ÎÂ¯ ÌÈÏÂÁ ˙È„ÂÚ˙· ÆÚÂ·˜‰ ˙ÈÁ·˘ Ë¯ÂÙÓ ˘Î¯‰ ˙‰È‰˙ ‰Ï

„ Ô˜˙ ÈÙÏ‚‚¯ ‰ÈÁ· ≠ π≥∂ È¢˙ ‰ÓÈ ˙ÈÏÏÎ ‰ÈÁ· ˙Ó¯ ¨‰ÏÈII  ‰ÈÂˆ¯ ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯ ¨•AQL=1Æ

Æ‡„ ˙ÂÈÎÂ˙ Ú·˜‚· ‰ÓÈ„„Â„ ÔÎÂ ˙‚ÆÏ¢Ï ‰ÏÂÙÎ ‰ÓÈ

Æ··Ò‰‚Ù‰ ÊÂÁ‡˘ ˙Á· ‰ÓÏ ¨ÂÊ ‰Ï‡˘· ÂÎ¯Ú ˙‡ ÔÈÈˆÂ Ô¯ˆÈ ÔÂÎÈÒ Â‰Ó ¯˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯ Í¯ÚÏ ‰‰Ê ‰· ÌÈÓÂ

ø‰ÈÂˆ¯

Æ‚·Ò‰‚È ÁÂÏ˘ÓÂ ‰¯˜Ó· ¨ÂÊ ‰Ï‡˘· ÂÎ¯Ú ˙‡ ÔÈÈˆÂ ÔÎ¯ˆ ÔÂÎÈÒ Â‰Ó ¯‚Ù ≥• ÌÚ ÚÈøÌÈÓÂ

∫˙Â¯Â˜Ó

Æ±·‡ ¨Ô˘· ‰·È·‰ ≠ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È¢¢˙ÈËÒÈËËÒ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Â ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁËÆ≤∞∞± ¨˜ß‚ÂÏ ˙‡ˆÂ‰ ¨

Æ‡Æ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ˙Â˜ÈÎËÂ ÌÈÏÎ ≠ π ˜¯Ù

Æ· ˙ÂÎÈ‡ È„Â˜Ù˙ ˙ÒÈ¯Ù ≠ ±∞ ˜¯ÙQFDÆ

Æ≤ ¨¯Â˘ ÌÈÈÁ¢˙ÂÎÈ‡ ˙Ò„‰¢·ÈÂ‡‰ ˙‡ˆÂ‰ ¨Æ±ππ∏ ¨‰ÁÂ˙Ù‰ ‰ËÈÒ¯

Æ‡Æ˙ÂÎÈ‡‰ ÔÂÎ˙Â ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÈ„Ó ≠ Â ˜¯Ù ≠ ± ‰„ÈÁÈ

Æ≥ ¨‰ÂÂ˜È˘È Â¯Â‡˜ ß¯„¨¢˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Ï ÍÈ¯„Ó¢Æ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜· È˙Â¯˘ ≠ ‡·˘ ˙‡ˆÂ‰ 
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≥Æ±·‡ ÈÙÏ ˙ÂÂ˘‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙ÂÒÈÙ˙‰˘È‚‰ ˙Â

·ˆ‰ ÌÈÂ˘ ÌÈ˘‡·È˘Á ÏÚ ÌÏÂÚ· ÂÚÈ·‰ Ì‰ ÔÏ‰Ï Â‚ˆÂÈ ¯˘‡ ÌÈÚ„Ó‰ Æ˙ÂÎÈ‡‰ Ï˘ ‰˙Â· ÌÈËÏÂ·˘ÁÂ ÌÈÌÈ

·ÂÓÏÆÂÏ˘Ó „ÂÁÈÈ Ì‰Ó „Á‡ ÏÎÏ ÌÏÂ‡ Ì‰Ï˘ ˙ÂÈÒÈÒ·‰ ˙ÂÒÈÙ˙· ÔÂÈÓ„ ÌÈÈ˜ Æ˙ÂÎÈ‡‰ ÈÏÈ

Ë¯‰Â˘ ¯ËÏÂ ß¯„

·ÚÓ· Ë¯‰Â˘ ß¯„ Ì˘ÈÈ ÌÈ¯˘Ú‰ ‰‡Ó‰ Ï˘ ≥∞≠‰Â ≤∞≠‰ ˙Â˘··Á‰ ˙Â„ ÌÈÂÙÏËÏ ‰¯BELLÌÈÏÎ· ˘ÂÓÈ˘‰ ˙‡ 

ÏÚ È‡¯Á‡ ‰È‰ ‡Â‰ Æ‰ÓÂˆÓˆ ¨ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ÌÓˆÚ ÏÚ ÌÈ¯ÊÂÁ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ ˙ÂÂ˘‰ ¯Á‡ ·˜ÚÓÏ ÌÈÈËÒÈËËÒ

·ËÂ ̇ Â‡ÁÒÂ‰ ÁÂ˙ÈÙ·˜‰ ̇ Â‡Ï· ıÂÙ‰ ÈËÒÈËËÒ‰ ÈÏÎ‰ Ï˘ ÌÈÚÂ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ≠ ̄ ˙ÂÈX≠Â  R‚ˆÂ‰ ̄ ˘‡  ‰Â˘‡¯Ï Â

·Ó Â‰ ÍÈÏ‰˙ Ì‡¢˘ ‡Â‰ Ë¯‰Â˘ ß¯„ Ï˘ ÈÊÎ¯Ó‰ ÔÂÚÈË‰ Æ±π≤¥≠·· ˙‡ ˙ÂÊÁÏ Ô˙È ÈÊ‡ ¨¯˜Â‚ÒÓ· ÍÈÏ‰˙‰ ÈÚÂˆÈ˙¯

·‚‚ÂÓ ˙ÂÏÂ· ÒÈÒ· ÏÚ ÌÈ¯„·Ú‰ ÈÚÂˆÈÆ¯

·˜ ∫˙Â¯ËÓ ˘ÂÏ˘ ¨Ë¯‰Â˘ ß¯„ È„È ÏÚ ÂÎÂ˙˘ ÈÙÎ ¨‰¯˜·‰ ÈÓÈ˘¯˙Ï˜˙ ˙ÚÈÔÂ¯˙Ù Ï˘ ÌÈÏÎ ˙ÙÒÂ‰ ¨ÌÈÎÈÏ‰˙Ï ÌÈ

˜˙‰ ˙‚˘‰Ï ˙ÂÈÚ·˜˙‰ Ì‡ ËÂÙÈ˘ ÈÏÎÎ ˘ÂÓÈ˘Â ÌÈ‚˘Â‰ ÌÈÆÂ

‚ÈÓ„ „¯‡Â„‡ ß¯„

·¯ÂÚÓ ˙ÂÈ‰Ï ÌÈÏ‰Ó „„ÂÚ ‡Â‰ Æ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·Â ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙¯Â˙ ˙‡ ıÈÙ‰Ï „ÂÚÈÎ ÂÓˆÚÏ Ú·˜ ‚ÈÓ„ ß¯„ÌÈ

‰ÏÁ‰ Â˙ÂÏÈÚÙ ¯˜ÈÚ ÆÍ˘Ó˙Ó‰ ¯ÂÙÈ˘‰Â ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÒÈÙ˙ ˙‡ „„ÂÚ˙Â ÍÂÓ˙˙ ¯˘‡ ‰¯ÈÂ‡ ˙¯ÈˆÈ Ï˘ ÍÈÏ‰˙·

·· È˙ÂÚÓ˘Ó È˙Â¯Á˙ ÁÂÎ ‰· ¯ÂˆÈÏ ÁÈÏˆ‰Â ‰È˘‰ ÌÏÂÚ‰ ˙ÓÁÏÓ ¯Á‡Ï ˙Ó˜˙˘Ó‰ ÔÙÈ·¯ÚÓ‰ ÌÏÂÚÏ ¯˙ÂÈ‡Â‰ ÆÈ

· ÌÈÚÈÙ˘Ó‰ ÌÈÁÓÂÓ‰ „Á‡Ï ÍÙ‰Æ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÁË·‡· ¯˙ÂÈ

„˜Ó˙Ó ‚ÈÓ„ Ï˘ Â˙¯Â˙·¯ÂÚÓ· ˙‚‰· ¨ÈËÒÈËËÒ ÁÂ˙È· ¨Í˘Ó˙Ó‰ ¯ÂÙÈ˘· ¨‰Ï‰‰‰ ˙Â˙¯Â˘˜˙·Â ÌÈ„ÚÈ ˙¯„ ·ÔÈ

·ÂÚ·Â Ì‰ÈÏ‰ÓÏ ÌÈ„·Ï ÌÈÆÌ‰˙ÈÓÚ ÔÈ

‚ˆÂÓ‰ ÂÈ˙ÂÂ¯˜Ú ±¥  ˙‡ Ì˘ÈÈ˙ ¯˘‡ ‰Ï‰‰‰¯ÈÂ‡ ˙¯ˆÂÈ ‰Ï‰‰‰ ÆÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ¯ÂÙÈ˘Ï Û‡˘˙ ¨ÔÏ‰Ï ÌÈ

‚ ÈÂÈ˘ È„È ÏÚ ¨Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÎÓÂ˙·ÂÚ‰ ˙˘È·ÂÚ‰Ó ÌÈÚÂÓ ¯˘‡ ÌÈÓÂÒÁÓ‰ ˙¯Ò‰Â ˙ÂÎÈ‡Ï ÌÈ„˙‡ Úˆ·Ï ÌÈ„

·Ú„Â· Ì˙Æ‰˙Â‡ Í¯„

„„ÂÚÓ ‚ÈÓ„ Ï˘ Â˙¯Â˙·Á ˙‡ ˙‚¯‡‰ ˙Ï‰‰ È¯‚¯‡ ˙‡Â ÌÓˆÚ ˙‡ ˘È„˜‰Ï ÔÂÏ˘ ÁÂÂË ÍÂ¯‡Â Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÂ

ÆÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡
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‚ˆÂÈ ÔÏ‰Ï∫‚ÈÓ„ ß¯„ Ï˘ ˙ÂÂ¯˜Ú‰ ±¥ Â¯‰·ÂÈÂ Â

Æ±· ˙Â¯ËÓ· ˜·„· ¯‡˘È‰Ï ¨ÌÈÈ˙Â¯Á˙Ï ÌÎÙ‰Ï È„Î ˙Â¯È˘‰Â ¯ˆÂÓ‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙Â¯Â¯¯ÂˆÈÏÂ ÌÈ˜ÒÚ‰ ˙¯ÈÊ

·Ú ˙ÂÓÂ˜ÓÆ‰„Â

·˜Ï ‰Ï‰‰‰ ˙‡ „„ÂÚÓ ÔÂ˘‡¯‰ ÔÂ¯˜ÈÚ‰·ÈÂÁÓ ‰ÓˆÚ ÏÚ Ï˙ÂÚˆÓ‡· ˙Â¯È˘‰Â ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘Ï ˙Â

‚¯‡· ÌÈË·È‰‰  ÏÎ· Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘Â ÍÂÈÁ ¨¯˜ÁÓ ¨˙Â˘„ÁÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˙‡ ˘ÓÓÏ ‰¯ËÓ· ¨ÔÂ

Æ≤Æ‰˘„Á ˙ÈÏÂ‰È ‰˘È‚ ıÓ‡

‚˘ ÌÚ ‰ÓÈÏ˘ÓÂ ˙¯˘Ù˙Ó ‰È‡ ¯˘‡ ‰˘„Á ‰ÈÙÂÒÂÏÈÙ ıÓ‡Ï ÌÈÏ‰Ó‰ ÏÚ·Â ÌÈ¯ÂÁÈ‡ ¨˙Â‡ÈÆÈÂ˜Ï ÚÂˆÈ

‚‰˙‰‰ ˙ÂÓ¯Â·ÈÈÁÓ ˙Â˘„Á‰ ˙Â‚˘ ‡ÏÏ ÁÂ˜Ï Ë¯ÙÓ ÈÙÏ ¯ÂˆÈÈ ˙Â· ‰„ÈÓÚ ¨ÌÈÂ˜È˙ ‡ÏÏÂ ˙Â‡ÈÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏ

·ÈÈÁ˙‰· ˙ËÏÁÂÓ ‰„ÈÓÚÂÆÔÂÎ˙· ÔÂÁË· ÈÓ„˜Ó ÏÚ ¯Â˙ÈÂ È„Î ÍÂ˙ ˙ÂÈÂ

Æ≥·· ˙ÂÏ˙ ˜ÒÙ‰Æ˙ÂÎÈ‡ ˘ÓÓÏ Ó¢Ú ˙¯Â˜È

·‰·ÂÁ· ‡˘Â‰ ÍÈÏ‰˙ ‰‰ ˙¯Â˜ÈÈ˘ „ˆÓ ÆÈÊ·Ê· ‡Â‰ ÔÎÏÂ ˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ Í¯ÚÏ Ì¯Â˙ ÂÈ‡ Í‡ ¨˙ÂÈÂÏÚ Â

·‚ÂÓ ˙¯Â˜È· ÍÈÏ‰˙ ¨ÈÂ˜Ï ÔÂÎ˙ ÏÚ ‰ÙÁÓ ˙ÓÊ·ÂÚÂ ËÏ˘ È˙Ï˜ÏÁÎ ˙È·ÂÓ ˙ÂÎÈ‡ „ÒÓÏ ˘È ÆÌÈÓÂÈÓ ‡Ï ÌÈ„

··Ó ÚÓÈ‰ÏÂ ˙Â¯È˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰Ó „¯Ù È˙ÏÆ¢‰˘ÚÓ ¯Á‡Ï¢ ˙¯Â˜È

Æ¥·Ï· ¯ÈÁÓ ÒÈÒ· ÏÚ ÌÈ˜ÙÒ ÌÚ ¯˘˜ „„ÂÚÏ ‚‰Â‰ ˙‡ ˜ÒÙ‰Æ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÏÚ‰ ˙‡ ÌˆÓˆ ÍÎÏ ÛÈÏÁ˙ÎÂ „

· ¨˙ÂÎÈ‡· ‰„ÈÓÚ ÏÚ ÒÒ·˙˙ Ì˙Ù„Ú‰Â ÌÈ˜ÙÒ ˙¯ÈÁ·˙ÂÓÎ ˙‡ ÌˆÓˆÏ ÛÂ‡˘Ï ˘È Æ¯ÈÁÓ·Â ÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏ

ÁÂ˙È ÒÈÒ· ÏÚ ÔÁ·˙ ÌÈ˜ÙÒ‰ ˙ÂÎÈ‡ Æ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ÒÈÒ· ÏÚ ÁÂÂË ˙ÂÎÂ¯‡ ˙ÂÈÂ¯˘˜˙‰ „„ÂÚÏÂ ÌÈ˜ÙÒ‰

·Ú ÆÌÈ„„ÓÂ ÌÈÂ˙ Ï˘ ÈËÒÈËËÒ‚È ÌÈ˜ÙÒ Ï˘ ËÚÂÓ ̄ ÙÒÓ ÌÚ ‰„ÂÌÈ˜ÏÁ‰Â ÌÈ¯ÓÂÁ‰ Ï˘ ̇ ÂÂ˘‰ ̇ Ë˜‰Ï ÌÂ¯

ÆÌ„È ÏÚ ÌÈ˜ÙÂÒÓ‰

Æµ·˜· ¯Ù˘Æ˙Â¯È˘‰Â ¯ÂˆÈÈ‰ ˙Î¯ÚÓ ˙‡ ‰„Ó˙‰·Â ˙ÂÚÈ

‚ ıÂÓÈ‡ ‡Â‰ ‰Ê ÔÂ¯˜ÈÚÓ ‡ˆÂÈ ÏÚÂÙ·˜Ú ¨È˙ÓËÒÈÒ ÍÈÏ‰˙ ‰¯˜ÈÚ· ¯˘‡ ¢‚ÈÓ„ ¯ÂÊÁÓ¢ ˙˘ÈÏ˘ Í˘Ó˙ÓÂ È

·Ò‰ ‰‡¯© ÈÙÂÒ ˘ÂÓÈÓÓÂ ‰¯˜· ¨ÈÂ˘‡¯ ¯ÂˆÈÈ ¨ÔÂÎ˙˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÏÎ· ˘ÓÓ˙‰Ï ¯ÂÙÈ˘‰ ÏÚ ª®Í˘Ó‰· Ë¯ÂÙÓ ¯

‚¯‡‰·ÂÚ ÏÂ‰È ¨‰˜ÊÁ‡ ¨˙Â¯ÈÎÓ ¨¯ÂˆÈÈ ∫˙ÂÈÂ·˘Á ˙Ï‰‰ ¨‰Ò„‰ ¨˘Î¯ ¨ÌÈ„Æß„ÎÂ ˙ÂÂ

Æ∂·Ú‰ ÍÈÏ‰˙Ó ˜ÏÁÎ ‰Î¯„‰ „ÒÓÆ‰„Â

·ÂÚ‰ ÏÚ ¨ÍÈÏ‰˙ ¯˜·Ï È„Î‚ÒÓ· ˙Î¯ÚÓ‰ ˙‡ ·ËÈ‰ ¯ÈÎ‰Ï ÌÈ„˙‡Â ÌÈ‡˙‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ È„Î ¨ÏÚÙÂÓ ‡Â‰ Â˙¯

·ÂÚÏ ‰˙Â‡ ‰Î¯„‰ Æ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ÌÈÚÈÙ˘Ó‰ ÌÈÈÂÈ˘‰·Ú‰ ÌÂ˜Ó· ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÏÚ ÌÈ„˙‡ ˜¯ ‡Ï ¯Ù˘˙ ¨‰„Â

·· Ì˙ÂÓÂÈÓ‚È¯ÁÂ ÌÈÚÂ¯È‡ ÁÂ˙ÈÏÂ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙¯˜·Ï ÌÈÏÎÂ ˙ÂËÈ˘ Ì‰Ï ˜ÈÚ˙ ‡Ï‡ Ì‰ÈÏÚ ÏËÂÓ‰ ÚÂˆÈÆ˙Â

‚ÂÏÂÎË ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙‡ ÛÈ˜‰Ï ‰Î¯„‰‰ ÏÚÌÈÚÂ¯È‡ ÁÂ˙ÈÏ ˙ÂÈËÒÈËËÒ‰ ˙ÂËÈ˘‰ ¨ÌÏ‚‰ È¯ÓÂÁ ÏÚ Ú„È‰ ¨ÌÈÈ

Æß„ÎÂ

Æ∑Æ˙ÈÏÂ‰È ˙Â‚È‰Ó „ÒÓÂ ·ˆÚ

‚È‰Ó·È ¯˘‡ ¯ÂˆÈÈ‰ Ï‰ÓÂ ¯ÈÎ·‰ Ï‰Ó‰ „È˜Ù˙ ÈÂÈ˘· ‰ÎÂ¯Î ˙Â· È„ÈÏ ‡Â·ÚÓ· ÈÂËÈÌÈ„ÂÓ‰ ¢ÌÈ¯ËÂ˘¢Ó ¯

·ÂÚÏ ÌÈÚÈÈÒÓ‰ ¢ÌÈÓ‡Ó¢Ï ¨˙Â‡ˆÂ˙ ˙‚˘‰· ÌÈ„˜Ó˙Ó ‡Ï Ì‰ Æ˙Â‡ˆÂ˙‰ ˙‡ ‚È˘‰Ï Ì‰È„˙Â‡ˆÂ˙· ˙È„ÚÏ

·‰„ ‡Ï‡ ÌÈÚÂˆÈ·ÂÚ ÌÚ ÌÈ·ÂÚ‰ ̇ ËÈÏ˘· ÌÈ‡ ̄ ˘‡ ÌÈÓÂÁ˙‰ „ÁÂÈÓ· ̈ ÌÈÈ¯˘Ù‡ ̇ ÂÂ¯˙Ù·Â ̇ ÂÈÚ·· Ì‰È„ÆÌÈ„
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Æ∏Æ„ÁÙ ¯Ò‰

‚È¯Á ÌÈÚÂ¯È‡ ¢ÁÈË˘Ï ˙Á˙Ó ‡Ë‡Ë¢Ï „„ÂÚÓÂ ˙ÂÈÚ· ˙Ùˆ‰ ÚÂÓ „ÁÙ·ÂÚÏ ¯˘Ù‡Ó ÂÈ‡Â ÌÈ˙ÂÏ‡˘ ‚Èˆ‰Ï ÌÈ„

‚‰˙‰· ‰˙ÂÓ „ÁÙ‰ ÆÌ‰ÈÏÚ ÏËÂÓ‰ ˙·‰· Ì‰Ï ‰ÚÈÈÒ˙ ¯˘‡·ÂÚ‰ Ì‰Ï ÌÈ˙Â˘ ÔÂÓ‡·Â ‰Ï‰‰‰ ˙ÂÆÌÈ„

·Ú‰ ÌÂ˜Ó ˙ÁË·‰Æ„ÁÙ ˙ÚÈÓÂ ÔÂÁË· ˙‚˘‰Ï ·Â˘Á ·ÈÎ¯Ó ‡Â‰ ‰„Â

‚‰ ÒÎ‰¢˘ ÔÚÂË ÈÙÈ Ì‚˙Ù· ÏÂ„‚˘‰ ‡Â‰ ¨ÂÏ˘ ¯˙ÂÈÍÎ È„È ÏÚÂ ÁÂ˙ÈÏ ˙Â˙È ¯˘‡ ÌÈ˘ÂÚ ÂÁ‡˘ ˙Â‡È

‚¯‡ Æ¢¯Ù˙˘‰Ï ˙Â¯˘Ù‡Ó· ÈÂ¯˘ ¯˘‡ ÔÂ‚˘Ó „ÂÓÏÏ ˙ÂÓ„Ê‰‰ ˙‡ ıÈÓÁÈ ¨„ÁÙ ÂÆ˙Â‡È

Æπ· ˙ÂˆÈÁÓÂ ÌÈÓÂÒÁÓ ¯Ò‰Æ˙Â˜ÏÁÓ ÔÈ

·Ú „Â„ÈÚ„ÂÁÂ˙ÈÙÂ ¯˜ÁÓ ¨˜ÂÂ˘ ¨˘Î¯ ¨¯ÂˆÈÈ© ÌÈÂ˘‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÈÓÂÁ˙· ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ Ï˘ ‰¯ÈÂ‡ È„Î ÍÂ˙ ˙ÂÂˆ ˙

·ÂÈÁ ˙ÂÈ˜ÒÚ ˙Â‡ˆÂ˙ ·È‰Ï ˜¯ ÈÂ˘Ú ®ß„ÎÂ‚ÓÂ ˙ÏÏÂÎ ‰È‡¯ ¯˘Ù‡È ÛÂ˙È˘‰ Æ˙ÂÈÌÈ˜ÒÚ‰ ÌÈÚÂ¯È‡‰ Ï˘ ˙ÂÂ

‚‰Â‚ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ Ì‰Ó ¯Ê·È·ÂÈÁ‰ ˙Â‡ˆÂ˙‰Â ÌÈÈÏÓÈËÙÂ‡ ˙ÂÂ¯˙Ù ˘ÂÆÍÎÓ ˙ÂÚ·Â‰ ˙ÂÈ

Æ±∞·· ÌÈ‡ ¯˘‡ ÌÈ„ÚÈÂ ˙Â‡ÓÒÈÒ ÏËÆ‰‚˘‰ È¯

ıÓ‡Ó ̇ ÙÒÂ˙· ‰˙ÂÓ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̄ ÂÙÈ˘˘ Ô‰Ó ÚÓ˙˘Ó˘ ÈÙÓ ̈ ˙ÂÚËÓ ·ÂË‰ ‰¯˜Ó· ‡Ï‡ ̈ ˙ÂÏÈÚÂÓ ÔÈ‡ ̇ Â‡ÓÒÈÒ

·ÂÚ‰ „ˆÓ·ÂÓ‰ ˙Î¯ÚÓ· ‡ÏÂ ÌÈ„„˜Ù˙Ó‰ ‰Ï‰‰‰ È„È ÏÚ ˙Ï· ÔÈ‡ ¯˘‡ ˙Â¯‰ˆ‰ È˘ „ˆÓ Æ·ËÈ‰ ˙‰‚˘‰ ˙Â¯

·Á‰ ˙ÈÓ„˙· ˙ÂÚ‚ÂÙ·ÂÚ‰ ·¯˜· ÏÂÎÒ˙ ˙Â¯ˆÂÈÂ ‰Ï‰‰‰Â ‰¯ÆÌÈ„

·˜˙Ó ÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏ ÌÚ ¨˙ÂË¯ÂÙÓ ‰ÏÂÚÙ ˙ÂÈÎÂ˙· ˙Â‡ÓÒÈÒ‰ ˙‡ ¯ÈÓ‰Ï ‰Ï‰‰‰ ÏÚ¯ÂÙÈ˘Ï ˙Ú„‰ ÏÚ ÌÈÏ

‚¯‡· ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÎ Ï˘ Í˘Ó˙ÓÆÔÂ

Æ±±·˜˙ ÏË·Ú ÈÆ˙Â‚È‰Ó· Ì˙Â‡ ÛÏÁ‰ ¨˙ÂÈ˙ÂÓÎ ˙ÂÒÎÓÂ ‰„Â

‚˘È‰ „„ÂÚÏ ‰ÈÈË‰ ®˙ÂÓ¯Â© ˙ÂÈ˙ÂÓÎ ˙ÂÒÎÓÏ·˘Á ÏÚ ÌÈ˙ÈÚÏ ¨¯ˆ˜‰ ÁÂÂË· ÌÈ„ˆÓ ÆÁÂÂË ˙ÂÎÂ¯‡ ˙ÂÎÏ˘‰ ÔÂ

·ÂÚ‰ ÏÚ ˙ÂÒÎÓ ÏÈË‰Ï ÔÈ‡ È˘·ÚÏ ÌÈÏ‚ÂÒÓ Ì‰˘ ÈÙÓ ¨ÌÈ„ÏÚ ÆÌ‰Ï ˙¯˘Ù‡Ó ˙Î¯ÚÓ‰˘ ‰ÓÏ Ì‡˙‰· ˜¯ „Â

·˜Ï ÌÈÏ‰Ó·ÂÚÏ ÌÈ„ÚÈ ÚÂÆÌ˘ÂÓÈÓ· Ì‰Ï ÚÈÈÒÏÂ Ì‰È„

Æ±≤·ÂÚ‰Ó ÌÈÚÂÓ ¯˘‡ ÌÈÓÂÒÁÓ ¯Ò‰· Ô˙Ó ÌÈ„·Ú· ‰ÂÂ‡‚Ï ÈÂËÈ„ÂÆÌ˙

·ÂÚÏ ¯˘Ù‡Ï ˘È‚˘È‰· ˙Â‡‚˙‰Ï „·Ú ÌÂ˜Ó·Â ÂÏ˘ ÌÈÂÓÓ· ¨ÂÈ„ÂÌÈ¯ÂÙÈ˘ ÚÈˆ‰Ï Â˙Â‡ „„ÂÚÏ ˘È ¨‡Ó‚Â„Ï ÆÂ˙

· ÒÁÈÈ˙‰ÏÂ·Î·Â ̇ ÂÈˆ¯·ÂÚ ÆÂÈ˙ÂÚˆ‰Ï „Â‚¯Ó ̄ ˘‡ „‚¯‡Ï Â˙ÓÂ¯˙ÏÂ ‰˘ÂÚ ‡Â‰˘ ‰ÓÏ ̇ ÂÚÓ˘Ó ̆ È˘ ̆ È‰ˆ¯È ̈ ÔÂ

‚˘È‰‰ ˙·ÂËÏ Â˙ÏÂÎÈ ÏÎÎ ÌÂ¯˙Ï‚¯‡‰ Ï˘ ÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÌÈÆÔÂ

Æ±≥ÆÈÓˆÚ ¯ÂÙÈ˘ÏÂ ‰ÏÎ˘‰Ï ˙ˆ¯Ó ˙ÈÎÂ˙ ÏÚÙ‰

˙·Á¯‰ Æ˙È˙¯ÈˆÈ ‰·È˘Á ·Â˘ÁÏ ˙ÈÓˆÚ‰ ˙ÏÂÎÈ‰ ÁÂ˙ÈÙ·Â ˙Ú„‰ ˙·Á¯‰· ¯˜ÈÚ· ‡È‰ ¨‰ÏÎ˘‰ Ï˘ ‰˙ÓÂ¯˙

·ÂÚÏ ¯˘Ù‡˙ Ú„È‰ ÈÓÂÁ˙‚Ó· ·Ï˙˘‰Ï „·Î¯ÂÓ ‰¯˜· ÈÎÈÏ‰˙ ÂÓˆÚ· Úˆ·ÏÂ ˙ÂÚÂˆ˜Ó ÔÂÂ·ÈÈÁÓ‰ ÌÈÌÂ˘ÈÈ ÌÈ

ÆÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈÏÎ

Æ±¥ÆÈÂÈ˘‰ ˙‡ ÌÈÏ˘‰ÏÂ ˘ÓÓÏ ÔÂ‚¯‡· ÌÏÂÎ ˙‡ ÌÂ˙¯

·¯˙·Â ˙ÈÏÂ‰È‰ ‰ÒÈÙ˙· ÈÂÈ˘‰ ˙ÁÏˆ‰‚¯‡‰ ˙Â‚¯‡· Ò¯Ù˙ÓÂ ÈÁ‰ „Á‡Â „Á‡ ÏÎ Ï˘ ÂÈÈÚ ‡È‰ ˙ÈÂÆÔÂ
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¢· ˘ÂÓÈ˘ „„ÂÚ ‚ÈÓ„ ß¯„‚ÈÓ„ Ï˘ È¯ÂÊÁÓ‰ Ï‚ÚÓÆ˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù·Â ¯Â˙È‡· ≥Æ± ÌÈ˘˙· ‚ˆÂÓ‰ ¢

תרשים 3.1: מעגל האיכות של דמינג

·Ï˘ ¯˘‡ È˙ÓËÒÈÒ ÍÈÏ‰˙ Â‰Ê·˜ ÂÈ∫˘‡¯Ó ÌÈÚÂ

ÿ· ÏÈÁ˙Ó ÚˆÂÓ ÔÂ¯˙ÙÎ ¯ÂÙÈ˘ ˙ÈÎÂ˙ ÔÂÎ˙·Â ÌÈÂ˙ ÛÂÒÈ‡ È„Î ÍÂ˙ ‰ÈÚ·‰ „ÂÓÈÏ®ÔÎ˙©Æ

ÿ ‰ÈÚ·‰ ˙‡ ¯Â˙ÙÏ ÏÂÎÈ ÔÎ‡Â ÌÈ˘È ‡Â‰ Ì‡ ÔÂÁ·Ï ˙Ó ÏÚ ÔÂ¯˙Ù‰ ˙‡ ˙ÂÒÏ ˘È®‰˘Ú©Æ

ÿ· ÍÏ‰Ó·˜È„‰ÈÚ·‰ ÔÂ¯˙Ù· ˙ÂÚÈÈÒÓÂ ÔÂÎ˙‰ ˙‡ ˙ÂÓ‡Â˙ ˙Â‡ˆÂ˙‰ Ì‡ ÌÈÎÈ¯ÚÓÂ ÌÈÂ˙ ÌÈÙÒÂ‡ ˙ÂÓÈ˘È‰ ˙

®¯˜·©Æ

ÿ‚¯‡· Â˙Â‡ ÌÈÚÈÓËÓÂ ÚˆÂÓ‰ ÈÂÈ˘‰ ˙‡ ÌÈ„ÒÓÓ ¨¯˙ÙÂ ¯˙Â‡ ‰ÈÚ·‰ ˘¯Â˘˘ ¯Á‡Ï ÛÂÒ·ÏÂÏÂÎ ÔÂ®Úˆ·© Æ

ÿ·Ò‰ È‡˙Â ˙ÂÈÙÂÒ ÔÈ‡ Ô‰ ˙ÂÈÚ·Â ˙ÂÈ‰·˙ ˙È¯ÂÊÁÓ‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰Â ÍÈÏ‰˙‰ ÏÚ ÌÈ¯ÊÂÁ ¨‰„Ó˙‰· ÌÈ˙˘Ó ‰·È‡È

· È„ÈÏÆÍ˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ ÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ÈÂËÈ

Ô‡¯Âß‚ ÛÒÂÈ ß¯„

‚„˜Ó˙Ó Ô‡¯Âß‚ ß¯„ Ï˘ Â˙˘È‚ËÈ‡ ·ÈÎ¯ÓÎ ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙ÏÏÎ‰· ¨¯Ù˘Ï Í¯ÂˆÏ ˙ÂÚ„ÂÓ· ˙·Ú ÏÎ Ï˘ ÈÏ‡¯¨‰„Â

·Ú· ˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù ˘ÂÓÈÓ· ¨˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙ÂËÈ˘ ˙Î¯„‰·„Â· Ô˙Ó·Â ˙ÂÂˆ ˙¯Ù˘Ï ˙Ó ÏÚ Æ˙Â‡ˆÂ˙· ‰¯Î‰Ï ÈÂËÈ

·ÂÚ‰ ÏÎ ÏÚ ¨˙ÂÎÈ‡‚¯‡· ÌÈ„·‰ÏÂ ˙ÂÈÂÓÂÈÓÂ ˙Â˜ÈÎË Á˙ÙÏ ÔÂÆÔ˙Â‡ Ì˘ÈÈÏ „ˆÈÎ ÔÈ

‚ÂÏÈ¯Ë‰‚ Ï˘ ‰È·Ó Ô‡¯ÂÈ· È„ÈÏ ‰‡È ¨˙ÂÎÈ‡‰ ÔÂÎ˙ ∫ÌÈÈÏÂ‰È ÌÈÎÈÏ‰˙ ‰˘ÂÏ˘ ÈÂËÈ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘Â ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·

‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎÆ≥Æ≥≠Â ≥Æ≤ ÌÈÓÈ˘¯˙· ÌÈ

PDCA Act
∫Úˆ·

ÔÂ‚¯‡·†„ÒÓ†ÿ
ÌÈÈÂÈ˘†ÚÓË‰†ÿ

¯Ù˘†ÿ

Plan
∫ÔÎ˙

ÌÈÎÈÏ‰˙†¯˙‡†ÿ
ÌÈÈËÈ¯˜†††

Ú„ÈÓ†ÛÂÒ‡†ÿ
˙ÂÈÎ˙†Ú·˜†ÿ

¯ÂÙÈ˘††††

Do
∫‰˘Ú

˙‡†Ì˘ÈÈ†ÿ
¯ÂÙÈ˘‰†††

Check/Control
∫¯˜·

˙Â‡ˆÂ˙†Í¯Ú‰†ÿ
ÏÚÂÙ·†††

ÔÂÎ˙Ï†‰ÂÂ˘‰†ÿ
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‚ ÌÂ˘ÈÈ È„È ÏÚ·Á ¨Ô‡¯Âß‚ Ï˘ Â˙˘È·Ê· ¯ÈÒ‰ÏÂ ¨‰ÎÂÓ ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯ ÌÚ ˙Â‰ÂÊÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ˙‡ ÌˆÓˆÏ ˙ÂÏÂÎÈ ˙Â¯ÊÂ

‚¯‡· ÈÂ¯ÎÆÔÂ

ÿ ˙ÂÎÈ‡‰ ÔÂÎ˙Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ˙ÂÈÙÈˆ‰Â ÌÈÎ¯ˆ‰ ÌÚ ˙Â„ÓÚ ÌÂ‡˙Ï ˙ÂËÈ˘ ÁÂ˙ÈÙ „„ÂÚÓ

גית האיכות של דר' ג'וראןתרשים 3.2: טרילו

ÿ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ¯˜·· ̇ ‡ÂÂ˘‰ ·ÈÈÁÓ· ÔÈÁ·‰ÏÂ ̇ Â‰ÊÏ ̄ ˘Ù‡˙ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ¯˜· ÆÌÈ„ÚÈÂ ÌÈË¯ÙÓ ÌÚ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ÈÚÂˆÈ∫ÔÈ

-‚È¯Á‚È¯Á ≠ ˙¯ˆÂ˙ ˜ÈÙ‰Ï Â˙ÏÂÎÈ ˙Â‰ÓÓ ˙ÂÚ·Â ¯˘‡ ÍÈÏ‰˙‰ Ï˘ ˙ÂÈÂ¯Î ˙Â·Ê·Ï ¯Â˜Ó‰ Ô‰ ÂÏ‡ ˙ÂÊÂ

Æ¯ÂÙÈ˘Ï ÒÈÒ· ˙ÂÂ‰ÓÂ ÈÂ¯Î

≠‚È¯Á· ˙Â¯Â˜ ¯˘‡ ˙ÂÈ„¯ÂÙÒØ˙ÂÈ¯˜Ó ˙Â·ÈÒÓ ÏÏÎ Í¯„Æ˙ÈÂˆÈÁ ‰Ú¯Ù‰ Ï˘ÓÏ ¨ÍÈÏ‰˙Ï ˙ÂÈÂˆÈÁ ˙Â

ÿ ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘‚¯‡‰ Ï˘ ˙Î˘Ó˙Ó‰ Â˙ÁÏˆ‰Ï ıÂÁ‰ ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ÍÈÏ‰˙ ·Ï˘ÓÆÔÂ

‚È‰Ó ÏÚ¢ Â¯ÙÒ·¢˙ÂÎÈ‡Ï ˙Â®∑©· Í¯„ ˙ˆÈ¯Ù „„ÂÚÓ ÁÏˆÂÓ ¯ÂÙÈ˘˘ ÔÚÂË Ô‡¯Âß‚ ß¯„ ‚·Â Ú„È·ÂÚ Ï˘ ‰˘ÈÆ˙ÂÎÈ‡Ï ÌÈ„

·ÈÂÁÓ‰‚È‰ÓÏÂ ˙Â·¯˙‰ ÌÚ ˙Â„„ÂÓ˙‰ Í¯ÂˆÏ ˙ÈÁ¯Î‰ ‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰‰ Ï˘ ˙È˘È‡‰ ˙Â‚˙‰ Ï˘ ˙ÂÆÌÈÈÂÈ˘Ï ˙Â„

·ÂÓ‰ Ë˜ÈÈÂ¯ÙÎ ˙ÂÎÈ‡‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ÒÁÈÈ˙Ó ‡Â‰·Î¯ÂÓ‰ ÌÈ˙ÂÂˆ È„È ÏÚ Ï‚ÈˆÓ ÌÈ‚¯‡· ˙ÂÂ˘ ˙Â˜ÏÁÓ ÈÚ˜¯ ÈÏÚ· ÔÂ

‚Ó Ú„ÈÂÆ˙ÂÈÚ· ¯Â˙ÙÏÂ ¯Â˜ÁÏ ¨˙Â‰ÊÏ Ì„È˜Ù˙ ¯˘‡ ¨ÌÈÂÂ

‚È‰ ˙ÂÂˆ ÌÈ˜‰Ï ˘È· ˙Â„˜Ó˙‰ ÁÈË·‰Ï Â„È˜Ù˙ ¯˘‡ Ë˜ÈÈÂ¯Ù‰ È˙ÂÂˆ ˙ÈÈÁ‰Ï ÈÂ‚¯‡‰ È„ÚÈ˙ÂÎÓÒ ÏÈˆ‡‰Ï ¨ÔÂ

˜ÏÁÓ‰ ˙ÂÈÂÎÊ‰ ÏÚ ¯Ó˘ÏÂ ˙ÂÈÚ· Á˙ÏÂ ¯Â˜ÁÏÆ˙ÂÈ˙

‚· ÂÏÚÙÈ Ô‡¯Âß‚ Ï˘ ÌÈ˙ÂÂˆ‰ ÈÂ‰ÈÊÏ ÌÈÈËÒÈËËÒ‰ ÌÈÏÎ‰ ÌÂ˘ÈÈ È„Î ÍÂ˙ ˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù Ï˘ ˙È˙ÓËÒÈÒ ‰˘È‚ÌÈÓ¯Â

·ÈÒ· ˙Â„˜Ó˙‰ÏÂ‚ˆÂÈ ¨˙ÂÈÚ·‰ ÈÂ‰ÈÊ ¯Á‡Ï Æ˙ÂÈÚ·‰ Ï˘ ˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ˙Â‰ËÈ˘‰Â Ì˙Â‡ ÔÂÁ·Ï Í¯„‰ ¨˙ÂÂ¯˙Ù ¯ÙÒÓ Â

‚¯‡· ÌÓ˘ÈÈÏÆÔÂ

˙ÂÎÈ‡†ÔÂÎ˙ ˙ÂÎÈ‡†˙¯˜·

ÔÓÊ

˙ÂÏÚ
˙ÂÎÈ‡
‰ÎÂÓ

¥∞

≤∞

È¯Â˜Ó†¯ÂÊ‡
˙ÂÎÈ‡†˙¯˜·†Ï˘

˘„Á†¯ÂÊ‡
˙ÂÎÈ‡†˙¯˜·†Ï˘

È¯˜Ó†„ÂÁ
®È„¯ÂÙÒ©

ÈÂ¯Î†ÊÂ·Ê·
®¯ÂÙÈ˘Ï†˙ÂÓ„Ê‰©

˙ÂÎÈ‡†¯ÂÙÈ˘
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· ‡Ï ıÓ‡Ó‰˘ ÁÈË·‰Ï ˙Ó ÏÚ ÍÈÏ‰˙· ÈÂÈÁ ·ÈÎ¯Ó Â‰ ÔÂ¯˙Ù‰ ˙ÁÏˆ‰ ˙¯˜· Í˘Ó˙Ó‰ ÍÈÏ‰˙‰ ÆÊ·ÊÂÌÈÈ˜˙Ó

·ÚÓÓ ‰‡ˆÂ˙Î‚˘Ó ˜ÏÁÎ ˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙ÙÏ ÌÈ˙ÂÂˆ‰ ¯·Ú ˙¯„ÂÆÌ˙

˙ÂÎÈ‡‰ ÔÂÎ˙˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜·˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘

ÿ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÂ‰ÈÊÿ· ˙Î¯Ú‰¯ˆÂÓ‰ ÈÚÂˆÈÿ·˜¯ÂÙÈ˘Ï ˙È˙˘˙‰ ˙ÚÈ

ÿ·˜˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˙ÚÈÌÈÈÁÎÂ‰ÿ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈË˜ÈÈÂ¯Ù‰ ÈÂ‰ÈÊ

ÿÌÈ¯ˆÂÓ ˙ÂÂÎ˙ ÁÂ˙ÈÙÿ·‰ ˙‡ÂÂ˘‰ÌÈÚÂˆÈÿ·˜Ë˜ÈÈÂ¯Ù‰ È˙ÂÂˆ ˙ÚÈ

˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ÂˆÏ ÌÈÂÚ‰È„ÚÈ ÌÚ ÌÈÈÁÎÂ‰ÿ˜Ù‰·‡˘Ó ˙‰Î¯„‰ ¨ÌÈ

ÿÌÈÏ‚ÂÒÓ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙ ÁÂ˙ÈÙ¯ˆÂÓ‰∫ÔÚÓÏ ÌÈ˙ÂÂˆÏ ‰Èˆ·ÈËÂÓÂ

ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÂÎ˙ ˙‡ ¯ˆÈÈÏÿ‰‡ˆÂ˙Î ‰ÏÚÙ‰·ÈÒ‰ ÁÂ˙È   ≠˙Â

ÿ·Ú‰Í¯ÚÓÏ ˙ÂÈÎ˙‰ ˙¯ÌÈ¯ÚÙ‰Ó˙ÂÂ¯˙Ù‰ ÈÂ‰ÈÊ   ≠

ÏÂÚÙ˙‰·˜   ≠˙¯ÈÓ˘Ï ‰¯˜· ˙ÚÈ

‚˘È‰‰     ÌÈ

תרשים 3.3: שלושת התהליכים בניהול איכות ע"פ ג'וראן

ÌÂ‡·‚ÈÈ„Ù „Ó¯‡

·‡Î ·˘Á ‡Â‰‚‰ ‡Â‰ Æ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯˜· ˙¯Â˙ È ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯Â˙ ˙‡ ¯È„Ï˘ ÌÈˆÓ‡Ó ·ÂÏÈ˘Ï ˙È˙ÈÏÎ˙ ‰ËÈ˘¢Î

˙˜ÙÒ‡Â ̄ ÂˆÈÈ ̆ ÓÓÏ ‰¯ËÓ· ÔÂ‚¯‡· ̇ ÂÂ˘‰ ̇ Â˜ÏÁÓ‰ È„È ÏÚ ̇ Ó˘ÂÈÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡ ̄ ÂÙÈ˘Â ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ˜ÂÊÁ˙ ̈˙ÂÎÈ‡ ÁÂ˙ÈÙ

¢Æ¯˙ÂÈ· ˙ÈÂÎÒÁ‰ ‰Ó¯· ¨ÂÈ˙Â˘È¯„Â ÁÂ˜Ï‰  ÈÎ¯ˆ ˙‡ ÌÈÚÈ·˘Ó‰ ÌÈ˙Â¯È˘

‚ ‰· ˙Â‡¯Ï ˘È˘ ‡Ï‡ ¢‰˘ÚÓ ¯Á‡Ï¢ ‰¯˜· ˙ÂÚˆÓ‡· ˙‚˘ÂÓ ‰È‡ ˙ÂÎÈ‡‰ ¨ÌÂ‡·‚ÈÈÙ Ï˘ Â˙ÒÈÙ˙Ï Ì‡˙‰·‰˘È

·¯ÚÓ ˙‡ ˙·ÈÈÁÓ‰ ˙È˜ÒÚ≠˙ÈÏÂ‰È‚¯„‰ ÏÎ ˙Â‚¯‡· ˙Â˜ÏÁÓ‰ ÏÎÂ ÌÈ·Î ÔÂÆ˙ÂÏÈÚÙ ˙Ú˙‰· ¯

ÌÂ˘ÈÈ ˙‡Â ˙ÈÏÎÏÎ‰ ‰˙ÂÈ‡„Î ˙ÈÁ·Ó ˙ÂÎÈ‡‰ ˘ÂÓÈÓ ˙‡ ÔÂÁ·Ï ˘È ¨È˜ÒÚ‰ Ë·È‰· ‰‰ ‰ÈÏ‡ ˙ÂÒÁÈÈ˙‰‰Â ˙ÂÈ‰

‚ÒÓ· ˙ÂÏÈÚÙ‰‚Î ‰˙¯‚È‰Ó ¨˙ÂÈËÒÈËËÒ ˙Â˜ÈÎË· ˘ÂÓÈ˘ ÔÂ·ÈÂÁÓ ¨˙ÈÏÂ‰È ˙Â·ÂÚ‰ ˙ÂÌ‡˙‰· ‰Ï‰‰‰Â ÌÈ„

‚¯‡‰ Ï˘ ˙È˜ÒÚ‰ ‰ÁÏˆ‰Ï ‰˙ÓÂ¯˙ÏÆÈ˙Â¯Á˙‰ ˜Â˘· ÔÂ

·ÒÂ¯˜ ÙÈÏÈÙÈ

·ÒÂ¯˜ ÙÈÏÈÙ Ï˘ ¯ÒÓ‰‚¯‡‰ ˙Ï‰‰Ï È„Ó ÌÈÂ‚·˜Â ¢ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÒÙ‡¢ ˘ÈÆ¢˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ¢ ˙ÚÈ

‚ ˙˘È¢ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÒÙ‡¢ÆÌÈÓ‚Ù ‡ÏÏ ‰Â˘‡¯‰ ÌÚÙ· ˜ÈÂ„Ó· ÌÈ¯ˆÂÓ ¯ÂˆÈÈÏ ˙ÒÁÈÈ˙Ó 

˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ˜ÙÒ‡ ˙ÂÂÏÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ Ô‰ ˙ÂÈ‰Ï ˙ÂÏÂÎÈ ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ÆÌ‰˙ÂÈÙÈˆ ˙‡ Ì‡Â˙‰ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ¯ˆÂÓ ˙

‚˘ ÔÂ˜È˙ Ï˘ ˙ÂÈÂÏÚ Â‡ ˙ÁÙ Â‡ ÌÈÂ˜È˙ ˙ÂÈÂÏÚ ¨‰ÈÁ· ˙ÂÈÂÏÚ·Ú‰ ÍÈÏ‰˙· ÂÚ¯È‡ ¯˘‡ ˙Â‡ÈÆ‰„Â
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∫˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È Ï˘ ˙Â˙ÈÓ‡‰ ˙Ú·¯‡ ˙‡ Á˙ÈÙ ‡Â‰

ÿ˙Â˘È¯„Ï ‰Ó‡˙‰‰ ∫˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯„‚‰

„‰ ‡Â‰‚·È˘Á‰ ˙‡ ˘È·˜ Ï˘ ˙Â˜Ù‰Â Ô˙È˘ ÏÎÎ ‰¯È‰· ‰¯Âˆ· ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ˙ÚÈÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙

Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÂÚ·˜ ¯˘‡ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ ÌÈÓ‡Â˙‰

ÿ‰ÚÈÓ ∫˙ÂÎÈ‡‰ ˙Î¯ÚÓ

‚¯‡‰ ˙Î¯ÚÓ‰˘ Á˙ÙÓ‰ ‡Â‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ˙ÚÈÓÌÈ˙Â¯È˘‰ Â‡ ÌÈ¯ˆÂÓ‰˘ ÁÈË·‰Ï ˙Ó ÏÚ ¯È„Ò‰Ï ˙·ÈÈÁ ˙ÈÂ

‚¯‡‰ È„È ÏÚ ÌÈ˜ÙÂÒÓ‰˙ÂÏÚ‰ ̄ ÂÙÈ˘Ï Á˙ÙÓ‰ ‡Â‰ ̈ ˘‡¯Ó Ì˙ÚÈÓÂ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÈÂ‰ÈÊ Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ÂˆÏ ÂÓ‡˙È ÔÂ

ÆÁÂÂË‰ ˙ÎÂ¯‡ ˙ÏÚÂ˙‰Â

ÿ·Ï ‰„ÈÓ ˙Ó‡ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÒÙ‡ ∫˙ÂÎÈ‡ ÈÚÂˆÈ

·· ‰„˜Ó˙‰ ̇ È˙¯ÂÒÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ¯˜··˜˙Ó¢ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ̇ Ó¯ ÌÚ ̇ Â¯˘Ù˙‰ È„Î ÍÂ˙ ̈ ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ̇ ÈÙÂÒ ̇ ¯Â˜È˙Ï

‚¯‡‰ ÏÚ Æ¢˙Ú„‰ ÏÚ·ÂÚ‰˘ ÂÁÈË·È ¯˘‡ ÌÈÎÈÏ‰˙Â ˙ÂËÈ˘ ‚È‰‰Ï ÔÂÆ‰Â˘‡¯‰ ÌÚÙ· ÔÂÎ ˙‡Ê ‰˘ÚÈ „

ÿ„È„Ó˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ∫˙ÂÎÈ‡ ˙

„È„Ó ‚È‰‰Ï ˘È·Ï È„Î ‰ÚÈÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚÂ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙·¯Ó‰ ˙ÂÓ„Ê‰‰ ˙‡ ˙ÂÓ¯Â˙ ¯˘‡ ˙ÂÈÚ· „„Â˙È

·˘≠È‡Ï ˙ÂÒÁÈÈ˙Ó‰ ˙ÂÈÂÏÚ· ¨‰ÈÁ· ˙ÂÈÂÏÚ· ¨‰ÚÈÓ ˙ÂÈÂÏÚ· ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ¯˙‡ Æ¯ÂÙÈ˘Ï¨˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

˜ÒÙ‰ ̈ ÌÈÂ˜È˙ ̈ ‰ÏÈÒÙ ̈ ˘„ÁÓ ̄ ÂˆÈÈ ̇ ÂÈÂÏÚ·Ú ̇·Ó· ·‡˘Ó˘ ÌÚÙ ÏÎ· ̇ ÂÚ·Â‰ ̇ ÂÈÏÚÂ ‰„Â˜Ù‰ ÍÈÏ‰˙· Ê·ÊÂ˙

Æ˙Â¯È˘ Â‡ ¯ˆÂÓ

‰Â‡˜È˘È‡ Â¯Â‡˜ ßÙÂ¯Ù

· Â‰ ‰Â‡˜È˘È‡ Â¯Â‡˜ ßÙÂ¯Ù·ÂÓ ÔÈ· ̇ ÏÏÂÎ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ¯˜· ÈÏÈÌÈÈËÒÈËËÒ‰ ÌÈÏÎ‰ Ï˘ È˘„Á‰ ÌÂ˘ÈÈ‰ ̇ ‡ „ÒÈÂ ÔÙÈ

©ÌÈ‡ÏÙÂÓ‰ ˙Ú·˘·ÂÚ‰ ÏÎ È„È ÏÚ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù·Â ÁÂ˙È· ®‚¯‡· ÌÈ„· ÌÈËÂ˘Ù‰ ÂÏÈÙ‡ ≠ ÔÂÆÌÈ

‚ÂËÒÈ‰ ∫ÌÈÏÎ‰„ ÌˆÚ È˘¯˙ ¨ÂË¯Ù ÁÂ˙È ¨‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ¨‰ÓÈ¯Ê ÈÓÈ˘¯˙ ¨‚ÂÈ˙ ˙ÂÓÈ˘¯ ¨Ì¯ÂÎÙ‰ ¯ÂÊÈÙ ÈÓÈ˘¯˙Â ‚

· Ô‡ˆ ÒÎÏÆ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È· ÏÊ¯

‚ÂÁ Ï˘ ÌÂ˘ÈÈ‰ ˙‡ Ì„È˜ ‰Â‡˜È˘È‡ ßÙÂ¯Ù·ÂÚ È˙ÂÂˆ Ì‰˘ ˙ÂÎÈ‡ È·˜ ‰¯Âˆ· ÌÈ˘‚Ù ¯˘‡ ÌÈ„·„˙‰· Î¢·Â ‰ÚÂ˙Â

·Ú ÌÂ˜Ó· ˙ÂÈÚ· ¯Â˙ÙÏ È„Î„ÂÆÌ˙
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ÈßˆÂ‚‡Ë È˘Èß‚ ß¯„

תרשים 3.4: פונקצית ההפסד של טאגוצ'י

‚‡Ë ß¯„·˜ÚÂ ˙ÂÎÈ‡ ¯Ù˘Ï ˙Ù‡Â˘‰ ‰ËÈ˘ Á˙ÈÙ ÈßˆÂÁ˙ÙÓ‰ ÈÈÈÙ‡Ó ˙‡ ˙Â‰ÊÏÂ ˙ÂÈÂÏÚ ÌˆÓˆÏ ¨ÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ ˙ÂÈ

·ÁÏ ÏÏÂÎ‰ „ÒÙ‰‰˘ ‰ÒÈÙ˙‰ ̇ ‡ ̄ È„Á‰ ‡Â‰ Æ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙ ̇ Ú˙‰ ÈÙÏ ÌÈÎÈÏ‰˙·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ‰¯‚‰‡Â‰ ̄ ˆÂÓÓ Ì¯

 ̇ ÒÈÙ˙ ̇ ÂÚˆÓ‡· Æ¯ˆÂÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡Ï ·Â˘Á „ÓÓ¢„ÒÙ‰‰ ̇ Èˆ˜ÂÙ¢·‰  ‡Â‰ ‚‰ ̇ ÂÈÂÏÚ‰ ̇ ‡ ÚÈ·‰ ̇ ÂÂ˘Ó ̇ ÂÓ¯ÆÌÈÚÂˆÈ

‚Â‰ ¯˘‡ ¨‰¯ËÓ Ë¯ÙÓÓ ‰ÈÈËÒ ÏÎ ≥Æ¥ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ¢Î Â„È ÏÚ ‰¯„˘Ú¯‚ ¢‰ÈÈËÒ‰ Ì‡ ÂÏÈÙ‡ „ÒÙ‰Ï ˙Ó¯Â

‚ÂÓ‚ÒÓ· ˙¯„ÆË¯ÙÓ‰ ˙¯

‚ÒÓ· ˙ÂÈËÒ·È Ë¯ÙÓ‰ ˙¯· È„ÈÏ Â‡Â‚ ¨‰ÈÂ˜Ï ‰Ó‡˙‰· ÈÂËÈÆ‰Ó‡˙‰ ¯ÒÂÁ Â‡ ˙Â„ÈÓ· ˜ÂÈ„ È‡ ¨ÈÂ˜Ï ¯ÂÓÈ

‚È¯ÁÏ ̇ Â‡Ó‚Â„ Ô‰ ̇ ÂÁÂ˜Ï ̇ ÂÂÏ˙Â ̆ „ÁÓ ̄ ÂˆÈÈ ̈ ÌÈÂ˜È˙ ̈˙ÂÏÈÒÙ·˜Ï ÌÈÏÂÎÈ ÌÈÎ˙Ó ÆË¯ÙÓ‰Ó ̇ Â˙ÂÈÂˆÈÙ‡‰ ̇ ‡ ÚÂ

Æ˙ÂÂ˘‰ ˙Ë˜‰ È„È ÏÚ ÌÈ˘Ú¯‰ ˙‡ ÌˆÓˆÏ „ÒÙ‰‰ ˙Èˆ˜ÂÙ ÚÂÈÒ·Â ¯ÂˆÈÈ ÈÎÈÏ‰˙ Ï˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ®ÌÈÒ¯ÏÂË‰©

‚‡Ë ˙ÂËÈ˘ ÌÂ˘ÈÈ È„Î ÍÂ˙ ¨Ô˙ÈÈÈÈÙ‡Ó ˙‡ ˙Â‰ÊÏ ÌÈÏÂÎÈ ¯˘‡ ¨ÌÈÈËÒÈËËÒ ÌÈÏÎ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÈÂÒÈ ÔÎ˙Ï ¨ÈßˆÂ

·‰ ˙ÂÂ˘ ˙‡ ÂÓˆÓˆÈ˘ ÍÎ ÍÈÏ‰˙‰Â ¯ˆÂÓ‰‚‡Ë ˙ÂËÈ˘ ÆÌÈÚÂˆÈ˘¯˘ÏÂ ˙Â‰ÊÏ ˙Â¯˘Ù‡Ó ÌÈÈÂÒÈ‰ ÔÂÎ˙· ÈßˆÂ

·ÈÎ¯Ó È˙ËÈ˘ ÔÙÂ‡·Â ˙Â¯È‰Ó·ÆÌÈÎÈÏ‰˙·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ÌÈ¯˙ÂÈÓ ÌÈ

© ‰Ó‚ÈÒ ∂ ˙˘È‚σ®∂

·Á È„È ÏÚ ‰ˆÓÂ‡Â ‰Á˙ÂÙ  ‰Ó‚ÈÒ ∂ Ï˘ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ÒÈÙ˙‚Î ‰ÏÂ¯ÂËÂÓ ̇ ¯·¯˜˙‰ÏÂ ̇ ÂÈÈÂˆÓÏ ‰˘È˙ÓÏ˘ÂÓ ̇ ÂÎÈ‡Ï ̇ Â

Æ®˙ÂÏ˜˙ ÒÙ‡©

‚‰˜ÈÁ¯Ó ̇ ÈÎÂ˙Ï ÒÈÒ· ‰˙ÂÂ‰ ‰˘È·Á‰ ÏÎ· ÌÈ¯ÂÙÈ˘Â ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ÚÓË‰Ï ̇ ÎÏ ̇ÔÂÈÏÈÓÏ ÌÈÓ‚Ù ≥Æ¥ Ï˘ „ÚÈ ̇ ‚˘‰Ï ‰¯

Æ®ß„ÎÂ ÌÈÎÈÏ‰˙ ¨ÌÈ¯ˆÂÓ© ˙ÂÈÂÏÈÚÙ

˙ÂÏÚ

„ÒÙ‰ „ÒÙ‰

‡ÏÏ
„ÒÙ‰

‰˘È‚
˙È˙¯ÂÒÓ

ÌÈÚÂˆÈ·ÏÂ·‚
Ë¯ÙÓ
ÔÂ˙Á˙

ÏÂ·‚
Ë¯ÙÓ
ÔÂÈÏÚ

‰¯ËÓ

˙ÂÏÚ

˙Ï„‚‰
„ÒÙ‰‰

˙Èˆ˜ÂÙ
„ÒÙ‰‰

ÏÂ·‚
Ë¯ÙÓ
ÔÂ˙Á˙

ÏÂ·‚
Ë¯ÙÓ
ÔÂÈÏÚ

‰¯ËÓ
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·Â˜Ó ÂÈ‰˘ ˙ÂÎÈ‡ ÈÊÂÁ‡Ï ˙ÈÂ¯˜Ú ‰ÓÎÒ‰ ¯„Ú‰ ‡Â‰ ‰ÒÈÙ˙‰ ÒÈÒ··Á· ÌÈÏ·¯ÚÓ‰ ˙Â¯·Ó‰© ˙ÂÈ˙Ó¯ ÏÚ ÌÈÒÒÂ

„‰ Í¯ÂˆÏÂ ®ππÆ∑• ≠ ‰Ó‚ÈÒ ≥ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡∫‰˘Â¯Ù ππÆπ• Ï˘ ˙ÂÎÈ‡ ≠ ‰Ó‚

ÿ‚˘ ˙Â˙ÈÁ ≤ÆÌÂÈ ÏÎ· ·¢‰¯‡ Ï˘ ‰ÙÂÚ˙‰ ˙Â„˘· ÌÈÒÂËÓ Ï˘ ˙ÂÈÂ

ÿ·˙ÎÓ ¥∞∞‚È ‡Ï ¯˘‡ ÌÂÈÏ ÌÈÆÌ„ÚÈÏ ÌÏÂÚÏ ÂÚÈ

ÿ·˘ ÏÎ· ÌÈÏÂÁ È˙·· ÌÈÁÂ˙È· ˙ÂÈÂÚË µ∞∞ÆÚÂ

ÿ‚˘ ÌÈÈ‡ÂÙ¯ ÌÈÓ˘¯Ó ¥¨∞∞∞Æ‰˘· ÌÈÈÂ

ÿÆß„ÎÂ ¨‰Ú˘ ÏÎ· ˙ÂÚË· ˜·· ˙Â„Ù ¯˘‡ ˙Â‡ÁÓ‰ ≤≤¨∞∞∞

‚‰ ÌÂ˘ÈÈ ˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ∫ÁÈË·˙ ‰˘È

ÿ‚˘ ÌÈÓ˘¯Ó ±≥Æ‰˘Ï ÌÈÈÂ

ÿ·„ ±‚˘ ¯‡„ ¯Æ‰Ú˘Ï ÈÂ

‰Ó‚ÈÒ‰ ˘˘ ˙ËÈ˘ È¯˜ÈÚ

‚˘‰ ¯Â˜Ó ¨‰ÒÈÙ˙‰ ÈÙ ÏÚÏÎ· ÌÈ¯ÂÙÈ˘ È„È ÏÚ ˙ÈËÒ¯„ ‰¯Âˆ· ÌˆÓˆÏ ˘È ‰˙Â‡ ¨ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙ÂÂ˘· ‡Â‰ ˙Â‡È

‚¯‡‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙÆÌÈÂ

·Â˘Á‰ ˙ÂÂÎ˙ Ô˘È ¯˘‡Î¥ ÈÏÚ· ˙ÂÁÏÂ˘ ¯ˆÈÈÓ Ô¯ˆÈ˘ Ï˘ÓÏ ÁÈ Æ˙ÂÎÈ‡Ï ÏÂ˘ÎÓ ‰ÂÂ‰Ó ˙ÂÂ˘‰ ¨ÁÂ˜ÏÏ ˙Â

·ÈˆÈ ̇ ÂÈ‰Ï ÂÈÈÂÎÈÒ˘ ‰ÊÎ ÔÁÏÂ˘ ÌÈÂ˜ Ì˙ÈÈ‰ Ì‡‰ ≠ ̄ ËÓÈÏÈÓ ̄ ÙÒÓ Ï˘ ‰Ë˜ ̇ ÂÂ˘ ̆ È ÔÁÏÂ˘ Ï˘ Ï‚¯ ÏÎÏ ÆÌÈÈÏ‚¯

øÌÈÈÒÙ‡ Ì‰

‚‰‚ÏÙ˙Ó ÌÈÂ˙‰˘ ‰ÁÈÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Ï ˙ÈËÒÈËËÒ‰ ‰ËÈ˘‰ ‡È‰ ‰Ó‚ÈÒ‰ ˘˘ ˙ËÈ˘ Ï˘ ÔÈÚ¯‚ÏÙ˙‰· ÌÈ˙Â

© ÚˆÂÓÓ ∫ÌÈ¯ËÓ¯Ù È˘  È„È ÏÚ ˙ÈÈÙÂ‡Ó‰ Æ˙ÈÏ‡Ó¯Âµ© Ô˜˙ ˙ÈÈËÒÂ ®σÆ®

·ÒÓ ‰Ó‚ÈÒ ≥ ˙ÈÈËÒ ¨≤ ˜¯Ù· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ˜˘‰Ï ÒÈÒ· ‰˙ÂÂ‰ ÚˆÂÓÓÏ ·È˜ÒÓ ˙Æ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙· ˙Â

·˙Ò‰‰ ˙‡ ˘ÈÁÓ‰Ï  È„Î·˙‰Ï ¯˘Ù‡ ¨ÚˆÂÓÓ‰Ó Ô˜˙‰ ˙ÂÈËÒ ¯ÙÒÓ Ï˘ ‰Èˆ˜ÂÙÎ ˙Â¯·Ë· ÔÂ∫‰‡·‰ ‰Ï

˙ÂÈËÒ ¯ÙÒÓ  ·˙Ò‰ ÈÊÂÁ‡˙Â¯ÔÂÈÏÓ ÍÂ˙Ó ÌÈ¯˜Ó ¯ÙÒÓ

© ˙ÏÁÂ˙‰Ó Ô˜˙Z®ÌÂÁ˙· ˙ÂÈ‰Ï ÌÂÁ˙Ï ıÂÁÓ      

±∂∏Æ≤∑≥±∑¨≥∞∞

≤πµÆ¥µ¥µ¨µ∞∞

≥ππÆ∑≥≤¨∑∞∞

¥ππÆππ≥∑∂≥

µππÆππππ¥≥∞Æµ∑

∂ππÆππππππ∏∞Æ∞∞≤

·‚˘ ÍÎ Â˙ÂÂ˘Â ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÏÁÂ˙ ˙‡ ÔÂÂÎÏ ‡Â‰ ‰Ó‚ÈÒ ˘˘ Ï˘ ËÂ˘Ù‰ ÔÂ¯˙ÈÙ‰˘˘ Ï˘ ˜Á¯Ó· ÂÈ‰È Ë¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂ

·‚ ‰Ó‚ÈÒ ˘˘ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯ Æ˙ÏÁÂ˙‰Ó Ô˜˙ ˙ÂÈËÒÆ‰Ó‚ÈÒ ˘ÂÏ˘ Ï˘ ÂÊÓ ‰·¯‰· ‰‰Â
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‰Ó‚ÈÒ ˘˘ ˙˘È‚· ÌÈÙÒÂ ÌÈÓ¯Â‚

‚‚‰ ˙‡ ‰ÙÈ˜‰ ‰Ó‚ÈÒ ˘˘ ˙˘È‚Ó ‰Á˜Ï ‰·Â¯˘ ˙ÙËÚÓ· ÏÈÚÏ ¯‡Â˙Ó‰ ÈËÒÈËËÒ‰ ÔÈÚ¯Æ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ˙˘È

‚Ï ÌÏÂ‡·ÈÎ¯ ÂÙÒÂ‰ ˙‡Ê ÏÎ· ‰Ó‚ÈÒ ˘˘ ˙˘È· ÔÂ„ Ì‰ÈÏÚ ‰˙Â‡ ÌÈ„ÁÈÈÓ‰ ÌÈ„ÈÁÈ‚˘ÂÓ ¨Ï˘ÓÏ Æ¥ „ÂÓÈÏ ˙ÂÓÎ ÌÈ

· ÔÂÎ˙ ̇ Ó¯30,000‚Á ̈ Ï‚¯ © ÁÂÂ¯Ï ‰ÓÂ¯˙Â ̈ ‰Ó‚ÈÒ ̆ ˘· ‰¯ÂÁ˘ ‰¯ÂBottom line contribution„Ó ®‚‰È‡¯‰ ̇ ‡ ÌÈ˘È

‚Ï ˙È„ÂÁÈÈ‰‚ ÈÙ ÏÚ ¨˙ÙÒÂ ‰·Â˘Á ‰Ó‚Â„ Æ‰Ó‚ÈÒ ˘˘ ˙˘È‚Ë¯ËÒ‡Ï ‰Ó‚ÈÒ ˘˘ ˙˘È˙ÂÈÂÙÈ„Ú ¯ÂˆÈÏ ˘È ˙È˜ÒÚ‰ ‰È

·Ï ÌÈË˜ÈÂ¯Ù‰ ˙‡ ¯ÂÁ·Ï ˘È ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÙÈ„Ú ÈÙ ÏÚ Æ˙ÂÈÂÙˆ ˙Â‡ˆÂ˙ ÈÙ ÏÚ‚Ó‰ ÌÈË˜ÈÂ¯ÙÏ ˙ÂÙÈ„Ú ˙˙Ï ˘È ÆÚÂˆÈÌÈÏÈ„

·˘ ˙‡ ÌÈ¯Ù˘ÓÂ  ÌÈÁÂÂ¯‰ ˙‡‚ ¨ÌÂÎÈÒÏ ÆÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ· ‰ÁÏˆ‰‰ ÏÚ ÌÈÚÈÙ˘Ó ÌÈÂ˘ ÌÈÓ¯Â‚ ÌÂ˘ÈÈ˘˘ ˙˘È

Æ‰Ó‚ÈÒ

‚ ¯ÙÒÓ Ï˘ ‰ÓÈ˘¯ ÔÏ‰Ï·Â˘Á ÌÈÓ¯Â∫ÌÈ

ÿ· ‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰‰ ˙ÎÈÓ˙Â ‰ÓÊÂÈ¯˙ÂÈ

ÿ·˘Ï Â‡ ÁÂÂ¯Ï Ì˙ÓÂ¯˙ ÈÙÏ ÌÈË˜ÈÂ¯ÙÂ ˙ÂÏÈÚÙÏ ˙ÂÙÈ„ÚÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

ÿÔÎ¯ˆ·Â ˙Â¯È˘· ˙Â„˜Ó˙‰

ÿ‚Ë¯ËÒ‡ ÔÂÎ˙· ˙Â¯ËÓ ÌÚ È˙Â¯Â¯

ÿ‰Î¯„‰

ÿ‚Á È˘‡Î Á˙ÙÓ È˘‡ ˙¯ÈÁ·‰Ó‚ÈÒ ˘˘· ‰¯ÂÁ˘ ‰¯Â

ÿÆÌÈ„„ÓÏ ˙Ó‡Â˙‰ ÏÂÓ‚˙ ˙Î¯ÚÓÂ ˙Â¯ËÓÏ ‰ÓÈ‡˙Ó‰ ÌÈ„„Ó ˙ÏÚÙ‰Â ÔÂÎ˙

≥Æ≤˙Â‰ÓÂ ‰¯„‚‰ ≠ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È

·ÈÎ¯Ó ÏÚÂ ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È Ï˘ ‰˙Â‰Ó  ÏÚ ÂÚ·ˆ‰ ¨Ì„Â˜‰ ˜¯Ù‰ Ï˘ ±Æ∂ ÛÈÚÒ·‰‚‰‰ „¯˘Ó ÆÌÈÈÒÈÒ·‰ ‰È

‚‰ È‡˜È¯Ó‡‰Î ̇ ÏÏÂÎ‰ ̇ ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ̇ ‡ ̄ È„ıÓ‡Ó· ̈ ÌÈ„·ÂÚÂ ÌÈÏ‰Ó ̇ Â·¯ÂÚÓ· ÔÂ‚¯‡· Í˘Ó˙Ó ̄ ÂÙÈ˘ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙ¢

˙Â¯ËÓ ˘ÂÓÈÓ· Â„˜Ó˙È ÌÈ¯ÙÂ˘Ó‰ ÌÈÚÂˆÈ·‰ Æ˙ÂÈÂ‚¯‡‰ ˙ÂÓ¯‰ ÏÎ· ÌÈÚÂˆÈ·‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙‡¯˜Ï ·ÏÂ˘ÓÂ ÈÏÏÂÎ

 Æ˙Â˘È¯„Ï ‰Ó‡˙‰Â ‰ÓÈ˘Ó‰ ÈÎ¯ˆ ¨ÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏ ¨˙ÂÏÚ ¨˙ÂÎÈ‡ ÔÂ‚Î ÔÂ‚¯‡‰ ˙Â˜ÏÁÓ ÏÎ ˙‡ ˙ÂˆÂÁ‰TQM·Ï˘Ó 

Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘· ˙„˜ÂÓÓ‰ ˙ÚÓ˘ÂÓÓ ‰˘È‚ ˙¯‚ÒÓ· ÌÈÈÎË ÌÈÏÎÂ ÏÚÂÙ· ¯ÂÙÈ˘ ÈˆÓ‡Ó ¨˙ÂÈÒÈÒ· ÏÂ‰È ˙Â˜ÈÎË

¢Æ ˘Ó˙˘Ó‰ØÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ ¯ÂÙÈ˘· ËÏÁÂÓ ÔÙÂ‡· ˙Â„˜Ó˙Ó ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÆÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘Æ

‚‰· ‰„¯Ù‰ È„È ÏÚ ËÂ˘ÈÙÏ ˙˙È ÂÊ ˙·Î¯ÂÓ ‰¯„‚‰ ÔÈ·Ï ˙ÏÏÂÎ‰ ÏÂ‰È‰ ˙ÒÈÙ˙ ˙¯„∫ÔÏ‰Ï„Î ‰˘ÂÓÈÓ Í¯„ ÔÈ

ø˙ÏÏÂÎ‰ ÏÂ‰È‰ ˙ÒÈÙ˙ ‡È‰ ‰Ó ∫¨ÔÂ‚¯‡ Ï˘ ˙Â¯Á˙‰ ¯˘ÂÎ ˙‡ ÌÒ˜ÓÏ ˙Ù‡Â˘‰ ÌÈ˜ÒÚ ˙ÈÈ˘ÚÏ ‰˘È‚ È‰ÂÊ¢

¢Æ‰·È·Ò‰Â ÌÈ˘‡‰ ¨ÌÈ˙Â¯È˘‰ ¨ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ÏÂ‰È ˙ÂÚˆÓ‡·

 ø‰˘ÂÓÈÓ ÈÈÈÙ‡Ó Ì‰ ‰Ó ∫®± ˜¯Ù· ±Æ∂ ÛÈÚÒ· ‰·Á¯‰· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ©ÁÂ˜Ï ˙„˜ÂÓÓ ¨˙È‚Ë¯ËÒ‡ ‰˘È‚ ‡È‰ ‰˘È‚‰¢

˙·ÈÈÁÓ‰ ¨˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù·Â ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï·˜· ˙ÈÚ„Ó ‰˘È‚ ÌÂ˘ÈÈ È„Î ÍÂ˙ ˙ÂÎÈ‡· ˙Â˜·„ ˙Ú·ÂË‰ ¨®ÈÂˆÈÁÂ ÈÓÈÙ©

¨Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ ‰ÈÈ˘Ú· ÌÈ·¯ÂÚÓ‰ ˙ÂÎÓÒ ÈÏÚ· ÌÈ„·ÂÚ Ï˘ ˙ÂÂˆ ˙„Â·ÚÂ ÏÂ‰È‰ È‚¯„ Ï˘ ÁÂÂË ˙ÎÂ¯‡ ˙Â·ÈÂÁÓ

¢Æ‰¯˜·· ‰ÏÂÚÙ ˘ÙÂÁÂ ÍÂÈÁ ¨‰¯˘Î‰ ÏÂˆÈ È„Î ÍÂ˙
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‡˘Â‰OCTQM

‚‰˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯„„˜Ó˙Ó¯ˆÂÓ· ˙„˜Ó˙Ó· ˙ÁÂ˜Ï

˙ÒÙ˙ ˙ÂÎÈ‡‰‰˜ÙÒ‡ ÈÓÊ ¨˙ÂÈÂÏÚÓ ‰·Â˘Á ˙ÂÁÙ· ‰Â˘‡¯°°È˜ÒÚ‰ ÚÈÓ‰ ¨ÌÈÂÂ˘ ÔÈ

˙Â¯ÈÎÓ ¯ÂÊÁÓÂ

˙ÂÏÈÚÙ‰ „Â˜ÈÓ¯ˆ˜ ÁÂÂË·· ÔÂÊ‡ÍÂ¯‡Ï ¯ˆ˜ ÁÂÂË· ÔÈ

„‰˘‚˙ÂÏ˜˙ ¯Â˙È‡˙ÂÏ˜˙ ˙ÚÈÓ

˙ÂÈÂÏÚ®˙ÂÎÈ‡· ÌÈ„˜Ó˙Ó˘Î© ˙ÂÏÂÚ®˙ÂÎÈ‡· ÌÈ„˜Ó˙Ó˘Î© ˙ÂÓˆÓËˆÓ

˙ÂÒÙ˙ ˙ÂÏ˜˙‰·ÂÚ˙ÂÈÂÚË ÌÈÚˆ·Ó‰ ÌÈ„· ˙ÂÎ¯ÚÓÏ˘ÂÎ ÏÂ‰È ¨˙ÂÏÈÚÈ È˙Ï

ÆÆÆÓ ˙ÂÚ·ÂÎ

˙ÂÎÈ‡Ï ˙ÂÈ¯Á‡‰· ßÁÓ¨˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‡ Â‡ ˙¯Â˜ÈÌÏÂÎ

ÏÚ ÏËÂÓ·ÌÈÁÓÂÓ ¨ÌÈÁÂ

·¯˙ÏÂ‰È‰ ˙Â·ˆ‰ÏÏÚ ˘ÈÚ‰Ï ¨ÌÈÓ˘‡ ÏÚ ÚÈ˙Â˘¯ ¨˙Â˘„Á ¨Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘

‰ËÂÌÈÂÎÈÒ ˙ÏÈËÏ˘ÎÈ‰Ï

‚¯‡ ‰·ÓÈÂ· ÈÎ¯¯È‰ÁÈ˘˜ ¨ÈË¯˜Â¯È˘ÈÓ‚ ¨·ÏÂ˘Ó ¨ÁÂË˘

È„È≠ÏÚ ˙ÂÈÚ· ÔÂ¯˙Ù‚¯‡‰ ˙¯Óˆ‰˙ÈÂ‚¯„ ÏÎ ¨ÌÈ˙ÂÂˆ‚¯‡‰ ÈÔÂ

תרשים 3.5: גישת ניהול האיכות הכוללת לעומת גישת בקרת האיכות

‚· ‰Ú·ËÂ‰ ˙ÈÏÂ‰È‰ ‰ÒÈÙ˙‰ ˙Â„ÂÒÈ ¨Ì„Â˜‰ ˜¯Ù·  ±Æ∑ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ·ÂÓ Ï˘ Ì˙˘È¨ÌÂ‡·‚ÈÈÙ ∫˙ÂÎÈ‡‰ ÈÏÈ

·ÒÂ¯˜ÆÔ‡¯Âß‚Â ‚ÈÓ„ ¨È

≥Æ≥© ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ˙˘È‚TQM·¯˙Î ®˙ÈÏÂ‰È ˙Â

‚‚‰Ó ˙ÈÏÎ˙· ‰Â˘ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡Ï ÏÂ‰È‰ ˙˘È·Â˜Ó ‰˙ÈÈ‰˘ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜· Ï˘ ‰˘È≥Æµ ÌÈ˘¯˙ Æ‰ÓÂ˘ÈÈ Ì¯Ë ˙Ï

·ˆÓ· ÌÈÈÂ¯˜Ú‰ ÌÈÈÂÈ˘‰ ÏÚ ÚÈ‚‰ È˙˘ ÔÈÆ˙Â˘È

‚‰‚ ‰‰ ÌÈ˘¯˙· ˙‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ‰˘È„˜Ó ˙Ó˘ÂÈÓ‰ ‰˘È‚Ë¯ËÒ‡ Ë·Ó ˙‚¯‡· ÁÂÂË ˙ÎÂ¯‡Â ˙È‰ÎÂ˙· ‰ÏÈÎÓ‰ ÔÂ

·¯˙ Ï˘ ̇ ÂÂ¯˜Ú·¯ÂÚÓ· Í˘Ó˙Ó ̄ ÂÙÈ˘Â ̇ Â˘„ÁÏ ̇ Ù‡Â˘‰ ̇ ÈÏÂ‰È ̇ Â‚¯‡‰ ÏÎ ̇ Â·˜Â ÌÈ˜ÙÒ‰ ÏÏÂÎ© ÔÂÆ®‰˘Ó‰ ÈÏ

·¯˙‰„˜ÓÓ ˙Â·˘Ï ‰˙ÂÏÈÚÙ ˙‡ ˙‚¯„‰ ÏÎ Ï˘ ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ È„Î ÍÂ˙ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ‚¯‡· ÌÈÈ„ÈÏ ‰· ¯˘‡ ÔÂ

··Ú· ÈÂËÈ„ÂÆ˙ÂÂˆ ˙

‚‰‚ ‰‰ ‰˘È‚Ë¯ËÒ‡ ‰˘È· ˙Ù‡Â˘‰ ˙È· ˙‡ ¯Ù˘Ï ‰Â˘‡¯Â ˘‡¯‚¯‡‰ ÈÚÂˆÈÆÂÈ¯Á˙Ó ÏÂÓ ÔÂ
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·‰ ÌÈÈÂÈ˘‰ „Á‡·¯˙‰ ˙ÏÁ‰· ÌÈËÏÂ‚¯‡‰ ˙ÂÆ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ˙ÂÈ¯Á‡· ‡Â‰ ˙ÈÂ

‚¯‡·≠‰ Ô„ÈÚ ÈÙÏ ˙ÂÎÈ‡ ÈÎÈÏ‰˙ Â˘ÓÈÓ ÌÈÂTQM· ÈÎÈÏ‰˙ ˙ÂÚˆÓ‡· ¯˜ÈÚ· ‚ÂÒÏ ˙¯Â˜È∫Ì‰È

Æ±·∫ÌÈ˜ÙÒÓ ÌÈ˜ÏÁÂ ÌÈ¯ÓÂÁ ˙¯Â˜È

ÿ··˜ ˙¯Â˜ÈÆÏÚÙÓ‰ È¯Ú˘· ÌÈ˜ÙÒ‰Ó ‰¯ÂÁÒ‰ ˙ÒÈÎ ˙Ú· ˙Úˆ·˙Ó‰ ≠ ‰Ï

ÿ·‚¯‡Ï ‰¯ÂÁÒ‰ ˙¯ÈÒÓ ÈÙÏ ˜ÙÒ‰ Ïˆ‡ ˙Úˆ·˙Ó‰ ≠ ¯Â˜Ó· ˙¯Â˜È· ≠ ÔÂ¯˜ÈÚ· ˙Î¯Ú ‰Ê ‚ÂÒÓ ˙¯Â˜È

‚¯‡Ï ¯˘‡Î˜˙Ó ¯˜ÈÚ·© ÌÈÚˆÓ‡‰ ˙‡ ÔÈ‡ ÔÂ· È·‚ Ì˙ÂÏÚ ¯˘‡ ®‰˜È„Æ˜ÙÒ‰ Ïˆ‡ ‡ÏÈÓ· ÌÈ‡ˆÓ‰Â ‰‰Â

Æ≤··Ï˘· ˙¯Â˜ÈÆ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙· ÌÈÂ˘‰ ÌÈ

Æ≥·ÆÁÂ˜ÏÏ ÁÂÏ˘Ó ÈÙÏ Â‡ ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙ ÛÂÒ· ‰¯ÂÓ‚‰ ˙¯ˆÂ˙‰ Ï˘ ˙¯Â˜È

·‰ ÈÎÈÏ‰˙· „ÂÈˆ Â‡ ÌÈ¯È˘ÎÓ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰„È„Ó ¨˘Â˘ÈÓ Â‡ ‰È‡¯ ÌÈÏÏÂÎ ˙¯Â˜ÈÍÂ˙ ÌÈÈÓÈÙ ÌÈ˜ÏÁ ˙ÈÁ· ¨‰˜È„

·‰ ˙¯ËÓ Æß„ÎÂ ¯ˆÂÓ‰ ˙ÒÈ¯‰ È„Î· ˙ÂÂ˘‰Ï ‰‰ ˙¯Â˜È‚Â‰ ¯˘‡ ÌÈÈÈÙ‡ÓÂ ˙ÂÂÎ˙‰ ÔÈÔÎ˙Ó‰ Â‡ ÁÂ˜Ï‰ „È ÏÚ Â¯„

·Ï ¨Ë¯ÙÓ‰ ˙ÂÚˆÓ‡··˜Ó‰ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ÔÈÆ¯ˆÂÓØ˜ÏÁØ¯ÓÂÁ· ÌÈÏ‚˙Ó‰ ÌÈÏÈ

·‰ ÈÎÈÏ‰˙‚Ó ˙Â¯Âˆ ÌÈ˘·ÂÏ ˙¯Â˜È·¯ ˙ÂÂÂ‚Î ˙Â∫ÔÂ

Æ±·˜È„·˜· Ï˘ ‰È‡¯ ˙‚Î ‰Ï˜ ‰ÈÈ˙˘ È˜ÂÆÌ˙ÂÏÈÏˆ ˙‡ ˙Ó‡Ï È„Î ıÈÓ ÔÂ

Æ≤„È„ÓÆÈÎÓ ‰„È„Ó ÈÏÎ ˙ÂÚˆÓ‡· ¯Èˆ Ï˘ ¯ËÂ˜ ˙

Æ≥·˜È„· Ô˜˙Ó ˙ÂÚˆÓ‡· ÈÂ¯Ë˜Ï‡ Ï‚ÚÓ· ÌÈÎÏÂÓ‰ ˙ÂÙÈˆ¯ ˙ÆÈËÓÂËÂ‡ ‰˜È„

Æ¥·ÁÓ Â˙ÓÚËÂ ÔÈÈ ˙Á¯‰·˜·‰ ÈÂÏÓ ·Ï˘ ÈÙÏ ˙ÂÈÆÌÈ˜Â

ÆµÆÁÂ˜ÏÏ ‰¯ÊÁ Â˙¯ÈÒÓ ÈÙÏ ıÂÙÈ˘ È¯Á‡ ÒÂËÓ Ï˘ ÔÁ·Ó ˙ÒÈË

Æ∂‚Ù Ï˘ È¯È ÈÂÒÈÆ‡·ˆÏ Ì˙¯ÈÒÓ ÈÙÏ ÌÈÊ

·Ï˘ ÏÎÏ ˙ÂÈ¯Á‡‰·‰ È˙ÂÁ˙Ù˙‰ ÌÚ Æ¢˙ÂÎÈ‡ È¯˜·Ó¢ ÂÂÎÂ ÍÎ· ÂÁÓ˙‰ ¯˘‡ ÌÈ„È˜Ù˙ ÈÏÚ· Ï˘ ‰˙ÈÈ‰ ˙¯Â˜È

‚‰ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ Ïˆ‡ ̇ ÂÎÈ‡Ï ̇ ÂÚ„ÂÓ‰·Á¯Â‰ ̈ Ì‰Ï˘ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ Â˘È¯„ ̇ Ï„È¯˜·Ó ÏÚ ̇ ÂÏËÂÓ‰ ̇ ÂÏËÓ‰ Â

‚ÒÓ‰ ˙‡ ·ÈÁ¯‰Ï Í¯Âˆ ¯ˆÂÂ ˙ÂÎÈ‡‰‚¯‡‰ ˙Â¯· ÌÈ˙ÈÚÏ ¢ÁÂÙÈ¢ È„Î „Ú ˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯Â˜· Ï˘ ˙ÂÈÂ·Ò È˙Ï¯˜ÈÚ· ¨¯È

Æ˙ÂÈÂÏÚ Ï˘ Ë·È‰·

·ÚÓ·‰ ÈÚˆÓ‡Â ̇ ÂÎÈ‡ È¯˜·Ó Ï˘ ̇ Â¯ÂÎ˘ÓÓ ‰‡ˆÂ˙Î ̄ ˜ÈÚ·© ̇ ÂÏÚ‰ ̇ ÈÈÚ·Ï ̄· ‰¯ÂÓÁ ‰ÈÚ· ‰¯ˆÂ ̈ ®‰˜È„Ïˆ‡ ̄ ˙ÂÈ

·Ú‰ ÈÚˆ·Ó‚ÎÂ ˙ÂÎÈ‡‰ È¯˜Ó· ÏÚ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˙ÏË‰ ‡È‰Â ‰„Â·‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ‰„Ù˜‰ ¯ÒÂÁ ¨ÍÎÓ ¯Ê≠ ÚÂˆÈ

Æ¢Ô˘È ÔÎ‡ Ì‡ ¨˙ÂÈÚ·‰ ÏÚ ‰ÏÚÈ ˙ÂÎÈ‡‰ ¯˜·Ó ‡ÏÈÓ· È¯‰¢

·¯˙‰ ‰ÎÙ‰Ó· ˙ÈÒÈÒ·‰ ˙È˙Â ˙ÚÓË‰Â ÌÂ˘ÈÈTQMÍÂ˙ ¨ÌÓˆÚ ÌÈÚˆ·Ó‰ ÏÚ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˙ÏË‰ ‰˙ÈÈ‰ ¨

Æ˙ÂÎÈ‡‰ È¯˜·Ó ˙ÂÓÎ Ï˘ ·Á¯ ÌÂˆÓˆ È„Î

·ÂÚ ¨ÈÂˆÈÁ ˜ÙÒ ¨ÔÎ˙Ó Ò„‰Ó ¨Úˆ·Ó ÏÎ ÏÚ‚¯‡· „˙¯ˆÂ˙‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‡Ï ‰¯È˘È‰ ˙ÂÈ¯Á‡‰ ‰ÏËÂ‰ ß„ÎÂ ÔÂ

·‰ Ï˘ÓÏ ≠ Â„È ÏÚ ˙¯ˆÂÈÓ‰·˙ ÌÈ˜ÙÒ‰ Ïˆ‡ ¯Â˜Ó· ˙Â˜È„‰¯ÂÁÒ˘ ÂÁÈË·È Ì‰Â ÌÓˆÚ ÌÈ˜ÙÒ‰ È„È ÏÚ ‰ÚˆÂ

‚Ó‰‚¯‡‰ È¯Ú˘Ï ‰ÚÈ·· Í¯Âˆ‰ ¯ÒÂÈ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ˙È˙ÂÎÈ‡ ‰È‰˙ ÔÂ·˜ ˙Â˜È„‚¯‡‰ È¯Ú˘· ‰ÏÆÔÂ
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‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎ¯Ú‰ ‰·ÈÈÁ Úˆ·Ó‰ È„ÈÏ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˙ÏË‰∫ÔÏ‰Ï Ë¯ÂÙÈ˘ ÈÙÎ ÔÂ

ÿÆ˙ÂÎÈ‡Ï ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˘ÓÂÓ˙ Ì˙·ÂËÏ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÂ‰ÈÊ

ÿ· È„ÈÏ ‰‡· ¯˘‡ ÏÂ‰È‰ ÔÂ‚Ò ÈÂÈ˘·˜Ó· Úˆ·ÓÏ ˙ÂÈÂÎÓÒ  Ô˙Ó· ÈÂËÈÆ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˙ÏË‰ÏÂ ÏÈ

ÿÆ‰Î¯„‰Â ÍÂÈÁ

ÿ· ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ÆÌÈÚˆ·Ó‰ ÔÈ

ÿ· Ï˘ ˙È˙ÂÓÎ ‰„È„ÓÆ˙ÂÎÈ‡‰ ÌÂÈ˜ Ï˘ ‰ÁÎÂ‰Î ÌÈÚÂˆÈ

≥Æ¥ÁÂ˜Ï· ˙Â„˜Ó˙‰‰

‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡Ï ÈÒÈÒ·‰ ¯Â˜Ó‰ Ì‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ±Æ¥ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ˙ÂÈÙÈˆ‰ ˙‡Â ÌÈÎ¯ˆ‰ ˙‡ ÌÈÚ·Â˜ Ì‰Â ˙ÂÈ‰ ¨ÔÂ

‚¯‡‰ ÏÚ˘ÆÌÈ˙Â¯È˘·Â ÌÈ¯ˆÂÓ· ˘ÓÓÏ ÔÂ

‚¯‡Ï Ì˙ÂÎÈÈ˘Ï Ì‡˙‰· ÌÈÈÂˆÈÁ ˙ÂÁÂ˜ÏÏÂ ÌÈÈÓÈÙ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈ˜ÏÁ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ÆÔÂ

‚¯‡‰ ÏÚ ¨˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙ÒÈÙ˙Ï Ì‡˙‰·∫ÔÂ

Æ±· ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙‡ „ÈÓÚ‰Ï‚¯‡‰ ˙Â„¯˘È‰ Ú·˜˙ Ì‰ ÈÙ ÏÚÂ ˙ÂÈ‰ ˙ÂÈÂÙÈ„Ú‰ ÌÏÂÒ ˘‡¯ÆÈ˜ÒÚ‰ ˜Â˘· ÔÂ

Æ≤‚¯‡‰Ó ÌÈ˘ÎÂ¯Â ÌÈ¯ÊÂÁ ¯˘‡ ÌÈÓ‡‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ‚¯‡‰ ÏÚ ÆÔÂÏ˘ Ì‰ÈÎ¯Âˆ ˙‡ ˜ÙÒÏ Í¯ÚÈ‰Ï ÔÂ

ÆÂ˘ËÈ ‡ÏÂ ÌÈˆÂ¯Ó ÂÈ‰È˘ ˙Ó ÏÚ ‰Ï‡ ˙ÂÁÂ˜Ï

Æ≥·˘˜ÙÒ‰ È„È ÏÚ ˘ÓÂÓ˙ ÔÂˆ¯‰ ˙ÂÚÈ·‚ ˙ÂÎÈ‡· ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙Æ„ÈÓ˙ÓÂ Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ È„Î ÍÂ˙ ‰‰Â

‚Ï ‰„ÈÁÈ‰ Í¯„‰ Â‰ Í˘Ó˙Ó‰ ¯ÂÙÈ˘‰ÆÌÈÓ‡Â ÌÈˆÂ¯Ó ˙ÂÈ‰Ï ÛÈÒÂ‰Ï ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÂ¯

·˘ ÁÂ˙ÈÏ Â‡˜ ÈÙÈ‰ ¯˜ÂÁ‰ Ï„ÂÓ ˙‡ ‚ÈˆÓ ≥Æ∂ ÌÈ˘¯˙ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯Ï Ì‡˙‰· ˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ÔÂˆ¯‰ ˙ÂÚÈ

ÆÌ‰Ï ÌÈ˜ÙÂÒÓ‰ ÌÈ˙Â¯È˘Â

·˘ Ï˘ ˙ÂÓ¯ Ú·¯‡ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ Ï„ÂÓÏ Ì‡˙‰·‚˙ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·Â∫Ì‰Ï ÌÈ˜ÙÂÒÓ‰ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓÏ Ì‰È˙Â

Æ±‚‰ ˙ÂÎÈ‡·˘ ¯ÒÂÁÏ ˙Ó¯Â‚Î  ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ‚ÂÓ ˘Ú¯ ÔÂ Ï˘ ÌÊDJ‚‰ ˙ÂÂ˙Á ÌÏÂ‡· ·Ò Ì¯ÂÆÌÈÁ¯Â‡Ï Ï

Æ≤· ¯˘‡ ˙ÈÁ¯Î‰ ˙ÂÎÈ‡Æ‰„ÚÒÓ· ÌÈÚË ‡Ï ÏÎÂ‡ Ï˘ÓÏ ¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ÏÏÎ· Â˘Î¯È ‡Ï ˙ÂÁÂ˜Ï ‰È„ÚÏ

Æ≥‚‰ ‰·ÂË ˙ÂÎÈ‡·˘Ï ˙Ó¯Â·Ò ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ‚Î ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ‰¯ÈÆ¯˜ÒÂ‡ ‰ÎÂÊ Ë¯ÒÓ ‰‡‰ ÔÂ

Æ¥‚Î ÁÂ˜Ï‰ Ïˆ‡ ˙Â˘‚¯˙‰ ˙¯ˆÂÈ‰ ‰ÚÈ˙ÙÓ ˙ÂÎÈ‡·˜ ÔÂÆÌ‡‰ ÌÂÈ Ï‚¯Ï ˙È‡ÂÚÓ˜ ˙˘¯ Á˙Ù· Á¯Ù ˙Ï

·ˆÓ Ï„ÂÓ· ÔÂ˙Á˙‰ ÌÈ˘¯˙‰·˜Ó ‡Ï ‡Â‰ Ì‡ ≠ ÁÂ˜Ï ÏÎ Ï˘ ˙ÈÚ·Ë‰ ˙ÂÈÙÈˆ‰ ˙Ó¯ ÏÚ ÚÈÈÁ¯Î‰‰ ÌÂÓÈÈÓ‰ ˙‡ Ï

‚˙‰ ̈ ÂÈ˙ÂÈÙÈˆÏ Ì‡˙‰··˘ È‡ ‰È‰˙ ‰·Â˜ÒÙ‰ Â‡ ̇ ÂÂÏ˙ ̇ ˘‚‰ ‰ÈÈ‰˙ ÍÎÏ ̇ ÂÎÏ˘‰‰Â ̇ ËÏÁÂÓ ÔÂˆ¯ ̇ ÂÚÈ‰˘ÈÎ¯ ̇

‚¯‡‰ Â˙Â‡Ó·˜È ÁÂ˜Ï‰ Ì‡ ªÔÂ‚È ‡Â‰ ¨‰ÙÈˆ ‡Â‰˘ ‰Ó ˙‡ Ï‚È ‡Ï Â‡ ˙Â˘È„‡· ·È˙Ó¯Ï ÒÁÈÈ˙Ó ‡Â‰Â ˙ÂÈ‰ ¨ÏÏÎ ·È

·˜Ó ‡Â‰˘ ˙ÂÎÈ‡‰Æ˙ÈÁ¯Î‰ ˙ÂÎÈ‡Î ˙Â¯˘· Â‡ ¯ˆÂÓ· Ï

‚ÂÓ Ï„ÂÓ· ÔÂÈÏÚ‰ ÌÈ˘¯˙‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯ ˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ·˙ ‰ÚÈ˙ÙÓ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ª˙Î˘ÂÓ ˙ÂÎÈ‡· ˙¯„˙Â˘‚¯˙‰ È„ÈÏ ‡È

·ÂÈÁ‚˙ ¯˘‡ ÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ˙È·˘ ÂÏ ÌÂ¯·‚ „‡Ó ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈÆÈ˙Â¯Á˙‰ ˜Â˘· ‰Ù„Ú‰ Ô˙Ó· ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ‰‰Â
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תרשים 3.6: מודל קאנו לשביעות רצון לקוחות

‚¯‡‰ ÏÚ‚˙ ¯˘‡ ˙ÂÎÈ‡ ˘ÓÓÏ ÛÂ‡˘Ï ÔÂ·˘Ï ÌÂ¯Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ïˆ‡ ˙È„ÂÁÈÈ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

∫‡Â‰ ÂÊ ˙ÂÎÈ‡ ˘ÂÓÈÓÏ ÍÈÏ‰˙‰

Æ±Æ®ÌÈÈÂˆÈÁ‰ Â‡ØÂ ÌÈÈÓÈÙ‰© ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙‡ ‰‰Ê

Æ≤· ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ˙‡ Ú·˜·Â˘Á‰ ˙Â¯˘· Â‡ ¯ˆÂ· ÌÈÆÍÏ˘ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ¯˙ÂÈ

Æ≥·È˘ÁÏ Ì‡˙‰· ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ̇ ‡ ̄ „Ò·˘ ̇ Ó¯ ̇ ‡ Ú·˜Â ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ‰Ú·˜ ̄ ˘‡ ̇ Â˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÔÂˆ¯‰ ̇ ÂÚÈ

Æ®˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ·Â˘ÓÏ Ì‡˙‰· Ú·˜˙ ÂÊ ‰Ó¯© ÔÈÈÙ‡Ó ÏÎÏ

Æ¥·ˆÈ ̄ ˘‡ ÌÈÈ˙ÂÓÎ ÌÈ„„Ó Á˙Ù· ÌÈÚÈÙ˘Ó‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ Ì‰ ‰ÓÂ Úˆ·Ó ‰˙‡ „ˆÈÎ ÍÏ ÂÚÈ·‰ ÏÚ ̄ ˙ÂÈÆÍÏ˘ ÌÈÚÂˆÈ

Æµ· ‰Ï‡ ÌÈ„„Ó Ì˘ÈÈ· ˙ÂÎÂÓ‰ ˙ÂÓ¯‚¯‡· ¯˙ÂÈÆ®¯È˘È‰ Úˆ·Ó‰ Ï˘ ‰Ó¯Ï „Ú© ÍÏ˘ ÔÂ

Æ∂·È˘Á ̄ ˘‡ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ̇ ‡ ̄ Ù˘·‚ Ì˙Â· ÌÏÂ‡ ‰‰Â·‚‰ ÈÂÎÈÒ‰ Ì‰· ̄ ˘‡ ÌÈÓÂÁ˙·Â ÌÈÎÂÓ Ì‰ÈÚÂˆÈ· ‰ÂÆ¯ÂÙÈ˘Ï ̄ ˙ÂÈ

Æ∑·Â˘Ó ˙‡ ÔÎ„ÚÆÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÎ ˙‡ ¯Ù˘Ï Í˘Ó‰Â ÛËÂ˘ ÔÙÂ‡· ˙ÂÁÂ˜Ï‰ È

Æ∏· ÌÈ¯ÂÙÈ˘‰ ˙‡ˆÂ˙ ˙‡ „„Ó‚¯‡ ÏÏÎ‰ ‰Ó¯Â ÌÈÚˆ·Ó‰ ˙Ó¯Æ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˙Â‡ˆÂ˙ ˙‡ „ÂÓ‡Ï È„Î ˙ÈÂ

≥Æµ˙Â‚È‰ÓÂ ÏÂ‰È

· ÚÈ¯ÎÓ „È˜Ù˙ ÌÈÏ‰ÓÏ·¯˙ Ï˘ ÁÏˆÂÓ ÌÂ˘ÈÈ∫· ˘ÂÓÈÓ È„ÈÏ ‡· ¯˘‡ ¨˙ÂÎÈ‡ ˙Â

ÿÈÂÈ˘Ï ˙ÂÈÂ„‚˙‰ ÌÚ ˙Â„„ÂÓ˙‰‚˙‰‰ ÌÚ ÌÈ„„ÂÓ˙Ó ÌÈÏ‰Ó‰Ó ˜ÏÁ ≠ Æ‰¯˜··Â ÁÂÎ· ˘ÂÓÈ˘ È„È ÏÚ ˙ÂÈÂ„

‚È‰Ó ̇ ÂÂÎ˙ ÈÏÚ··‚˙Ó ̇ Â‚˙‰ ÏÚ ÌÈ¯·ÈÂÁÓ ̇ ‚˘‰ È„È ÏÚ ̇ ÂÈÂ„·¯ÂÚÓ‰ ÏÎ Ï˘ ̇ ÏÏÂÎ ‰ÓÎÒ‰· ̇ Â˙ÂÎÈ‡· ÌÈ

‚¯‡·Æ˙Â¯ËÓÂ ÌÈÎ¯Ú Û˙˘Ï ¨ÔÂ

ÿ· ÍÂÂ˙·Ú È˙ÂÂˆ Ï˘ ÌÈ„‚ÂÓ ÌÈÎ¯ˆ‰ ÔÈ ÔÂ‚¯‡Ï ıÂÓÂ ÍÂ˙· ‰„Â‚È ÌÈ¯ˆÂ ¯˘‡Î ≠· ÌÈÎ¯ˆ È„Â‚¯‡‰ ÔÈÔÂ

‚È ÌÈ¯¯Â˘ ¯˘‡Î Â‡ ¨ÂÏ˘ ÌÈ˜ÙÒ‰Â· ÌÈÒ¯ËÈ‡ È„Â·Ú È˙ÂÂˆ ÔÈ·˜Ó ‰„Â‚¯‡· ÌÈÏÈ˙ÏËÂÓ ÌÈÏ‰Ó‰ ÏÚ ¨ÔÂ

· ¯˘ÙÏ Í¯„ ‡ÂˆÓÏ ˙ÂÈ¯Á‡‰‚È ÔÈÆ‰Ï‡ ÌÈ„Â

‰ˆÂ¯Ó†„‡Ó

‰ˆÂ¯Ó†‡Ï†„‡Ó

˙ÂÎÈ‡‰†˙ÂÈÓÊÔÈÓÊ†‡Ï

‰‰Â·‚†˙ÂÈÓÊ

∫ÈÂÙˆ
˘È„‡†ÁÂ˜Ï

ÔÂ
ˆ¯

†˙
ÂÚ

È·
˘

∫ÈÂÙˆ†È˙Ï·
˘‚¯†ÁÂ˜Ï˙Î˘ÂÓ†˙ÂÎÈ‡

˙ÈÁ¯Î‰†˙ÂÎÈ‡
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ÿ˙È˙‡ ˙¯‚ÒÓ ÌÈÈ˜Ï·ÂÚ‰ ÏÎÏ ¯˘Ù‡˙ ¯˘‡ ‚¯‡· ÌÈÏ‰Ó‰Â ÌÈ„˙Â¯ËÓ ˙‚˘‰Ï ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘· „˜Ù˙Ï ÔÂ

·È  ˘ÂÓÈÓ‰ Æ˙ÂÙ˙Â˘Ó· È„ÈÏ ‡Â∫¯˘‡Î ÈÂËÈ

ÿÿ‚‰˙‰Ï ˙È˘È‡ ‡Ó‚Â„ Ô˙ÈÈ Ï‰Ó‰Æ˙È˙‡ ˙Â

ÿÿÆÁ˙ÙÓ È„È˜Ù˙Ï ÌÈÈ˙‡ ÌÈ˘‡ ¯Á·È Ï‰Ó‰

ÿÿ·ÂÈÁ ˙¯Â˘˜˙ „„ÂÚÈ‚¯‡‰ ÍÂ˙· ˙ÈÆÂÏ ‰ˆÂÁÓÂ ÔÂ

ÿÿ‚‰˙‰ ÈÒÂÙ„ „„ÂÚÈ‚¯‡‰ ÍÂ˙· ÛÂ˙È˘ Ï˘ ˙Â‚ ÌÚÂ ÔÂ‚¯‡Ï ıÂÁÓ ÌÈÓ¯ÂÆÔÂ

∫ÔÈ‰ ‚È‰ÓÎ Ï‰ÓÓ ˙ÂÈÙÈˆ‰

ÿ·ÈÂÁÓ ̇ Â·¯˙ ‰ÒÈÙ˙ ÏÈÁ‰Ï È„Î ≠‚¯‡· ‰˘„Á ̇ È˙Â· ̈ ÌÈÏ‰Ó‰ ÏÚ ̈ ÔÂ˘ÓÓÏÂ ̇ È˘È‡ ‡Ó‚Â„ ̇ ˙Ï ̈ ‰Â˘‡¯Â ̆ ‡¯

·ÂÚ‰Ó ÌÈÙˆÓ Ì‰˘ ‰Ó ̇ ‡ ÌÓˆÚ·‚¯‡‰Ó ̆ ¯„ Ì‡ Ï˘ÓÏ ÆÌ‰Ï˘ ÌÈ„· ‰„ÈÓÚ ÌÈÈ˜Ï ÔÂ·ÂÚ‰ ̈ ÌÈÓÊ ̇ ÂÁÂÏÌÈ„

‚Î Ì‰Ï˘ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÏÎ· ˜ÈÈ„Ï ÌÈÏ‰Ó‰Ó ÂÙˆÈ‚ÙÏ ÔÓÊ· ‰Ú‚‰ ÔÂÌ˙Â‡ ÍÂ˘ÓÏ ‡ÏÂ ÔÓÊ· ÌÈÂÈ„ ÏÈÁ˙‰Ï ¨˙Â˘È

Æß„ÎÂ ÔÎÂ˙ÓÏ ÏÚÓ

ÿ‰·ÂË ˙¯Â˘˜˙ ˙ÏÂÎÈ·Ò ˙ÂÈ‰Ï Ï‰Ó‰ ÏÚ ≠ ·Ú‰Ï Â˙ÂÓÂÈÓ Æ·Â˘˜Â ÈÏ· ‰¯Âˆ· ÌÈ¯ÒÓ ¯È‡ÏÏ ˙ÚÎ˘ÓÂ ‰¯Â¯

·ÂÚ ÌÚ ¯˘˜˙Ï ˙ÏÂÎÈ‰ ‚È‰Ó Ï‰ÓÏ Æ˙ÈÂÈÁ ¨ÌÈÓÂÈ‡‚·¢ Ì‰È„ÆÌ‰ÈÏÚ ‰ÂÓÓ ‡Â‰˘ Û‡ ÏÚ ¢ÌÈÈÚ‰ ‰·Â

ÿÚÂÎ˘ ̄ ˘ÂÎ‚Ù‰Ï Í¯Âˆ ‡ÏÏ ̇ ÂÎÓÒ ÈÏÚ· ̇ ÂÈ‰Ï Ï‰Ó‰ ÏÚ ≠ ·Ï ‰ÏÂÎÈ ÂÊ ̇ ÂÎÓÒ Æ˙‡Ê ÔÈ·ÎÓ ÚÂÌÈ˘ÎÂ¯ ̄ ˘‡ „Â

‚ÙÓ ‡Â‰˘ ˙ÂÈÓ‡‰ ÍÂ˙ÓÂ ˙ÈÏÂ‰È‰Â ˙ÈÚÂˆ˜Ó‰ Â˙ÏÂÎÈ ÏÏ‚· ÂÏÆÂÈ˙ÈÓÚ ÌÚ ˙¯Â˘˜˙·Â ÂÈ˘ÚÓ· ÔÈ

ÿÚÈÙ˘‰Ï ̇ ÏÂÎÈ·„ Ï˘ ÂÙÂÒ· ÔÁ· ·ÂË Ï‰Ó ≠ ·‰Ï ÂÈ¯Â˘ÈÎ· ̄˙Â¯ËÓ ̇ ‚˘‰ ̇ ·ÂËÏ ÌÈ˘ÚÓÏ ÂÏ ÌÈÙÂÙÎ‰ ̇ ‡ ‡È

‚¯‡‰·È ¯˘‡ ÏÂ‰È‰ ÔÂ‚Ò ÆÔÂ· È„ÈÏ ‡Â˙Ïˆ‡‰ Í¯„ ‡Ï‡ ¢°°ÂÚˆ·˙ ÔÎÏÂ ¯ÓÂ‡ È‡¢ Ï˘ ÔÂ‚Ò ‰È‰È ‡Ï ÈÂËÈ

·‡˘Ó ˙‚˘‰ ¨ÚÂÈÒÂ ‰ÂÂÎ‰ ¨˙ÂÈÂÎÓÒ· ‰¯Âˆ· Ì˙‡ˆ˜‰Â ÌÈÆ‰¯˜·Â  ‰Â

„È ‚È‰Ó Ï‰Ó‚·„˙‰Â ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ˘È· ÈÙ ÏÚ ˙ÂÆ¢˙¯ÂÂÚ¢ ˙ÚÓ˘Ó ÍÂ˙Ó ÚÂˆÈ

ÏÂÓ‚˙Â ‰Î¯Ú‰

· ÌÈÈÏÂ‰È ÌÈÎÈÏ‰˙ Ì˘ÈÈÏ ˙ÂËÂ˘Ù‰ ÌÈÎ¯„‰ ˙Á‡ÆÏÂÓ‚˙‰Â ‰Î¯Ú‰‰ ÈÚˆÓ‡ ÏÂˆÈ „È ÏÚ ‡È‰ ˙ÂÏÈÚÈ

‚˙Ï ‰ÙˆÓ Ì„‡ ÏÎ·ÂÈÁ ˙ÂÏÈÚÙÏ ˙ÂÒÁÈÈ˙‰ÏÂ ‰·ÂÈÂÈ˘ ≠ ‚È¯Á ıÓ‡Ó ˙·ÈÈÁÓ ÂÊ ˙ÂÏÈÚÙ Ì‡ „ÁÂÈÓ· ¨Ë˜ ¯˘‡ ˙È

·Ú ˙ÂÒÈÙ˙·¯˙ „ÁÂÈÓ·Â ‰„Â‚¯‡ ˙Â·ÂÚ‰ „ˆÓ ¯ÎÈ ıÓ‡Ó· ËÏÁ‰· ˙ÂÎÂ¯Î ˙ÈÂÆÌÈÏ‰Ó‰Â ÌÈ„

·Ï ÏÂÎÈ ÏÂÓ‚˙· È„ÈÏ ‡Â‚Î ˙ÂÈÙÒÎ ‡˜ÂÂ„ Â‡ÏÂ ˙Â¯Âˆ ÈÙÏ‡· ÈÂËÈ¨ÌÈÏ‰Ó‰ Ï˘ ‰ÈÁ‰ ¯ÂÊ‡· ‰ÈÁ ¯Â˘È‡ Ô˙Ó ÔÂ

·ÂÚ‰ Ï˘ ‰ÂÓ˙‰ ÌÂÒ¯ÙÆß„ÎÂ ÌÈÈÈËˆÓÎ ˙ÂÂˆ‰ Â‡ „

‚˘‰ ˙ÂÈÂÚË‰ ˙Á‡· ¯˘˜Ï ‡Ï ‰‰ ¨ÌÈÏ‰Ó Ï˘ ˙ÂÈ˙¯·Ï ÏÂÓ‚˙‰ ÔÈ‚ ¯˘‡ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÔÈ‚¯‡ Ì‡ Ï˘ÓÏ ¨ÍÎÏ ‰Ó¯ÔÂ

·ÚÏ ‰ÙˆÓ„Â·˜ ÏÂÓ‚˙ ̇ ËÈ˘Ï ̇ È˘È‡‰ ÏÂÓ‚˙‰ ̇ ËÈ˘ ̇ ‡ ÛÈÏÁ‰Ï ‰·ÂÁ ÈÊ‡ ̈ ˙ÂÂˆ ̇ÏÚ ̃ ¯ ÏÂÓ‚˙Ó ÚÓ‰Ï ̆ È ̈ ˙È˙ˆÂ

Æß„ÎÂ ˙Â„Â„ÓÂ ˙ÂÁÎÂÓ ˙Â‡ˆÂ˙ ÒÈÒ· ÏÚ Ï‡ ¨ÈÂˆÈÁ Ì˘Â¯ ÒÈÒ·

·È ¯˘‡ ÔÂÂÎ· ˙ÂÏÈÚÙ Í˘Ó‰ „„ÂÚÏ ÈÂ˘Ú ÔÂÎ ÏÂÓ‚˙‚¯‡‰ È„È ÏÚ ÂÚ·˜ ¯˘‡ ÌÈ„ÚÈ‰ ˘ÂÓÈÓÏ ‡ÈÆÔÂ
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≥Æ∂·¯ÂÚÓ·ÚÂ ˙ÏÏÂÎ ˙Â„Â˙ÂÂˆ ˙

·Ú„Â‚¯‡‰ ÏÎ Ï˘ ˙ÁÏˆ‰· ˙Â„˜Ó˙‰ ‡È‰ ‰·ÈÒ‰Â Æ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È· ÈÂÈÁ ·ÈÎ¯Ó ‰‰ ˙ÂÂˆ‰ ˙‰ÁÏˆ‰ ÈÙ ÏÚ ÔÂ

Æ˙È˘È‡Â ˙ÈÓÂ˜Ó

·˜ ‡Â‰ ˙ÂÂˆ· ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘· ˙È˙ÂÓ Â˙ÁÏˆ‰Â ˙Ù˙Â˘Ó ‰¯ËÓ ÌÚ ÌÈ˘‡ ˙ˆÂ·˜ ÆÌÈÌÈ˙ÈÚÏ ÁÈÏˆ˙ ¨ÏÒ¯Â„Î ˙ˆÂ

· ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ÔÈ‡ Ì‡ ˙Â˜ÂÁ¯˜Á˘ ÔÈ˜Á˘ Ì‡ ÂÏÈÙ‡ ¨‰ÈÆ¢·ÎÂÎ¢ ÂÓˆÚ ÈÙ· „Á‡ ÏÎ ‰Ï‡ ÌÈ

‚‰‰·Ú ˙ÁÏˆ‰·˘ ÔÂÈ„Â∫Ó Ú·Â ˙ÂÂˆ ˙

ÿÆ„ÈÁÈ Ï˘ ‰·È˘Á ÏÚ ‰ÙÈ„Ú ¯˙ÂÈ Â‡ ‚ÂÊ Ï˘ ˙Ù˙Â˘Ó ‰·È˘Á

ÿ·˘ ÔÚÂË‰ ¢˙ÂÈË‚¯ÈÒ¢‰ ÔÂ¯˜ÈÚ·‚ ®˙ÂÂˆ© ÏÏÎÓ ÈÚÂˆÈ·Ó ÌÈ‰Â·ÈÎ¯ÓÓ „Á‡ ÏÎ ÈÚÂˆÈ·Á© ÂÈÆ®˙ÂÂˆ‰ È¯

ÿ·Á· ¨È˘‰ ˙‡ „Á‡ ¯ÈÎ‰Ï ÌÈ„ÓÂÏ ˙ÂÂˆ· ÌÈ¯ÆÈ˘Ï „Á‡ ÌÈ¯ÊÂÚ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ È„„‰ ÔÂÓ‡ ÌÈÂ

ÿ·Ú„Â·ÂÈÁÂ ‰ÏÈÚÈ ˙¯Â˘˜˙ ˙Ó„˜Ó ˙ÂÂˆ ˙Æ˙È

·˜∫¯˘‡Î ˙ÂÂˆÏ ˙ÎÙÂ‰ ÌÈ˘‡ ˙ˆÂ

ÿÆ‰˙Â‡ ˘ÓÓÏ ˙Ù˙Â˘Ó ‰ÓÎÒ‰Â ˙Ù˙Â˘Ó‰ ‰¯ËÓ‰ ˙·‰ ˙ÓÈÈ˜

ÿ·Á‚Ó ¯˘‡ ÌÈÏÏÎÏ ÌÚ ÌÈÏÚÂÙ ˙ÂÂˆ‰ È¯‚ÒÓ ˙‡ ÌÈ¯È„·˜ Æ‰¯ËÓ‰ ˘ÂÓÈÓ ˙¯¯˘‡Î ˙ÂÂˆÏ ˙ÎÙÂ‰ ÌÈ˘‡ ˙ˆÂ

·Á‚ÒÓ· ‰˙Â‡ ÌÈ˘ÓÓÓÂ ‰¯ËÓÏ ÌÈÓÈÎÒÓ ‰È¯ÆÌÈÓÎÒÂÓ ÌÈÏÏÎ ˙¯

ÿ· ˙ÂÈÂÎÓÒÂ ˙ÂÈ¯Á‡ ÈÓÂÁ˙ Ï˘ ˙‚Â‰ ‰˜ÂÏÁ ˙ÓÈ˜·Á ÔÈ·˜Ï Æ˙ÂÎÓÒÂ ‰·Ó ÌÈÏÏÂ˘ ÌÈ‡ È˙ÂÂˆ Æ˙ÂÂˆ‰ È¯˙ÂˆÂ

·˜ ˘‡¯Â ÔÓ‡Ó ˘È Ë¯ÂÙÒ· ÌÈÏÚÂÙ ÌÈ˙ÂÂˆ ÌÈ˙ÈÚÏ Æ‰ˆÂ˜ÏÁ˙Ó ˙ÂÈ¯Á‡‰ ¯˘‡Î ˙ÂÏÈÚÈ ¯˙È· ‰ÂÂ˘ ˙·Á ÔÈÈ¯

Æ˙ÂÂˆ‰

ÿ‚˙Ó ‡ÏÂ ÌÈÈÂÈ˘Ï ÌÓˆÚ ˙‡ ÌÈÓÈ‡˙Ó ÌÈ˘‡· ÌÈÈÂÈ˘‰ ÆÌ‰Ï ÌÈ„·Á ÏÚÂ ÌÈÈÁ¯Î‰ ˙ÂÎÈ‡ ÈÎÈÏ‰˙ ÌÂ˘ÈÈÈ¯

· „„ÂÓ˙‰Ï ˙ÂÂˆ‰Æ‰Ï‡ ÌÈÈÂÈ˘ ÌÚ ˙ÂÏÈÚÈ

‚ÂÒ· ÌÈÈÁ·Ó ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ÈÎÈÏ‰˙·∫ÌÈ˙ÂÂˆ Ï˘ ÌÈÂ˘ ÌÈ

ÿ ÈÂ‚È‰ È˙ÂÂˆ· ≠·Î¯ÂÓ‰ ÌÈ˙ÂÂˆ Î¢„‚¯‡‰ ˙Â¯ËÓ ˙‡ ÌÈÚ·Â˜ ¯˘‡ ÌÈ¯ÈÎ· ÌÈÏ‰ÓÓ ÌÈÈÓÂÁ˙ ÂÈ‰È ‰ÓÂ ÔÂ

‚¯‡‰ È˙ÂÂˆ Ï˘ ˙ÂÏÈÚÙ‰· ‰Ï‡ ÌÈ˙ÂÂˆ ÆÔÂ·Á ˙‡ Â¯Á·È ÏÏÎ Í¯„Í˘Ó‰· ÂË¯ÂÙÈ ¯˘‡ ÌÈÈ„ÂÁÈÈ‰ ÌÈ˙ÂÂˆ‰ È¯

‚¯‡· ÌÈ˙ÂÂˆ‰ ÏÏÎ ˙ÂÏÈÚÙ ˙‡ Â¯˜·ÈÂÆÔÂ

ÿ ̇ ÂÎÈ‡ È‚ÂÁ·˜· ÌÈÏÚÂÙ‰ ÌÈ˙ÂÂˆ ≠·Î¯ÂÓ‰ ̇ ÂÚÈ·ÂÚÓ ÌÈ·˜ ‰˙Â‡Ï Â‡ ‰˜ÏÁÓ ‰˙Â‡Ï ÌÈÎÈÈ˘‰ ÌÈ„·Ú ̇ ˆÂÆ‰„Â

·Ú ÌÂ˜Ó· ˙ÂÎÈ‡‰ ˙‡ Â¯Ù˘ÈÂ ÂÁ˙È ‰Ï‡ ÌÈ˙ÂÂˆ„ÂÆÌ˙

ÿ ÍÈÏ‰˙ ¯ÂÙÈ˘ È˙ÂÂˆ·˜ ÔÙÂ‡· ÌÈÏÚÂÙ‰ ¨‰Ï‡ ÌÈ˙ÂÂˆ ˙¯ËÓ ≠‚¯‡‰ ˙‡ ‰ˆÂÁ‰ ÍÈÏ‰˙ ¯Ù˘Ï ‡È‰ ¨ÚÂÔÎÏÂ ÔÂ

·¯ÂÚÓ‰ ˙ÂÂ˘ ˙Â˜ÏÁÓÓ ÌÈ„È˜Ù˙ ÈÏÚ·Ó ·Î¯ÂÈ‚ÈˆÓ ·Î¯ÂÈ ˘Î¯‰ ÍÈÏ‰˙ ¯ÂÙÈ˘ ˙Âˆˆ Ï˘ÓÏ ÆÍÈÏ‰˙· ÌÈÈ

‚Èˆ ̈ ÍÈÏ‰˙‰ ̇ ÂÁÂ˜Ï Ì‰˘ ̄ ÂˆÈÈ‰˜ ̈ ÔÒÁÓ‰ È·ÂÚ‰ ÌÈÈÈ‚Èˆ ÌÈ˙ÈÚÏ ̈ ÌÈ˜ÙÒ‰ ÏÂÓ ÌÈ„‚Èˆ ̈ ÌÓˆÚ ÌÈ˜ÙÒ‰ ÈÈ

˜ÏÁÓ‚ÈˆÂ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‡ ˙Æ˘Î¯‰ ¯ˆÂÓ‰ ÔÂÈÙ‡Ï ÌÈ‡¯Á‡‰ ÁÂ˙ÈÙ‰Â ‰Ò„‰‰ È

ÿ È˙ÓÈ˘Ó ˙ÂÂˆ‚ÂÓ ‰ÓÈ˘Ó ÌÚ „„ÂÓ˙‰Ï ÍÈ¯ˆ ¯˘‡ ÈÓÊ ÔÙÂ‡· ¯Á· ¯˘‡ ˙ÂÂˆ ≠ÏÂÙÈËÏ ‰¯È˜Á ˙Â„ÚÂÂ ≠ ˙¯„

ÆÂÈÏÚ ‰ÏËÂ‰ ¯˘‡ ‰ÓÈ˘ÓÏ ÈËÂÂÏ¯ ‰È‰È ‰Ê ˙ÂÂˆ ·Î¯‰ Æ‰Ê ‚ÂÒÓ ˙ÂÂˆÏ ‰Ó‚Â„ ‰‰ ‰¯ÂÓÁ ÁÂ˜Ï ˙ÂÏ˙·



∏µ

TQMפרק 1 � ניהול איכות כוללת � 

·Ú Ï˘ ‰ÁÏˆ‰‰Â ˙ÂÏÈÚÈ‰ ˙‡ ÌÈÁÈË·Ó „ˆÈÎ„Â∫˙ÂÂˆ‰ ˙

Æ±·· ˙ÂÂˆ‰ ˙¯ËÓ ˙‡ ¯„‚‰¯Â¯È·ÂÓ ÏÂ‰È· ÔÂ˘‡¯‰ ˘‚ÙÓ‰ ÍÎÏ ˘„˜ÂÈ ≠ ·Á ÏÎ ˙ÂÙ˙˙˘‰·Â ˙ÂÂˆ‰ ÏÈ¯ˆÂ˙ ÆÂÈ¯

·˜ ‰È‰È ˘‚ÙÓ‰·‚ ˙‡Â ˙ÂÂˆ‰ ÌÂÈ˜Ï ÌÈ„ÚÈ‰ ˙ÚÈÂÚ·˜ÈÂ ‰¯˜·‰ Ï‰˙˙ ‰Ï‡ ÌÈ„ÚÈ ÒÈÒ· ÏÚ ÆÂÈ˙ÂÈÂÎÓÒ ˙ÂÏÂ

‚˘È‰‰ÆÌÈ

Æ≤ ‰ÁÏˆ‰ È„„Ó Ú·˜‚‰Ï ˘È ≠‰ÁÒÂ˙ ‰„ÈÓ‰ ˙ÂÓ‡ Æ˙ÂÂˆ‰ ˙ÂÏÈÚÙ ˙ÁÏˆ‰ Í¯ÚÂ˙ „ˆÈÎ ·˙Î· ÁÒÏÂ ¯È„

„Â˜Ó·Á ÏÚ ÆÈÂˆÈÁ‰ Â‡ ÈÓÈÙ‰ ÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÂË·Ó ˙·‰ÏÂ ¯ÈÎ‰Ï ˙ÂÂˆ‰ È¯‚‰ ÈÙÏ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÈÙÈˆ ˙‡ ÔÈ˙¯„

Æ‰Ï‡ ÌÈ„„Ó

Æ≥· „˜ÂÓÓ ‰È‰ ÚÂˆÈ·˜È ¨‰ÁÏˆ‰ „„Ó ÏÎÏ ≠‚ÒÓ ÏÏÂÎ ÌÈ„ÚÈ‰ ˙‚˘‰Ï ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÂÆÍÎÏ ‰ˆ˜Â˙ ¯˘‡ ÔÓÊ‰ ˙¯

Æ¥ ˙ÂÂˆ‰ ÏÚÙÈ Ì˙¯‚ÒÓ· ÌÈÏÏÎ‰ ˙‡ Ú·˜‚ÒÓ‰ ‡È‰ ‰Ó ËÈÏÁ‰Ï ˙ÂÂˆ‰ ÏÚ ≠ÔÂ„Ï ˘È ÔÎÏÂ ÏÚÙÈ ‡Â‰ ‰ÎÂ˙· ˙¯

·˜ÏÂ‚Î ˙ÂÏÈÚÙ Ï˘ ÌÈÈÒÈÒ·‰ ÌÈ‡˘Â‰ ÏÚ ‰ÓÎÒ‰ Ï∫ÔÂ

ÿ‚Ù‚ÙÏ ‡Ï È„Î ¨Í¯ÂˆÏ Ì‡˙‰· ˜¯ ¨‰Ú·˜˙ ˙ÂÂˆ ˙Â˘È·Ú· ÚÂ‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÙËÂ˘‰ ‰„ÂÆÔÂ

ÿ·Á˙Ó„˜ÂÓ‰ ‰Î‰ Æ˘‚ÙÓ‰ ˙¯ËÓÏ Ì‡˙‰· ˙Ó„˜ÂÓ ‰Î‰ ÌÚ ÌÈ˘‚ÙÓ‰ ÏÎ· ÌÈÁÎÂ ÂÈ‰È ˙ÂÂˆ‰ È¯

·Ú Ï˘ ÔÓÊ‰ ÁÈË·˙„Â· ÏˆÂÈ ˙ÂÂˆ‰ ˙Æ‰ÁÏˆ‰Ï ˙Ó¯Â˙ ‰¯Âˆ·Â ˙ÂÏÈÚÈ

ÿ·˜Ï ˘ÈÆÌÈ˘‚ÙÓ‰ Ï˘ ¯ÚÂ˘Ó Í˘Ó ÚÂ

ÿ·Á ˙‡ „„ÂÚÏ ˘È·Â ‰¯ˆ˜‰ ÌÓˆÚ ˙‡ ÁÒÏ ˙ÂÂˆ‰ È¯Æ˙ÂÏÈÚÈ

ÿÆ˙ÂÂˆ‰ ˙ÂÏÈÚÙ Ï˘ ÌÂ˘È¯‰ ˙‡ Ï‰È ÈÓ Ú·˜È

ÿÆ˙Â¯˙ÂÈÓ ˙Â˜ÒÙ‰Â ˙ÂÚ¯Ù‰Ó ˙ÂÚÓÈ‰ ÁÈË·‰Ï ˘È

ÿ·Ò ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÏÎ ˙‡ ÌÈÈÒÏ ˘È·ÂÚ˘ ÈÙÏ ÔÂ„ ¯˘‡ ‡˘Â ·ÈÆ‡·‰ ‡˘ÂÏ ÌÈ¯

ÿÆÌÈ˘‚ÙÓ‰ ÛÂÒ·Â ‰ÏÈÁ˙· ÌÂÎÈÒÏÂ ÔÂÎ„ÚÏ ÔÓÊ Í˘Ó ÔÎ˙Ï ˘È

Æµ Ú„ÈÓ Û˙˘· ˙¯Â˘˜˙‰ ≠·Á ÔÈ· ˙ÈÂÈÁ ‰‰ ˙ÂÂˆ‰ È¯·ÁÂ ˙ÂÈ‰ ‰¯Â˜˘ ‰ÓÏ ÌÈÙ˙Â˘ ÂÈ‰È ÌÏÂÎ ª¯˙ÂÈ˙ÂÂˆ‰ È¯

·Ó ‡Ï ˙ÂÁ‰Â ˙Â¯Ú˘‰ ÚÓÈ Ú„ÈÓ· ÛÂ˙È˘‰ Æ˜È¯ ÏÏÁ· ÏÂÚÙÏ ÂÏÎÂÈ ‡Ï‚˘ ¨˙ÂÒÒÂÆ‰ÁÏˆ‰Ï ˙ÂÓ¯Â˙ ‡ÏÂ ˙ÂÈÂ

Æ∂ ˙ÂÂˆ‰ „ÂÁÈ‡ „„ÂÚ·Á ˙Â‰„Ê‰Ó ˙Ú·Â ˙ÂÂˆ Ï˘ ‰Ïˆ‰‰ ¯˜ÈÚ ÏÈÚÏ ¯ÎÊÂ‰˘ ÈÙÎ ≠· ÂÈ¯Ì‰ÈÏÚ Æ˙È˙ÂÂˆ‰ ˙Â˘È

·Ó ¨˙ÂÈ˘È‡‰ ˙Â¯ËÓ‰Ó ÌÏÚ˙‰Ï‚‡Ó ˙ÂÚ·Â‰ ˙ÂÈÆ˙ÂÂˆ‰ Ï˘ ˙Ù˙Â˘Ó ‰ÁÏˆ‰Ï Ì‰ÈˆÓ‡Ó ÏÎ ˙‡ ÚÈ˜˘‰ÏÂ Â

·‡ ¨ÔÈËÂÏÁÏ ˙ÂÏË·˙Ó ÔÈ‡ ˙ÂÈ˘È‡‰ ˙ÂÙÈ‡˘‰· È„ÈÏ ˙Â‡· Ô‰ Ï‚ÒÓ· ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘ ˙Áˆ‰· ÈÂËÈÆ˙ÂÂˆ‰ ˙¯

 ˙ÂÁÂÓ ¯ÂÚÈÒ(Brainstorming)

‚Â‰‰ ÌÈÏÎ‰ „Á‡·Ú· ÌÈ„Â ‡Â‰ ÔÂ¯˙ÙÏ ˙ÂÚˆ‰Â ˙ÂÈÚ· ÈÂ‰ÈÊÏ ÈÏÎÎ ˙ÂÂˆ ˙¢˙ÂÁÂÓ‰ ¯ÂÚÈÒ¢¯˘‡ ‰ËÈ˘ È‰ÂÊ Æ

·˜Ó ˙ÂÂÈÚ¯Â ÔÂ¯˙ÙÏ ˙ÂÈÂÓ„Ê‰ ¨˙ÂÈÚ· Ï˘ ‰ÓÈ˘¯ ÏÏÂÁÏ ‰˙¯ËÓÆÌÈ˘‡ Ï˘ ‰ˆÂ

∫Ë¯ÂÙÓÎ Úˆ·˙Ó ‰ËÈ˘‰ ÌÂ˘ÈÈ

ÿ·· ‚ÈˆÓ ÔÂÈ„‰ Ï‰Ó‚ÂÓ ÔÓÊ ‰ˆ˜ÓÂ ˙ÂÁÂÓ‰ ¯ÂÚÈÒ Úˆ·˙Ó Â˙·ÂËÏ ¯˘‡ ‡˘Â‰ ˙‡ ¯Â¯ÈÆÔÂÈ„‰ ÌÂÈ˜Ï ¯„

ÿ·Á ÏÎ·Á ˙·È˘È ¯„Ò ÈÙÏ ÌÈÏÚÂÓ ˙ÂÂÈÚ¯‰ ¯˘‡Î ¨‡˘Â‰ ˙‡ Ì‡Â˙‰ ÔÂÈÚ¯ Â¯Â˙· ‚ÈˆÓ ˙ÂÂˆ· ¯˙ÂÂˆ‰ È¯

·Á ÏÎ Ï˘ ˙ÂÙ˙˙˘‰ „„ÂÚÏ ˘È ÆÔÂÈ„‰ ÍÏ‰Ó·· ˙ÂÂˆ‰ È¯·Á Æ˙ÂÂÈÚ¯ ˙Ú·‰·Â ÔÂÈ„Ú‚¯ Â˙Â‡· ÂÏ ÔÈ‡ ¯˘‡ ˙ÂÂˆ ¯



∏∂
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ÏÎÓ ˙ÂÂÈÚ¯ ˙Ú·‰ Ï˘ ‰ÏÚÈÂ ‰¯È‰Ó ¨˙ÙËÂ˘ ‰ÓÈ¯Ê ¯˘Ù‡Ï ‡È‰ ‰¯ËÓ‰ ≠ ÈÓÊ ÔÙÂ‡· ÂÈÏÚ ‚ÂÏÈ„ ¯˘Ù‡È ÔÂÈÚ¯

·Á··Ò ¯ÙÒÓ· ˙ÂÂˆ‰ È¯ÆÌÈ

ÿÆÌÈ˘„Á ˙ÂÂÈÚ¯ ˙‡ÏÚ‰· ‰Èˆ‡ÈˆÂÒ‡ ¯¯ÂÚÏ È„Î ÁÂÏ ÏÚ ÌÈÓ˘¯ ˙ÂÂˆ‰ ÈÙ˙˙˘Ó È„È ÏÚ ÌÈÚ·ÂÓ‰ ˙ÂÂÈÚ¯‰

ÿ·Ó ˘˘Á ‡ÏÏ ÂÏÚÂÈ ˙ÂÂÈÚ¯‰·˙ ‡Ï ¯˘‡ ¨ÌÈ¯Á‡ ÌÈÙ˙˙˘Ó Ï˘ ˙¯Â˜È· È„ÈÏ ‡ÂÆÍÈÏ‰˙‰ ÈÏÏÎÓ ˜ÏÁÎ ÈÂËÈ

· ÌÈ¯ÊÂÓ‰ ˙ÂÂÈÚ¯‰ ÌÈ˙ÈÚÏ·Ó ˙ÂÂÈÚ¯Î Á˙Ù˙‰Ï ÌÈÈÂ˘Ú ‰¯Â‡ÎÏ ¯˙ÂÈÆÔÙÂ„ È‡ˆÈÂ ÌÈ˜È¯

ÿ·Á Ï˘ ‰Ú·ˆ‰ Í¯ÚÈ˙ ˙ÂÂÈÚ¯‰ ˙‡ÏÚ‰ ÌÂÈÒ·ÆÏÂÙÈËÏ ÌÈÙ„ÚÂÓ‰ ˙ÂÂÈÚ¯‰ ˙¯ÈÁ·Ï ˙ÂÂˆ‰ È¯

ÌÈ˜ÙÒ ÌÚ ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘

‚‰ È¯˘˜· ‰¯ËÓ‰ ÍÎÏ È‡ ¨˙ÂÎÈ‡ ˙‚˘‰Ï ÌÈÙ˙Â˘Î ÌÈ˜ÙÒÏ ˙ÒÁÈÈ˙Ó ˙ÏÏÂÎ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È˜¯ ‚È˘‰Ï ‰È‡ ÔÈÏÓÂ

· ÍÂÓ‰ ̄ ÈÁÓ‰ ̇ ‡· ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ‡Ï‡ ̄ ˙ÂÈ· „ÂÓÚÏÂ ÌˆÓˆÏ ̈ ˙ÂÈÂÏÚ ÏÈÊÂ‰Ï Â˙¯ËÓ ̄ ˘‡ ÁÂÂË ÍÂ¯‡ ÏÏÎ Í¯„˙ÂÁÂÏ

ÆÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ¯Ù˘ÏÂ ÌÈÓÊ‰

‚‰ È¯˘˜ ˙¯ËÓ·Ó‰ ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ¯ÂˆÈÏ ‰‰ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ˙¯ÈÂÂ‡· ÔÈÏÓÂ¯˘‡ È„„‰ ÔÂÓ‡Â ˙ÂÈÓ‡ ÏÚ ÒÒÂ

Æ˙Â¯Á˙ ¯˘ÂÎÂ ¯ÂˆÈÈ ˙ÂÏÈÚÈ ¨„ÈÓ˙Ó ¯ÂÙÈ˘ È„Î ÍÂ˙ È„„‰ ÁÂÂ¯ ÁÈË·È

∫È„È ÏÚ ˘ÓÓ˙È ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘

ÿ‚‰ È¯˘˜ ÔÎÏÂ Ú„ÈÓ· ÛÂ˙È˘· ÔÈÏÓÂ‚¯‡Ï ˜ÙÒ‰ ÔÈ· ¯˘˜· Â˜Ù˙ÒÈ ‡Ï ÔÈÓÊÓ‰ ÔÂ˜Ï ˙Â¯ÈÎÓ‰ ÔÈ· ‡Ï‡ ¨ÔÈÈÔÈ

·¯Ó‚¯‡‰ ˙Â˜ÏÁÓ ˙È‚Î ˜ÙÒ‰Â ÔÂÆß„ÎÂ ÁÂ˙ÈÙÂ ‰Ò„‰ ¨¯ÂˆÈÈ ¨˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‡ ÔÂ

ÿ· Í¯ÂˆÏ Ô˙ÓÂ ‡˘Ó‰· ̄ ÈÁÓ ÏÂÏÎÈ ‡Ï ‰˜ÒÚ ÚÂˆÈ·Ï·ÈÎ¯Ó ‡Ï‡ „‚Î ÌÈÙÒÂ ÌÈÈ˜ÒÚ ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡Â ÌÈÓÊ ̇ ÂÁÂÏ ÔÂ

Æ˙¯ˆÂ˙‰

ÿ·‰Ï ˜ÙÒ‰ ÏÚÆÌ˙Â‡ ˘ÓÓÏ ÌÈÏ‚ÂÒÓ ÂÈ‰È ÂÏ˘ ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙˘ ÁÈË·‰ÏÂ ÔÈÓÊÓ‰ ÈÎ¯ˆ ˙‡ ·ÈË‰ ÔÈ

ÿ· ÏÚ ˙ÙËÂ˘ ‰¯Âˆ· ·Â˜ÚÏ ÁÂ˜Ï‰ ÏÚ„ÈÓÚ ÁÈË·‰Ï È„Î ˜ÙÒ‰ ÈÚÂˆÈ· ÌÎÒÂ‰˘ ‰Ó ÏÎ· Â˙ÆÌÈ

≥Æ∑‰Î¯„‰Â ÍÂÈÁ

‚ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ÏÈÚÏ ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ·¯˙ ÈÂÈ˘ ˙¯¯Â‚¯‡ ˙Â·ÂÚ‰Â ÌÈÏ‰Ó‰ Ï˘ ˙ÈÂ˜‰ ÆÌÈ„·¯˙ ˙ÈÈ‚¯‡ ˙Â˙ÈÂ

·¯ÂÚÓ‰ ÏÎ Ï˘ ‰Î¯„‰Â ÍÂÈÁ ˙·ÈÈÁÓ Ë¯Ù· ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡Â ÏÏÎ·‚¯‡· ÌÈÆÔÂ

 ÍÂÈÁ·Ú ¨‡˘Â ˙·‰Ï ÌÈ˘‡ Ï˘ ˙È˘È‡‰ ‰Ó¯‰ ÁÂ˙ÈÙ· ÌÈ„˜Ó˙Ó‰ ÌÈÈ˙¯Â‡˙‰ ˙ÂÂ¯˜Ú· ˜ÂÒÚÏ ‰ËÂÂ‡ ‰„Â

  ̇ ÓÂÚÏ  ‰ÏËÓ  ‰Î¯„‰‰·Â ÈÓÂ˘ÈÈ ̈ È˘ÚÓ ̄ ˙ÂÈ ÈÙÂ‡ ̇ ÏÚ· ‡È‰˘„˜Ó˙Ó‰ ̄ ˆ˜‰ ÁÂÂË· ̆ ÂÓÈÓ ̄˜‰· ̇˙ÂÓÂÈÓ ̇ ÈÈ

·· ‰ÎÓÒ‰ ˙·ÂËÏ ˙ÂÏÈÚÙ Ì˘ÈÈÏÆ‰ÚÂˆÈ

 ‡È‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ È˘ ̇ ¯ËÓ ‰„ÈÓÏ‚˘ÂÓ‰ ̇ ·‰ ÂÈ‰È „ÓÂÏÏ ‰È˙Â‡ˆÂ˙ ̄ ˘‡¯ÓÂÏÎ ¢„ˆÈÎ¢Â ¢‰Ó¢ Ï˘ Ì‰È˙ÂÎÏ˘‰Â ÌÈ

‚¯‡· ÍÈÏ‰˙· Û˙˙˘Ó‰ „ˆÈÎ·È ÔÂÂ˙ÂÈ‰Ï ÛÒÂ· ˙È˙¯ÈˆÈ ‰¯Âˆ· ˙ÂÈÚ· ¯Â˙ÙÏÂ ‰ÓÊÂÈ ÏÂËÈÏ ¨È˘„Á ˙ÂÈ‰Ï „ˆÈÎ ÔÈ

·· ÏÈÚÈÆÂ„È˜Ù˙ Û˜Â˙· ÂÈÏÚ ÏËÂÓ‰ ÚÂˆÈ
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· Úˆ·˙Ó ÍÂÈÁ· ̈ ÈÏÓ¯ÂÙ ̇ ÂÁÙ ÌÂ˜Ó· ‰Î¯„‰‰ ̆ ÂÓÈÓ ̇ ÓÂÚÏ „ÂÓÈÏ ̇ ˙ÈÎ· ÏÏÎ Í¯„·Ú‰ ÌÂ˜Ó· ÏÏÎ Í¯„ÆÂÓˆÚ ‰„Â

ÆÍÂÈÁ ÏÏÂÎ‰ ‚˘ÂÓ· ‰Î¯„‰Ï ‰Ê ÛÈÚÒ Í˘Ó‰· ÒÁÈÈ˙ ¨˙ÂË˘Ù Í¯ÂˆÏ

· ·ÂÏÈ˘ È„Î ÍÂ˙ ˘ÓÓ˙˙  ‰Î¯„‰‰∫ÔÈ

ÿ ˙ÈÂ‚¯‡ ÌÈÙ ‰Î¯„‰·Ú‰ ÌÂ˜Ó· ‰Î¯„‰ ˙ÏÏÂÎ‰„Ò ¨ÌÈÏ‰Ó È„È ÏÚ ‰„Â‚¯‡· ˙ÂÚˆ·˙Ó‰ ˙Â‡¨ÂÓˆÚ ÔÂ

Æ®ß„ÎÂ Ë¯ËÈ‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ˜ÂÁ¯Ó ‰„ÈÓÏ ¨Â‡„ÈÂ Â‡ ÂÈ„Â‡ ˙ÂËÏ˜© ‰È„Ó ˙ÂÚˆÓ‡· ‰Î¯„‰

ÿ ˙ÈÂ‚¯‡ ıÂÁ ‰Î¯„‰È„È ÏÚ ÌÈ˜ÙÂÒÓ‰ ÌÈ¯ÈÓÒ ¨ÌÈÈÓ„˜‡ ˙Â„ÒÂÓ· ‰„ÈÓÏ Ï˘ ÏÏÂÎ ‚˘ÂÓ ‰‰ ¯˘‡

·ÈÂ‡·Èˆ ˙Â„ÒÂÓ Â‡ ˙ÂÏÏÎÓ ¨˙Â‡ËÈÒ¯·˙Î˙‰· ÌÈÒ¯Â˜ ¨ÌÈÈË¯ÙÂ ÌÈÈ¯Â˜ÙÂÒÓ‰ ‰Î¯„‰Â ˙Â‚¯‡ È„È ÏÚ ˙ÌÈÂ

ÆÌÈÈÎË Â‡ ÌÈÈ˜ÒÚ ¨ÌÈÈÚÂˆ˜Ó

·Â¯˜ ÌÈ˙ÈÚÏÁÂ¯¢ ˙‡ ¯Ù˘Ï ÈÂ˘Ú ÍÈÏ‰˙· ÌÙÂ˙È˘ ÆÌÈÁÓÎÂ ÌÈˆ¯ÓÎ ¨‰Î¯„‰‰ ÍÈÏ‰˙· ÌÈÏ‰Ó Û˙˘Ï ˘È ˙Â

·Â¯˜‰ ÌÈ‡˘ÂÏ ‰Î¯„‰‰ ˙‡ „˜ÓÏÂ ¢˙ÂÂˆ‰·ÂÚÏ ÌÈ∫ÌÈ‡·‰ ˙ÂÂ¯˜ÚÏ ˙ÂÚ‰ ÍÂ˙Ó ÌÈÎ¯„ÂÓ‰ ÌÈ„

ÿ∫„ÂÓÏÏ ÌÈˆÂ¯ Ì‰ ¯˘‡Î ·ÂË ¯˙ÂÈ ÌÈ„ÓÂÏ ÌÈ˘‡·Ò‰ ·ÂÏÈ˘ ¯˘Ù‡È ‰Î¯„‰‰ ÍÈÏ‰˙·  Ï‰Ó‰ ÛÂ˙È˘ ÌÈ¯

·Ú‰ ÈÓÂÁ˙· ·Ï˙˘Ó „ÓÏ‰ ‡˘Â‰ „ˆÈÎ Â‡ ¨¯Á‡ Â‡ ‰Ê ‡˘Â „ÂÓÏÏ ÍÈ¯ˆ ‰ÓÏ‚˘‰ ‰„ÂÆÌÈÈ˙¯

ÿ·Î Ì‰˘ ‰ÓÏ ‰¯Â˘˜ ‰„ÈÓÏ‰ ¯˘‡Î ˙ÂÏ˜· ¯˙ÂÈ ÌÈ„ÓÂÏ ÌÈ˘‡∫ÌÈ¯ÈÎÓ ¯‰Î¯„‰‰ ÍÈÏ‰˙ ˙‡ Ô‚¯‡Ï ˘È 

·Ï˘· ÌÈ‡˘Â „ÓÏÏÂ ˙‚¯„ÓÓ ‰¯Âˆ··Â‰Ï ˘È ÆÌÈÆÈ˙¯Â‡˙ Ú˜¯ ˙‚ˆ‰ ¯Á‡Ï ˜¯ ÌÈÈ˘ÚÓ ‰„ÈÓÏ È‡˘Â ÏÈ

ÿ∫‰ÈÈ˘Ú È„Î ÍÂ˙ ·ÂË ÌÈ„ÓÂÏ ÌÈ˘‡‚¯˙ Æ‰„ÈÓÏ‰ ÍÈÏ‰˙ ˙‡ Â¯Ù˘È ÌÈ„ÓÏ‰ ÌÈ‡˘Â‰ Ï˘ ˙È˘ÚÓ ˙ÏÂ

ÿ·ÈÂ Â¯ÎÊÈ ÍÎ ̈ Â„ÓÏ Ì‰˘ ‰Ó· ̄ ˙ÂÈ Â˘Ó˙˘È ÌÈ˘‡˘ ÏÎÎ∫¯˙ÂÈ ÂÈ‡Ï Ì‡ ̈ Â„ÓÏ Ì‰˘ ‰Ó ̇ ‡ ÌÈÁÎÂ˘ ÌÈ˘‡ 

· ÌÈ˘Ó˙˘Ó¯ÂˆÈÏ ÌÈ„ÓÏÓ‰ ÌÈÏ‰Ó‰ Ï˘ Ì„È˜Ù˙Â ̈ ‰„ÈÓÏ‰ È‡˘Â ̇ ‡ Ï‚¯˙ÏÂ ̄ ÂÊÁÏÂ ·Â˘Ï ÍÈ¯ˆ ÔÎÏÂ ‰Ê Ú„È

ÆÂ„ÓÏ ¯˘‡ ÌÈ‡˘Â· ˘ÂÓÈ˘Ï ˙ÂÈÂÓ„Ê‰‰ ˙‡

ÿ‰ˆÏÁ‰ ·ÈÈ˘ÂÌ ‰ÏÓ„ ÈÂ·ÈÏ ÏˆÂ¯Í ·ÏÓÈ„‰ ÂÒÙ˙∫ È ̆Ï‰·ÏÈË ‰ˆÏÂ ̇·ÈÈ˘ÂÌ ‰ÏÓ„ ÎÁÏ ̃Ï˙‰ÏÈÍ ‰Ú·Â„‰ ‰˘ÂËÙ˙Æ

ÿ∫Â„ÓÏ ÔÎ‡ Ì‡ ˙Ú„Ï È„Î Í˘Ó˙ÓÂ È„ÈÈÓ ·Â˘ÓÏ ÌÈ˜Â˜Ê ÌÈ˘‡ÌÈÁ·Ó ˙ÂÚˆÓ‡· ˙ÂÈ‰Ï ·ÈÈÁ ‡Ï ·Â˘Ó‰ 

‚ÒÓ· „ÓÏ‰ ¯ÓÂÁ‰ Ï˘ ÁˆÂÓ ÌÂ˘ÈÈ ÏÚ ¢‰·ÂË ‰ÏÈÓ¢· ˜Ù˙Ò‰Ï ËÏÁ‰· Ô˙È Æß„ÎÂ·Ú‰ ˙¯Æ˙ÙËÂ˘‰ ‰„Â

·ÂÚÏ Ì„ÓÏÏ ˘È ¯˘‡ ÌÈÎ˙‰‚ˆÂÈ ÌÈ‡˘Â‰Ó ˜ÏÁ© ÂÈ‰È ÌÈÏ‰ÓÏ ¯˜ÈÚ·Â ÌÈ„∫®ÌÈ‡·‰ ÌÈ˜¯Ù· ‰·Á¯‰· Â

ÿ∫˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÂ¯˜Ú‚‰ ‚˘ ˙ÂÎÈ‡ ¨˙Â¯„·ÂÓ ˙ÂÒÈÙ˙ ¨˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÓÂÚÏ ˙È˙¯Æß„ÎÂ  ˙ÂÎÈ‡‰ ÈÏÈ

ÿ·¯˙ ˘ÂÓÈÓ ˙ÂÂ¯˜Ú ∫ÔÂ‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡ ˙Â‚‰ È˙ÂÂˆ·˜ ¨ÈÂ·‡˘Ó ¨˙Â¯ËÓ ˙ÚÈÆÏÂÓ‚˙Â ˙È˙ÂÓÎ ‰„È„Ó ¨ÌÈ

ÿ∫˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘Æ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈÏÎÂ ¯ÂÙÈ˘ ÈÎÈÏ‰˙ ¨˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ¨Ì‰ÈÓÏ ¯ÂÙ˘ È˙ÂÂˆ 

ÿ ∫˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜··ÓÂ ÁÂÂ„ ˙ÂËÈ˘ ¨˙È˙ÂÓÎ‰ ‰„È„Ó‰Æ˙ÂÎÈ‡ È˜„

≥Æ∏Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘

·ÈÎ¯Ó‰ „Á‡· ÌÈÈÒÈÒ·‰ ÌÈ¨ÌÈ¯ˆÂÓÏ ÒÁÈÈ˙Ó ÔÂ¯˜ÈÚ‰ ÆÍ˘Ó˙Ó‰ ̄ ÂÙÈ˘‰ ‡Â‰ ̇ ÏÏÂÎ‰ ̇ ÂÎÈ‡Ï ÏÂ‰È‰ ̇ ÒÈÙ˙· ̄ ˙ÂÈ

ÆÌ˙Â‡ ÌÈÏÈÚÙÓ‰ ÌÈ˘‡ÏÂ ÌÈÎÈÏ‰˙Ï

‚¯‡ ÆÈ˙Â¯Á˙ ˜Â˘· ‰ÁÏˆ‰Ï ÈÂÈÁ Í˘Ó˙Ó‰ ¯ÂÙÈ˘‰‚Î ÌÈÈ¯˜ÈÚ ˙ÂÏÈÚÙ ÈÓÂÁ˙ ÌÈÁ˙ÙÓ ‡ÏÂ ÌÈ¯Ó˘Ó‰ ÌÈÂ¨ÔÂ

‚ÂÏÂÎË ÌÂ˘ÈÈ ¨ÌÈ˘„Á ÌÈ¯ˆÂÓ ÁÂ˙ÈÙ ¨˙ÂÎÈ‡ÆıÂ¯Ó· ˜ÊÓ ‡Ï ¯˘‡ ı¯Ï ÌÈÓÂ„ ÌÈÎÈÏ‰˙ ÏÂÚÈÈÂ ˙Â˘„Á ˙ÂÈ
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·˜ ÌÈ‡ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ‚˘Î ·˘ÁÈ ¨ÌÂÈ‰ È˘„Á ·˘Á‰ ¯ˆÂÓ ª‰„Ó˙‰· ÌÈ˙˘ÓÂ ÌÈÚÂ·Î ÂÏÈÙ‡Â ¯ÁÓ È˙¯ÆÔ˘ÂÈÓ ¯

‚¯‡‰ ˙Ï‰‰ ÏÚÌÈ¯ÂÙÈ˘ ˙Ú˙‰Ï ÌÈÚˆÓ‡‰ ˙‡ ˜ÙÒÏ ¨¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÓÊÂÈ „„ÂÚÏ ¨¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÓ‚Ó ·È˙Î‰Ï ˙ÂÈ¯Á‡‰ ÔÂ

‚¯‡· ¯ÂÙÈ˘ ÌÂ˘ÈÈÂ ÁÂ˙ÈÙ ‰„Ó˙‰· ¯˜·ÏÂÆÔÂ

Æ≥Æ∑ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ ÌÈ¯ÂÙÈ˘ ÌÂ˘ÈÈÏ ‰·Ó‰

תרשים 3.7: תהליך שיפור המתמשך – צוותי שפור

·ÚÓ ÌÈÚ·Â ÌÈ¯ÂÙÈ˘„Â·Î¯ÂÓ‰ ˙ÂÂˆ ˙· ÌÈ‚Èˆ‰ ÏÏÎ Í¯„‚‰ È∫ÌÈ‡·‰ ÌÈÙÂ

ÿÆ¯ÂÙÈ˘ ˙·ÈÈÁÓ‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÏÚ Â‡ ÍÈÏ‰˙‰ ÏÚ ÌÈ‡¯Á‡‰

ÿ·ˆÓ ¯˘‡ ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÂÁÂ˜ÏÆ¯ÂÙÈ˘· ÌÈÎ¯ˆÏ Ú„ÈÓ‰ ˙‡ ÌÈ˜ÙÒÓÂ ÍÈÏ‰˙· ˙ÂÈÁÎÂ‰ ˙ÂÈÚ·‰ ÏÚ ÌÈÚÈ

ÿ·È ÌÈÈÂÈ˘ ¯˘‡ ÍÈÏ‰˙‰ Ï˘ ˙ÂÓÂ˘˙Ï ÌÈ‡¯Á‡‰ ÍÈÏ‰˙‰ È˜ÙÒÆ¯ÂÙÈ˘Ï ‡È

·Ú ˙ËÈ˘„Â·Ó ˙ÂÂˆ‰ ˙‰ ˙ÒÒÂ\·Â˘Ó ÏÚ· ÌÈÈ„„‰ ÌÈ·Á ÔÈ·Â˜Ó‰ ÁÂ˙ÈÏ ÌÈÏÎ‰ ÏÂˆÈ È„Î ÍÂ˙ ˙ÂÂˆ‰ È¯ÌÈÏ

Æ®≥ ˜¯Ù· ‰·Á¯‰· ÂÂ„È ‰Ï‡ ÌÈÏÎ© ¯ÂÙÈ˘ È˙ÂÂˆ ˙ÂÏÈÚÙ·

·Ï˘·Ú‰ È‚ˆÂÓ Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘· ‰„Â∫Ì‰Â ≥Æ∏ ÌÈ˘¯˙· ÌÈ

Æ±·ÈÚÂ ‰‚˘‰ÌÈÂ˙· „Â

ÿ·ˆÓ ̄ ˘‡ ÌÈÂ˙ ÛÂÒ‡Ï ̆ È ̈ ‡È‰˘ ÏÎ ‰ÈÚ·· ÏÂÙÈË Ì¯ËÛÂÒÈ‡Ï ̇ Â¯Â˜Ó‰ Æ‰ÈÚ· ̇ ÓÈÈ˜ ÏÏÎ·˘ ÍÎ ÏÚ ÌÈÚÈ

Úˆ·˙‰Ï ÌÈÏÂÎÈ ÌÈÂ˙‰ ÛÂÒÈ‡ ÆÍÈÏ‰˙‰ È¯ˆÂ˙Ï ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ ̇ ÂÒÁÈÈ˙‰ÓÂ ÂÓˆÚ ÍÈÏ‰˙‰ ÍÂ˙Ó ÂÈ‰È ÌÈÂ˙‰

ÆÌÈÎÈÏ‰˙ ˙¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÂÚˆÓ‡·

˜ÙÒ ÁÂ˜ÏÍÈÏ‰˙

·Â˘Ó·Â˘Ó

·Â˘Ó
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ÿ„È„ÓÏ Í¯ÚÈ‰Ï ̆ È ÔÎÏÂ ‰ÈÚ· ÈÂ‰ÈÊÏ ̆ Â¯„‰ Ú„ÈÓ‰ ̇ ‡ ÌÈ˜ÙÒÓ ̄ ˘‡ ÌÈÂ˙ ÌÈ‡ˆÓ ‡Ï ̈ÌÈ˙ÈÚÏÌÈ¯ËÓ¯Ù ̇

·˜Â ‰¯˜· Ï˘ ÌÈ„˜ÂÓ ˙Â‰ÊÏ Ô˙È ÍÈÏ‰˙ ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÂÚˆÓ‡· ÆÁÂ˜Ï‰ Ïˆ‡ Â‡ ÍÈÏ‰˙·˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

„È„ÓÂ ÛÂÒÈ‡Ï ÌÈÈÏ‡ÈˆËÂÙ‰ÆÌÈÂ˙ ˙

ÿ‚ ÌÈÂ˙ÌÈÂ˙‰˘ ÍÎ ®ß„ÎÂ ÔÂÈÓ ̈ ÔÂÈÒ© Ì˙Â‡ ÍÂ¯ÚÏ ̆ È ÔÎÏÂ ‡È‰˘ ÏÎ ‰ÈÚ· ̇ Â‰ÊÏ ÌÈ¯˘Ù‡Ó ÌÈ‡ ÌÈÈÓÏÂ

·˜Ï Â¯˘Ù‡È‚ÂËÒ‰‰ Æ‰¯˜˘ ‰Ó Â‡ ‰¯Â˜˘ ‰ÓÏ ·ˆÓ ˙ÂÓ˙ Ï‰ÎÈ¯Ú ˘ÂÓÈÓÏ ÌÈ‡˙Ó ÈÏÎ ËÏÁ‰· ‡Â‰ Ì¯

‚¯‡ÂÆÌÈÂ˙ ÔÂ

תרשים 3.8: תהליך השיפור המתמשך – שלבי התהליך

Æ≤‰ÈÚ·· ÏÙËÏ ˙ÈÂ˘‡¯ ˙ÂÎ¯Ú‰Â ‰‚È¯Á‰ ÈÂ‰ÈÊ

ÿ·ÂÚÓ‰ ÌÈÂ˙· ÔÂÈÚ ÍÂ˙Ó·ˆ‰Ï Ô˙È ¨ÌÈ„‚È¯Á Â‡ ‰‚È¯Á ÏÚ ÚÈ‚Î ‰ÈÚ·‰ ˙Â‰Ó ˙‡ ˙ÂÂ‰Ó ¯˘‡ ˙Â˙Â„ÈÓ ÔÂ

‚¯ÂÁ‰‚ÂÓ ˙ÂÁÂ˜Ï ˙ÂÂÏ˙ ˙ÂÓÎ ¨Ë¯ÙÓ‰Ó ˙Â· ÌÈÏÂÒÙ ÊÂÁ‡ ¨ÌÈÂÒÓ ‡˘Â· ˙ÓÊ·Ò È˙ÏÏ˘ ÌÈÁÂÏ˘Ó· ¯È

Æß„ÎÂ ˜ÙÒ

ÿ·‡˘ÓÂ ıÓ‡Ó ˙‡ ÊÎ¯Ï ˘È ¨˙Á‡ ‰ÈÚ·Ó ¯˙ÂÈ ˙ÙˆÂÓ ÌÈ˙ÈÚÏ ˙ÂÈ‰‚¯‡‰ È·‡ÂÎ¢‰ ˙ÂÈÚ·· ÏÂÙÈËÏ ÔÂ¢˙Â

·Æ˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ˙ÂÈÚ·· „˜Ó˙‰Ï ÌÈ¯˘Ù‡Ó ÂË¯Ù‰ ÈÓÈ˘¯˙Â ÁÂ˙È Æ¯ÂÁÏÂ ˙Â‰ÊÏ ˘È Ô˙Â‡Â ¯˙ÂÈ

ÿ„ÈÓ ̇ ‡ ÍÈ¯Ú‰Ï ÏÎÂ˘ È„Î·˜Ï ̆ È ̈ ‰ÈÚ·‰ ÔÂ¯˙Ù· ‰ÁÏˆ‰‰ ̇Ô˙È Ì˙ÂÚˆÓ‡· ̄ ˘‡ ÌÈ„„Ó Â‡ ÌÈ¯ËÓ¯Ù ÚÂ

·ˆ‰Ï ‰È‰‡˘Â· ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÂÏ˙ ˙ÂÓÎ ÌÂˆÓˆ ÊÂÁ‡ ˙ÂÈ‰Ï ÏÎÂÈ ÌÈ„„Ó‰ „Á‡ Ï˘ÓÏ© ÔÂ¯˙Ù‰ ÔÂÂÎ ÏÚ ÚÈ

Æ®ÏÙÂËÓ‰

Æ≥‰ÈÚ·Ï ÌÈÓ¯Â‚‰ ÈÂ‰ÈÊ

ÿ· È„Ï ÌÈ‡· ¯˘‡ ÌÈÂ˙‰·ˆÓ ¨‰ÈÚ·Ó ‰‡ˆÂ˙Î ÈÂËÈ‚¯‡· ˙Ú‚ÂÙ ¯Á‡ Â‡ ÂÊ ‰¯ÂˆÓ ¯˘‡ ‰ÚÙÂ˙ ÏÚ ÌÈÚÈÂ‡ ÔÂ

‚· ÏÂÙÈË· ‡Ï‡ ‰ÚÙÂ˙Ó ÚÓÈ‰Ï Ô˙È ‡Ï Æ‰· ÏÙËÏ ÔÂÎÏ ÌÈ‡ˆÂÓ ÔÎÏÂ  ÛËÂ˘‰ Â„Â˜Ù˙· ‰ÚÈ¯ÙÓ¯˘‡ ÌÈÓ¯Â

Úˆ‰

˙ÈÎ˙†Ú·˜

Úˆ·

‰ÚÙ˘‰†¯˜·

¯˙‡

È¯˜ÈÚ†‰‰Ê

‰ÚÙ˘‰†ÔÁ·

¯˙‡

¯Á·

„„Ó†Ú·˜

ÛÂÒ‡

„Â„Ó

„·Ú

ÔÂ¯˙Ù‰ ÌÈÓ¯Â‚‰ ‰‚È¯Á‰ ÌÈÂ˙‰
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·‰‚‰ ¯Â˙È‡· ‡Â‰ ‰ÈÚ·· ÏÂÙÈË· ·ÈÈÁ˙Ó‰ ÔÂ˘‡¯‰ ·Ï˘‰ ÔÎÏ Æ‰˙Â˘È‰ÏÂ ‰¯ˆÂÂ‰Ï Â‡ÈÌÈ¯ˆÂÈ ¯˘‡ ÌÈÓ¯Â

‚‰ ̄ Â˙È‡ Í¯ÂˆÏ ‰ÈÚ· ̇ ¯È˜Á Ï˘ ̇ ÂÂ˘ ̇ ÂËÈ˘ ̆ È Æ‰˙Â‡ÆÂÊ ‰¯ËÓ ÌÏÂ‰ ËÏÁ‰· ‰‡ˆÂ˙ ‰·ÈÒ ÌÈ˘¯˙ ̈ ÌÈÓ¯Â

ÿ‚ ̄ Â˙È‡ ÈÎÈÏ‰˙·ˆÈ ̈ ÌÈÓ¯Â‚ ÏÚ ÂÚÈ·¯ Ì ÈÓ¯Â‚· „˜Ó˙‰Ï ÏÎÂ ̈ ÂË¯‡Ù ÈÓÈ˘¯˙Â ÁÂ˙È ̇ ÂÚˆÓ‡· ≠ ÌÈÌÈÓ¯Â

ÆÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÚ ˙È¯˜ÈÚ ‰ÚÙ˘‰ ÈÏÚ·

ÿ„ÈÓ‡Ï ÛÒÂ ÈÏÎ‚‰ ˙ÚÙ˘‰ ˙ıÓ‡Ó‰ ˙‡ „˜ÓÏ ÏÈÎ˘ Ì˙ÂÚˆÓ‡·Â ¯ÂÊÈÙ‰ ÈÓÈ˘¯˙ ‡Â‰ ‰ÈÚ·‰ ÏÚ ÌÈÓ¯Â

·˘Ó‰ ˙‡Â‚· ÌÈ· ÌÈÚÈÙ˘Ó‰ ÌÈÓ¯ÂÆ‰ÈÚ·‰ ÏÚ ¯˙ÂÈ

Æ¥ÔÂ¯˙Ù‰ ÏÂÙÈË

ÿ‚ÂÏÂÎË ¨ÈÏÂ‰È ÔÂ¯˙Ù ÚÈˆ‰Ï ˘È ˙È˘‡¯‚· ÏÂÙÈË ˙ÂÚˆÓ‡· ‰ÈÚ·‰ ÏÚ ‰ÚÈ ¯˘‡ ß„ÎÂ È¯˙Â‡ ¯˘‡ Ì¯Â

ÆÏÂÙÈËÏ ¯Á·Â

ÿ·ˆ˙ ‰ÏÂÚÙ‰ ˙ÈÎÂ˙ ÆÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏÂ ÌÈ„Úˆ Ë¯Ù˙ ¯˘‡ ‰ÏÂÚÙ ˙ÈÎÂ˙ ˙ÂÚˆÓ‡· Úˆ·˙È ÔÂ¯˙Ù‰ ˘ÂÓÈÓÚÈ

·‡˘Ó‰Â ÌÈÚˆÓ‡‰ ÏÚÆÔÂ¯˙Ù‰ ˘ÂÓÈÓÓ ˜ÏÁÎ ‰‡ˆ˜‰Ï ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈ

ÿ· ˙ÈÎÂ˙·ÏÁÈË·˙ ¯˘‡ ˙ÙËÂ˘ ‰¯˜· È„Î ÍÂ˙ ÏÚÂÙ· ˘ÓÓÏ ÍÈ¯ˆ ˙ÈÎÂ˙‰ ˙‡ Æ‰ÈÚ·‰ ˙‡ ¯Â˙Ù˙ ‡Ï „

ÆÔÎÂ˙ÓÏ Ì‡˙‰· ‰˘ÂÓÈÓ ˙‡

ÿÚÌ ÒÈÂÌ ‰ÓÈÓÂ˘ ̈È ̆Ï·ÁÂÔ ·‡ÓˆÚÂ ̇‰Ó„„ÈÌ ‡˘ ̄˜·ÚÂ ·˘Ï· ‰‰˙ÁÏ˙È ̈‡Ì ‰Ù˙¯ÂÔ ‰È· ‡ ̇‰˙Âˆ‡Â ̇‰ˆÙÂÈÂ˙Æ

Æµ¯ÂÙÈ˘ Í˘Ó‰

ÿÆ‰‡·‰ ‰ÈÚ·· ÏÙËÏÂ ˙ÂÈÚ·‰ ˙ÓÈ˘¯Ï ¯ÂÊÁÏ ˙ÂÂˆ‰ ÏÚ ¨„ÈÓ˙Ó ¯ÂÙÈ˘ Â‰ ÍÈÏ‰˙‰Â ˙ÂÈ‰

ÔÊÈÈ˜

˜‰ ¯˘‡ ‚˘ÂÓ‰ ‡Â‰ ÔÊÈÈ˜‰ÆÍ˘Ó˙ÓÂ È˙‚¯„‰ ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ ÍÈÏ‰˙Ï ÌÈÙÈ‰ Â

·Â˜Ó‰ ‰ÒÈÙ˙‰Ó ‰˙Â‰Ó· ‰Â˘ ÔÊÈÈ˜‰ ̇ ÒÈÙ˙ ≥Æπ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ‚¯‡· ÌÈ¯ˆÂ ÌÈ¯ÂÙÈ˘˘ ̇ Ï˙È‡¯˜‡ ‰¯Âˆ· ÔÂ

·ÂÚ Ï˘ ˙ÂÈ˘„Á ˙ÂÓ„ÊÓ ˙ÂÚˆ‰Ó ‰‡ˆÂ˙ÎÆÌÈÏ‰Ó Â‡ ÌÈ„

תרשים 3.9: תפיסת הקייזן לעומת החדשנות האקראית

ÏÚ†ÒÂÙÈË
‰ÏÂÏ˙†‰Ú·‚

ÏÚ†‚ÂÏÈ„
‰‚¯„Ó

Í˘Ó˙Ó†Í‡†ÈËÈ‡†¯ÂÙÈ˘†Â˙ÂÚÓ˘Ó†KAIZEN

ÈÓÂ‡˙ÙÂ†È˙ÂÚÓ˘Ó†¯ÂÙÈ˘†‰˙ÂÚÓ˘Ó†˙Â˘„Á



π±

TQMפרק 1 � ניהול איכות כוללת � 

·ÈÎ¯Ó· ÔÊÈÈ˜‰ ˙ÂÂ¯˜Ú ˙‡ ÌÎÒÏ Ô˙È∫ÌÈ‡·‰ ÌÈ

ÿÔÊÈÈ˜‰ Í¯Ú ˙Î¯ÚÓ·„ ÏÎ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘· ˙Ï‚Â„ ‰ÒÈÙ˙‰ ≠ ‚¯‡‰ ˙ÂÓ¯‰ ÏÎ· ¨¯ÏÎ Æ„ÈÓ˙ÏÂ „ÈÓ˙ ¨˙ÂÈÂ

·ÈÎ¯Ó‚¯‡‰ È·ÂÚ ¨ÔÂ·Ú ÈÏ‰Ó ¨ÌÈ„· ÌÈÙ˙Â˘ ‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰‰ ¨‰„Â·ÈˆÈ Í‡ ¨ÈËÈ‡ ‡Â‰ ¯ÂÙÈ˘‰ ÆÔÊÈÈ˜‰ ÌÂ˘ÈÈ

ÆÍ˘Ó˙ÓÂ

ÿ ‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰‰ „È˜Ù˙·˜Ï Ì‰ÈÏÚ ≠‚Ë¯ËÒ‡Ó ˜ÏÁÎ ‰ÒÈÙ˙‰ ˙‡ ÚÂ‚¯‡‰ ˙ÈÈÈ„Î ÍÂ˙ ÌÏÂÎÏ ˙‡Ê ¯„˘ÏÂ ÔÂ

·‡˘Ó‰ ˙‡ˆ˜‰·ÈÈÁ˙Ó‰ ÌÈ‚¯„‰ ÏÎ· ‰ÒÈÙ˙‰ ÌÂ˘ÈÈ „„ÂÚÏ Ì‰ÈÏÚ ÆÌÈÆÌÈ

ÿ·Ú‰ ÈÏ‰Ó „È˜Ù˙‰„Â‚Ë¯ËÒ‡‰ ˙‡ Ì˘ÈÈÏ Ì‰ÈÏÚ ≠ ‚ÒÓ· ‰È·¯˜· ˘ÂÓÈÓ ˙ÂÈÎÂ˙ ÁÂ˙ÈÙ È„È ÏÚ Ì„È˜Ù˙ ˙¯

·ÂÚ·ÚÂ ˙¯Â˘˜˙ ¨‰ÏÂÚÙ ÈÙÂ˙È˘ „„ÂÚÏ Ì‰ÈÏÚ ÆÌ‰È„„Â·ÂÚÏ ÚÈÈÒÏÂ ˙ÂÂˆ ˙ÆÌÈ¯ÂÙÈ˘ Ì˘ÈÈÏÂ ÌÂÊÈÏ ÌÈ„

ÿ·ÂÚ‰ „È˜Ù˙ÌÈ„Ì˙ÂÓÂÈÓ ˙‡ ¯Ù˘Ï Ì‰ÈÏÚ Æ¯ÂÙÈ˘ÏÂ ÏÂÙÈËÏ ˙ÂÚˆ‰ ÚÈˆ‰ÏÂ ¯ÂÙÈ˘ È˙ÂÂˆ‰ Û˙˙˘‰Ï Ì‰ÈÏÚ ≠ 

Æ˙ÂÂ¯˙Ù ˙Úˆ‰Â ˙ÂÈÚ· ˙·‰· Ì‰È¯Â˘ÈÎÏ ÂÓ¯˙È ¯˘‡ ‰Î¯„‰Â ÍÂÈÁ „È ÏÚ

ÿ ˙ÂÎÈ‡Â ÔÊÈÈ˜‚ÂÓ ˙ÂÎÈ‡‰ ≠¯˘˜ ÏÎ ‡ÏÏ ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘· ˙Ï‚Â„ ÔÊÈÈ˜‰ ˙ÒÈÙ˙ Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ˙·˙ÎÂÓÂ ˙¯„

Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÌÈÚ·ÂÓ‰ ˙Â˘È¯„ÏÂ ÌÈÎ¯ˆÏ

≥Æπ˙È˙ÂÓÎ‰ ‰„È„Ó‰

ÈÂ‰ÈÊ ≠ ÌÈÈÏÂ‰È‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÎ ÌÈÒÒ·˙Ó ‰ÈÏÚ ̇ È˙˘˙‰ ̈ ˙ÏÏÂÎ‰ ÏÂ‰È‰ ̇ ÒÈÙ˙Ï Ì‡˙‰· ̈ ‰‰ ̇ È˙ÂÓÎ‰ ‰„È„Ó‰

·˜ ¨Ì‰È˙Â˘È¯„Â ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ· ‰¯Î‰ÂÔ„Ó‡ ¯˘Ù‡˙ ¯˘‡ ‰¯˜·‰ ÛÂÒ·ÏÂ Ì˙‚˘‰ Í˙¯„Â ÌÈ„ÚÈ‰Â ˙Â¯ËÓ‰ ˙ÚÈ

Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˘ÂÓÈÓ

·ÈÚÏ ÌÈ˘Ó˘Ó‰ ÌÈÏÎ‰Â ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ÈÎÈÏ‰˙· ÌÈÙ˙˙˘Ó‰ ÌÈÂ˙‰ ˙Â‰Ó ¨‰·Á¯‰· ÂÂ„È ≤ ˜¯Ù·Ì˙ÎÈÙ‰Â Ì„Â

·ÈÎ¯ÓÏ·˜ ÈÎÈÏ‰˙· ÌÈÆ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

·Ï˘·˜Ï ÈÏÎÎ ÌÈ„„Ó‰ ÌÂ˘ÈÈ È∫Ì‰ ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

ÿ·˜˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÌÚ ‰„È„Ó ÒÈÒ· ˙ÚÈÆ‰„È„Ó‰ Úˆ·˙˙ ˜ÂÈ„ ˙Ó¯ ÂÊÈ‡·Â „„ÓÈ ‰Ó ÂÚ·˜È ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ≠ 

ÿ· ̇ ÂÓ„˜˙‰ ̄ Á‡ ‰·È˜ÚÒÈÒ·Ï ÒÁÈÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜‰Â ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ ̄ Á‡ ·Â˜ÚÏ Í¯Âˆ ‰È‰È  ̈˙ÂÏÈÚÙ‰ ̆ ÂÓÈÓ È„Î ÍÂ˙ ≠ 

‚ˆÈÈÓÎ ÂÚ·˜ ̄ ˘‡· ‰ÂÂÏÈ ·˜ÚÓ‰ ÆÂÈ¯ˆÂ˙ ̇ ‡Â ÍÈÏ‰˙‰ ̇ ‡ ÌÈ‚Î ÍÎÏ ÌÈÓÏÂ‰‰ ÌÈÏÎ· ̆ ÂÓÈ˘ È„Î ÍÂ˙ ÌÂ˘È¯ÔÂ

Æß„ÎÂ ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ¨ÈÂÂ˙ ˙ÂÓÈ˘¯

ÿ„È„Ó· ‰„ÈÓÚ‰ ˙ ÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„‚ˆÂÈ ‰„È„Ó‰ È‡ˆÓÓ ≠Â‡·˘ ÈÙÎ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÈÙÈˆÏ Â˙Â˘È¯„Ï ‰‡ÂÂ˘‰· Â

· È„ÈÏ‚È¯Á ˙Â‰ÊÏÂ ¯˙‡Ï ¯˘Ù‡˙ ‰‡ÂÂ˘‰‰ ÆÌÈË¯ÙÓ ˙ÂÚˆÓ‡· ÈÂËÈ·ÈÁÈ ¯˘‡ ÌÈ·¯ÂÚÓ ÂÆÏÂÙÈËÂ ˙Â

ÿ ÌÈ‡ˆÓÓÏ Ì‡˙‰· ÔÂ˜È˙‚È¯Á‰ ÔÂ˜È˙· ‰È‰È ˙È˙ÂÓÎ ‰„È„Ó ÒÈÒ· ÏÚ ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‚ÚÓ ˙ÓÏ˘‰ ≠˜Ù‰·Â ÌÈ˙

ÆÌÈÎÈÏ‰˙‰ Ï˘ ÁÂÂË ÍÂ¯‡ ¯ÂÙÈ˘ Â¯˘Ù‡È ¯˘‡ ÌÈÁ˜Ï‰

·¯ ˙Â¯Âˆ ÌÈ˘·ÂÏ ÌÈÈ˙ÂÓÎ‰ ÌÈ„„Ó‰‚Ó ÌÈÓÂÁ˙ ÌÈÙÈ˜ÓÂ ˙Â∫‰Ó‚Â„Ï ¨˙ÈÏÂÚÙ˙‰Â ˙È˜ÒÚ‰ ˙ÂÏÈÚÙ· ÌÈÂÂ

ÿ ‰˜ÂÙ˙· ‰ÓÎ ≠· ‰ÓÎ ¨ÚˆÂÆß„ÎÂ ˜ÙÂ‰˘ ‰Ó ˙ÓÂÚÏ ¯ÎÓ ‰ÓÎ ¨˙ÓÈÈÂÒÓ ‰ÙÂ˜˙Ï ÚˆÂ

ÿ ˙ÂÈÏÂÚÙ˙ ˙Â‡ˆÂ‰·Ú· Â‡ ÌÏ‚ È¯ÓÂÁ· ˙Â‡ˆÂ‰ ≠„ÈÁÈÏ ‰„ÂÍ¯ÚÏ ÂÓ¯˙ ‡Ï ¯˘‡ ˙ÂÈÊ·Ê· ˙Â‡ˆÂ‰ ¨‰˜ÂÙ˙ ˙

Æß„ÎÂ ˙ÏÚÂ˙ÏÂ

ÿ È‡ÏÓ ˙Ó¯Æß„ÎÂ ˙Â¯ÈÎÓÓ È‡ÏÓ ÊÂÁ‡ ¨‰ÚÂ˙ ‡ÏÏ È‡ÏÓ ≠



π≤

TQMפרק 1 � ניהול איכות כוללת � 

ÿ‰˜ÂÙ˙ Í˘Ó Ø ¯ÂÊÁÓ ÔÓÊÆ

ÿ ˙ÂÎÈ‡ÆÔÂ˘‡¯ ÚÂˆ·· ÔÂÎ • ¨˙ÂÏÈÒÙ • ≠

ÿ·˘˙ÂÁÂ˜Ï ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈÆ‰ÙÂ˜˙· ˙ÂÂÏ˙ ˙ÂÓÎ ≠ 

ÿ ÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏ· ‰„ÈÓÚ‚¯Á ¯˘‡ ˙ÂÓÊ‰ ÊÂÁ‡ ≠‚Ù Ï˘ ÚˆÂÓÓ ‰‚È¯Á Í˘Ó ¨ÁË·Â‰ ¯˘‡ ‰˜ÙÒ‡‰ „ÚÂÓÓ ÂÈ¯Â

Æß„ÎÂ ‰˜ÙÒ‡

≥Æ±±· ÌÈÈ˘˜ ÌÂ˘ÈÈTQM

·¯˙· ÌÈÈ˙Â‰Ó ÌÈÈÂÈ˘ ̇ ·ÈÈÁÓ ‡È‰Â ̇ ÂÈ‰ ̈ ˙È˙ÈÈÚ· ̇ ÏÏÂÎ‰ ÏÂ‰È‰ ̇ ÒÈÙ˙ ÌÂ˘ÈÈ‚‰˙‰Â ‰·È˘Á ÈÎÈÏ‰·Â ̇ ÂÏ˘ ̇ Â

·ÂÚ·Ò‰Ï Ô˙ÈÂ ÂÁÈÏˆ‰ ‰ÒÈÙ˙‰ ÈÓÂ˘ÈÈ ÏÎ ‡ÏÆÌÈÏ‰ÓÂ ÌÈ„·ÈÒ‰Ó ÌÈÈ˘˜‰ ˙‡ ¯È∫˙Â‡·‰ ˙Â

Æ±ÌÈÏ‰ÓÓ ÌÈÚ·Â‰ ÌÈÈ˘˜

ÿ·¯ ÌÈÏ‰Ó Æ˙ÂÂÏ˘ÈÎ·Â ˙ÂÈÚ·· ˙Â„Â‰Ï ÌÈÎÂÓ ÌÈ‡ ¨Ë¯Ù· ÌÈÏ‰ÓÂ ÏÏÎ· Ì„‡ È· ÈÚ·Ë ÔÙÂ‡·ÌÈ

·Ò‚¯‡· ̇ ÂÈÚ· ̇ ÂÓÈÈ˜ Ì‡ ÂÏÈÙ‡˘ ÌÈ¯ÂÈÂÈ˘¢·Â ¢˙ÂÎÙ‰Ó¢· Í¯Âˆ È„Î „Ú ̇ ÂÈ˙ÂÚÓ˘Ó ‰Î ÔÈ‡ Ô‰ È¯‰ ̈ ÌÂ

Æ¢ÌÏÂÚ È¯„Ò

ÿ·˜ ¯Á‡Ï·Ó ˙ÏÌÈÎÂÓ ÌÈ‡ ÔÎÏÂ ‰Ê ˜¯Ù· ‰ËÂÙ˘ ÈÙÎ ‰‚È˘· ÌÈÈÓ‡Ó ÌÈÏ‰Ó‰ ÏÎ Ï‡ ¨˙ÂÂ¯˜ÚÏ ‡Â

·‡˘ÓÏÂ ıÓ‡ÓÏÆ‰ÓÂ˘ÈÈÏ ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈ

ÿ·¯ÂÚÓÂ ÛÂ˙È˘ ¯˙È ˙·ÈÈÁÓ ‰ÒÈÙ˙‰ ¨ÏÈÚÏ ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ·ÂÚ Ï˘ ˙ÂÏÈˆ‡‰Ï ÌÈÎÂÓ ÌÈÏ‰Ó‰ ÏÎ ‡ÏÂ ÌÈ„

·Â ˙ÂÈÏÂ‰È ˙ÂÈÂÎÓÒ·ÂÚÏ ˙ÂÈÚÂˆÈÆÌ‰È„

ÿ·¯ ÌÈÏ‰Ó‚¯‡· ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ˙·ÂËÏ ˙Â¯‰ˆ‰ ÌÈ¯È‰ˆÓ Ì‰˘ ÍÎ· ¢ÔÂ˘Ï ÏÙÎ¢· ÌÈ‡ËÂÁ ÌÈÔÂ

‚ Í„È‡ÓÂ·ÂÚ ̈ ‰ÒÈ‚‰˙Ó ÌÈ‡ Ì‰ ̇ ÂÂ˘ ̇ ÂÈÂÓ„Ê‰·˘ ÌÈÁÎÂ Ì‰È„ÆÌ‰È˙Â¯‰ˆ‰Ï Ì‡˙‰· È˘È‡ ÔÙÂ‡· ÌÈ

ÿ·‡˘Ó‰ ˙‡ ÌÈˆ˜Ó ‡Ï ÌÈÏ‰Ó‰·ÈÈÁ˙Ó‰ ÌÈ‚Î ‰ÒÈÙ˙‰ ˘ÂÓÈÓÓ ÌÈ‚ÙÏ ÔÓÊ ÔÂÍ¯ÂˆÏ ÛÒÎ ¨˙ÂÂˆ ˙Â˘È

Æß„ÎÂ ÌÈ¯ÂÙÈ˘ ˘ÂÓÈÓ

ÿÆ˙ÂÈ„ÈÈÓ ˙Â‡ˆÂ˙ ÌÈ˘¯Â„Â ÌÈÙˆÓ ÌÈÏ‰Ó

Æ≤·ÂÚ‰Ó ÌÈÚ·Â‰ ÌÈÈ˘˜ÌÈ„

ÿ·ÂÚÏÆ¢ÔË˜‰ ˘‡¯¢‰ ˙ÒÈÙ˙· ‚Â‰Ï ÍÈ˘Ó‰ÏÂ Ì‰ÈÏ‰Ó Ï˘ ˙ÂÈ¯Á‡ ÏÂËÈÏ ‡Ï ÁÂ ÌÈ„

ÿ·ÂÚ‰·Ú· ÌÂÈÒÈ ÍÂ˙Ó ‰‡¯Î© ÌÈ˘˘ÂÁÂ ‰Ï‰‰· ÌÈÈÓ‡Ó ÌÈ‡ ÌÈ„·È ÌÈ¯ÂÙÈ˘‰Â ÌÈÈÂÈ˘‰˘ ®¯Â‡È

ÆÔÈ¯ÂËÈÙÏ

ÿ·ÂÚ‰· ÂÒ˙‰ ÌÈ„‚¯‡ ÌÈÈÂÈ˘·Â ˙ÂÈ˘„Á ˙ÂÒÈÙ˙ ÌÂ˘ÈÈ·Ú· ÌÈÈÂ°°Ì‰Ï Ò‡Ó ËÂ˘ÙÂ ¯

ÿ·¯˙Â ÌÈÏ‚¯‰ ¯ÒÂÁ·Ú Ï˘ ˙Â„ÂÆ˙Â¯Á‡ ˙Â˜ÏÁÓ ÌÚÂ ‰˜ÏÁÓ‰ ÍÂ˙· ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ Ï˘Â ˙ÂÂˆ ˙

ÿ· ıÓ‡Ó ÚÈ˜˘‰Ï ˜˘Á ÔÈ‡Â ‰ÒÈÙ˙‰ ˘ÂÓÈÓÏ ÌÈÏÎ· ¯ÒÂÁ ˘È„ÈÓÏÆÌÈÏÎ‰ ˙

ÿ‚¯‡··‚ ‰ÙÂÏÁ˙ ˘È ÔÂ·ÂÚ Ï˘ ‰‰Â·¯Ó© ÌÈ„·ÂÚ‰ ˙È·ÂÚ Ì‰ ÌÈ„·˜ È„ÚÈÓË‰Ï È˘Â˜ ˘È ÔÎÏÂ ®ÈÂˆÈÁ ÔÏ

ÆÁÂÂË ÍÂ¯‡ ‡Â‰ ‰ÓÂÈ˜ ÒÈÒ· ¯˘‡ ‰ÒÈÙ˙



π≥

TQMפרק 1 � ניהול איכות כוללת � 

‰¯ÊÁ ˙ÂÏ‡˘

Æ±‚Á ‰ÁÂ¯‡ ÍÂ¯ÚÏ ˙ËÏÁ‰‚È„‰ Æ‰„ÚÒÓ· ˙ÈÌ‡˙‰· ˙ÂÂ˘‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÓ¯ ˙‡ ÌÈ‡Ë·Ó‰ ÌÈÚÂ¯È‡ ‰Ú·¯‡ Ì‚

ÆÂ‡˜ Ï˘ Ï„ÂÓÏ

Æ≤‚ÒÓ··¯ ÌÈ„ÈÓÏ˙ ≠ ˙ÂÈÂ¯„ÚÈ‰ Ï˘ ‰˘˜ ‰ÈÚ· ‰Á·Â‰ ¨Í˙˙ÈÎ ˙¯·‰¢Ï ÌÈÙÈ„ÚÓ ÌÈ·¯Ó· ¢ÊÈ¯ÆÌÈ¯ÂÚÈ˘‰ ˙È

· ˙Ï‰‰ÏÚ ıÈÏÓ‰ÏÂ Â„ÓÏ ¯˘‡ ¯ÂÙÈ˘‰ ÈÏÎ ÏÎ· ˘Ó˙˘‰Ï ÍÈÏÚ Æ·ˆÓ‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÚˆ‰ ˙˘˜·Ó ¯ÙÒ‰ ˙È

‚ ¯˘‡ ÔÂ¯˙ÙÏ ˙ÂÚˆ‰ÆÍ˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ ÍÈÏ‰˙Ó Â¯Ê

Æ≥‚Ó ˙ÈÈ‰ „ˆÈÎ‚Ï Ó¢Ú ‚Â‰Ï ÂÈÏÚ „ˆÈÎ ≠ ÌÈ„ÈÓÏ˙‰ ˙ˆÚÂÓ ˘‡¯ ·˘ÂÈÓ ˙Â˘¯„‰ ˙ÂÂÎ˙‰ ˙‡ ¯È„ÏÎÏ ÌÂ¯

· È„ÈÓÏ˙· ˙Ï‰‰ ÛÂ˙È˘· ÌÈ„ÈÓÏ˙‰ ˙ˆÚÂÓ È„È ÏÚ ÌÈÏÚÂÓ‰ ˙ÂÂÈÚ¯‰ ˘ÂÓÈÓ· ‰ÏÂÚÙ Û˙˘Ï ¯ÙÒ‰ ˙È˙È

Æ¯ÙÒ‰

Æ¥· ¯˘˜‰ ‰Ó·¯˙ ÔÈ‚¯‡ ˙Â‚È‰ÓÂ ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ Ï˘ ˙ÈÂ·Ï ˙ÈÏÂ‰È ˙Â˜ÙÂÓ‰ ˙¯ˆÂ˙‰ ˙ÂÎÈ‡ ÔÈ‚¯‡‰ Â˙Â‡Ó ˙øÔÂ

·Ò‰„‰Â ˜Ó ¨¯ÆÌ‚

Æµ·˜ ÔÓ‡Ó ¯ÊÂÚÎ Í˙Â‡ ˙ÂÓÏ ÂÚÈˆ‰ ¨˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È Ò¯Â˜· Û˙˙˘Ó ‰˙‡˘ ‰ÂÎ˘· ÌÈ¯ÙÒÓÂ ˙ÂÈ‰ÏÒ≠¯Â„Î‰ ˙ˆÂ

„ÓÂÚ‰ ̇ È˙ÂÎ˘‰· Û˙˙˘‰Ï ̇È˜Á˘Ó· ‰ÈÈÙˆ‰ ̇ ‡‰· ‡Â‰ ̈ ‰Ê ̃ Á˘Ó· ÍÏ˘ ÔÂÈÒÈ‰ ÏÎ˘ ̇ Â¯ÓÏ ̈ ˙ÂÂÎ˘‰ ̇ ‚ÈÏ

·ÎÓ·‡≠Ï˙ È‚¯‡ ˙ÈÎÂ˙ Úˆ‰ ≠ ·È·˜‰ Ï˘ ˘„ÁÓ ÔÂ∫ÏÂÏÎ˙ ¯˘‡ ‰ˆÂ

ÿ· ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘Â ˙ÂÂˆ‰ ÁÂ¯ ¯ÂÙÈ˘˜Á˘‰ ÔÈ‚Ó‰ ÏÚ ÌÈÆÌÓˆÚ ÌÈ˜Á˘Ó·Â ÔÂÓÈ‡· ˘¯

ÿ·˜Â ˙È˘È‡ ‰Î¯„‰ ˙ÈÎÂ˙˜Á˘‰ Ï˘ ˙È˙ˆÂÆ˙ÈÚÂˆ˜Ó‰ Ì˙Ó¯ ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈ

øÍ˙ÈÎÂ˙ ˘ÂÓÈÓ· ‰ÙˆÓ ‰˙‡ ÌÈÈ˘˜ ‰ÊÈ‡Ï

Æ∂‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰˘ ¨Â˙Â‡ ÚÂÓ˘Ï ÔÎÂÓ˘ ÈÓ ÏÎÏ ¯È‰ˆÓ ÏÚÙÓ Ï‰Ó· ‡È‰ ÔÂÌÈÏ‚Â„‰ ÌÈËÏ˘ Æ˙ÂÈÂÙÈ„Ú‰ ÌÏÂÒ ˘‡¯

·¯˙Î ˙ÂÎÈ‡·· ˙Ù„ÚÂÓ ˙ÂÆ˙Â˜ÏÁÓ‰ ÏÎ· ÌÈËÏÂ

· ̈ ÔÂ¯Á‡‰ ̆ „ÂÁ‰ ÍÏ‰Ó··Á‰ ÔÈËÈÂÓ ̇ ÈÁ·Ó Ì‚Â ̇ ÂÈÙÒÎ ̇ ÂÒÎ‰ ̇ ÈÁ·Ó Ì‚© ̇ È˙¯˜ÂÈ „‡Ó ‰ÓÊ‰ ‰ÚˆÂ®‰¯

· ‰ÒË‰Ï ‰„ÓÚ ‰ÓÊ‰‰ ÆÏ¢ÂÁ· ·Â˘Á „‡Ó ÁÂ˜ÏÏ˜ÏÁÓÂ ˘„ÂÁ‰ Ï˘ ÔÂ¯Á‡‰ ÌÂÈÏÚ ÁÂ˜ÏÏ ‰ÚÈ„Â‰ ˜ÂÂ˘‰ ˙

·ÎÂ „ÚÂÈÓ‰ ÁÂÏ˘Ó‰ÆÂÈÏÚ ·ÈÈÁ˙‰ ÏÚÙÓ‰˘ ‰˜ÙÒ‡‰ „ÚÂÓ· ‰„ÓÚ ‰Ê ·Ï˘· ‰ÓÊ‰‰ Æ‰ÒË‰ ‰ÓÊÂ‰ ¯

··Æ¯ˆÂÓ‰ „Â˜Ù˙ ÏÚ ÚÈÙ˘Ó ÂÈ‡ ¯˘‡ ¨¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ÌÈÒÎÓ‰ „Á‡· Ú·ˆ Ì‚Ù ‰Ï‚˙‰ ¨‰ÊÈ¯‡ ÈÙÏ ˙ÈÙÂÒ‰ ˙¯Â˜È

·ˆÏ ¨¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ˜¯ÙÏ ·ÈÈÁ Ì‚Ù‰ ÔÂ˜È˙Æ˘„ÁÓ ·ÈÎ¯‰ÏÂ ‰ÒÎÓ‰ ˙‡ ˘„ÁÓ ÚÂ

·˘· ‰Á„ ‰È‰ ÁÂÏ˘Ó‰Â ‰ÒÈË‰ ¢˙ÒÙÒÙ˙Ó¢ ‰˙ÈÈ‰ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ÌÈÈÓÂÈ Í˘Ó‰Ï ÍÈ¯ˆ ‰È‰ ÍÈÏ‰˙‰ ÏÎÆÌÈÈÚÂ

·‚Ù· ¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ÁÂ˘Ï ˙‡Ê ÏÎ· ÏÚÙÓ‰ Ï‰Ó ËÈÏÁ‰ ¨ÚÂ¯È‡· ‰˜ÒÚ ¯˘‡ ‰Ï‰‰ ˙·È˘ÈÂÈ‡ Ì‚Ù‰˘ ‰ÚË· ÌÂ

ÆÁÂÏ˘Ó‰Ó ˙ÂÈÂÙˆ‰ ˙ÂÒÎ‰·Â ‰˜ÙÒ‡‰ È„ÚÂÓ· „ÂÓÚÏ ·Â˘Á ¯˙ÂÈ ‰·¯‰Â È˙ÂÚÓ˘Ó

ÿÆÏÚÙÓ‰ Ï‰Ó ˙ËÏÁ‰Ï Í˙Ú„ ‰ÂÁ

ÿ‚‰˙‰ ÏÚ ¨ÁÂ˜Ï‰ ÌÚ ÌÈ¯˘˜‰ ÏÚ ‰ËÏÁ‰‰ Ï˘ ˙ÂÎÏ˘‰‰ ˙‡ ‚ˆ‰·ÂÚ‰ ˙Â· ÌÈ„Æß„ÎÂ ˙ÂÎÈ‡Ï ÒÁÈ

ÿø‚Â‰Ï ÚÈˆÓ ˙ÈÈ‰ „ˆÈÎ



π¥
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∫˙Â¯Â˜Ó

Æ±·‡ ¨Ô˘· ‰·È·‰ ≠ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È¢¢˙ÈËÒÈËËÒ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Â ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁËÆ≤∞∞± ¨˜ß‚ÂÏ ˙‡ˆÂ‰ ¨

ÿÆ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ≠ ∏ ˜¯Ù

Æ≤ ¨¯Â˘ ÌÈÈÁ¢˙ÂÎÈ‡ ˙Ò„‰¢·ÈÂ‡‰ ˙‡ˆÂ‰ ¨Æ±ππ∏ ¨‰ÁÂ˙Ù‰ ‰ËÈÒ¯

ÿÆ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ≠ Ë ˜¯Ù

Æ≥·È Æ‰ ÛÊÂß‚ ¨È˜ÒÈÏ ≠ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ÌÂ˘ÈÈ¢TQM ¢ÆÌÚ‰ ¯Â‡ ˙‡ˆÂ‰ ¨
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פרק 4

עלויות איכות

¥Æ±˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙Â‰Ó

·˜ È˙˘· ̈ ‰˙ÚÓË‰ Í¯„Â ‰˙Â‰Ó ̈ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÚ ÁÂÎÈÂ ̇ Ú· ÁÎÂ‰Ï Ô˙È‚¯Ë˜Ó Ï˘ ̇ ÂˆÂ˙ÓÈÈ˜ ‡Ï˘ ‰ÈÓ‡Ó ̇ Á‡‰ ÆÌÈ

‚˙ ‡Ï ˙ÂÎÈ‡Ó ˙ÂÚÓÈ‰ ÔÎÏÂ ¢˙ÂÎÈ‡ ˙ÏÎÏÎ¢·˜ ¨‡È‰˘ ÏÎ ˙ÈÏÎÏÎ ‰ÎÏ˘‰Ï ÌÂ¯±∞∞• ˘ÂÓÈÓ˘ ÔÚË˙ ˙¯Á‡ ‰ˆÂ

·ˆ˙ ˙Á‡‰ Æ˙ÈÏÎÏÎ ‡Ï „‡Ó ˙ÂÈ‰Ï ‰ÏÂÏÚ ÔÓÊ‰ ÏÎ ˙ÓÏ˘ÂÓ ˙ÂÎÈ‡·ÂË ÂÈ‡ ÌÏÂÚÏ ˜ÈÙÒÓ ·ÂË¢˘ ÔÓÊ‰ ÏÎ ÚÈ

˙ÂÎÈ‡Ï ‰ÙÈ‡˘‰ ‡È‰ ¨Ï‚¯ ˙ËÈ˘ÙÏ ‰ÁÂË·‰ Í¯„‰˘ Â¯Ó‡È ÌÈ¯Á‡Â ¢˙ÂÏÚ Ï˘ ˙ÂÚÓ˘Ó ÍÎÏ ÔÈ‡ ÈÎ ¨˜ÈÙÒÓ

Æ˙ÓÏ˘ÂÓ

‚ ˙ÓÂÚÏ Ï˜˘È˙ ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯ ÏÚ ˙ÂËÏÁ‰ Ì‡‰‚Î ÌÈ¯Á‡ ÌÈÓ¯ÂÂ‡ ‰˜ÙÒ‡ È„ÚÂÓ· ‰„ÈÓÚ ÔÂ

·‰Ï ÌÈÏ‰Ó‰ ÏÚ ̈ ÂÊ ‰Ï‡˘Ï ·È˘‰Ï È„Î øÁÂ˜ÏÏ ÚˆÂÓ ̄ ÈÁÓ·¯˘Ù‡˙ ̄ ˘‡ ‰·‰ ̈ ˙ÂÎÈ‡‰ ̇ ÂÈÂÏÚ Ï˘ ̇ ÂÚÓ˘Ó‰ ̇ ‡ ÔÈ

Æ˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙ÓÈÈ˜Ó‰ ˙Î¯ÚÓ Ï˘ ˙ÂÈÂÈÁ‰Â ÌÈÈÏÎÏÎ‰ ÌÈË·È‰‰ ˙‡ ÏÂ˜˘Ï Ì‰Ï

ÚÏÂÈÂ˙ ‰‡ÈÎÂ˙ È‰ÂÂ ·ÒÈÒ Ï˜·ÈÚ˙ Ò„¯È Ú„ÈÙÂ˙ ˘Ï Ó˘ÈÓÂ˙ ˘ÈÙÂ¯ ‡ÈÎÂ˙ Â·˘Ï· ÈÂ˙¯ Ó‡ÂÁ¯ Ï‰Ú¯Î˙

‰ˆÏÁ˙ÌÆ

¥Æ≤˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙¯„‚‰

‚˘ÂÓ· ÌÈ˘Ó˙˘Ó·¯ ÌÈ‚‰ Í¯ÂˆÏ ÌÈ‚Î ˙Â¯˘· Â‡ ¯ˆÂÓ· ˙ÂÎÈ‡ ˘ÂÓÈÓÏ ˙ÂÒÁÂÈÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ˙¯„¨˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ÔÂ

 Æß„ÎÂ ̇ ÂÎÈ‡Ó ̇ ÂÚ·Â‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ̈ ‰„Â¯È ̇ ÂÎÈ‡ Ï˘ ̇ ÂÏÚ  ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ÂÏÚ‚ÂÓ¢Î ̇ ¯„¯ˆÂÓ‰ Ì‡ ÔÂ‚¯‡ ÏÚ ̇ ÏËÂÓ‰ ̇ ÂÏÚ ÏÎ

ÌÈ‡ ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ¯˘‡Î ˙ÂÓ¯‚‰ ˙ÂÈÏÂÚÙ˙‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ Ï˘ Á˙‰ Ô‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÆÆÆÌÈÓÏ˘ÂÓ ÌÈ‡ ˙Â¯˘‰ Â‡

¢‰„Â¯È ˙ÂÎÈ‡ ˙ÚÈÓ· ˙ÂÎÂ¯Î‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ˙‡ Ì‚ ˙ÂÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÆË¯ÙÓ È„È ÏÚ ¯„‚ÂÓ‰ ÚÂˆÈ·Ï ÌÈÓ‡Â˙ÆÆÆ

·Ú ¨˙ÂÏÈÒÙ Ô‰ ˙ÂˆÂÙ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚÔÂÁ¯˜ Ï˘ Â‰ˆ˜ ˜¯ Â‰Ê ¥Æ± ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ Æ‰Ó‡˙‰ ¯ÒÂÁÂ ˙¯ÊÂÁ ‰„Â

Æ˙ÂÙÒÂ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ „‡Ó ‰·¯‰ ˙Â‰ÊÏ Ô˙ÈÂ
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תרשים 4.1: קרחון עלויות האיכות

·Ï ˙ÂÏÂÎÈ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ‚¯‡· ÌÂ˜Ó ÏÎÓ ÚÂÂÚÈÙ˘È ¯˘‡ ˙ÂÈÂÚËÓ ËÏÁÂÓ ÔÙÂ‡· ÚÓÈ‰Ï ‰ÏÂÎÈ ¯˘‡ ‰˜ÏÁÓ ÔÈ‡ ÆÔÂ

‚ ÂÏÈÙ‡ Æ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÈÓÂÈÓÂÈ‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰Ó ÌÈ˜ÂÁ¯‰ ÌÈÓ¯Â˙ÂÎÈ‡ ÏÚ ÚÈÙ˘‰Ï ÌÈÏÂÎÈ ÔÂ

∫Ï˘ÓÏ ˙¯ˆÂ˙‰

ÿ‚¯‡‰ ÏÎ ˙‡ Ì˙Î¯Ú‰ ÏÚ ÚÈÙ˘‰Ï ˙ÏÂÎÈ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÌÚ ÈÂ˘‡¯‰ Ú‚Ó‰ ˙‡ ˙¯ˆÂÈ‰ ˙ÈÊÎ¯ÓÆÔÂ

ÿ·ÂÚ·Ú· ÂÚÈÙ˘È ÔÂÈ˜È‰ È„„ÂÆ˙È¯ˆÈ‰ ˙ÂÏÈÚÙÏ ˙Ó¯Â˙‰ ‰¯ÈÂÂ‡‰ ÏÚ Ì˙

ÿ‚˘·· ˙Â‡ÈÆ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯ ÏÚ ‰Ú¯Ï ÂÚÈÙ˘È ¯ÂˆÈÈ‰ ÚÂˆÈ

ÿ·È ‡Ï ¯˘‡ ˙Â¯ÈÎÓ‰ È˘‡‚Ï ÌÈÏÂÏÚ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˙‡ ÂÈÆ˙Â¯˘‰Ó Â‡ ¯ˆÂÓ‰Ó Ì˙·ÊÎ‡Ï ÌÂ¯

‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰‚¯‡·Â ÌÈÈ¯ˆÈ ÌÈÂ‚ ‰‰ ˙Â¯˘ ÈÂ˜ÂÊÁ˙Ï È˙ÂÚÓ˘Ó Ì¯Â¯˘‡Î Æ‰˙Â‡ ¯Ù˘Ï Û‡Â ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙È˙˘˙ ˙

‚Ù ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ‚Ó ÌÂ‚ ÈÂ˜ÈÏ‰Ó ˙Ú·Â‰ ˙ÂÏÚ‰ ¨ÁÂ˜Ï‰ È„ÈÏ ÌÈÚÈ·Â‰Ó‡˙‰‰ ¯ÒÂÁ ˙‡ ÚÂÓÏ Í¯Âˆ ˘È ÍÎÏ È‡ Æ˙¯

˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ·· ÏÙËÏÂ ˙Â‰ÊÏ Ô˙È ÆÂÊ ˙ÂÏÚ· Ô˙È˘ ÏÎÎ ÌˆÓˆÏ ‰¯ËÓ· ˜ÙÂÒÓ ˙Â¯˘‰˘ Â‡ ¯ˆÂÈÓ ¯ˆÂÓ‰˘ ÈÙÏ

·Ï˘··¯Ó· ÌÏÂ‡ ¨‰Â¯˙ÙÏ ‰Ú˜˘‰ ·ÈÈÁ˙ ‰Ê ·Ï˘· ‰Ï‚˙Ó‰ ˙ÂÚË ÆÈÒ„‰‰ ÔÎ˙‰Â ÁÂ˙ÈÙ‰ ÈÌÈÈÂÈ˘‰ ÌÈ¯˜Ó‰ ˙È

˜˙Ó· Â‡ „ÂÈˆ· ‰·Â¯Ó‰ ‰Ú˜˘‰‰ ÈÙÏ Úˆ·˙‰Ï ÌÈÏÂÎÈÆ˙Â¯˘ È

 ‰˙Â‡ Ô˜˙Ï Ô˙È ̈ ˙Â¯˘· ÌÈÚÏ˜‰ È¯ÂÁ‡Ó Â‡ ̄ ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙· ̇ ÈÏ‚˙Ó ̇ Â¯˘· Â‡ ̄ ˆÂÓ· ‰Ó‡˙‰‰ ̄ ÒÂÁ Ì‡È„Î ÍÂ˙

‚¯‡ ÌÈÙ ‰Ú˜˘‰·¯ÂÚÓ ‡ÏÏ© ˙ÈÂ·‚ Ô‡Î ˙ÂÏÚ‰ Æ®ÁÂ˜Ï‰ ˙Â·ÎÂ ˙ÂÈ‰ ¨ÁÂ˙ÈÙ‰ ·Ï˘· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ¯Â˙È‡Ó ¯˙ÂÈ ‰‰Â¯

·ÚÂ ÌÈ¯ÓÂÁ Ï˘ ˙ÂÈÂÏÚ ˙ÂÚ˜˘ÂÓÆ¯ÂˆÈÈ‰ ÍÈÏ‰˙· ‰„Â

˙ÂÈÂÏÚ

˙ÂÈ¯Á‡

‰„Â·Ú
˙¯ÊÂÁ

˙ÂÏÈÒÙ

˙¯Â˜È·

˙ÂÈÂÚË

ÌÈÓ‚Ù

˙ÈÓ„˙
‰¯·Á‰ ˙ÂÚ˘

˙ÂÙÒÂ

¯ÒÂÁ
˙ÂÏÈÚÈ

˙ÂÈÂÏÚ
„¯˘Ó

˙ÂÎ¯Ú‰
˜Ê

˙ÂÂ‡˙
‰„Â·Ú

ÌÈÂ˜È˙

‰Èˆ·ÈËÂÓ
‰ÎÂÓ˙¯Â˜·

‰Ï·˜

Ô„·‡
˙Â¯ÈÎÓ

˙¯ÊÁ‰
˙Â¯ÂÁÒ ·ÂÎÈÚ

ÌÈÓÂÏ˘˙†˙Ï·˜·

˙ÂÚÈ·˙
˙ÂÈËÙ˘Ó

ÌÈ„·ÂÚ
ÌÈˆÂ¯Ó†‡Ï

ÌÈ‡ÏÓ
ÌÈ‰Â·‚

˙ÂÏ˜˙
¯ÂˆÈÈ·

˙ÂÒ˜

Ô„·‡
‰„Â·Ú†˙ÂÚ˘

¯˜È†˙Â¯˘



π∑

פרק 4 	 עלויות איכות

· ÍÈÏ‰˙· ÌÈ¯ˆÂÓ·ÚÏ ˙ÂÁÙÏ Â‡ ÏÒÙÈ‰Ï ÌÈÏÂÏÚ ¯ÂˆÈÈ˙ÂÈÙÈˆÏ ÌÓÈ‡˙‰Ï È„Î ˘„ÁÓ ¯ÂˆÈÈ Â‡ ÔÂ˜È˙ ÍÈÏ‰˙ ¯Â

Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰

‚Ó ˙Â¯˘· Â‡ ¯ˆÂÓ· ‰Ó‡˙‰‰ ¯ÒÂÁ Ì‡·˘ È‡Ó ‰‡ˆÂ˙Î ˙ÂÙÒÂ ˙ÂÈÂÏÚ ˙ÂÙÒÂÂ˙Ó ÈÊ‡ ¨ÁÂ˜ÏÏ ‰ÚÈÏ˘ ÂÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

·˘Á ÏÚ ‰È˘ ÌÚÙ· ÂÏ Ô˙È ˙Â¯È˘‰˘ Â‡ ¯ÁÂ‡Ó ¯˙ÂÈ ·Ï˘· Ô˜Â˙Ó ÈÂ˜ÈÏ‰ Ì‡ ÂÏÈÙ‡ ˙¯Ó˘ ¯˘‡ ¨ÁÂ˜Ï‰Ô˙Â ÔÂ

·˘ ¯ÒÂÁ ÏÚ ÌÈ¯ÙÒÓ ÌÈ‡ ˙Â˜ÂÁ¯ ÌÈ˙ÈÚÏ ÌÈˆÂ¯Ó ‡Ï ˙ÂÁÂ˜Ï Æ˙Â¯˘··ÁÏ ÌÂˆ¯ ˙ÂÚÈ˙ÂÈÂÚË ÔÎÏÂ ÌÈ¯ÎÓÏÂ ÌÈ¯

‚Ó ¯˘‡ ÌÈÓ‚ÙÂ‚‰ È¯˘˜· ÌÈÚ‚ÂÙ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈÚÈ· ÔÈÏÓÂ‚¯‡‰ ÔÈÆÌÈÈ„È˙Ú‰Â ÌÈÈÁÎÂ‰ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˜ÙÒÓ‰ ÔÂ

‚ ‰Ó‡˙‰ ¯ÒÂÁÂ Ï˘Î ˙Â‡ˆÂ‰·ÂÆ¥Æ≤ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓÎ ÍÈÏ‰˙· ÈÂ˜ÈÏ‰ ÈÂ‰ÈÊ ÈÂ˙ÈÚÏ Ì‡˙‰· ˙Â¯

בות עיתוי הגילוי ללקוחתרשים 4.2: הגדלת עליות האיכות עם התקר

¥Æ≥˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ È‚ÂÒ

· ˙ÂÎÂ¯Î‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ˙‡ ‚ÂÂÒÏ Ô˙È˜Ù‰· Â‡ ¯ˆÂÓ ¯ÂˆÈÈ∫˙Â¯˘ ˙

ÿ∫˙ÂÎÈ‡ ˙ÈÈ· Ï˘ ˙ÂÈÂÏÚÌÈ˙Â¯˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙Î¯Ú‰·Â ˙ÂÓ‡˙‰ ¯ÒÂÁ Ï˘ Ô˙Â¯ˆÂÂ‰ ˙ÚÈÓ· ˙Â¯Â˘˜‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ 

˜ÙÒ‰ Â‡ Ì¯ÂˆÈÈ ÍÈÏ‰˙·· ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ Æ‰Î¯Ú‰ ˙ÂÈÂÏÚÂ ‰ÚÈÓ ˙ÂÈÂÏÚ ≠ Ì˙‚¯‡‰ È„È ÏÚ ˙ÂËÏ˘Â ˙ÂÓÂÊÈ Î¢„ÆÔÂ

ÿ∫˙ÂÎÈ‡ ¯ÒÂÁ ˙ÂÈÂÏÚÔÈ‡ ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ Æ˙ÂÈ˘ÁÂÓ ‡Ï ˙ÂÈÂÏÚÂ ıÂÁ Ï˘Î ¨ÌÈÙ Ï˘Î ≠ Ï˘ÎÓ ‰‡ˆÂ˙Î ˙ÂÚ·Â‰ ÂÏ‡ 

‚¯‡‰ ˙ËÈÏ˘·˜ÙÒÓ ‡ÏÂ ‰„Â¯È ˙ÂÎÈ‡Ó ¯ÂÓ‡Î ˙ÂÚ·ÂÂ ÔÂÆ˙

·˜Ï Ï‰Ó ÏÎÂÈ ¨ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ Ï˘ Ô˙Â‰Ó ˙·‰ ÌÚÏÎÂÈ ‡Â‰ Æ˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ ˙ÂÓÈ˘Ó ÌÂ˘ÈÈÏ ˙ÂÚ‚Â‰ ˙ÂËÏÁ‰ Ï

·˜ÏÆ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ÔÎ˙ Ï˘ ˘„ÁÓ ‰ÈÁ·· Â‡ ¯ÂˆÈÈ ˙ÏÂÚÙ Ï˘ Ô˜˙ ÈÂÈ˘· ¨ÍÈÏ‰˙· ‰Ú˜˘‰· ˙ÂÈ‡„Î‰ ˙‡ ÚÂ

¯ÒÂÁ†¯Â˙È‡†Â‡†ÈÂÏÈ‚†ÈÂ˙ÈÚ

˙
ÂÎ

È‡
†˙

ÂÈ
ÂÏ

Ú

˙ÂÈ¯Á‡·†‰ÙÏÁ‰†Â‡†‰˜ÊÁ‡†˙Â‡ˆÂ‰

ÁÂ˜Ï‰†È„È†ÏÚ†‰Ï‚˙Ó‰†Ì‚Ù

ÁÂ˜Ï‰†Ïˆ‡†‰˜ÂÊÁ˙†˙ÂÈÂÏÚ

‰˜˙‰‰†ÍÏ‰Ó·†‰Ï‚˙Ó†Ì‚Ù

ÁÂÏ˘Ó·†¯ˆÂ†Â‡†‰Ï‚˙Ó‰†Ì‚Ù

˙ÈÙÂÒ†˙¯Â˜È··†‰Ï‚˙Ó‰†Ì‚Ù

˙Â¯˘Ï†‰Î‰·†Â‡†¯ÂˆÈÈÏ†˙ÂÎ‰·†‰Ï‚˙Ó‰†Ì‚Ù

ÁÂ˙ÈÙ‰†·Ï˘†ÍÏ‰Ó·†Ì‚Ù

‰ÚÈÓ†˙ÂÈÂÏÚ
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‰ÚÈÓ ˙ÂÈÂÏÚ

‰ÚÈÓ ˙ÂÈÂÏÚ‚‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ Ô‰  ¯˘‡Î ˙ÂÓ¯Â‡ ¯ˆÂÓ ¯ÂˆÈÈ· ‰„Â¯È ˙ÂÎÈ‡ ÚÂÓÏ ˙ÂÎÂ˙Ó‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ Úˆ·Ó ÔÂ‚¯‡

˙Â¯˘ ̇ ˜Ù‰·· Ô‰ Æ·˘Á Î¢„Æ˙Â¯˘· Â‡ ̄ ˆÂÓ· ̇ ÂÁÂ˜Ï‰ ̇ Â˘È¯„ ̆ ÂÓÈÓ Ï˘ ̆ ‡¯Ó ‰ÁË·‡Ï ̇ ÂÎÂ˙Ó‰ ̇ ÂÈÂÏÚÎ ̇ Â

‚Ï ÌÂÏ˘˙ ¨ÌÈ˜ÙÒ ˙ÎÓÒ‰Â ˙¯ÈÁ· ¨ÍÂÈÁÂ ‰Î¯„‰ ¨ÔÂÎÈ˙ È¯˜Ò ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ· ˙Â‡¯Ï Ô˙È˜˙Ï ‰ÎÓÒ‰Ï ıÂÁ ÈÓ¯ÂÈ

ISO9000˜˙ ˙·È˙Î ¨˘È Æ˙ÂÎÈ‡ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÓÈ˘ÓÂ ÌÈ˜ÙÒ Ïˆ‡ Â‡ ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÂÂ˜· ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙ÏÂÎÈ È¯˜Ò ¨ÌÈÏ‰Â ÌÈ

· ‰ÏÈÚÈ‰ ‰¯Âˆ· ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘Ï Ô˙ÓÂ¯˙ ˙‡ ÍÈ¯Ú‰Ï ˙Ó ÏÚ ‰ÚÈÓ‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ˙‡ ÛÂÎ˙ ÔÙÂ‡· ¯Â˜ÒÏÆ¯˙ÂÈ

‰Î¯Ú‰ ˙ÂÈÏÚ

‰Î¯Ú‰ ˙ÂÈÂÏÚ Ô‰ Ì˙Ó‡˙‰ ˙‡ ÁÈË·‰Ï ˙Ó ÏÚ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ¯Â˜ÈÒ Â‡ ‰Î¯Ú‰ ¨‰„È„ÓÏ ˙Â¯Â˘˜‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰

ÌÈË¯ÙÓÏÂ ̇ Â˘È¯„Ï˜Ù‰ ÍÈÏ‰˙ ÍÏ‰Ó· ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ̇ Î¯Ú‰ Ï˘ ̇ ÂÈÂÏÚÏ ̇ ÂÒÁÂÈÓ‰ ̇ ÂÈÂÏÚ‰ Ô‰ Æ˜ÙÒ‰ Â‡ Ì˙¨Ì˙

·˜Ï ˙Ó ÏÚ·Ï˘· ÚÂ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ÆÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÂÚ·˜ ¯˘‡ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ ˘ÓÓÏ Ì˙ÏÂÎÈ ˙‡ ¨‰¯ÈÓ‚ Ì¯Ë Â‡ ‰¯ÈÓ‚ È

·Ò· ˙Â˘¯„ ‰Î¯Ú‰˜ÙÒÓ ‡Ï ˙ÂÎÈ‡ Ï˘ ‰·È· ÌÂ˜Ó ÏÎ· ˙Â‡ˆÓ Ô‰Â ˙·Ï˘· ¯ˆÂÓ‰ ¨ÌÏ‚‰ È¯ÓÂÁ ÂÍÈÏ‰˙· ¯ÂˆÈÈ È

· ¯Ó‚ÂÓ‰ ¯ˆÂÓ‰ Â‡ È¯ˆÈ˙ÂÈÂÏÈÚÙÏ ˙Â‡Ó‚Â„ Æ˙Â˘È¯„‰ ˘ÂÓÈÓ ˙‡ ÁÈË·‰Ï ˙Ó ÏÚ ÌÈ„„ÓÂ ÌÈ¯˜Ò ¨ÌÈ˜„

·˜ ˙¯Â˜· Ô‰ ‰Î¯Ú‰· ¨˘Î¯Ó ‰Ï˜È„Â‡ „ÂÈˆ‰ ÏÂÈÎÂ ˙ÈÙÂÒ ˙¯Â˜· ¨ÌÈÈÂÒÈ ¨ÍÈÏ‰˙· ˙¯Â˜· ¨ÔÎ¯ˆ‰ Ïˆ‡ ‰¯ÂÁÒ‰ ˙

·Ï ÌÈ˘Ó˘Ó‰ ÌÈÚˆÓ‡‰˙ÂÈÂÏÚ· ÌˆÓˆÏ Ô˙È ¨˙¯Ù˙˘Ó ÌÈ˙Â¯˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯ ¯˘‡Î ÆÂÏ‡ ˙Â˜È„

Æ‰Î¯Ú‰

Ï˘Î ˙ÂÈÏÚ

Ï˘Î ˙ÂÈÂÏÚ ˙Â¯Â˜ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„Ï ÌÈÓÈ‡˙Ó ÌÈ‡ ÌÈ¯Ó‚ÂÓ‰ ˙Â¯˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ¯˘‡ÎÆ

‚ÂÒ È˘· ÌÈÈÁ·Ó∫ Ï˘Î ˙ÂÈÂÏÚ Ï˘ ÌÈ

ÿ˙ÂÈÓÈÙ Ï˘Î ˙ÂÈÏÚ Ô‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ˙¯ÈÒÓ ÈÙÏ ‰Ï‚˙Ó‰ ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ Ï˘ ‰Ó‡˙‰ ¯ÒÂÁÏ ˙Â¯˘Â˜Ó‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰

ÁÂ˜ÏÏ ˙Â¯˘‰· Ô‰ Æ·ÏÏ ˙ÂÏÂÎÈÂ ·ˆÓ‰ ÔÂ˜È˙Ï ¯˘˜‰· ˙ÂÚ·Â‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ Î¢„·Ú ¨‰ÏÈÒÙ Ï˘ ‰¯Âˆ ˘Â¨˘„ÁÓ ‰„Â

·‡ ¨˘„ÁÓ ¯ÂˆÈÈ· ¨ß· ‚ÂÒ ˙¯ÈÎÓÓ ‰ÒÎ‰ Ô„Æ˘„ÁÓ ÈÂÒÈ Â‡ ˘„ÁÓ ‰˜È„

ÿ˙ÂÈÂˆÈÁ Ï˘Î ̇ ÂÈÂÏÚ Ô‰ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÌÈÚÈ‚Ó ÌÈÓÈ‡˙Ó ‡Ï ̇ Â¯˘ Â‡ ̄ ˆÂÓ ̄ ˘‡Î ̇ Â¯Â˜‰ ̇ ÂÈÂÏÚ‰˙‡ ̇ ÂÏÏÂÎ Ô‰ Æ

·˙ ¨˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÂÏ˙ ¨ÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ¯ˆÂÓ‰ ˙¯ÊÁ‰Ï ˙Â¯Â˘˜‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰·˘ È‡Ó ‰‡ˆÂ˙Î ˙ÂÈËÙ˘Ó ˙ÂÚÈ˙ÂÚÈ

·˙ ¨ÁÂ˜Ï Ï˘ ÔÂˆ¯‚ ‰ÚÙ˘‰ ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚÏÂ ˙ÂÈ‰ Æß„ÎÂ ˙ÂÈ¯Á‡ ˙ÚÈ‚¯‡‰ Ï˘ ÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÚ ‰ÏÂ„˘È ¨ÔÂ

· Ô‰ ÆÒÙ‡Ï ÔÓˆÓˆÏ·ÈÈÁÓ ÏÏÎ Í¯„·Èˆ‰ Ô˙ÂÙÈ˜˘ ÏÏ‚· ‰·¯ ·Ï ˙ÓÂ˘˙ ˙ÂÆ˙È¯Â

·Â¯˜ ÌÈ˙ÈÚÏ˜Ù‰ ÍÏ‰Ó· ˙Â‡ÈˆÓ‰ ˙·ÈÂÁÓÂ ˙ÈÁ¯Î‰ ‰ÚÙÂ˙Î ˙ÂÈÓÈÙ‰ Ï˘Î‰ ˙ÂÈÂÏÚ· ÌÈ‡Â¯ ˙Â¯ÂˆÈÈ Â‡ ¯ˆÂÓ ˙

‚· ̇ Â‡¯Ï ̆ È Æ°°‰ÓÚ ̇ ÂÈÁÏ ÍÈ¯ˆ˘ ̇ ÈÁ¯Î‰ ‰ÚÙÂ˙ ≠ ̇ ÂÁÂ˜ÏÏ È˙ÂÎÈ‡Â˙Â‡ ̇ ‡ ̇ ÈÈ˘Ú ̇ ÂÈ‰ ̈ ˙ÈÚËÂÓ ‰ÒÈÙ˙Î ÂÊ ‰˘È

·„‰‚ ˙ÂÈ‰Ï ‰ÏÂÎÈ ‰È‡ ‰ÏÈÒÙ Â‡ ÌÈÂ˜È˙ ÏÏ‚· ÌÈÈÓÚÙ ¯·Ò· ˙ÈÂ¯˜Ú ‰˘ÈÆ˙ÈÁÎÂ‰ ˙ÈÏÎÏÎØ˙È˜ÒÚ‰ ‰·È
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˙ÂÈ˘ÁÂÓ ‡Ï ˙ÂÈÏÚ

‚¯‡‰ ÈÂÓÈ„Ï ÁÂ˜Ï‰ ̇ ÂÒÁÈÈ˙‰Ï·ÏÂ ÔÂ ÆÁÂÂË‰ ̇ ÎÂ¯‡ ̇ ÂÈÁÂÂ¯ ÏÚ ̇ È˙ÂÚÓ˘Ó „‡Ó ‰ÚÙ˘‰ ̈ ÂÏ˘ ÌÈÚÂˆÈ‡Ï‰ ̇ ÂÈÂÏÚ‰

˙ÂÈ˘ÁÂÓ Ô‰ ÔÂ‚¯‡‰ ̇ ÈÓ„˙ ÏÚ ̇ ÂÚÈÙ˘Ó‰ ÁÂ˜ÏÏ ̇ Â¯˘ Â‡ ̄ ˆÂÓ ̇ ˜ÙÒ‰Ï ̇ Â¯Â˘˜‰ ̇ Â¯˙Ò‰ ̇ ÂÈÂÏÚ‰ÂÏ‡ ̇ ÂÈÂÏÚ Æ

‚ÈÙ Ï˘ ˙ÂÈÂÏÚ „Â„ÓÏ Ô˙È Ì‡‰ ÆÔ˙¯ÎÚ‰·Â ÔÈÂ‰ÈÊ· È˘Â˜‰ ÏÏ‚· ¨˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚÎ ˙ÂÁÊÂÓ ÌÈ˙ÈÚÏÏ˘ ‰˜ÙÒ‰· ¯Â

‚Ù Ï˘ ˙È˙ÂÓÎ‰ ‰ÚÙ˘‰‰ ˙‡ ÍÈ¯Ú‰Ï Ô˙È „ˆÈÎ ø‰ÓÊ‰‚¯‡‰ ˙ÈÓ„˙· ‰ÚÈÂÏ‡ ˙ÂÈ˘ÂÓ ‡Ï ˙ÂÈÏÚ øÈÂ˜Ï ¯ˆÂÓ Ï˘ ÔÂ

·‚ ¯˙ÂÈ ˙ÂÈ‰Ï ˙ÂÏÂÏÚ‚ È¯„Ò· ˙Â‰Â‚˘¢ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚÓ Ï„Â„‰Ï ˘È Æ¢˙ÂÈ˙¯‚˙Â˙È ‡Ï ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ Ì‡ ÂÏÈÙ‡˘ ˘È

·È˘Á ˘È ¨‰„È„ÓÏ Â‡ ÈÂ‰ÈÊÏ·˜ÓÏ ‰¯˙È ˙ÂÆÔÓÂÈ˜· ·˘Á˙‰Ï ˙ÂËÏÁ‰‰ ÈÏ

‚ÂÒ ˙Ú·¯‡·„ Ï˘ ÂÓÂÎÈÒÏ ÆÈ˘· „Á‡‰ ÌÈ¯Â˘˜ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ È ¨¯˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ Ô‰ ¨‰ÚÈÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÌÂÎÒ

˙ÂÈ˘ÁÂÓ ‡Ï‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰Â Ï˘Î‰ ˙ÂÈÏÚ ¨‰Î¯Ú‰‰ ˙ÂÈÂÏÚÆ

‚ˆÂÓ ¥Æ≥ ÌÈ˘¯˙·ÆÔ‚ÂÂÒ ÈÙ ÏÚ ÊÎÂ¯Ó· ÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ˙Â

גיהןגי עלויות האיכות לסותרשים 4.3: סיכום סו

·È ˙ÂÎÈ‡ ˙ÚÈÓ· ˙ÂÚ˜˘‰‰‚ÂÒÏ Ï˘Î‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆÏ Â‡È˙Â˙È‡ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÎ¯ÚÓ ÌÈÏÈÚÙÓ ¯˘‡ ÌÈ˜ÙÒ ÆÔ‰È

· Æ‰Î¯Ú‰‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ̇ ‡ ÌÓˆÓˆÏ ÌÈÏÂÎÈ·‚ ‰Î¯Ú‰ ̇ ÂÈÂÏÚ Î¢„·ÏÂ˘Ó‰ ̇ Â‰ÂÈÎÈÏ‰˙ ÍÏ‰Ó· ̇ Â‰ÂÊÓ‰ Ï˘Î ̇ ÂÈÂÏÚ· ̇ Â

·ˆÓ ¨‰Î¯Ú‰‰˜Ù‰ ÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ ‰„Â¯È ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯ ÏÚ ˙ÂÚÈÏ˘Î ˙ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆÏ ÌÈˆÓ‡Ó ÆÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙

‚¯‡‰ ÏÚ Æ‰ÚÈÓ‰ ˙ÂÈÏÚ ÏÚ ÂÚÈÙ˘È ˙ÂÈÂˆÈÁÈ„Î ‰ÚÈÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙ÓÂÚÏ ‰Î¯Ú‰‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙‡ ËÂÂÏ „ˆÈÎ ÏÂ˜˘Ï ÌÈÂ

Æ˙ÂÈÓÈÙ‰ Ï˘Î‰ ˙ÂÈÏÚ ˙‡ ÌˆÓˆÏ

‰ÚÈÓ†˙ÂÈÂÏÚ

˙ÂÎÈ‡‰†ÔÂÎ˙
˙ÂÎÈ‡†˙ÈÎÂ˙†ÏÂ‰È

ÌÈ˜ÙÒ†˙Î¯Ú‰Â†‚ÂÂÒ†Ï˘†˙ÈÎÂ˙†ÏÂ‰È
˙ÂÁÂ˜Ï†˙ÂÈÙÈˆ†Â‡†˙Â˘È¯„†ÈÂ‰ÈÊÏ†˜Â˘†¯˜Ò

¯ˆÂÓ†ÁÂ˙ÈÙ†Â‡†ÔÎ˙†¯˜Ò
ÌÈ„·ÂÚ†˙¯˘Î‰†˙ÈÎÂ˙
ÌÈÏ‰Â†˙·È˙ÎÂ†˙ÎÈ¯Ú

„ÂÈˆ†Ï˘†˙ÚÂÓ†‰˜ÂÊÁ˙

‰Î¯Ú‰†˙ÂÈÂÏÚ

‰Ï·˜†˙¯Â˜·
ÍÈÏ‰˙·†˙¯Â˜·

ÈÂÒÈÂ†‰˜È„·†ÈÚˆÓ‡†ÏÂÈÎÂ†¯˜Ò
ÌÈÈÂÒÈ

ÌÈ¯ˆÂÓ†˙Î¯Ú‰

ÌÈÙ†Ï˘Î†˙ÂÈÂÏÚ

ÌÈÂ˜È˙
‰ÏÈÒÙ

˘„ÁÓ†¯ÂˆÈÈ
ÌÏ‚†È¯ÓÂÁ†Ï˘Î†È¯˜Ò

ÁÂ˜Ï‰†˙Â˘È¯„†˙‡†˘ÓÓÏ†˙Ó†ÏÚ†ÔÎ˙†ÈÂ˜È˙
ÔÂ˜È˙†˙ÂÏÈÚÙ

ıÂÁ†Ï˘Î†˙ÂÈÂÏÚ

˙Â¯ÂÁÒ†˙¯ÊÁ‰
ÔÂ˜È˙†˙ÂÏÈÚÙ

˙ÂÈ¯Á‡†˙ÂÈÂÏÚ
˙ÂÁÂ˜Ï†˙ÂÂÏ˙

˙ÂÈËÙ˘Ó†˙ÂÚÈ·˙
˙ÂÒ˜

˙ÂÈ˘ÁÂÓ†‡Ï†˙ÂÈÂÏÚ

˙ÂÁÂ˜Ï†ÔÂˆ¯†˙ÂÚÈ·˘†È‡
ÔÂ‚¯‡‰†˙ÈÓ„˙
˙Â¯ÈÎÓ†Ô„·‡
ÔÈËÈÂÓ†Ô„·‡
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‚¯‡‚ ‰Î¯Ú‰ ÈÂ‚Ó ÌÚ ÌÈÂ· ÔÂÊÈ‡‰ ˙‡ ÏÂ˜˘Ï ÌÈÎÈ¯ˆ ÌÈÏÂ„∫Ë·Ó ˙Â„Â˜ È˙˘ ÔÈ

ÿ‚¯‡Ï Ì‡‰·‚ ˙Â‡ˆÂ‰ ÔÂÆ˙ÂÎÈ‡ Ï˘ ‰˙Â‡ ‰Ó¯ ‚È˘‰Ï ˙Ó ÏÚ ‰Î¯Ú‰· ˙Â‰Â

ÿ‚¯‡Ï Ì‡‰·‚ ‰Ó¯ ÔÂÆ˙Â˜ÙÒÓ ‡Ï ‰Î¯Ú‰ ˙Â‡ˆÂ‰Ó ‰‡ˆÂ˙Î Ï˘Î ˙ÂÈÏÚ Ï˘ ‰‰Â

· ÔÂÊÈ‡‰‚ÂÒ ÔÈ· È„ÈÏ ‡· ˙ÂÈÏÚ‰ ÈÆ¥Æ¥ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ‰ ˙ÈÏÓÈËÙÂ‡‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ Ï„ÂÓ· ÈÂËÈ

תרשים 4.4: מודל עלות איכות אופטימלית

‚ˆÂÓ ÌÈ˘¯˙·‚ÂÒÏ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙Â‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Ó¯Ï ‰Ó‡˙‰· Ô‰È„„Ó‰ ÔÂÆ˙Â˘È¯„Ï ‰Ó‡˙‰ •≠· ˙

‚Ù‰ • ÔË˜˘ ÏÎÎ‚ ÍÎ ÌÈÓÂ‚¯‡‰ ˙ËÈÏ˘· ˙ÂÈÂÏÚ· ‰Ú˜˘‰‰ ‰Ï„·˘Á ÏÚ ÔÂÆÏ˘Î‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆ ÔÂ

·˜Â„ ̇‰‡ÂÙËÈÓÂÌ ̈ÁÏ ‰‡ÈÊÂÔ ‰Ó˙‡ÈÌ ·ÈÂ˙ ̄·ÈÔ ‰‰˘˜Ú‰ ··ÈÈ ̇‡ÈÎÂ ̇ÏÚÂÓ ̇ÚÏÂÈÂ ̇‰Î˘Ï Î˙Âˆ‡‰ Ó‡ÈÎÂ ̇È¯Â„‰Æ

‚È˘‰Ï ‰¯ËÓ· Ï˘Î‰ ˙ÂÈÏÚÏ ‰‡ÂÂ˘‰· ˙ÏÎ˘ÂÓ ‰¯Âˆ· ¨‰Î¯Ú‰Â ‰ÚÈÓ ¨˙ÂÎÈ‡ ˙ÈÈ· ÏÚ ˙Â‡ˆÂ‰‰ ˙‡ ÍÈ¯Ú‰Ï ˘È

‚¯‡Ï ˙ÂÈÁÂÂ¯Æ¥Æµ ÌÈ˘¯˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ ÔÂ

· ˙‡Ê ÛÂ˜ÊÏ ˘È ÈÊ‡ ¨˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÏÚ ‰¢Ò ÂÓˆÓÂˆÈ ¨˙ÂÎÈ‡ ˙ÈÈ·· ‰Ú˜˘‰Ó ‰‡ˆÂ˙Î Ì‡‚¯‡‰ ˙ÂÈÁÂÂ¯ÆÔÂ

תרשים 4.5: עלויות האיכות לעומת רווח

˙ÈÏÓÈËÙÂ‡†˙ÂÎÈ‡†˙ÂÏÚ

˙ÂÏÚ

˙ÏÏÂÎ†˙ÂÎÈ‡†˙ÂÏÚ

Ï˘Î†˙ÂÈÂÏÚ
˙ÂÈÂˆÈÁÂ†˙ÂÈÓÈÙ ‰ÚÈÓ†˙ÂÈÂÏÚ

‰Î¯Ú‰Â

ÌÈÓÂ‚Ù†±∞∞• ÌÈÓÂ‚Ù†∞•

‰Ó‡˙‰†•
˙Â˘È¯„Ï

ÈÙÏ
˙ÂÎÈ‡†¯ÂÙÈ˘

È¯Á‡
˙ÂÎÈ‡†¯ÂÙÈ˘

˙ÂÈÂÏÚ
˙ÂÎÈ‡ÁÂÂ¯

˙ÂÈÂÏÚ
˙ÂÙÈ˜Ú

˙ÂÈÂÏÚ
˙ÂÙÈ˜Ú

ÌÈ¯ÓÂÁ ÌÈ¯ÓÂÁ

‰„Â·Ú ‰„Â·Ú
ÁÂÂ¯˙ÂÈÂÏÚ

˙ÂÎÈ‡
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„‰˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ÈÂ‰ÈÊ ˙Ó‚

·Á Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Ó‚‰ ¢„ÏÈ‰ ÌÏÂÚ¢ ˙¯∫ππ ˙˘Ï ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÏÚ ÁÂ„ ‰Ï‰‰Ï ˘È

Á¢˘˙ÂÏÚ ‚ÂÂÈÒ

˙ÂÎÈ‡‰  

®±·∫ÌÈË˜‰ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÁÂÏ˘Ó ÈÙÏ ÌÈÚÂˆÚˆ Ï˘ ˙¯Â˜Èπ∞¨∞∞∞‰Î¯Ú‰

®≤‚˘ ‰˜ÙÒ‡ ·˜Ú Â¯ÊÁ˘ ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙¯ÊÂÁ ‰ÊÈ¯‡∫‰ÈÂ¥≤¨∞∞∞®ÈÂˆÈÁ© Ï˘Î

®≥·Ú ÈÏ‰· ‰Î¯„‰·ÂÚÏ ‰„Â∫ÌÈ˘„Á ÌÈ„±∂¨∞∞∞‰ÚÈÓ

®¥·˜ ˙ÂÈÁ·∫ÌÈ˘„Á ÌÈ¯ˆÂÓÏ ‰Ï≥µ¨∞∞∞‰Î¯Ú‰

®µ·Ó∫ÌÈÈÓÈÙ ˙ÂÎÈ‡ È˜„∏¨∞∞∞‰ÚÈÓ

®∂·Á· ‰Ú˜˘‰∫˜ÂÂÈ˘Â ‰ˆÙ‰ ˙Â¯≤µ∞¨∞∞∞®™© ≠≠≠

®∑··ÂÚÏ ÌÈÈÂÚ·¯ ÌÈÒÂÂ∫ÌÈÈÈËˆÓ ÌÈ„±∞¨∞∞∞®™© ≠≠≠

®∏·Ú ˙Â‡¯Â‰ ˙Î‰∫˜ÂÂÈ˘‰ ˙Â˜ÏÁÓÏ ‰„Â±∞¨∞∞∞‰ÚÈÓ

®π·˜ ˙ÏÚÙ‰∫‰¯ÈÎÓ È¯Á‡ ÌÈÂ˜È˙Â ˙Â¯È˘Ï ‰˘Ó ÈÏπ∞¨∞∞∞®ÈÂˆÈÁ© Ï˘Î

®±∞·∫‰˜ÙÒ‡‰ Û‚‡· ˙ÈÓÈÙ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯Â˜È¥≤¨∞∞∞‰Î¯Ú‰

·ÂÚÏ ÏÂÓ‚˙Â ‰Ú˜˘‰ ˙ÂÈÂÏÚ˘ ÍÎ ˙ÂÈÏÂÚÙ˙ ˙ÂÈÂÏÚ Ô‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ®™©·˘Á ÔÈ‡ ÌÈ„Æ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚÎ ˙Â

Á¢˘ ˙ÂÏÚÓ •˙˘¯„ ‰Ó‚Ó      

 ˙ÂÎÈ‡‰

®±∫‡È‰ Ï˘Î‰ ˙ÂÏÚ±≥≤¨∞∞∞¥∞•®˙È˙‡ˆÂ˙ ˙ÂÏÚ© ÔÈË˜‰Ï

®≤∫‡È‰ ‰Î¯Ú‰‰ ˙ÂÏÚ±∂∑¨∞∞∞µ∞•ÔÈË˜‰Ï

®≥∫‡È‰ ‰ÚÈÓ‰ ˙ÂÏÚ≥¥¨∞∞∞±∞•‚‰ÏÏÈ„

∫‡È‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÏÚ Î¢‰Ò≥≥≥¨∞∞∞±∞∞•ÔÈË˜‰Ï

¥Æ¥„È„Ó ˙ÂÎ¯ÚÓ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙

‚¯‡‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ‰· ÌÈ˘‚˙Ó‰ ÌÈ„ÚÈ ‰˘ÂÏ˘ ˙‚˘‰· ÌÈ˙ÈÚÏ ˙Â˜·‡ ˙ÂÈÂ„È„Ó Æ‰˜ÙÒ‡ ÈÓÊÂ ˙ÂÏÚ ¨˙ÂÎÈ‡ ∫ÌÈ˙

‚Ù· ̇ ÂÚÓÈ‰· ̇ ÚÈÈÒÓ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ÂÈÂÏÚ„ ̄ ˘‡Î ÆÌÈ¯Á‡‰ ÌÈ„ÚÈ‰ ̆ ÂÓÈÓ ̇ Ú· ̇ ÂÎÈ‡· ‰ÚÈÔÙÂ‡· ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ÂÈÏÚ· ÌÈ

·È˘Á ¨ÈÏÏÎ· ‰˜ÙÒ‡ È„ÚÂÓ ÌÂˆÓˆÂ ‰„ÈÓÚ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÏÚ ˙ÓÂÚÏ Ô˙ÂÏÎ ¨È˙ÂÓÎ „„ÓÏ Ô˙ÎÈÙ‰  È„È ÏÚ Æ˙·ÂÓ È˙Ï

·¯ÂÚÓ‰· ÌÈ˜Ù‰ Â‡ ¯ˆÂÓ ¯ÂˆÈÈ·È ¨˙Â¯˘ ˙Æ‰ÈÂ˜Ï ˙ÂÎÈ‡ Ï˘ ˙ÈÏÎÏÎ‰ ˙ÂÚÓ˘Ó‰ ˙‡ ÂÈ

„È„Ó ˙Î¯ÚÓ‚ÂÒ ¯Á‡ ·Â˜ÚÏ ‰ÎÂ¯Ú ˙ÂÈ‰Ï ‰ÎÈ¯ˆ ˙ÂÎÈ‡ ˙· Ô˙Ó Ï˘ ÌÈÂ˘ ÌÈ‚‰Ï ˙ÏÂÎÈ‰ Æ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚÏ ÈÂËÈ¯È„

‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰ ˙‡ Ï‰Ï ˙¯˘Ù‡Ó ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ˙ÓÎÏÂÂ¯˘Ù‡È ¨È˙ÂÓÎ „„Ó· ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ Æ‰ÏÈÚÈ ¯˙ÂÈ ‰¯Âˆ· ÔÂ

Æ‰Î¯Ú‰ ̇ ÂÈÂÏÚÂ Ï˘Î ̇ ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆÓ ‰‡ˆÂ˙Î ̇ ÂÏÈÚÈ Ï˘ Â‡  ‰Ú˜‰‰ ̇ ¯ÊÁ‰ Ï˘ Ë·È‰· ÌÈÙ„ÚÂÓ ÌÈË˜ÈÈÂ¯Ù ̇ Â‰ÊÏ
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‚ÓÂ ÌÈÂ˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÏÚ ÈÂ˙Ï ˙Â¯Â˜Ó‰∫ÌÈÂÂ

Æ±∫‰˜ÂÒÚ˙ ÈÂ˙

ÿ·Ú ˙ÂÚ˘‰„Â

ÿ·Ú ˙Â„Â˜Ù‰„Â

ÿ·Èˆ˜˙ ÌÈÙÈÚÒÌÈÈ

Æ≤¯ÂˆÈÈ ÈÂ˙

ÿÌÈ˜ÏÁÂ ÌÈ¯ÓÂÁ ˙ÎÈ¯ˆ

ÿ·Ú ˙Ú˜˘‰·Ú· ‰„ÂÌÈÂ˜È˙·Â ˙¯ÊÂÁ ‰„Â

ÿ‚È¯Á Ï˘ ÈÒ„‰ ÁÂ˙È˙Â

ÿ˙ÂÁÂ˜Ï ˙ÂÂÏ˙· ÏÂÙÈË

Æ≥˘Î¯ ÈÂ˙

ÿ˘Î¯ ˙ÂÏÈÒÙ

ÿ·˜ ˙ÂÈÁ· Í¯ÂˆÏ ˙ÂÚ˘‰Ï

ÿ·Ú ˙ÂÚ˘ÌÈ˜ÙÒ ˙Î¯Ú‰· ‰„Â

Æ¥˙ÂÎÈ‡ ÈÂ˙

ÿ‚È¯Á ˙ÂÓÎ˙ÂÏÈÒÙÂ ˙Â

ÿ·· ‰Ú˜˘‰ ˙ÂÚ˘‰¯ÂÓ‚ ˙¯ˆÂ˙ Ï˘ Â‡ ÍÈÏ‰˙· ˙¯Â˜È

ÿ· „ÂÈˆ ÏÂÈÎÂ ‰˜ÊÁ‡‰˜È„

ÿ·Ó· ˙ÂÚ˜˘ÂÓ ˙ÂÚ˘˙ÂÎÈ‡ È˜„

˜„ˆ‰Ï ÈÏÎÎ ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ̇ ‡ ÏˆÏ ̄ ˘Ù‡˙ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ÂÈÂÏÚ ̇ Î¯ÚÓ·ˆ˙Â  ̄ ÂÙÈ˘ ̇ ÂÏÈÚÙ ̇·˜ ÏÚ ÚÈ˙ÂÙÈ„Ú È¯„Ò ̇ ÚÈ

„Â˜Ó ÌÈÏ˘Î ‰ÚÈÓÏ ˙ÂÈÂÏÈÚÙÏ˙ÂÓ¯Â˙‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ· Â„˜Ó˙È ˙ÂÎÈ‡‰ ÈˆÓ‡Ó Æ‰‡Â˘˙ ¯ÊÁ‰ Ï˘ ˙ÈÏÎÏÎ Ë·Ó ˙

·Æ¯ÂÙÈ˘Ï ¯˙ÂÈ

·Ê·· ˙ÏÚÂ˙ ÏÎ ÔÈ‡·‡˘ÓÂ ÔÓÊ ÊÂ˙ÂÏÚ· ˙ÂÓÈ˘Ó· „˜Ó˙‰Ï ÛÈ„Ú ÆÌÈÈ˙ÂÚÓ˘Ó ‡Ï ˙ÂÎÈ‡ ¯ÒÂÁ È„˜ÂÓ ¯Â˙È‡· ÌÈ

‚‰ ‰Ú˜˘‰‰ È¯ÊÁ‰ÆÂÏ‡ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ÈÂ‰ÈÊÂ ¯Â˙È‡Ï ÂË¯Ù ÁÂ˙È ˙‡ ÏˆÏ ˘È ≠ ¯˙ÂÈ ÌÈÏÂ„

„È„Ó ˙Î¯ÚÓ Ï˘ ‰˙ÁÏˆ‰˘È˘ ¯ÂÎÊÏ ˘È ÆÌÈ¯ÂÙÈ˘ ˙ÂÂÎ‰Ï ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÏÚ Ú„ÈÓ‰ ÏÂˆÈ· ‰ÈÂÏ˙ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ˙

· ÛÈ„Ú‰Ï· ¯˘‡ ‰ÚÈÓ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ‰Â˘‡¯Â ˘‡¯· ˙ÂÏÈÚÈ‰ Ô‰ ÏÏÎ Í¯„Æ¯˙ÂÈ

‚‰‚˘ ÌÈÎÈÏ‰˙ „ÒÓÏ ‰ÎÈ¯ˆ ˙È˙Î¯ÚÓ‰ ‰˘È∫Ï˘ ÌÈÈ˙¯

ÿ·ÈÈÁ‰ ˙ÂÈÚ·‰ ÈÂ‰ÈÊ‚¯‡Ï Ì˙ÂÏÚ·Â Ì˙Â‰Ó· ≠ ÔÂ˜È˙ ˙ÂÆÔÂ

ÿÆÌ˘ÂÓÈÓ ˙ÂÏÚ ˙Î¯Ú‰Â ˙ÂÈÚ·‰ ÔÂ˜È˙Ï ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÈÂ‰ÈÊ

ÿÆ¯ÂÙÈ˘‰ ÈÎÈÏ‰˙ ˘ÂÓÈÓ È„È ÏÚ ˙ÂÎÈ‡ Ï˘ ‰˘„Á ‰Ó¯ ˙‚˘‰



±∞≥

פרק 4 	 עלויות איכות

¥Æµ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï·˜Ï ÈÏÎÎ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ

·˜ Í¯ÂˆÏ ̃ ÈÙÒÓ ÂÈ‡ ̇ ÂÎÈ‡‰ ÈÂ˙ ÛÂÒÈ‡‚¯‡‰ ÏÚ Æ˙ÂÈÏÂ‰È‰ ̇ ÂËÏÁ‰‰ ̇ Ï‚¯‡ ̇ ÂÎÈ‡ ̇ ÂÈÏÚ ̇ ÈÎÂ˙  „ÒÓÏ ÔÂ˙ÈÂ

∫˙Â‡·‰ ˙ÂÈÂÎ¯ÚÈ‰‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙‡ ÏÂÏÎ˙ ¯˘‡

Æ±· ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ Ï˘ ÌÈÂ˙ ÒÈÒ· ˙Ó˜‰‚¯‡ ‰Ó¯‚Ó ˙ÈÂ‚¯‡‰ ÏÎ ∫˙ÂÂÆß„ÎÂ ¯ˆÂÓ Â˜ ¨‰˜ÏÁÓ ¨ÔÂ

Æ≤·˜„ÒÂÓÓ ‰ËÈ˘ ˙ÚÈ„È ÛÂÒÈ‡ ∫ÌÈÂ˙‰ ÛÂÒÈ‡ Ï˘ ˙Æß„ÎÂ ˙ÂÂÎÓ‰Ó ¯˘È ÈËÓÂËÂ‡ ¨·˘ÁÂÓÓ ¨È

Æ≥∫ÌÈÂ˙‰ ˙‚ˆ‰ ˙¯Âˆ ·Ë‚ ¨˙Â‡ÏÆø˙Â¯È„˙ ÂÊÈ‡· øÌÈÎ˙Á ÂÏÈ‡· ¨ÌÈÙ¯

Æ¥ø˙Â˜ÏÁÓ È˘‡¯ Â‡ ÌÈÙ‚‡ È˘‡¯ ¨‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰‰ ∫ÁÂÂ„Ï ÈÓÏ

Æµ‚ˆÈÈÓ ˙ÂÁÂ„‰ Ì‡‰ ø˙ÂÁÂÂ„Ó ˙ÂÈÂÏÚ‰ ÏÎ Ì‡‰ ∫˙ÈÏÂ‰È‰ ˙Î¯ÚÓ‰ ˙Î¯Ú‰ øÏÚÂÙ· ˙ÂÈÂÏÚ‰ ˙‡ ˙Ó‡· ÌÈÌ‡‰

· ¯˘˜ ˘È·Ï ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÔÈÆß„ÎÂ øÌÈÈÂ˜ÈÏ‰Â ˙ÂÏ˜˙‰ ˙ÂÈÂÁÈÎ˘ ÔÈ

ÌÈÚˆÓ‰· Â‡ ÌÈ¯ÓÂÁ· ¨„ÂÈˆ· ˙ÂÚ˜˘‰ Æ˙Â¯˘ Â‡ ¯ˆÂÓ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ˙ËÈ˜ ˜È„ˆ‰Ï ˙ÂÏÂÎÈ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÏÚ

·ÈÈÁÓ ÌÈ¯Á‡·˜Ó ̇ ‡ ̇ Â·‚‰ ‰Ú˜˘‰‰ ̄ ÊÁ‰ ÌÚ ̇ ÂÏÈÚÙ‰ ̇ ‡ ̇ Â‰ÊÏ ‰ËÏÁ‰‰ Ï· ÌÈ‰Â·Â˘ÈÁ‰ Æ¯˙ÂÈÌÈÈ˙¯ÂÒÓ‰ ÌÈ

·Ú ˙ÂÈÂÏÚ· ÔÂÎÒÁ ÏÚ Ú„ÈÓ ÌÈÏÏÂÎ‚Ó ˜ÈÙ‰Ï ˙ÏÂÎÈ‰Â ¯ÂˆÈÈ ÈÓÊ ÌÂˆÓˆ· ÔÂÎÒÁ ¨‰„Â‚ ¯˙ÂÈ ÔÂÂ˙¯ˆÂ˙ Ï˘ ÏÂ„

È„„Ó ˙ÂÚˆÓ‡· „ÁÂÈÓ·Â ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ È„„Ó ˙ÂÚˆÓ‡· ¢˙È˙ÂÎÈ‡‰ ˙¯ˆÂ˙¢· ¯ÂÙÈ˘‰ ˙‡ ˙Â‰ÊÏ Ô˙È Æ˙È˙ÂÎÈ‡

·˜Ï ·Â˘Á ÆÏ˘Î‰·˜· ÌÏ‚ È¯ÓÂÁ Ï˘ ‰Î¯Ú‰‰Â ‰ÈÁ·‰ ˙ÂÏÚ ˙‡ ÚÂ˙ÂÈÂÏÚ‰ ÔÎ ÂÓÎ ÆÍÈÏ‰˙· ˙¯ˆÂ˙‰ Ï˘Â ‰Ï

‚Ù ˙¯ˆÂ˙ Ï˘ ‰ÏÈÒÙÂ ÔÂ˜È˙ ¨ÔÂÈÓ· ˙ÂÎÂ¯Î‰˙Ú‚‰ÏÂ ˙Â¯Â˘˜‰ ‰„È„ÓÏ ˙Â˘˜‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ˙‡Â ÏÚÙÓ‰ ÍÂ˙· ‰ÓÂ

· ˙¯ˆÂ˙Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ È„ÈÏ ˙ÓÏÂ‰ È˙Ï

‚‰Â ÈÂ‰ÈÊ ̄ Á‡Ï·˜Ó ̈ ˙ÂÎÈ‡‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ̇ ¯„·˜Ï ÂÏÎÂÈ ̇ ÂËÏÁ‰‰ ÈÏ¯˘‡ ÌÈÙÒÎ‰ ̇ ÏÚÂ˙ ̇ ‡ ̇ È˙ÂÚÓ˘Ó ̄ ˙ÂÈ ‰¯Âˆ· ÚÂ

‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÈÏÎÏÎ‰ Â˙ÁÈÓˆ ˙·ÂËÏ ÂÚ˜˘Â‰ÆÔÂ

∫˙ÈÂÂÎ Â„ ˙ÏÚÂ˙ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ˙ÂÓÈÎÏÂ ÈÂ‰ÈÊÏ

ÿ·‰Ï ÈÂ˘Ú ˙Â‰ÂÊÓ‰ ˙ÂÈÂÏÚ· ÔÂÎÒÁ‰Æ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‡È

ÿ·· ¯ÂÙÈ˘‰ È„È ÏÚ‚¯‡‰ ¨ÌÈÚÂˆÈ·˜Ó· ¯Ù˘È ÔÂÆ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÏÂÏÎÓ ˙‡ ÏÈ
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‰¯ÊÁ ÈÏÈ‚¯˙

Æ±ø‡Ï ÚÂ„ÓÂ ÚÂ„Ó ø˙ÂÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚÏ ˙ÂÚ‚Â‰ ˙Â¯‰ˆ‰ ÂÏÈ‡

Æ‡Æ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‰Ï ‰˜ÏÁÓ‰ ˙ÂÈ¯Á‡· ‰‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÌÂˆÓˆ

Æ··˜ÏÂ ˙ÂÈÚ· ÈÂ‰ÈÊÏ ‰ËÈ˘ ˙Â˜ÙÒÓ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ˜˙Ó ˙ÂÏÈÚÙ ˙ËÈ˜Ï ˙ÂÙÈ„Ú ˙ÚÈÆ˙ÚÂÓÂ ˙

Æ‚‚¯‡ ÏÎ ˙ÂÏÈÚÈ„„Ó ÔÂÆÌÈÏÂÒÙ‰ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÓÎ· ˙

Æ≤· È„ÈÏ ÌÈ‡· „ˆÈÎ‚‰ È¯˘˜ ÈÂËÈ· ÔÈÏÓÂ‚ÂÒ ÔÈøÌÈÂ˘‰  ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ È

Æ≥·‚Ï ˙Â‡·‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ Â„„Ó ¢¯ÈÂ‡ È˜ÒÚ¢ ÏÚÙÓ·∫‰˘‰ Ï˘ È˘‰ ÔÂÚ·¯‰ È

˙ÂÏÈÚÙ‰ ¯Â‡˙                     ˙ÂÈÂÏÚ˙ÂÏÚ ‚ÂÂÒ

Á¢˘ ˙ÂÎÈ‡‰ 

Æ±‚· ˙ÂÈËÙ˘Ó ˙Â‡ˆÂ‰‚Ù ‰¯ÂÁÒ ˙¯ÊÁ‰ ÔÈ‰ÓÂ∂∞¨∞∞∞

Æ≤·˘ ¯˜Ò ÌÂÈ˜˙ÂÁÂ˜Ï ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ±≤¨∞∞∞

Æ≥˙ÈËÒÈËËÒ ‰¯˜· ˙ÂËÈ˘ ÌÂ˘ÈÈÏ ‰Î¯„‰±∞¨∞∞∞

Æ¥·· ˙ÂÙ˙˙˘‰È¯˜ÈÚ ÁÂ˜Ï Ï˘ ˙ÈÙÂÒ ˙¯Â˜È±µ¨∞∞∞

Æµ·˜Ú· ±≤ ßÒÓ ‰·Ó ıÂÙÈ˘‰ÙÈ¯˘ ˙Â≥∞∞¨∞∞∞

Æ∂·Ó ˙ÎÈ¯ÚÔˆÓÁ‰ ˜ÙÒ Ïˆ‡ ˙ÂÎÈ‡ È˜„±µ¨∞∞∞

Æ∑·Ï ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰ÓÏ ‰ÒÈË ÒÈË¯Î˜È„ÁÂ˜Ï ˙ÂÏ˙ ˙≥¨∞∞∞

Æ∏‰Â‡˙ È¯Á‡ Ï¢ÎÓ‰ ˙ÈÂÎÓ ÔÂ˜È˙±µ¨∞∞∞

Æπ·ÚÓ· ÏÂÈÎÏ ÌÈÈÂ¯ËÏ‡ ÌÈÈÊ‡Ó ˙ÁÈÏ˘˙ÈÂˆÈÁ ‰„µ¨∞∞∞

Æ±∞·¯ÂˆÈÈ‰ ÈÂÂ˜· ˙ÙËÂ˘ ˙¯Â˜È∏∞¨∞∞∞

Æ‡·Ë· ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ˙‡ ‚ÂÂÒÆ‰Ï

Æ·∫·˘Á

˙ÂÏÚ‰ ‚ÂÒ˙ÂÏÚ Î¢‰ÒÓ ÊÂÁ‡

Á¢˘ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÏÚ

Æ± ˙ÂÏÚ Ï˘Î‰∫‡È‰

Æ≤ ˙ÂÏÚ ‰Î¯Ú‰‰∫‡È‰

Æ≥ ÂÏÚ ‰ÚÈÓ‰∫‡È‰

Æ¥ Î¢‰Ò∫‡È‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÏÚ

Æ‚· ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂÏÚ˜˙Ó ˙ÂÏÂÚÙ ÏÚ ıÏÓ‰Â ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÏÚ ˙‡ Á˙ ÆÁ¢˘ ÔÂÈÏÓ ≤Æ∏ ‡È‰ ÔÂÚ·¯ÈËÂÂÏ¯ ‰È‰ Æ˙Â

ÆÈÙÈˆÙÒÂ



±∞µ

פרק 4 	 עלויות איכות

Æ¥· ˙ÂÈÂÏÚÂ ıÂÁ Â‡ ÌÈÙ Ï˘Î ¨‰Î¯Ú‰ ¨‰ÚÈÓ ˙ÂÈÂÏÚÏ ˙Â‡·‰ ˙ÂÈÂÏÚ‰ ˙‡ ‚ÂÂÒ∫˙Â„È„Ó È˙Ï

Æ‡·Ó ÁÂ˜Ï·˘Á ·ÂÈÁ· ˜ÂÈ„ È‡ ¯¯ÆÔÂ

Æ··ÂÚ· ÌÈ„·Ú ˙‡ ÌÈ˜„Â„Â·ÊÂÚ Ì‰˘ ÈÙÏ Ì˙·Ú ÌÂ˜Ó ˙‡ ÌÈ„ÂÆÌ˙

Æ‚Æ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Î¯ÚÓ ¯˜Ò ˙Î¯ÂÚ ‰Ï‰‰‰

Æ„˜ÏÁÓ·˘Á‰ ˙Ï‰‰ ˙·˜Ï ‰ÁÈÏˆÓ ‰È‡ ˙ÂÂÆ¯ÂˆÈÈ‰ Û‚‡Ó ÌÈÂ˙ Ï

Æ‰·˘ ÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ˘Î¯ ¯˘‡ ¯ˆÂÓ‚¯‡‰Â ‰Î¯„‰ ¯ÒÂÁÓ ÔÂÎ ‡Ï ˘ÂÓÈ˘ ·˜Ú ¯ÆÂ˙ÙÏÁ‰· ·ÈÈÂÁ ÔÂ

ÆÂ˜ÒÂÚ ‰Ï‰‰‰Æ˜ÙÒÓ ‡Ï ˙Â¯˘ ÏÚ ÁÂ˜Ï ˙ÂÏ˙· ˙

ÆÊËÎ‡È Ó‚ÈÚ Ó‡ÂÁ ̄Ï˘¯Â ̇Î˙Âˆ‡‰ Ó‰ˆÂ¯Í ˘ÏÂ ÏÒÂÚ ÏÒÙ ̃ÓÁÂı ÏÚÈ ̄Î„È Ï¯ÎÂ ̆ÁÏ ̃˘‰È‰ ÁÒ ̄·ÓÁÒÔÆ

ÆÁ‚Ó‰ ¯ÙÒ ÁÂ˙ÈÙÆ˘„Á ¯È˘ÎÓ· ˘ÂÓÈ˘ ˙Â‡¯Â‰ ¯È„

ÆË‚¯‡‰Æ˙ÂÁÂ˜Ï ˙ÂÈÙÈˆÂ ˙Â˘È¯„ ¯˜Ò Í¯ÂÚ ÔÂ

Æµ· Ï˘ ÌÈÈ¯ÂËÒÈ‰ ÌÈÂ˙ ÔÏ‰Ï‚Ï ÏÎ‰¢ ÏÚÙÓ‰ ÈÚÂˆÈ‚Ï ÌÈÏÎ ¯ˆÈÈÓ‰ ¢¯··ÂÁ ÌÈ¯ÆÌÈ

·Á‰Æ±ππ≥≠Ó ÏÁ‰ ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰ÈÏ ˙ÈÎÂ˙ ‰Ó˘ÈÈ ‰¯

‰˘

±ππ≤±ππ≥±ππ¥±ππµ±ππ∂

®§ ÈÙÏ‡© ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ

‰ÚÈÓ≥Æ≤±∞Æ∑≤∏Æ≥¥≤Æ∂µ∞Æ∞

‰Î¯Ú‰≤∂Æ≥≤πÆ≤≥∞Æ∂≤¥Æ±±πÆ∂

ÌÈÙ Ï˘Î≥πÆ±µ±Æ≥¥∏Æ¥≥¥Æπ≥≤Æ±

ıÂÁ Ï˘Î±±∏Æ∂±±∞Æµ±∞¥Æµπ±Æ≥∂¥Æ≤

·˘Á ÌÈ„„Ó®§ ÈÙÏ‡© ÌÈÈ‡Â

˙Â¯ÈÎÓ≤¨∑∞∞Æ∂≤∂π∞Æ±≤∑∞¥Æ≥≤∏∞±Æ≤≤∏∏∞Æ∑

¯ÂˆÈÈ ˙ÂÈÂÏÚ¥≤∞Æπ¥≤≥Æ¥¥≤¥Æ∑¥≥∂Æ±¥≥¥Æµ

Æ‡‚ˆÂÓ‰ ÌÈ˘‰ ˙˘ÓÁÓ ˙Á‡ ÏÎ· ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ‰¢ÒÏ ˙ÈÒÁÈ ˙ÏÏÂÎ‰ Ï˘Î‰ ˙ÂÏÚ ˙‡ ·˘ÁÌ‡‰ Æ˙Â

·ÈÒ‰ Ô‰ ‰Ó ¯Ú˘ ø‡È‰˘ ÏÎ ‰Ó‚Ó ˙˘‚¯ÂÓÆÂÊ ‰Ó‚ÓÏ ˙Â

Æ·‚Ë¯ËÒ‡ ‡È‰ ‰Ó ̄ Ú˘Â  ®„¯Ù· ̇ Á‡ ÏÎ© ̇ ÂÎÈ‡‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ‰¢ÒÏ ̇ ÈÒÁÈ ‰ÚÈÓ‰Â ‰Î¯Ú‰‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ̇ ‡ ·˘Á˙ÈÈ

‚ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÏÎ ÏÚ ‰È˙ÂÎÏ˘‰Â ‰Ï‰‰‰ È¢Ú ‰Ë˜ ¯˘‡ ˙ÂÎÈ‡‰Æ˙Â

Æ‚ÌÂÁ˙· ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˙ÂÏÈÚÈÏ Í˙Ú„Ï ‰ÂÂÁÂ ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂÈÂÏÚÏÂ ˙Â¯ÈÎÓÏ ˙ÈÒÁÈ ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÈÂÏÚ ‰¢Ò ˙‡ ·˘Á

Æ‰ÚÈÙ˘Ó ‡È‰ ‰Ó ÏÚÂ ÏÚÙÓ· ‰Ë˜ ¯˘‡ ˙ÂÎÈ‡‰

˙Â¯Â˜Ó

Æ±·‡ ¨Ô˘· ‰·È·‰ ≠ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È¢¢˙ÈËÒÈËËÒ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Â ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁËÆ≤∞∞± ¨˜ß‚ÂÏ ˙‡ˆÂ‰ ¨

Æ‡Æ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÂÏÚ ≠ ≥ ˜¯Ù



±∞∂
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פרק 5 	 תקני איכות

פרק 5

תקני איכות

µÆ±‰È˜˙‰ ˙Â¯ËÓ

„ÚÈ ‰Â‰Ó Ô˘ÂÓÈÓ ¯˘‡ ˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ˙ÂÈÙÈˆÓÂ ˙Â˘È¯„Ó ÌÈÂÊÈ ˙ÂÎÈ‡‰ ÈÎÈÏ‰˙ ÏÎ ¨ÌÈÓ„Â˜‰ ÌÈ˜¯Ù· ¯ÎÊÂ‰˘ ÈÙÎ

‚¯‡‚Ë¯ËÒ‡ ÈÂÆÈÏÂÚÙ˙Â È

· È„ÈÏ ˙Â‡· ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ È˘ÚÓ ÔÙÂ‡·‚ÂÓ‰ ÈÎË ÍÓÒÓ ˙ÂÚˆÓ‡· ÈÂËÈ∫¢Ë¯ÙÓ¢Î ¯„

ÿÆ¢¯ˆÂÓ Ë¯ÙÓ¢ ‡¯˜ ‡Â‰ ËÈ¯Ù Â‡ ¯ˆÂÓ ¨¯ÓÁ ÈÈÈÙ‡Ó Â‡ØÂ ˙ÂÂÎ˙‰ ËÂ¯Ù ˙‡ ¯‡˙Ó ÍÓÒÓ‰ ¯˘‡Î

ÿÆ¢ÍÈÏ‰˙ Ë¯ÙÓ¢Î „‚ÂÓ ‡Â‰ ¨ÍÈÏ‰˙ ˙¯˜· Ï˘ ÌÈ˘‚„ Â· ÔÈÂˆÓÂ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ˙ÂÏÂÚÙ ¯„Ò ¯‡˙Ó ÍÓÒÓ‰ ¯˘‡Î

ÿÆ¢‰˜È„· Ë¯ÙÓ¢ ‡¯˜ ‡Â‰ ¨¯ËÓ¯Ù Â‡ ‰ÂÎ˙ ¨¯ÓÂÁ Ï˘ ˙˜È„· ˙ËÈ˘ ¯È„‚Ó ‡Â‰ ¯˘‡Î

ªÈÓÂ‡Ï Ô· Â‡ ÈÓÂ‡Ï Û˜Â˙ ÏÚ· Í‡ ¨Ë¯ÙÓÏ Â˙Â‰Ó· ‰ÓÂ„‰ ÍÓÒÓ ‡Â‰ Ô˜˙‰ ˜˙Ï·˜ ‰·Ó ˘È ÌÈÒÁÈÈ˙Ó‰ ¨ÚÂ

·˜Ï Ô˜˙‰ ‡˘Â ‚ÂÂÒ ¨Ô˜˙‰ ÌÂÁ˙Ï·Ï ‰ËÈ˘‰ ¯Â‡˙ ¨˙ÂˆÂÔÎÂ ¯ˆÂÓ‰ ÔÓ ˙Â˘È¯„‰ ¨‰˜È„ ‚‰Ï˘ ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜ ˙¯„

Æ‰Ó‡˙‰ È‡Â ‰Ó‡˙‰

˜˙Ï·È˘Á ÌÈÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ˙ÂÈÙÈÏÁ‰Â ˙ÂÏÈÚÈ‰ ¨˙ÂÈÓ‡‰ ¨˙ÂÁÈË·‰ ¨˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÓ¯ ¯ÂÙÈ˘Ï Ú‚Â‰ ÏÎ· ˙Ú¯ÎÓ ˙Â

Æ˙ÂÈÏÎÏÎ ˙ÂÈÂÏÚ· ˙ÂÂ¯˙È ˘ÂÓÈÓ È„Î ÍÂ˙ ÌÈ˙Â¯È˘Â

˜˙‰ Ï˘ Ì˙ÓÂ¯˙ÌÈÈ˙ÂÁÈË· ̄ ˙ÂÈ ̈ ÌÈÏÈÚÈ ̄ ˙ÂÈ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ‰˜ÙÒ‰Â ̄ ÂˆÈÈ ̈ ÁÂ˙ÈÙ ̇ Â¯˘Ù‡ Ô˙Ó· ‡È‰ ÌÈ

‚‰ÏÂ ËÂ˘ÈÙÏ ÌÈÓ¯Â˙ Ì‰ Æ¢ÌÈÈ˜¢ ¯˙ÂÈÂ· ¯ÁÒ‰ ˙ÂÈ·˜Ó· ˙ÂÈ„Ó ÔÈ·Ú‰ ˙ÏÂÎÈ Ô˙ÓÏ ÏÈ‚ÂÏÂÎË ˙¯˙ÂÈ„ÓÏ ‰È

‚Ï ÌÈ˜ÙÒÓ Ì‰ Æ˙ÂÁ˙Ù˙Ó·Ï ‰˜ÈÁ˙Ï ÈÎË ÒÈÒ· Ï˘ÓÓ ÈÓ¯Â·Ò ˙ÂÎÈ‡ÏÂ ˙ÂÁÈË·Ï ¨˙Â‡È¯ÏÚ ÌÈ‚Ó Ì‰ Æ‰·È

· È˜ÊÓ ˙ÂÁÂ˜Ï‰Æ˙ÂÁÈË·Â  ˙Â‡È¯

˜˙Ï· È„ÈÏ ‰‡· Ì˙ÚÙ˘‰Â ÂÈÈÁ ÏÎ· Û˜‰ ˙·Á¯ ‰ÓÂ¯˙ ÌÈ∫ÈÂËÈ

ÿÌÈ˜ÒÚ··Ú ∫˜˙ ÈÙ ÏÚ ‰„Â·˜˙È  ¯˘‡ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ Á˙ÙÏ ÒÈÒ· ÌÈ˜ÙÒÏ ¯˘Ù‡˙ ÌÈÌ‰· ˜Â˘‰ ÈÁÏÙ· ÂÏ

˜˙ ıÂÓÈ‡ ÆÌÈÏÚÂÙ Ì‰· ÌÈ·Ò ˙Â¯Á˙· ˙ÂÙ˙˙˘‰ ¯˘Ù‡È ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈÆÌÏÂÚ‰ ·È

ÿ˙ÂÁÂ˜ÏÏ‚ÂÏÂÎË‰ Ï˘ ˙ÈÓÂ‡Ï ·¯‰ ‰Ó‡˙‰‰ ∫˜Ù‰Ï ÒÈÒ· ‰ÂÂ‰Ó‰ ‰È˙·Á¯‰ ¯˘Ù‡˙ ÌÈ˙Â¯È˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ ˙

· ˙Â¯Á˙Ï ÌÂ¯˙˙Â ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ¯Á·ÓÆ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˙ÏÊÂ‰ ˙·ÂËÏ ÌÈ˜ÙÒ‰ ÔÈ

ÿÏ˘ÓÓ ÈÓ¯Â‚·˜ÙÒ‰ ∫‚ÂÏÂÎË ÒÈÒ· ˙· È‡˘Â· ‰˜ÈÁ˙Ï ÈÚ„ÓÂ È·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡Â ˙ÂÁÈË· ¨˙Â‡È¯Æ‰·È

ÿ¯ÁÒ ÈÂ‚¯‡·˜˙‰ ∫‚¯‡Ï ÌÈ˜ÙÒÓ ÌÈ·Â ÌÈÈÓÂ˜Ó ÌÈ˜ÂÂ˘· Ô˙ÓÂ ‡˘Ó ÌÈÏ‰Ó‰ ‰Ï‡ ÌÈÂ‚Ó¢ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ˘¯

˜˙ ¨ÌÈ˙ÈÚÏ ÆÌÈ˜ÂÂ˘‰ ÏÎ· ÌÈ¯Á˙Ó‰ ÏÎÏ ¢Û˙Â˘Ó ÌÈ˜Á˘Ó·ÈÈÏ ÌÂÒÁÓ ÌÈÂÂ‰Ó ÌÈÈÓÂ‡ÏÂ ÌÈÈÓÂ˜Ó ÌÈ‡Â

˜˙‰ ÆÌÈÈËÈÏÂÙ ÌÈÏÂ˜È˘Ó ̄ ÁÒ ÈÓÎÒ‰ ÌÈÓÈÈ˜ Ì‡ ÂÏÈÙ‡ ̈ ÌÈÈÓÂ˜Ó‰ ÌÈ˜ÙÒ‰ ÏÚ Ô‚Ó‰ ‰¯Á˙Ó˙‡ ÌÈÂÂ‰Ó ÌÈ

· ¯ÁÒ ÈÓÎÒ‰ Ï˘ ÈÎË‰ ÌÂ˘ÈÈ‰ÆÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ
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ÿ˙ÂÁ˙Ù˙Ó ̇ ÂÈ„ÓÂ ̇ Âˆ¯‡Ï˜˙‰ ∫·‰ ÌÈ‚ÂÏÂÎË Ú„È ÒÈÒ· ÌÈÂÂ‰Ó ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ‚ÂÓ Ì˙ÂÚˆÓ‡·˘ ÍÎ· ÈÂÈÁ ÈÌÈ¯„

·‰ ÌÈ˜ÂÂ˘· ‡ÂˆÈÈÏ ÒÈÒ·Î ÌÈ˙Â¯È˘ Ï˘Â ÌÈ¯ˆÂÓ Ï˘ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰˙ÂËÏÁ‰Ï ÒÈÒ· ÌÈ˜ÙÒÓ Ì‰ ÆÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ

·‡˘Ó ˙Ú˜˘‰ ÏÚ ˙ÂÂÎ·Ê· ˙ÚÈÓÏÂ ‡ÏÈÓ· ÌÈÏ„‰ ÌÈÆÌÊÂ

ÿÌÈÎ¯ˆÏ˜˙Ï ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙Ó‡˙‰ ∫· ÌÈ· ˜ÙÒ˙ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈÆÌ˙ÂÈÓ‡Â Ì˙ÂÁÈË· ¨Ì˙ÂÎÈ‡Ï ÁÂËÈ

ÿ„Á‡ ÏÎÏ˜˙‰ ∫·Ú˙· ˘ÂÓÈ˘‰˘ ÈÚˆÓ‡˘ ÂÁÈË·È˘ ÍÎ· ÌÈÈÁ‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ Â¯Ù˘È ÌÈ‰È‰È ÌÈÏÎ·Â ˙ÂÂÎÓ· ¨‰¯Â

ÆÁÂË·

ÿı¯‡‰ ¯Â„ÎÏ˜˙‰ ∫‚ ˙ËÈÏÙ· ÌÈÏÙËÓ‰ ÔÎ ÂÓÎ Ú˜¯˜‰Â ¯ÈÂÂ‡‰ ¨ÌÈÓ‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ÌÈÚ‚Â‰ ÌÈÂÓ¯˙È ‰È¯˜Â ÌÈÊ

·Ò‰ ˙‡ ¯Ó˘Ï ıÓ‡ÓÏÆ‰·È

µÆ≤˜˙·Â ÌÈÈÓÂ‡Ï ˙ÂÎÈ‡ ÈÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ

˜˙· ÌÈ˘‚ÂÙ ÂÁ‡ ̈ ÏÈÚÏ ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ‚ÂÓ ̄ ˆÂÓ ÌÈ˘ÎÂ¯ ÂÁ‡ ̄ ˘‡Î Ï˘ÓÏ© ̇ Ú„ÂÓ ‰¯Âˆ· ÂÈÈÁ ̇ ÂÈÙ  ÏÎ· ÌÈÔ˜˙ ̄ „

‚Î˜˙ Ï˘ÓÏ© ̇ Ú„ÂÓ ‰¯Âˆ· ‡Ï Ì‚Â ®˙Â˜ÂÈ˙Ï ÚÂˆÚˆ ÔÂ·Ò ̇ ÂÎÈ‡ ÈÆ®ÌÈÓ˘Â ÂÁ‡˘ ̄ ÈÂÂ‡‰ ̇ ÂÎÈ‡ ÏÚ ÌÈ¯ÓÂ˘‰ ‰·È

˜˙‰ ˙‡ ‚ÂÂÒÏ Ô˙È∫ÌÈÈÈÙ‡Ó ¯ÙÒÓ ÈÙÏ ÌÈ

ÿ˜˙ÌÈ¯ˆÂÓ È≠ ÌÏ‚ ¯ÓÂÁÓ Â‡ ˜ÏÁÓ ¨¯ˆÂÓÓ ˙Â˘¯„‰ ˙ÂÈÒÈÒ·‰ ˙ÂÂÎ˙‰ ˙‡ Ë¯ÙÓ ÈÎË‰ ÍÓÒÓ‰ ¯˘‡Î ∫

˜˙ Ï˘ÓÏ· È‚· ¨˘Ó˘ È„Â„ ¨‰È· È¯ÓÂÁÎ ÌÈ˘Ó˘Ó‰ ÌÈ˜ÂÏÆß„ÎÂ ˙Â˜ÂÈ˙ È„

ÿ˜˙ÌÈÎÈÏ‰˙ È‚Ó ¯˘‡ ∫‚Î ˙¯ˆÂ˙‰ ˙ÂÎÈ‡ ÂÁÈË·È ¯˘‡ ÌÈÎÈÏ‰˙ Ì˘ÈÈÏ „ˆÈÎ ˙ÈË¯Ù ‰¯Âˆ· ÌÈ¯È„˜˙ ÔÂÈ

·ˆ·Î ˙ÏÈÏÒ ¨‰ÚÈÆß„ÎÂ ÍÂ˙È¯ ¨ÌÈ˘È

ÿ˜˙ÌÈÈ˙Î¯ÚÓ ÌÈ˜˙ ‰Ï‡ ∫‚Ó ¯˘‡ ÌÈ‚‰˙‰ ÈÒÂÙ„ ÌÈ¯È„‚¯‡ Ï˘ ˙ÂÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙ÂÎÈ‡ ÂÁÈË·È ¯˘‡ ÌÈÂ

‚Î ÌÈ¯ˆÂÓ‰Â È‡·ˆ Ô˜˙ ÔÂDOD5000˜˙Â ÈISO9000 Æ

˙˜ÈÌ Âˆ¯ÈÌ ·ÎÏ ‰ÚÂÏÌ¨ ÁÏ˜Ì ·‡¯‚ÂÈ ˙˜È‰ ·ÈÔ Ï‡ÂÓÈÈÌ Î‚ÂÔ ‰‡¯‚ÂÔ ‰·ÈÔ Ï‡ÂÓÈ Ï˙˜È‰ ‰˘Â‰‰ ·‰ÂÏ„ ≠

ISO (International Organization for Standardization)˜˙Î Ì˜ÏÁÂ ‰È˜˙ ˙Â„ÚÂ È„È ÏÚ ÌÈ¯ˆÂ ¯˘‡ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÌÈ

Æ‰È„ÓÂ ‰È„Ó ÏÎ· ˙ÂÈÓÂ‡Ï

˜˙‰ ÔÂÎÓ¢ ÏÚÂÙ Ï‡¯˘È ˙È„Ó·· ¯˘‡ ¢ÈÏ‡¯˘È‰ ÌÈ˜˙ Ï˘ ÌÂÒ¯ÙÂ ÁÂ˙ÈÙ ÊÎ¯Ï Â˙ÂÈ¯Á‡ ÈÓÂÁ˙ ÔÈÆÌÈÈÏ‡¯˘È ÌÈ

˜˙‰ „Á‡·ÂÚ ̄ ˘‡ ÌÈ˜˙‰ ÔÂÎÓ È„È ÏÚ „Ï‡¯˘È ̇ È„Ó „ˆÈÎ ‰ÁÓ ̄ ˘‡ ®≤∞± È¢˙Ó Ï‰Â© ≤∞± Ô˜˙ ‡Â‰ ÈÏ‡¯˘È‰ ÌÈ

·˘Â˙Â˜˙ ÂˆÓ‡È ‰È· ÌÈ˜˙Î ÂÁ˙ÂÙ ¯˘‡ ‰Ï‡Ï ≠ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ· ÌÈ‚ÂÓ‰ ‰Ï‡ÎÂ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ˜˙Î ÌÈ¯„ÌÈÈÓÂ‡Ï ÌÈ

Æ˙¯Á‡ ‰È„Ó Ï˘

˜˙ ˙ÂˆÓ‡Ó ˙ÂÈÏ‡¯˘È ‰È˜˙ ˙Â„ÚÂ ÌÈ˙ÈÚÏ· ÌÈÏ˘ ÌÈÈ„ÂÁÈÈ‰ ÌÈ‡˙ÏÂ ÌÈÎ¯ˆÏ Ì˙Â‡ ÌÈÓÈ‡˙ÓÂ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ

ÆÏ‡¯˘È ˙È„Ó
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µÆ≥˜˙ ˙ÁÙ˘Ó ÈISO9000

˜˙‚¯‡ È„È ÏÚ ÂÁ˙ÂÙ ‰Ï‡ ÌÈ·‰ ‰È˜˙‰ ÔÂ ÈÓÂ‡Ï ÔÈISO˜˙Î ±π∏∑≠· ‰Â˘‡¯Ï ÂÓÒ¯ÂÙÂ ‚ˆÈÈÓ ¯˘‡ ÌÈ‰ÎÓ ÌÈ

·‰ ˜Â˘· ÌÈ˜ÒÚ· ˙ÂÎÈ‡Ï Û˙Â˘ÓÆÈÓÂ‡Ï ÔÈ

˜˙Ï ̇ Â¯Â˜Ó‰˜˙ ÂÈ‰ ‰Ï‡ ÌÈÈ‡˜È¯Ó‡‰ ‡·ˆ‰ „È ÏÚ ÂÁ˙ÂÙ ̄ ˘‡ ÌÈ MIL-Q-9858 ‰‚‰‰ „¯˘Ó È„È ÏÚ ·Á¯Â‰ ̄ ˘‡

Ô˜˙Ï È‡˜È¯Ó‡‰DOD5000 ˜˙ È˘ Æ˜È¯Ó‡‰ ̇ ÂÈ‡·ˆ· ̇ ÂÎ¯ÚÓ‰ È˜ÙÒÏ ÂÂÂÎ ‰Ï‡ ÌÈ‚‰Â ̇ ÂÈÏ˘ ‰·ÂÓ ÍÈÏ‰˙ Â¯È„

‚¯‡‰ ÈÎÈÏ‰˙ ̇ ¯˜·Â ̆ ÂÓÈÓ ̈ ÔÂÎ˙˜˙Ó‰ ̇ ÂÏÂÚÙ‰ ̈ „ÂÚÈ˙‰Â ÌÈÓÂ˘È¯‰ ̈ ˙ÂÎÈ‡Ï ÔÂÎ˙‰ ̈ ÔÂ¨˙ÂÎÈ‡‰ ̇ ÂÈÂÏÚ ÏÂ‰È ̈ ˙Â

‚È¯Á· ÏÂÙÈË ¨ÔÂÒÁ‡‰ ¨‰¯ÂÓ‚‰ ˙¯ˆÂ˙‰Â ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÎÈÏ‰˙ ¨ÒÎ‰ ¯ÓÂÁ‰ ¨˘Î¯‰ ˙¯˜· ¨‰ÈÁ·‰Â ‰„È„Ó‰ „ÂÈˆ¨ÌÈ

Æß„ÎÂ ˙ÈËÒÈËËÒ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·

ÆÌÈ˜ÙÒ‰ ÌÚ ˙ÂÈÂ¯˘˜˙‰Ï ÒÈÒ· ‰˙ËÂ‰ ‰Ï‡ ÌÈ˙· ‰„ÈÓÚ

· ˙¯Ú‰Î·‰ „¯˘Ó· ®¯¢‰Ó© ‰˘Î¯‰‰ Ï‰Ó È„È ÏÚ ıÓÂ‡ ‰ÓÂ„ ÍÈÏ‰˙ ≠ ÌÈÈÈÌÚ ÂÈ˙ÂÈÂ¯˘˜˙‰ ÏÎ· ÈÏ‡¯˘È‰ ÔÂÁËÈ

·‰ ˙Î¯ÚÓÏÂ Ï¢‰ˆÏ ÌÈ˜ÙÒ‰Æ˙ÈÏ‡¯˘È‰ ÔÂÁËÈ

˜˙ ̈ ÏÈÚÏ ̄ ÂÓ‡Î ÈISO9000· ̇ Â¯˘˜˙‰Ï ÒÈÒ· ÂÂ‰ · ̇ ÈÓÂ‡Ï ÔÈ·ÈÂÁ ÌÈ˜ÙÒ‰ ≠ ̇ ÂÁÂ˜ÏÂ ÌÈ˜ÙÒ ÔÈ‰ÎÓÒ‰ ÍÈÏ‰˙Ï Â

˜Â‰ ÂÙÂÒ· ̄ ˘‡ Ô˜˙Ï„ÂÚ˙ ‰˙ÌÈÚ·Â˜ ̄ ˘‡ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ̇ ‡ ̄ ˜·Ï ̃ ÙÒ‰ ̇ ÏÂÎÈ ÏÚ ‰„ÈÚÓ‰ ®¥ ÁÙÒ ‰‡¯© ‰ÎÓÒ‰ ̇

Æ˜ÙÒÓ ‡Â‰˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ Ì˙ÂÎÈ‡ ˙‡

 Ô˜˙‰ ˙‡ ‰ˆÓ‡ Ï‡¯˘È ˙È„ÓISO9000‚ ¯ÙÒÓÂ ≤∞∞∞ È¢˙ ÈÏ‡¯˘È Ô˜˙· · ¨‰Ê Ô˜˙Ï ‰ÎÓÒ‰Ï Â¯˘Â‡ ÌÈÙÂÔÂÎÓ ÌÈ

˜˙‰ÆÈÏ‡¯˘È‰ ÌÈ

˜˙‰ È¯ÂÁ‡Ó ‰„ÓÚ ¯˘‡ ‰ÈÙÂÒÂÏÈÙ‰∫‰˙ÈÈ‰ ÌÈÂ„‰ ÌÈ

ÿ˜˙‰ ˙Î¯ÚÓ„ÚÂÈÓ ÌÈÆ˙Â¯È˘ È˜ÙÒÏÂ ÌÈ¯ˆÈÏ ˙

ÿ‚ÒÓ·˜˙‰ ˙¯‚ÂÓ ÌÈÆÌÂ˘ÈÈ ÈÎ¯„ ‡ÏÂ ˙Â˘È¯„ ˙Â¯„

ÿ‚ ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯Ï ÌÈÙˆÓ˘ ÍÎ ¨˙ÂÈ¯ÚÊÓ ˙Â˘È¯„ Ô‰ ˙Â˘È¯„‰ÆÂÏ‡ ˙Â˘È¯„Ó ‰‰·Â

ÿ˜˙‰ ÌÂ˘ÈÈÏ Ú˜¯Î„ÒÂÓÓ ˙Î¯ÚÓÏ ‰˘È¯„ ‰˘È ÌÈ· ‰ÂÂÏÓ Ô˜˙‰˘ ÍÎ ≠ ˙·‚ ‰Ó¯Æß„ÎÂ ˙¯ÈÈ ¨ÌÈÁÂÂ„ Ï˘ ‰‰Â

ÿ· ‰„ÈÓÚ ˜˙‰ ˙Â˘È¯„‚È ÌÈÆÌ¯Â˙È‡ ˜¯ ‡ÏÂ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ˙ÚÈÓÏ ÂÓ¯

ÿ·˜Ó ÌÈ„È˜Ù˙ È˘ ‡ÏÓÈ Ô˜˙‰ ·˜Ó ÁÂ˜Ï‰˘ ‰ÁË·‡ ≠ ÌÈÏÈ· ÏÚÙÈ ¯ˆÂÓ‰ ˜ÙÒ˘Â È˙ÂÎÈ‡ ¯ˆÂÓ ÏÆ˙ÂÏÈÚÈ

ÿÆÈ˙‚¯„‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ˙Â¯˘Ù‡ ˙˙È

ÿÆ¢°°˙¯ÈÈ „ÂÚÂ ˙¯ÈÈ ≠ ÔÎÂ˙ ˙ÁÎÂ‰¢ ‰·¯‰ ·Â˘ ≠ ÂÓÂ˘ÈÈ ˙‡ ÁÈÎÂ‰Ï ¯˘Ù‡˘ Í¯ÚÓ ˙ÈÈ·

ÿ ≠Ï ÒÈÒ· TQMÆ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Î¯ÚÓ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ÁÂ˙ÙÂ 

ÿ·ÈË˜Ù‡ ÌÂ˘ÈÈ ‚ È„¯Â‰Â ˙ÂÏÚÈÈ˙‰Ï Ì¯ÂÆ˙ÂÈÂÏÚ ˙

‚‰˜˙ ¯ÙÒÓ ‰ÏÏÎ ±π∏∑≠· ÌÒ¯ÂÙ ¯˘‡ Ô˜˙‰ Ï˘ ˙È˙ÏÁ˙‰‰ ‰Ò¯∫ÌÈ

ÿ Ô˜˙ISO8432 ±¥≥≤ È¢˙Ø‚‰ ≠Æ˙ÂÎÈ‡ ÈÁÂÓ ˙¯„

ÿÔ˜˙ISO9000   ≤∞∞∞ È¢˙Ø˜˙Ï ÍÈ¯„Ó ≠Æ‰¯ÈÁ·Ï ˙ÂÈÁ‰ ≠ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‡Â ˙ÂÎÈ‡ È
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ÿÔ˜˙ISO9003 ≤∞∞≥ È¢˙Ø‚‰ ̄ ˘‡ ≠ ˜ÙÒ‡ ÈÙÏ ̄ ÂˆÈÈ È¯ˆÂ˙ Ï˘ ̇ ÈÙÂÒ ‰¯˜·Â ‰ÈÁ· Ï˘ ̇ Â˘È¯„ ̄ È„Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ Ì˙

ÿ Ô˜˙ISO9002≤∞∞≤ È¢˙Ø ‚¯‡‰Â ˙ÈÏÂÚÙ˙‰ ˙Î¯ÚÓ‰ Ï˘ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ ·ÈÁ¯Ó ¯˘‡ ≠·Ï˘· ˙ÈÂ¯ÂˆÈÈ‰ ¨˘Î¯‰ È

˜˙‰‰ÂÆ‰

ÿ Ô˜˙ISO9001 ≤∞∞± È¢˙ Ø–· ÛÈ˜˙Ó‰Â ·Á¯ÂÓ‰ Ô˜˙‰ ‡Â‰˘ ˜˙ ˙¯„Ò· ¯˙ÂÈÂÊ ÌÈ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ Ë¯ÙÓ‰Â

‚¯‡‰·Ï˘Ó ̇ ÂÈÂ¨‰ÈÁ·‰ ÈÎÈÏ‰˙ ̈ ÏÚÂÙ· ̄ ÂˆÈÈ‰Â ̆ Î¯‰ ÍÈÏ‰˙ ̈ ÈÒ„‰‰ ÔÎ˙‰ ÍÈÏ‰˙ ̈ ¯ˆÂÓ‰ Ï˘ ÈÂ˘‡¯ ÁÂ˙ÈÙ È

˜˙‰‰ÆÂ˜ÂÏÈÒÂ ¯ˆÂÓ· ˘ÂÓÈ˘‰ ¯Ó‚Â ‰˜ÂÊÁ˙ È˙Â¯È˘ Ô˙Ó ¨‰

ÿ Ô˜˙ISO9004 ≤∞∞¥ È¢˙ØÆ˙ÂÎÈ‡ ˙Î¯ÚÓÂ ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰ÈÏ ˙ÂÈÁ‰ ≠

ÿ Ô˜˙ISO9004-4 ≤∞∞¥≠¥ È¢˙ØÆÌÈ˙Â¯È˘· ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ≠

ÿ Ô˜˙ISO9000-3≤∞∞∞≠≥ È¢˙Ø Æ‰ÎÂ˙ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‡ ≠ 

ÿ Ô˜˙ISO 10011 ®ÌÈ˜ÏÁ ‰˘ÂÏ˘© ≥∞∞± È¢˙Ø·Ó ˙ÎÈ¯ÚÏ ˙ÂÈÁ‰ ≠Æ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÎ¯ÚÓ È˜„

ÿ˜˙ ÈISO14010/14011/14012 ·Ó ˙ÎÈ¯ÚÏ ˙ÂÈÁ‰ ≠ ·Ò ÌÈ˜„ÆÌÈÈ˙·È

˜˙· ‚ˆÂÓ˘ ÈÙÎ‚Ó ÏÂ‰È ÈÓÂÁ˙ ÂÒÈÎ ÌÈÌÈ˜ÒÚ· ‰˙Â‡ ˙ÂÎÈ‡ ˙Ó¯ ÁÈË·‰Ï ‰¯ËÓ‰ ÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙· ÌÈÂÂ

·‰ÆÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ

‚ ‰ÓÒ¯ÂÙ ±ππ¥ ˙˘·˜˙‰ Ï˘ ˙Î„ÂÚÓ ‰Ò¯·ˆ‰ ¯˘‡ ÌÈÂ„‰ ÌÈ‚ ÈÈÂÈ˘ ÏÚ ‡Ï ÌÏÂ‡ ÌÈÈÂÈ˘ ÏÚ ÂÚÈÆ‰˘È

‚ ‰ÓÒ¯ÂÙ ≤∞∞∞ ˙˘ ˙‡¯˜Ï˜˙ Ï˘ ‰˘„Á ‰Ò¯ ÈISO9000‚Â‰ ¯˘‡  ≠Î Â¯„ISO9000-2000ÈÂÈ˘· Ì‚ ÌÈÈÈÙ‡˙Ó‰ 

‚ÆÔÏ‰Ï ‚ˆÂÈ˘ ÈÙÎ ‰˘È

µÆ¥˜˙ ÈISO9000:2000˙ÂÂ¯˜ÚÂ ‰·Ó ≠ 

˜˙‰ ‰·Ó ‰Â˘ ÈÏÏÎ ÔÙÂ‡·∫ÌÈ

ÿ˜˙‰ ˙˘ÂÏ˘ ÌÈISO9001 / 9002 / 9003 „ÈÁÈ Ô˜˙Ï Â„ÁÂ‡ ISO9001:2000Æ˙ÂÎÈ‡ ˙Â˘È¯„ ≠ 

ÿ Ô˜˙ ISO8402 Ô˜˙Ó ˜ÏÁÂISO9001-1 Ô˜˙Ï Â„ÁÂ‡ ISO9000:2000‚‰Â ÌÈÁÂÓ ≠ Æ˙Â¯„

ÿ Ô˜˙ISO9004 ≠Ï ‰Â˘ ISO9004:2000· ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÈÁ‰ ≠ ÆÌÈÚÂˆÈ

ÿ˜˙‰ ÏÎ·Ó· ÌÈ˜ÒÂÚ‰ ÌÈ „ÈÁÈ Ô˜˙Ï Â„ÁÂ‡ ˙ÂÎÈ‡ È˜„ISO19011:2000Æ

˜˙ ˙‡ ÌÈÁÓ ¯˘‡ ˙ÂÂ¯˜Ú‰ ÈISO9000:2000∫Ì‰ 

Æ±ÁÂ˜Ï· ˙Â„˜Ó˙‰‚Â¯‡‰ ∫· ÌÈÈÂÏ˙ ÌÈ·‰Ï Ì˙·ÂÁÓ ÔÎÏ ¨˙ÂÁÂ˜Ï˘ÓÓÏ ¨ÌÈ„È˙Ú‰Â ÌÈÈÁÎÂ‰ Ì‰ÈÎ¯Âˆ ˙‡ ÔÈ

ÆÆÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÈÙÈˆ ÏÚ ˙ÂÏÚÏ ¯Â˙ÁÏ Û‡Â ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„

Æ≤˙Â‚È‰Ó‚È‰Ó‰ ∫· ˙Â„ÈÁ‡ ÌÈÚ·Â˜ ÌÈ‚¯‡Ï ÔÂÂÎÂ „ÚÈ·Ò‰ ˙‡ ˜ÊÁ˙ÏÂ ¯ÂˆÈÏ Ì‰ÈÏÚ ÆÆÆÔÂÂÏÎÂÈ ‰· ˙ÈÓÈÙ‰ ‰·È

·¯ÂÚÓ ˙ÂÈ‰Ï ÌÈ˘‡‰‚¯‡‰ È„ÚÈ ˘ÂÓÈÓ· ˙ÂÓÏ˘· ÌÈÆÆÆÔÂ

Æ≥·¯ÂÚÓ·ÂÚ ̇ ÂÌÈ„‚¯‡‰ ̇ Â‰Ó ̇ ‡ ÌÈÂÂ‰Ó ̇ ÂÓ¯‰ ÏÎ· ÌÈ˘‡‰ ∫·¯ÂÚÓÂ ÔÂ˙ÂÏÂÎÈ‰ ̇ ‡ ÏˆÏ ̄ ˘Ù‡˙ ‰ÓÏ˘‰ Ì˙Â

‚¯‡‰ ˙ÁÂÂ¯ ˙·ÂËÏ Ì‰Ï˘ÆÔÂ

Æ¥˙ÈÎÈÏ‰˙ ‰˘È‚·‡˘Ó‰Â ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ¯˘‡Î ¨¯˙ÂÈ ‰ÏÈÚÈ ‰¯Âˆ· ˙‚˘ÂÓ ‰ÈÂˆ¯ ‰‡ˆÂ˙ ∫ÌÈÏ‰ÂÓ Ô‰Ï ÌÈÂÂÏ‰ ÌÈ

ÆÆÆÍÈÏ‰˙Î
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ÆµÏÂ‰ÈÏ ˙È˙Î¯ÚÓ ‰˘È‚‚¯‡‰ ˙ÏÚÂ˙ÏÂ ˙ÂÏÈÚÈÏ ÌÈÓ¯Â˙ ¨˙Î¯ÚÓÎ ÌÈÈÓÂÁ˙ ·¯ ÌÈÎÈÏ‰˙  ÏÂ‰ÈÂ ‰·‰ ¨ÈÂ‰ÈÊ ∫ÔÂ

ÆÂÈ„ÚÈ ˘ÂÓÈÓ·

Æ∂„ÈÓ˙Ó ¯ÂÙÈ˘·˜‰ ÌÈ„ÚÈ‰ „Á‡ ∫‚¯‡‰ Ï˘ ÌÈÚÂ·‰ ÏÏÎ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ ‰È‰È ÔÂÆÌÈÚÂˆÈ

Æ∑·ÂÚ ÍÓÒ ÏÚ ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï·˜˙Â„·ÈÈÁ ˙ÂÏÈÚÈ ˙ÂËÏÁ‰ ∫ÆÌÈÂ˙Â Ú„ÈÓ ÁÂ˙È ÏÚ ÒÒ·˙‰Ï ˙Â

Æ∏˙È„„‰ ˙ÏÚÂ˙Ï ÌÈ˜ÙÒ ÌÚ ÌÈÒÁÈ· ˙ÂÏ˙ ˙ÓÈÈ˜ ∫‚¯‡‰ ÔÈ‚ È¯˘˜ ÔÎÏ ¨ÂÈ˜ÙÒÏ ÔÂ· ÔÈÏÓÂ˙ÏÚÂ˙· ÌÈÂÂÏÓ‰ ÌÈ

·‚È ¨˙È„„‰·Ò‰ ÏÎÏ Í¯Ú ¯ˆÈÈÏ ˙ÂÏÂÎÈ‰ ÏÎ ˙‡ Â¯ÈÆ˙È˜ÒÚ‰ ‰·È

µÆµ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰È ˙Î¯ÚÓÏ ˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ˙Â˘È¯„‰

 Ô˜˙‰ISO9001:2000‚‰ Ï˘ ÌÈÈÏÏÎ ÌÈ˜¯ÙÏ ÛÒÂ·© ÌÈ˜¯Ù µ≠Ó ÈÂ· ∫®ß„ÎÂ „ÂÚÈÈ ¨˙Â¯„

Æ±®¥ ˜¯Ù© ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Î¯ÚÓ ‰·Ó

ÿ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â˘È¯„

ÿ˙ÂÎÈ‡‰ ÍÈ¯„Ó

ÿÌÈÎÓÒÓ ˙¯˜·

ÿ˙ÂÎÈ‡‰ ˙ÂÓÂ˘¯ ˙¯˜·

Æ≤®µ ˜¯Ù© ‰Ï‰‰ ˙ÂÈ¯Á‡

ÿ·ÂÚ‰ ˙ÂÚ„ÂÓÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÈÙÈˆÂ ÈÎ¯ÂˆÏ ÌÈ„

ÿ·ÈË˜Ù‡‰ ÈÂ„ÈÂÂ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÈ„Ó‰Ï˘ ˙ÂÈ

ÿ˙Â¯˘Ø¯ˆÂÓÏ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÈÎ˙Â ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Î¯ÚÓ

ÿ‚‰˙ÂÎÓÒÂ ˙ÂÈ¯Á‡ ˙¯„

ÿ·‡˘Ó ˙ÂÈÓÊÌÈ˘¯„ ÌÈ

Æ≥·‡˘Ó ÏÂ‰È®∂ ˜¯Ù© ÌÈ

ÿ·‡˘Ó ˙‡ˆ˜‰·˘Â ˙ÂÎÈ‡ ÏÂ‰ÈÏ ÌÈ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

ÿ˙ÂÎ¯„‰

ÿ˙Â¯˘Ø¯ˆÂÓ ˙Î‰Ï ÌÈÚˆÓ‡

Æ¥®∑ ˜¯Ù© ˙Â¯˘‰Ø¯ˆÂÓ‰ ˘ÂÓÈÓ

ÿÌÈÎÈÏ‰˙ ÔÂÎ˙

ÿ‚‰Â ÈÂ‰ÈÊÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˙¯„

ÿÁÂ˙ÈÙÂ ÔÂÎ˙

ÿ·˜ ˙Â¯˜·Â ˘Î¯‰Ï

ÿ¯ÂˆÈÈ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ

ÿ· „ÂÈˆ ÏÂÈÎ‰„È„ÓÂ ‰˜È„
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Æµ®∏ ˜¯Ù© ¯ÂÙÈ˘Â ÁÂ˙È ¨‰„È„Ó

ÿ·˘ÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

ÿ·ÓÌÈÈÓÈÙ ÌÈ˜„

ÿ„È„ÓÂ ¯ÂËÈÌÈÎÈÏ‰˙ ˙

ÿ„È„ÓÂ ¯ÂËÈ˙Â¯˘Ø¯ˆÂÓ ˙

ÿ˙ÂÓ‡˙‰≠È‡ ˙¯˜·

ÿÌÈÂ˙ ÁÂ˙È

ÿ„ÈÓ˙Ó ¯ÂÙÈ˘

ÿ˜˙Ó ˙ÂÏÈÚÙ˙ÚÂÓÂ ˙

‚ÏÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ˙‡ ˘ÓÓÏ ‰˙¯ËÓ ¯˘‡ ˙ÈÂ¯˜Ú ‰ÒÈÙ˙Î ÏÈÚÏ ÌÈ˜¯Ù‰ ·ÂÏÈ˘ ˙‡ ‚ÈˆÓ µÆ± ÌÈ˘¯˙Ì‰Ï ÌÂ¯

·˘ÏÆÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

 מנקודת מבט הלקוחותISO9000:2000תרשים 5.1: יישום 

∫Ì‰˘ Ô˜˙‰ Ï˘ ÌÈÈÒÈÒ·‰ ˙ÂÂ¯˜Ú‰ ˙‡ ÌÎÒÓ ÌÈ˘¯˙‰

ÿÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ· ˙Â„˜Ó˙‰

ÿÆ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È ˙Î¯ÚÓ ÏÏÎ Ï˘ „ÈÓ˙Ó ¯ÂÙÈ˘ ÌÂ˘ÈÈ

ÿÆ≥ ˜¯Ù· ‚ˆÂ‰ ¯˘‡ ‚ÈÓ„ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‚ÚÓ ˙‡ ¯ÈÎÊÓ ÊÎ¯Ó· ÌÈ˘¯˙‰ ≠ ˙ÈÎÈÏ‰˙‰ ‰ÒÈÙ˙‰ ÌÂ˘ÈÈ

˙ÂÎÈ‡‰†ÏÂ‰È†˙Î¯ÚÓ†Ï˘†„ÈÓ˙Ó†¯ÂÙÈ˘

˙ÂÈ¯Á‡
‰Ï‰‰

˙˜Ù‰
¯ˆÂÓ

ÏÂ‰È
ÌÈ·‡˘Ó

‰„È„Ó
ÁÂ˙È
¯ÂÙÈ˘Â

ÌÈ¯ˆÂÓ
˙Â˜ÂÙ˙

˙ÂÓÂ˘˙

ÁÂ˜Ï

˙Â˘È¯„

ÁÂ˜Ï

˙ÂÚÈ·˘
ÔÂˆ¯
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µÆ∂˜˙· ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÈÂÈ˘‰ ÈISO9000:2000

ÿ·ÚÓ˜˙‰ ‰·Ó· ÈÒÈÒ·‰ ÈÂÈ˘Ï ¯˜˙‰ ¨ÌÈ∫Ì˙ÒÈÙ˙· ÌÈÈÂ¯˜Ú ÌÈÈÂÈ˘· ÌÈÈÈÙ‡˙Ó ÌÈ

ÿ‚¯‡‰ ‚ÂÒ· ÈÂÏ˙ Ô˜˙‰ ÌÂ˘ÈÈ‚¯‡‰ ˙ÂÈ¯Á‡· ‰‰ ‰Ó‡˙‰‰Â „ÈÁ‡ ˘„Á‰ Ô˜˙‰ ≠ ÂÈ¯ˆÂÓ·Â ÔÂÆÔÂ

ÿ„ ¯˙È Ô˙ÈÆÍ˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ ÏÚ ˘‚

ÿ„ Ô˙ÈÂ ˙ÈÎÈÏ‰˙ ‰ÒÈÙ˙ ‡È‰ ‰ÒÈÙ˙‰Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˙Â„˜Ó˙‰Ï ˘‚

ÿ·‚Â‰·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡ Ô˜˙Ï ‰Ó‡˙‰‰ ‰¯ ‰·ÈISO 14001Æ

ÿ·‚Â‰„‰ ¯·ÈÂÁÓ Ï˘ ˘‚Æ‰¯ÈÎ·‰ ‰Ï‰‰‰ ˙Â

ÿ˜ÈÁ˙Â ˙ÂÈ„ÒÓÓ ˙Â˘È¯„Ï ·Ï ˙ÓÂ˘˙ ‰Ú·Â‰Æ˙ÂÈ˙

ÿ· ÌÈ„È„Ó ÌÈ„ÚÈ ÂÚ·˜‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÂÂ˘ ˙ÂÓ¯ÆÔÂ

ÿ·˘Ï ·˜ÚÓ ˘¯„Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

ÿ„Â‰·‡˘Ó ˙ÂÈÓÊÏ ·Ï‰ ˙ÓÂ˘˙ ‰˘‚ÆÌÈ

ÿÆÈ˘Â‡‰ ·‡˘Ó‰ ÌÂÁ˙‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ¯‡˘Â ‰Î¯„‰ ˙ÂÏÈÚÈÏ ‰„ÈÓ ˙ÂÓ‡ ÂÚ·˜

ÿ·Á¯˙‰ Ï˘ ‰È„ÓÏÂ ‰¯˜·Ï ‰˘È¯„ ‰ÙÒÂ‚¯‡‰ ˙ÂÆÌÈ¯ˆÂÓ‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ¨ÔÂ

ÿÆ˙ÂÎÈ‡‰ ˙Î¯ÚÓ ÏÂ‰È ÏÚ ÌÈÂ˙ ˙¯˜·Ï ˙Â˘È¯„ ÂÙÒÂ

ÿ„ Ô˙ÈÆ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„Ï ˘‚

ÿ„‰ ÌˆÓÂˆ· ̇ ÂÁÙ© ÌÈÓÂ˘È¯Â „ÂÚÈ˙ ÌÈÂÂÏÓ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙Ï ̆ ‚‚Ï ̇ ÈÈÈÙÂ‡ „‡Ó ‰˙ÈÈ‰˘ ‰ÈË¯˜Â¯ÂÈÆ®˙ÂÓ„Â˜‰ ̇ ÂÒ¯

µÆ∑˜˙·Ò ˙ÂÎÈ‡ È‰·È

·‚ ¨®ÌÈ¯Â˘Ú ¯ÙÒÓ© ˙ÂÂ¯Á‡‰ ÌÈ˘··Ò‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÂÈÚ·Ï ˙ÂÚ„ÂÓ‰ ‰¯Ï˘ ˙ÂÈÏÈÏ˘‰ ˙ÂÎÏ˘‰‰ ¯Â‡Ï „ÁÂÈÓ· ‰·È

·Á¯˙‰· È„ÈÏ ˙Â‡· ¯˘‡ ¨‰ÈÈ˘Ú˙‰ ˙Â∫Ë·Ó ˙Â„Â˜ È˙˘· ÈÂËÈ

Æ±‚ „Á‡ „ˆÓ·Ò ÌÈÓ¯Â‚Î ÌÈÈ˙·ÈÌÈ¯ÓÂÁ ¨˙ÂÂÎÓ ¨ÌÈ˘‡ ÏÚ ÌÈÚÈÙ˘Ó ß„ÎÂ ÍÂÏÎÏ ¨˜·‡ ¨˘Ó˘ ¨˙ÂÁÏ ¨ÌÂÁ ÔÂ

‚·Â Ì˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈ˜ÙÂÓ‰ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ̇ ÂÎÈ‡· ̈ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ̆ ÂÓÈÓ· ̇ ÂÎ¯ÚÓÂ·¯ÂÚÓ‰ ÌÈÈ˘Â‡‰ ÌÈÓ¯ÂÌÈÎÈÏ‰˙· ÌÈ

Æ‰Ï‡

ÿÆÈ‚¯Â‡ ÒÈÒ· ÏÚ ÌÏ‚ È¯ÓÂÁ ˘·˘Ï ÏÂÎÈ ˘·ÂÈ

ÿ‚Ï ‰ÏÂÏÚ ˙Ë‰ÂÏ ˘Ó˘Æ¯ÂÚ ÔË¯ÒÏ ÌÂ¯

ÿÆß„ÎÂ ÌÈÈÂ¯Ë˜Ï‡ ÌÈÏÂÏÎÓ Ï˘ ˙ÂÓÁÏ‰ ÏÚ ‰ÚÈÙ˘Ó ˙ÂÁÏ

ÿ‚Ï ‰ÏÂÏÚ ËÒ·Ò‡ ˙ÏÂÒÙÆ¯ÂÚ ÔË¯ÒÂ ˙Â‡¯ ÔË¯Ò ˙ÏÁÓÏ ÌÂ¯

Æ≤Æß„ÎÂ ÌÈÓ ˙Â¯Â˜Ó ¨Ú·Ë È¯˙‡ ÌÈÓ‰ÊÓ‰ ÌÈÎÙ˘Â ˙ÏÂÒÙ È˘ „ˆÓ

·ÂÏ‚‰ ˙Â¯Á˙‰ ˙ÂÁ˙Ù˙‰ ÌÚ· Ô˜˙ ÁÂ˙ÈÙ· Í¯Âˆ ¯ˆÂ ˙ÈÏ·˜ Â˙¯ËÓ ¯˘‡ ÈÓÂ‡Ï ÔÈ˙ÂÎÈ‡ ˙¯ÈÓ˘Ï ‰„ÈÓ ˙ÂÓ‡ ˙ÚÈ

·Ò‰Æ‰·È

‚¯‡ÔÂISO ·˜ ˙‡ ÌÒ¯ÙÂ Á˙ÈÙ ÔÎ‡ ˜˙‰ ˙ˆÂ ÌÈISO 14000·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡ ÌÂÁ˙· ˙ÈÏÂ‰È ˙Î¯ÚÓ ÌÂ„È˜Ï  ¯˘‡ ‰·È

·‚ ˙ÂÎÈ‡· ÌÈ¯ˆÂÓ ˜ÙÒÏÂ ˜ÈÙ‰Ï ‰È„ÚÈ· ÌÈÈ˙Â¯Á˙ ÌÈ¯ÈÁÓ·Â ‰‰Â‚ÙÏ ÈÏ·ÈÎ¯Ó· ÚÂ·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡ Ï˘ ÌÈÂ˘‰ ÌÈÆ‰·È
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˜˙‰∫ÌÈÓÂÁ˙ ‰˘ÈÓÁ ÌÈÒÎÓ ÌÈ

Æ±·Ò‰ ÏÂ‰È ˙Î¯ÚÓ ÔÂÎ˙®±¥∞∂≤ ¨±¥∞∞∞© ‰·È

Æ≤·Ò ¯˜ÒÏ ÌÈ„„Ó®±π∞±±© È˙·È

Æ≥· ˙Î¯Ú‰Ï ÌÈ„„Ó·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡· ÌÈÚÂˆÈ®±¥∞≥∞© ‰·È

Æ¥·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡· ÔÂÓÈÒÏ ÌÈ„„Ó®±¥∞≤∞© ‰·È

Æµ·Ò‰ ˙ÂÎÈ‡· ÌÈÈÁ ¯ÂÊÁÓ ÌÂ˘ÈÈÏ ˙ÂËÈ˘®±¥∞¥∞© ‰·È

µÆ∏ÌÈÈ¯ˆÈ ÌÈÎÈÏ‰˙· Ô˜˙‰ ˙ÚÙ˘‰Â ·ÂÏÈ˘

 Ô˜˙ ÌÂ˘ÈÈÏISO9000:2000˜˙ ‚ˆÈÈÓÎ  ‚ ·¯ ‰ÚÙ˘‰ ÌÈÓÏ ÌÈ¯Á‡ ÌÈ‚¯‡‰ Ï˘ ÌÈ¯ˆÂ˙‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙· ÏÚ ˙ÈÂÌÈÂ

∫ÌÈÈ˜ÒÚ‰

Æ±·‚‰· ÚÈÈÒÓ Ô˜˙‰ ÌÂ˘ÈÈÆ˙ÂÈÂÏÚ· ÔÂÎÒÁÏ  ÍÎ È„È ÏÚÂ ˙ÈÏÂÚÙ˙ ˙ÂÏÈÚÈ ˙¯

Æ≤‚¯‡‰·¯˜˙ÓÂ ÌÈÎÏÂ‰ ÌÈÈÂÆ˜Â˘· È˙Â¯Á˙ ÔÂ¯˙È ˙‚˘‰ ÍÂ¯‡‰ ÁÂÂË· ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆ ˘ÂÓÈÓÏ ÌÈ

Æ≥‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡Ï ˙ÂÚ„ÂÓ‰‚Â ˙ÎÏÂ‰ ÔÂ·Â·˜Ú· ˙¯‚‰ ÏÎ ˙ÂÙ˙Â˘ ˙Â· ÌÈÓ¯ÂÆÔ˘ÂÓÈÓ·Â Ô˜˙‰ ˙Â˘È¯„

Æ¥·ÂÚ‰ Ï‡¯ÂÓ·Â ˙¯Â˘˜˙· ¯ÂÙÈ˘ ÏÁÆÌÈ„

ÆµÆ˙ÂÎÈ‡ È„ÚÈ  Ï˘ ˙ÙËÂ˘ ‰„È„Ó ÌÂ˘ÈÈÂ ÁÂ˙ÈÙ ·ÈÈÁÓ Ô˜˙‰

Æ∂Æ˙ÈÏÂ‰È‰ ˙Î¯ÚÓ‰ Ï˘ Í˘Ó˙Ó ¯ÂÙÈ˘ ÏÁ

Æ∑·„‰ ÍÈ‡¢ Ï˘ ˙Â¯È‰· ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ ˙ÂÙÈ˜˘ ˙¯ˆÂÆ¢ÌÈÚˆ·˙Ó ÌÈ¯

Æ∏· Ï˘ ˙ÂÙÈ˜˘ ˙¯ˆÂÆ˙ÂÁÂ˜ÏÂ ÌÈÚÈ˜˘Ó ˙·ÂËÏ ÌÈ„È„Ó ÌÈÚÂˆÈ

Æπ‚·Â‚¯‡‰ ˙ÂÈÓ‡ ˙¯‚© ıÂÁ ÈÙÏÎ ÔÂÆ®ß„ÎÂ ÌÈÚÈ˜˘Ó ¨˙ÂÁÂ˜Ï ¨Ï˘ÓÓ ÈÓ¯Â

·„Ï ÌÂ˘ÈÈ Ï‰Ó È¯ISO9000:2000·Á·  ˙¯IBM Ô˜˙ ∫·¢‰¯‡ ISO9000‚¯‡· ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙ÈÎÂ˙Ï ÒÈÒ· ‰ÂÂ‰Ó ªÔÂ

·˘ ¯ÂÙÈ˘Ï ¨˙ÂÈÂÏÚ· ÌÂˆÓˆÏ ‰Ùˆ˘ ÚÓ‰ ÔÓ ‡Ï ¨Ô˜˙‰ ÌÂ˘ÈÈÓ ‰‡ˆÂ˙Î˙ÂÓ‡‰ ˙ÓˆÚ‰Ï ¨˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

·Á‰ ‚˙ÂÓÏ·‚‰ÏÂ ‰¯·‰ ˙¯ÆÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÌÈÚÂˆÈ

µÆπ˜˙ ÈÙ ÏÚ ÌÈÈÁø‡Ï Â‡ ÔÎ ≠ ÌÈ

˜˙Ï ̈ Ì„Â˜‰ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ·ÂÈÁ ‰ÚÙ˘‰ ÌÈ‚¯‡Â ̄ „Ò ̄ ˆÂ ≠ ÂÈÈÁ Á¯Â‡ ÏÚ ̇ È‰„ÈÁ‡ ̄ ˙ÂÈ ̇ ¯ˆÂ˙ ̃ ÈÙ‰Ï Ô˙È ̈ ÔÂ

Æß„ÎÂ ˙Â˙ÁÙÂÓ ˙ÂÈÂÏÚ·Â

‚¯‡‰Â ¯„Ò‰‚ ¯˘‡ ÔÂ˜˙ ıÂÓÈ‡Ó ¯Ê·‰ ¨ÌÈ˜˙˘ ÍÎ È„ÈÏ ‡È·¯ ÌÈ‚ÓÂ ÌÈ·Á‰ È„È ÏÚ ÂˆÓÂ‡Â ÂÁ˙ÂÙ ÌÈÂÂ‰¯

ÆÂÈÈÁ ÈÓÂÁ˙ ÏÎ ËÚÓÎ· ÌÏÂÚ‰ ÏÎ· ˙È˘Â‡‰

˜˙ ÌÏÂÚ ÌÂÈÎ ˘È·Á‰ ÈÚ„ÓÏ ¨˙ÈÏ˜ÈÊÂÓ ‰ÎÈ¯ÚÏ ¨ÍÂÈÁÏÂ ‰‡¯Â‰Ï ÌÈÆß„ÎÂ ÌÂÒ¯ÙÏ ¨‰¯

˜˙‰ ıÂÓÈ‡·Á‰ ̇ ‡ ıÏ‡Ó ÌÈ‚ÒÓÏ ÒÎ‰Ï¢ ̇ È˘Â‡‰ ‰¯˙Ï‡˘Â ¢Ô˜˙‰ ıÂÓÈ‡Ó ̇ ·ÈÈÁ˙Ó‰ ̇ ÚÓ˘Ó· ‚‰˙‰Ï¢Â ¢˙¯

Æ¢Ô˜˙ ÈÙ ÏÚ ÌÈÈÁ¢Ó ‰‡ˆÂ˙Î ˙È˘Â‡‰ ‰·È˘Á‰Â ‰ÏÂÚÙ‰ ˘ÙÂÁ ÏÏ˘ ‰ÓÎ „Ú ¨˙ÈÂ¯˜Ú „‡Ó ‰Ï‡˘
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‚‰˙‰ ÒÂÙ„·ÂÚ È˜·‡Ó· ̄ ÎÂÓ ̇ Â·˘‰¢ ‡Â‰ ÌÈ„·Ú¢ Â‡ ¢˙È˜ÏËÈ‡‰ ‰˙È· ̄ ˘‡ ¢¯ÙÒ‰ ÈÙÏ ‰„Â‚ Î¢„·È˘Ï ̇ Ó¯ÂÌÈ˘Â

·¯·Ú‰ ˙ÂÓÂ˜Ó· ÌÈÆ‰„Â

˜˙¢ ‰¯ÈˆÈ ˘È Ì‡‰˜˙¢ ÂÏ˘ ‰·È˘Á‰ ÈÒÂÙ„ Ì‡ ˘„ÁÏ ¯ˆÂÈ ÏÂÎÈ Ì‡‰ ø¢˙ÈøËÏÁÂÓ ÔÙÂ‡· ¢ÌÈÈ

·‚‰ ‡Â‰ ‰Ó· ˜„‰ ÏÂ‚‰˙‰‰ ˘ÙÂÁ ¨‰¯ÈˆÈ‰ ˘ÙÂÁ ÔÈ·Ï ˙Â·„‰ ˙ÈÈ˘Ú¢ ÔÈ‚‰˙‰¢ Â‡ ¢ÌÏÂÎ ÂÓÎ ÌÈ¯ÌÈÏÏÎ ÈÙ ÏÚ ˙Â

·˙ÎÂÓÆ¢˘‡¯Ó ÌÈ

·Â˘˙‰°°Â˙‡Ó ˙Á‡ ÏÎÏ ‰·˘ÁÓÏ ¯ÓÂÁ ˙ÂÂ‰ÓÂ ˙ÂËÂ˘Ù ÔÈ‡ ÂÏ‡ ˙ÂÏ‡˘Ï ˙Â

‰¯ÊÁ ˙ÂÏ‡˘

Æ±‚¯‡˘ ÁÈË·Ó È˙Î¯ÚÓ Ô˜˙˙¯ˆÂ˙˘‰ ÁÈË·Ó ÌÈÎÈÏ‰˙ Ô˜˙Â ¨ÌÈ¯ˆÂÓ‰Â ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁË·‰Ï ÏÚÂÙ ÔÂ

˜ÙÂÓ‰˜˙· Í¯Âˆ ˘È ˙‡Ê ÏÎ· ÚÂ„Ó ≠ ÌÈÈ˜˙ ÂÈ‰È Ì˙ÂÚˆÓ‡· ˙ÆÌÈ¯ˆÂÓ È

„‰Ï ÈÙÏ ÍÓÒÂÓ ˘Ó˘ È„Â„ ¯ˆÈÈÓ‰ ÏÚÙÓ ‰Ó‚ISO9000:2000·Ó‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ÏÎÂ ‚Î ÏÚÙÓ· ÌÈˆÂÌÈÎÂ˙È¯ ÔÂ

·Î¯‰Â˜˙ ÈÙ ÏÚ Ì‰ ˙Âø˘Ó˘ È„Â„ Ô˜˙ ÌÂ¯Ù· Í¯Âˆ ˘È ˙‡Ê ÏÎ· ÚÂ„Ó ≠ ÌÈ¯˘Â‡ÓÂ ÌÈ¯ÎÂÓ ÌÈ

Æ≤Ô˜˙ Ï˘ ÌÈ˜¯Ù‰ ˙Ú·¯‡· ÈÙÈÚÒÌ‰ ÏÎ „ˆÈÎ ‚ˆ‰ISO9000:2001 ¯˘Ú ‰Ú·¯‡ ÈÙ ÏÚ ‰˙Â‡ ˙ÂÎÈ‡ ÌÈÁÈË·Ó 

Æ‚ÈÓ„ Ï˘ ÌÈÏÏÎ‰

Æ≥‚Ó ÌÂ˜Ó· Â‰Ê·Ò ˙ÂÎÈ‡ ÈÚ‚ÙÓ ±∞ ÌÎ¯ÂÌÈÚ‚ÙÓ· „„ÂÓ˙‰Ï Ô˜˙‰ ÏÚ ÌÎ˙Ú„Ï „ˆÈÎ ≠ ®°˘È ‰ÓÎ Â‡ÏÙ˙˙© ‰·È

 Ô˜˙ Ï˘ ÈÂÒÈÎ‰ ÈÓÂÁ˙ ˙˘ÓÁÏ ÒÁÈÈ˙‰Ï ˘È ø‰Ï‡ISO14000Æ

Æ¥˜˙ ÌÈÓÂÁ˙ ̄ ÙÒÓ ‰‰Ê· ÈÈÁ· ÌÈÈ‚Î ̄ ÙÒ‰ ̇ È‚ÂÓ ‰Ú˘· ̄ ÂÚÈ˘ ÏÎ ̇ ÏÈÁ˙ ÔÂÌ‡ ‰¯Â˜ ‰È‰ ‰Ó ̄ ‡˙Â ̆ ‡¯Ó ̇ ¯„

˜˙ ÂÈ‰ ‡Ï ‰Ï‡ ÌÈÓÂÁ˙˜˙‰¢ ‰ÓÎ „Ú ‚ˆ‰ ≠ ÌÈÈÆÌÈ¯ÂÓ‰Â ÌÈ„ÈÓÏ˙‰ ÏÚ ‰Ú¯Ï ‰ÚÈÙ˘Ó ¢˙ÂÈ

˙Â¯Â˜Ó

π∞∞∞∫≤∞∞∞ È¢˙ Ô˜˙˜˙‰ ÔÂÎÓ ˙‡ˆÂ‰ ¨ÆÈÏ‡¯˘È‰ ÌÈ
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פרק 6  ניתוח כושר תהליך

פרק 6 (העשרה):

ניתוח כושר תהליך

∂Æ±·‚ ≠ „ÂÒÈ È‚˘ÂÓ·ÈÒ ¨Ë¯ÙÓ ˙Â˘È¯„ ¨‰¯˜· ˙ÂÏÂ˙ÏÂ

 ÍÈÏ‰˙ ¯˘ÂÎÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙ· ÆÔÎ˙Ó‰ Â‡ ÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÂÚ·˜ ¯˘‡ ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ ˘ÓÓÏ ÍÈÏ‰˙ ˙ÏÂÎÈÏ ÒÁÈÈ˙Ó

≤ ˜¯Ù·  ≤Æ¥Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ˘ÂÓÈÓ  ÚÂÓÏ ‰ÏÂÏÚÂ ÍÈÏ‰˙‰ ÏÚ ‰ÚÈÙ˘Ó ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÂÂ˘ ¨

‚‚˘ÂÓ ¯ÙÒÓ ¯È„ÆÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ ˙Â‰Ó ÔÎÂ˙Ï ÒÁÈÈ˙˘ ÈÙÏ ÌÈ

·‚∫®≤ ˜¯Ù· ≤Æ∏ ÛÈÚÒ· ‰·Á¯‰· ÔÂ„ ‡˘Â‰© ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ‚ÒÓ· ÁÂÂË‰ Ì‰ ÔÙÂ‡· ÍÈÏ‰˙ ÏÚÂÙ Â˙¯

·‚ ÆÈÚ·Ë·¯Ó Ï˘ ÔÈÈÙ‡Ó Ì‰ ‰Ï‡ ˙ÂÏÂ‚ÏÙ˙‰· ‚‰˙Ó‰ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ˙ÂÈÙˆ˙‰ ˙ÈÆ®˙ÂÈÙˆ˙‰Ó  ππÆ∑≥•© ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â

·ˆ‰Ï Ô˙È ¯ÓÂÏÎ·‚ ÍÂ˙· ˙‡ˆÓ‰ ˙ÈÙˆ˙˘ ÍÎ ÏÚ ÚÈ·˙Ò‰· ÍÈÏ‰˙Ï ˙ÎÈÈ˘ ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÂÏÂ‡È‰ Ì‡Â ππÆ∑≥• Ï˘ ˙Â¯

·‚Ï ıÂÁÓ ˙‡ˆÓ·¯Ú˙‰ ˙·ÈÈÁÓÂ ‰‚È¯Á ‡È‰ ¨ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÂÏÂÆ˙Â

·‚‚ÂÓ ‰Ï‡ ˙ÂÏÂ∫®∂Æ± ÌÈ˘¯˙ ‰‡¯© ÌÈÈÈÙ‡Ó È˘ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈ¯„

·‚ ÔÂÈÏÚ ‰¯˜· ÏÂ- UCL) Upper Control Limit (·‚ ∫ÆÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓÏ ÏÚÓ Ô˜˙ ˙ÂÈËÒ ≥ ˜Á¯Ó· ÈÂˆÓ‰ ÏÂ

·‚ ÔÂ˙Á˙ ‰¯˜· ÏÂ- LCL ) (Lower Control Limit·‚ ∫ÆÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓÏ ˙Á˙Ó Ô˜˙ ˙ÂÈËÒ ≥ ˜Á¯Ó· ÈÂˆÓ‰ ÏÂ

·ˆÓ‰ ÌÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈ„„Ó‰ „Á‡ ‡È‰ ˙ÂÂ˘‰ÍÎÏ Ì‡˙‰·Â ÂÓˆÚ ÏÚ ¯ÂÊÁÏ Â˙ÏÂÎÈ ¯ÓÂÏÎ ¨ÍÈÏ‰˙‰ ˜ÂÈ„ ÏÚ ÌÈÚÈ

·‚ ÌÈÚ·˜ÆÂÏ˘ ‰¯˜·‰ ˙ÂÏÂ

‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ̇ ÂÂ˘‚ÒÓ· ∫‚ˆÂ‰ ̄ ˘‡ ÍÈÏ‰˙‰ ÈÓÈ˘¯˙ ̇ ¯ ÌÈÚˆÂÓÓ ÈÓÈ˘¯˙ ÂÁ· ̈ ≥ ̃ ¯Ù· ÂX˙ÂÈÒÂÏÎÂ‡ Ï˘ ÌÈÁÂÂËÂ 

„Ó ÈÚˆÂÓÓ Ï˘Æ˙ÂÈÙˆ˙ Ì‚

· ÒÁÈ‰·Ï ÌÈÚˆÂÓÓ‰ ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡ ˙ÂÂ˘ ÔÈ‚ÏÙ˙‰· ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ÏÏÎ ÔÈ∫‡Â‰ ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â

σ x =
  σ .

          n

σx≠„Ó‰ ÈÚˆÂÓÓ ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡ ˙ÂÂ˘ ‚ˆÈÈÓÌÈÓ‚

σ≠‰ÏÂÎ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ˙ÂÂ˘ ˙‡ ‚ˆÈÈÓ

n≠‚ ‡Â‰„Ó‰ Ï„ÂÌÈÓ‚
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„Ó‰ ÁÂÂË ÚˆÂÓÓ ÒÈÒ· ÏÚ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ˙ÂÂ˘ ˙‡ „ÂÓ‡Ï Ô˙È ÈÓÈ˘¯˙·© ÌÈÓ‚R∫ÔÏ‰Ï ‚ˆÂÓÎ ®

σ  =  R .
        d2

σ≠‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ˙ÂÂ˘ ˙‡ ‚ˆÈÈÓ

R≠ÌÈÚˆÂÓÓ‰ Ï˘ ÌÈÁÂÂË‰ ÚˆÂÓÓÓ

d
2

≠·Ë ÍÂ˙Ó®± ÁÙÒ© ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ÈÓ„˜Ó ˙Ï

גבולות בקרהתרשים 6.1: תרשים תהליך ו

∫Ë¯ÙÓ·Ó‰ ÌÈÈÈÙ‡Ó‰ ÏÂÏÎÓ ‚ÂÓ ÈÙÎ ¨˙Â¯˘‰Ó Â‡ ¯ˆÂÓ‰Ó ÔÎ˙Ó‰ Â‡ ÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ˙‡ ÌÈÚÈÌ„È ÏÚ ÌÈ¯„

‚ˆÂÓ Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„ Æ·ÈÈÁÓÂ ÈÓ˘¯ ÍÓÒÓ·· ˜ÏÁ ÌÈÂÂ‰Ó‰ ÌÈÂ˘ ÌÈÎÓÒÓ ˙ÂÚˆÓ‡· ˙Â‚Î Ë¯ÙÓ‰Ó „¯Ù È˙ÏÔÂ

˜˙Ï ‰ÈÙ‰ ¨˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Ï ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜ ¨ÌÈËÂË¯˘· Â‡ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÌÈÆß„ÎÂ ÌÈÈÓÂ‡Ï ÔÈ

· È„ÈÏ ÌÈ‡·Â ®ß„ÎÂ ÌÈÚÂˆ· ̈˙Â„ÈÓ© ̇ Â¯˘· Â‡ ̄ ˆÂÓ· ÔÈÈÙ‡Ó ÏÎÏ ̇ ÂÒÁÈÈ˙Ó Ë¯ÙÓ‰ ̇ Â˘È¯„ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ ̇ ÂÚˆÓ‡· ÈÂËÈ

∫ÔÈÈÙ‡Ó ÏÎÏ

·‚ ÔÂÈÏÚ Ë¯ÙÓ ÏÂ(Upper Specification Limit - USL)

·‚ÔÂ˙Á˙ Ë¯ÙÓ ÏÂ (Lower Specification Limit - LSL)

·ÈÒ˙ÂˆÈÙ‡Ø˙ÏÂ (Tolerance)· ÁÂÂË‰ ∫·‚ ÔÈ˙‡ ‡Ë·Ó‰ ˙Â¯˘· Â‡ ¯ˆÂÓ· ÔÈÈÙ‡Ó Ï˘ ÔÂ˙Á˙Ï ÔÂÈÏÚ‰ Ë¯ÙÓ‰ ÏÂ

·¯Ó‰ ‰ÈÈËÒ‰· Â‡ ‰„ÈÓ Ï˘ ˙¯˙ÂÓ‰ ˙ÈÆ¯ˆÂ˙ Ï˘ ÚÂˆÈ

„‰Ï ˘È‚·‚˘ ˘È·Ó Ë¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂ· È„ÈÏ ÌÈ‡È·‚ ˙ÓÂÚÏ ÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ ˙‡ ÈÂËÈ˙ÂÂÎ˙ ˙‡ ÌÈ‡Ë·Ó‰ ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÂÏÂ

„ÈÓ ˙‡Â ÍÈÏ‰˙‰ÆÂ˜ÂÈ„ ˙

ˆ

ˆ

± ≤ ≥ ¥ µ ∂ ∑ ∏ π ±∞

ÏÂ·‚
‰¯˜·
ÔÂ˙Á˙

ÚˆÂÓÓ
ÍÈÏ‰˙‰

ÏÂ·‚
‰¯˜·
ÔÂÈÏÚ

˙ÈÙˆ˙‰ØÌ‚„Ó‰†̄ ÙÒÓ

LCL

UCL

±3
σ
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ÍÈÏ‰˙‰ ̄ ˘ÂÎ ÏÈÚÏ ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ ∫ÍÈÏ‰˙ ̄ ˘ÂÎÁÂ˜Ï‰ È„È ÏÚ ÂÚ·˜ ̄ ˘‡ ̇ Â˘È¯„‰ ̇ ‡ ̆ ÓÓÏ ÍÈÏ‰˙ ̇ ÏÂÎÈÏ ÒÁÈÈ˙Ó 

·˜Ï ‰ÙˆÓ‰ ‰„ÚÒÓ· ÁÂ˜Ï ÆÔÎ˙Ó‰ Â‡ÂÈ‰È ‡Ï Ì‡ ¨ÂÈ˙ÂÈÙÈˆ ˙‡ ˘ÓÓÏ ÏÎÂÈ ‡Ï ˙Â˜„ ±∞ ÍÂ˙ Â˙ÁÂ¯‡ ˙‡ Ï

‚ÈÙ· Á·ËÓ‰Â ÌÈÈÂÙ ˙ÂÁÏÂ˘˜ÙÒ‡ ¯Â·˜Ï ÏÂÎÈ ÁÂ˜Ï È˙ÈÈ˘Ú˙‰ ÌÂÁ˙· Æ˙ÂÈÁÎÂ‰ ˙ÂÓÊ‰‰ ˙‚Â‰ ¯˘‡ ¯ˆÂÓ ÏÂ¯„

Æ‰ÊÎ ˜ÂÈ„ ˘ÓÓÏ ˙ÂÏ‚ÂÒÓ ˙ÂÂÎÓ‰ Ì‡ ˜¯ ¨Ë¯ÙÓ· ÂÚ·˜˘ ¯˘‡ ˙ÂÈÂˆÈÙ‡ ÂÏ

‚ ‰¯Âˆ· ‡Ë·Ó ∂Æ≤ ÌÈ˘¯˙ÆË¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„Ï ÍÈÏ‰˙‰ ˜ÂÈ„ ˙‡ÂÂ˘‰ È„È ÏÚ ÍÈÏ‰˙ ¯˘ÂÎ ˙‚Âˆ˙ ˙ÈÙ¯

תרשים 6.2: כושר תהליך כביטוי ליכולת מימוש דרישות המפרט

∫ÍÈÏ‰˙ ¯˘ÂÎ È„„Ó∫ÌÈ‡·‰ ÌÈ„„Ó‰ ˙ÂÚˆÓ‡· È˙ÂÓÎ‰ Ë·È‰· „„Ó ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ 

ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ „„Ó(Cp) · ÒÁÈ‰ ‡Â‰ ∫·ÈÒ‰ ÔÈ˙ÏÂ  (LSL-USL)  ≠Ï σÆ®‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ˙ÂÂ˘© ∂

Cp = USL - LSL

       
6σ

 ¯˘‡ÎCp>1‚· ‚ˆÂÓÏ ‰ÓÂ„ ·ˆÓ‰ ·ˆÓÂ ÈÂˆ¯‰ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ Â‰Ê Æ∂Æ≤ ÌÈ˘¯˙· ≤ Û¯‚ ‰Ê Í¯Ú˘ ÏÎÎ ¯Ù˙˘Ó ÂÆÏ„

 ≠˘ ·ˆÓ·Cp=1‚· ‚ˆÂÓ· ÈÙÎ  ·Ò ‡Â‰ ÌÏÂ‡ ̈ ÈÏÓÈËÙÂ‡ ÂÈ‡ ̄ ˘ÂÎ‰ ± Û¯· ·ˆÓ·Â  ̄ È ÂCp<1‚· ‚ˆÂÓ‰ ÂÈ‡ ̄ ˘ÂÎ‰ ≥ Û¯

Æ˙Â˘È¯„‰ ˙‡ ˘ÓÓÏ Ï‚ÂÒÓ ÂÈ‡ ÍÈÏ‰˙‰Â ÈÂˆ¯

ÍÈÏ‰˙ ÊÂÎ¯Ó „„Ó (Cpk)„ ¯˘‡Î ∫·È˘Á ˘È ¨ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ· ÌÈÆË¯ÙÓ‰ ˙ÓÂÚÏ ÍÈÏ‰˙‰ ÊÂÎ¯ÓÏ ÒÁÈÈ˙‰Ï ˙Â

‚‡Ë ÈÙ ÏÚ „ÒÙ‰‰ ̇ Èˆ˜ÂÙÏ Ì‡˙‰· ̈ ± ̃ ¯Ù· ±Æ∑ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎÈÂˆ¯ ®‰¯ËÓ‰© Ë¯ÙÓ‰ ÊÎ¯Ó· ÍÈÏ‰˙ ̆ ÂÓÈÓ ̈ ÈˆÂ

·‚Ó „Á‡ ÔÂÂÎÏ ‰ÈÈËÒÓ ¯˙ÂÈÆË¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂ

®±©
ÌÚ†ÍÈÏ‰˙
¯È·Ò†¯˘ÂÎ

L
SL

U
SL

L
C

L

U
C

L

®≥©
ÌÚ†ÍÈÏ‰˙
ÍÂÓ†¯˘ÂÎ

L
SL

U
SL

L
C

L

U
C

L

®≤©
ÌÚ†ÍÈÏ‰˙
‰Â·‚†¯˘ÂÎ

L
SL

U
SL

L
C

L

U
C

L
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תרשים 6.3: סטייה במרכוז תהליכים

‚ˆÂÓ ∂Æ≥ ÌÈ˘¯˙·≠‰ „„Ó ̇ ÈÁ·Ó ÌÈ‰Ê ÌÈÎÈÏ‰˙ ‰˘ÂÏ˘ ÌÈCp ‚ ‡Â‰˘ Ì‰Ï˘ ‚ ËÚÓÏ Æ±≠Ó ÏÂ„˙ÓÂÚÏ ÊÎ¯ÂÓÓ‰ ± Û¯

‚ÂÓ‰ ‰¯ËÓ‰‚¯ÂÁ ÌÈ¯Á‡‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ È˘ ¨Ë¯ÙÓ· ˙¯„Ì‰ ÔÎÏÂ ‰¯ËÓ‰ Í¯ÚÓ Ì˙ÈÈËÒ ·˜Ú Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„Ó ÌÈ

Æ˙ÈÒÁÈ ÍÂÓ ¯˘ÂÎ ÈÏÚ·

 ≠‰ „„ÓCp  ÛÒÂ „„Ó ıÓ‡Ï ˘È ÔÎÏÂ ÍÈÏ‰˙‰ ÊÂÎ¯ÓÏ ÒÁÈÈ˙Ó ÂÈ‡ Cpk∫Î ·˘ÂÁÓ‰ 

·Â˘ÈÁ‰ È˘Ó ÍÂÓ‰ Í¯Ú‰∫ÌÈCpk = min ( X - LSL    ,    USL - X )
                        3σ               3σ

‚‰ È¯˘˜· ÔÈÏÓÂ È„„Ó ÔÈCp≠Â Cpk∫Ì‰ 

Æ±≠‰ „„ÓCpË¯ÙÓ‰ ˙ÓÂÚÏ ÍÈÏ‰˙‰ ÊÂÎ¯Ó ˙‡ Û˜˘Ó ÂÈ‡ 

Æ≤ ÈÊ‡ ¨ÊÎ¯ÂÓÓ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘‡ÎCp=Cpk

Æ≥Cpk≠Ï ‰ÂÂ˘ Â‡ ÔË˜ „ÈÓ˙ Cp

Æ¥ Í¯ÚCpk=1 ·ˆÓ ˙Â˘È¯„Ï Ì‡Â˙‰ ¯ˆÂÓ ¯ˆÈÈÓ ÍÈÏ‰˙‰˘ ÚÈ

Æµ Í¯ÚCpk<1 ·ˆÓ ˙Â˘È¯„Ï Ì‡Â˙‰ ÂÈ‡˘ ¯ˆÂÓ ¯ˆÈÈÓ ÍÈÏ‰˙‰˘ ÚÈ

Æ∂ Í¯ÚCp<1 ·ˆÓ ¯È˘Î ÂÈ‡ ÍÈÏ‰˙‰˘ ÚÈ

Æ∑ Í¯ÚCpk=0 ·ˆÓ ·‚Ó „Á‡Ï ‰‰Ê ÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓ˘ ÚÈË¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂ

Æ∏ Í¯ÚCpk ·Ó ÈÏÈÏ˘ ·‚Ï ıÂÁÓ ÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓ˘ ÚÈË¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂ

ÍÈÏ‰˙ ¯˘ÂÎ Ï˘ ÁÂ˙È‰ ˙Â¯ËÓ

‚‰· ˙‡ ˘ÓÓÏ ÌÈÈ˙ÈÈ˘Ú˙‰ ÌÈ¯ˆÈÏ ÚÈÈÒ˙ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ ˙¯„ÌÈ˙Â¯È˘ È˜ÙÒÂ ÌÈ¯ˆÂÓ È¯ˆÈ Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ˆÂ ˘Â˜È

˙ÂÓÊ‰‰ ˙‡ „˜ÓÏ ¯˘Ù‡Ï ÍÎ È„È ÏÚÂ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ Ú„ÈÓ‰ ˙‡ ˜ÙÒÏ ÂÏÎÂÈ Ì˙ÂÈ¯Á‡· ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ ˙‡ ÌÈÚ„ÂÈ‰

·ÈÒ‰ ˙Ó¯ ˙‡ Ì‡Â˙ ÚÈˆÓ ˜ÙÒ‰˘ ÍÈÏ‰˙‰ Ì‡‰ ¨˘‡¯Ó „ÂÓ‡Ï ÏÎÂÈ ÁÂ˜Ï‰ ≠ Ì‰Ï˘ ˙ÂÏÂÎÈÏ Ì‡˙‰·¯˘‡ ˙ÂÏÂ

‚Â‰‚ÒÓ· Â¯„Æ˙Â¯˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ Ë¯ÙÓ ˙¯

®±©
ÔÈ·†ÊÎ¯ÂÓÓ†ÍÈÏ‰˙

Ë¯ÙÓ‰†˙ÂÏÂ·‚
Cp=1.3

L
SL

U
SL

L
C

L

U
C

L

‰¯ËÓ

®≥©
ÊÎ¯ÂÓÓ†ÍÈÏ‰˙
‰¯ËÓÏ†ÏÚÓ

Cp=1.3

L
SL

U
SL
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C

L

U
C

L

‰¯ËÓ

®≤©
ÊÎ¯ÂÓÓ†ÍÈÏ‰˙
‰¯ËÓÏ†˙Á˙Ó

Cp=1.3
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SL
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SL
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L
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·Î¯ÂÓ ÌÈÎÈÏ‰˙‚ÓÂ ̇ ÂÂ˘ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙÓ ÌÈ¨ÍÈÏ‰˙· ̇ ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ̇ ÂÈÂÏÈÚÙÏ ÍÈÏ‰˙‰ ̄ ˘ÂÎ ̇ ‡ ÔÂÁ·Ï ÌÚË ̆ È ÍÎÏ È‡ ̈ ˙ÂÂÂ

‚ÙÏ ˙ÂÓ¯Â˙ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ÂÏ‡ ˙Â‰ÊÏ ˙Ó ÏÚ ¨„¯Ù· ˙Á‡ ÏÎ·˜ ¯˘Ù‡Ï ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ Â˙ÂÏÏÎ· ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ· ‰ÚÈ˙ÚÈ

· ˙ÂÙÈ„Ú È¯„ÒÆÌÈ¯ÂÙÈ˘ ÌÂ˘ÈÈ

‚‰· ÚÈÈÒ˙ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎÏ ˙ÂÚ„ÂÓ‚ÂÏÂÎË ˙ÂËÈ˘ ÌÂ˘ÈÈ ¨ÌÈÎÈÏ‰˙ Â‡ ÌÈ¯ˆÂÓ ÈË¯ÙÓ ˙¯„˘ÂÓÈ˘ ¨˙ÂÓÈ‡˙Ó ˙ÂÈ

·ÈÂÁÓ Û‡Â „ÂÈˆ·‚˙ ˙ÂÎÈ‡‰Â ‰¯˜·‰ ¨‰ËÈÏ˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÍÎ È„È ÏÚÂ ÌÈÎÈÏ‰˙ ˙ÂÂ˘ ÌÂˆÓˆ ÆÌÈÓÊ ˙ÂÁÂÏÏ ˙Â˙‡ ÏÈ„

· Ï˘ ÈÂÊÈÁ‰ ˙Â¯˘Ù‡Æ®±Æ≤ ÌÈ˘¯˙ ‰‡¯ ≠ ± ˜¯Ù· ÔÂ„ ‡˘Â‰© ÌÈÈ„È˙Ú ÍÈÏ‰˙ ÈÚÂˆÈ

˜Ù‰· ÌÈÙ˙Â˘‰ ÌÈÚˆÓ‡‰ ÏÎ· ‰˙ÂÓ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ˜˙Ó‰ ¨˙ÂÂÎÓ‰© ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÚˆÓ‡ ∫˙Â¯˘‰ Â‡ ¯ˆÂÓ‰ ˙¨ÌÈ

·‰ ÈÚˆÓ‡ ¨ÌÈÏÎ‰·ÂÚ‰Â ‰Ï‰‰‰ Ô·ÂÓÎÂ ÌÏ‚‰ È¯ÓÁÂ ¨®ß„ÎÂ ‰˜È„·˜ ÌÈ‡ ‰Ï‡ ÌÈÚˆÓ‡ ÆÌÈ„ÏÚÂ ÔÓÊ‰ Í¯Â‡Ï ÌÈÚÂ

ÆÌÈË¯ÙÓ‰ ˙ÂÈÙÈˆÏ ÌÈÎÈÏ‰˙‰ ˙Ó‡˙‰ Í˘Ó‰ ˙‡ „ÂÓ‡Ï Ó¢Ú ˙ÙËÂ˘ ‰¯Âˆ· Ì˙Â‡ „Â„ÓÏ ‰Ï‰‰‰

∂Æ≤ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ‰‡Â˘˙‰ ÊÂÁ‡ ÈÂÊÈÁ

· ÌÈ„ÓÂÚ‰ ÌÈÈ˜˙‰ ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ÊÂÁ‡ ‡Â‰ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ ‰‡Â˘˙‰  ÊÂÁ‡ÂÈ‡ ¯˘‡ ÊÂÁ‡‰ ÔÈÙÈÏÁÏ Â‡ ¨Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„

· „ÓÂÚÆË¯ÙÓ ˙Â˘¯„

‚ÏÙ˙‰‰ ˙ÂÂÎ˙ ˙‡ ÏˆÏ ÂÈÏÚ ‰Ê „„Ó ·˘ÁÏ È„Î‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ ˙ÈÏÓ¯Â‰ ˙Â∫≤ ˜¯Ù· ≤Æ¥ ÛÈÚÒ· Â

 ˙ÈÙˆ˙ Ï˘ ÈÏÈÓÂ‰ Í¯Ú‰x∫Z = x - µ
         σ

·˙Ò‰‰≠Ó ÔË˜ Í¯Ú˘ ˙Â¯x   ÁË˘‰©  �∫®∂Æ¥ ÌÈ˘¯˙· ß‡ ‰ÓÂ˜ÚÏ ˙Á˙Ó  P(X ≤ x) = Φ ( x − µ )
                           

           σ

·˙Ò‰‰· ‡ˆÓ Í¯Ú˘ ˙Â¯ÔÈx
1
 ≠Ï  x

2
  ÁË˘‰©≠∫®∂Æ¥ ÌÈ˘¯˙· ß· ‰ÓÂ˜ÚÏ ˙Á˙Ó  

P(x
1
 ≤  X ≤ x

2
) = Φ ( x1-µ ) - Φ ( x2-µ )

                                 σ                σ

µ≠Â σÆ‰Ó‡˙‰· ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡ Ô˜˙ ˙ÈÈËÒÂ ÚˆÂÓÓ Ì‰ 

 ÌÈÎ¯Ú‰ ˙‡ ‡ÈˆÂ‰Ï Ô˙ÈΦ (z)·Ë ÍÂ˙Ó ‚ÏÙ˙‰ Ï˘ ˙Â‡ÏÆ®≤ ÁÙÒ ‰‡¯© ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â

גות נורמליתתרשים 6.4: הסתברויות ערכים בהתפל

µ X2X1µ

‡

X

±

·

≤
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· ¯˘˜ ÌÈÈ˜ ¨‚ˆ‰Â ·˘ÂÁ˘ ÈÙÎ·Ï ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ È„„Ó ÔÈ· ÌÈÏÂÒÙ‰ ÊÂÁ‡ ÔÈ‚ˆÂÓ ∂Æµ ÌÈ˘¯˙· ÆÂÌÈÏÂÒÙ‰ ˙ÂÓÎ ÌÈ

˙Â¯ˆÂÈÓ ˙Â„ÈÁÈ ÔÂÈÏÈÓÏ(ppm) ·   Ï˘ ÔÂ˙ ÒÁÈCp / CpkÆ

∂Æ≥·Ï˘ÍÈÏ‰˙ ¯˘ÂÎ ÁÂ˙È· ÌÈ

Æ±‚Ó ÌÈÚÂ¯È‡Ó Ú·Â ÍÈÏ‰˙ ¯˘ÂÎ ÁÂ˙È· Í¯Âˆ‰‚Î ÌÈÂÂ∫ÔÂ

ÿÆË¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„Ï ˙ÂÚÏ ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÚˆÓ‡ ˙ÏÂÎÈ ˙‡ ÔÂÁ·Ï Í¯Âˆ ˘ÈÂ ÁÂ˜Ï Ï˘ ¯ÈÁÓ ˙Úˆ‰ ˙˘˜·Ï ˙ÂÚ‰ ˘È

ÿ‚Ù ˙ÂÓÎ© ÍÈÏ‰˙· Ï˘Î Ú¯‡‚ ÌÈÓÂ·Â˜Ó‰Ó ‰ÏÂ„‚ ˙ÂÏÈÚÙ ÂÊÈ‡ ¯Â˜ÁÏ Í¯Âˆ ˘ÈÂ ¨®Ï‰‡ˆÂ˙Î Ï˘ÎÏ ‰Ó¯

Æ‰˙Ó‡˙‰ ¯ÒÂÁÓ

ÿ‚ÒÓ··˜Ï Í¯Âˆ  ̆ È ̈ ‰˜ÙÂÒ ̄ ˘‡ ̇ ¯ˆÂ˙· ÌÈÓ‚Ù ÏÚ ÁÂ˜Ï ̇ ÂÏ˙ ÁÂ˙È ̇ ¯ÌÈÎÈÏ‰˙· ÌÈÈÂÈ˘ ÏÚ ‰ËÏÁ‰ Ï

· „ÂÓÚÏ ˙Ó ÏÚÆÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„

Cpk

=Cp-0.4 =Cp-0.3 =Cp-0.2 =Cp-0.1 =Cp Cp

385,556 282,451 201,925 151,000 133,614 0.5

115,229 67,291 37,280 21,331 16,395 0.80

35,944 17,913 8,357 3,950 2,700 1.00

17,868 8,211 2,274 1,509 967 1.10

8,198 3,470 842 532 318 1.20

3,467 1,351 487 172 96 1.30

1,350 474 160 51 27 1.40

483 159 48 14 6.8 1.50

159 48 13 4 1.6 1.60

48 13 3 1 0.34 1.70

13 3 1 0 0.06 1.80

1 0 0 0 0.0018 2.00

Cp / Cpkתרשים 6.5: כמות פסולים ל–1 מיליון בהתאם ליחס 

Æ≤„Â˜ÆÁ˙Ï Í¯Âˆ ˘È Â˙Â‡ ÍÈÏ‰˙‰ ‡È‰ ¨ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡Î ‡ˆÂÓ‰ ˙

Æ≥˙ÂÁÙÏ ̇ Â˘¯„© ÍÈÏ‰˙ ÈÓÈ˘¯˙ ̇ ÂÚˆÓ‡· ̇ ÂÈÙˆ˙ ÂÓÓ ÛÂÒ‡ÏÂ ÂÏ˘ ‰¯ËÓ‰ ÈÎ¯ÚÏ ·Â¯˜ ÍÈÏ‰˙‰ ̇ ‡ ıÈ¯‰Ï ̆ È

Æ®˙ÂÈÙˆ˙ ≥∞

ÿ· ˜ÏÁ ÏÎ ¯¯ÙÒÏ ˘ÈÆ˜„

ÿ·‰ ÌÈ¯ËÓ¯Ù‰ ˙‡ ÌÂ˘¯Ï ˘È‚· ÌÈ˜„· ¯˘‡ ˜ÏÁ‰ ¯ÙÒÓÏ ÍÂÓÒ ÌÈÂ˙ ÔÂÈÏÈÆ˜„

ÿ‚ÂËÒ‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÂ˙‰ ˙‡ ‚Èˆ‰Ï ˘È‚ÏÙ˙‰‰˘ ÂÁÈË·È ˙ÂÈÙˆ˙‰ ˙ÂÓÎ© ‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙Â Ì¯‰È‰˙ ˙Â

‚ÏÙ˙‰Ï ‰·¯Â˜Æ®˙ÈÏÓ¯Â ˙Â
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Æ¥·‚Â ÚˆÓ‡ Â˜ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÓÈ˘¯˙· Ì‚Èˆ‰ÏÂ ˙ÂÈÙˆ˙‰ Ï˘ Ô˜˙‰ ˙ÈÈËÒÂ ÚˆÂÓÓ ˙‡ ·˘ÁÏ ˘ÈÆ‰¯˜· ˙ÂÏÂ

Æµ·ˆ‰Ï ˘È‚¯ÂÁ ¯˘‡ ˙ÂÈÙˆ˙‰ ÏÚ ÚÈÆ‰¯˜·Ó ˙Â

Æ∂ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ È„ÓÓ ˙‡ ·˘ÁÏ ˘ÈCp  ≠Â  Cpk ·ÏÂ ÆÍÈÏ‰˙‰ ˙Â¯˘Î ˙‡ Ì‰Ï˘ ÌÈÎ¯ÚÏ Ì‡˙‰· ˜Â„

·˜Ï ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ ÁÂ˙È ÌÂ˘ÈÈÏ ˙Â‡Ó‚Â„ ¯ÙÒÓ ‚Èˆ∫˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

Æ±∂Æ≤∑ Ω ÚˆÂÓÓ ˙ÈÏÓ¯Â ‚ÏÙ˙Ó‰ ÍÈÏ‰˙Ï ∞Æ∞≤≥ Ô˜˙ ˙ÈÈËÒÂ 

· ¯ÚÂ˘Ó‰ ÌÈÏÂÒÙ‰ ÊÂÁ‡ ˙‡ ·˘Á·‚ ¯˘‡ ¯ˆÂÓ ¯ÂˆÈÈ Ë¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂUSL = 6.29  ≠Â LSL = 6.23Æ

∫ÔÂ¯˙Ù

·ÂË¢‰ ÊÂÁ‡∫ ÔÂ„‰ ÍÈÏ‰˙· ¢ÌÈP(6.23 ≤  x ≤ 6.29) = Φ ( 6.29-6.27 ) - Φ ( 6.23-6.27 )
                                             0.023                  0.023

= Φ  (0.87) - Φ  (-1.74)

= Φ  (0.87) -  (1-Φ(1.74)) = Φ  (0.87) + 1 - Φ  (-1.74)

= 0.8078 + 1 - 0.9671 = 0.8407 = 84.07%

∫‰È‰È ÌÈÏÂÒÙ‰ ÊÂÁ‡100 - 84.07 = 15.93%

Æ≤‚ Ï˘ Ë¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„‚˙‰ ·ÈÈÁÓ ÈÏÓ˘Á „ ≤µ Ï˘ ˙Â„±µ∞∞  ÆÌ‰Â‡

‚‰ ¯ÂˆÈÈ ÍÈÏ‰˙‚˙‰· Ì˙Â‡ ¯ˆÈÈÓ ÌÈ„ÆÌ‰Â‡ µ Ï˘ Ô˜˙ ˙ÈÈËÒ ÌÚ ˙ÈÏÓ¯Â ˙‚ÏÙ˙Ó‰ ˙Â„

Æ‡≠‰ ˙‡ ·˘Ácp Æ‰Ê ·ˆÓ· 

Æ·· „ÂÓÚÏ ¯˘Ù‡Ó ÍÈÏ‰˙‰ Ì‡‰øË¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„

Æ‚˙ÈÒÁÈ ÌÈÏÂ˜˙ ±• ¯ˆÈÈÏ ÏÈÁ˙È ÍÈÏ‰˙‰˘ ÈÙÏ Ë¯ÙÓ‰ ÊÎ¯ÓÓ ÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓ ˙ÂËÒÏ ÏÂÎÈ ‰ÓÎ „Ú

·‚‰Ó© øË¯ÙÓ‰ ˙Â˘È¯„Ï®Ë¯ÙÓ‰ Ï˘ ÔÂ˙Á˙‰ Â‡ ÔÂÈÏÚ‰ ÏÂ

∫ÔÂ¯˙Ù

Æ‡Cp = (USL- LSL) /  6 σ = [25 - (-25)] / 6·5 = 50 / 6 ·5 = 1.667

Æ·Cp >  1ÆÔÎ ÔÎÏÂ ˙È˙ÂÚÓ˘Ó ‰¯Âˆ·   

Æ‚z ( 0.01) = 2.33

2.33 = (USL - µ) / σ = (525 - µ) / 5

    ®±≥Æ≥µΩÚˆÂÓÓ‰Ó ‰ÈÈËÒ©µ = 513.35µ 525475

0.01
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∫Ë¯ÙÓ‰ Ï˘ È˘‰ „ˆ· ‰ÈÈËÒ‰ Ì‡

2.33 = (µ-LSL) / σ = (µ-475) / 5

µ = 486.65

Æ≥  ∫Â‰ ÈÏ‡ÈˆËÂÙ‰ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ ÌÈÂÒÓ ÍÈÏ‰˙·Cp=1.8ÈÙÏÎ ‰ÈÈË ÌÚ ÊÎ¯ÂÓÓ ÂÈ‡ ÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓ˘ ÔÂ˙ Æ

·‚‰ ÏÂUSL‚Ù‰ ÊÂÁ‡˘ Ú„ÈÓ ÌÈÈ˜ ÔÎÂ ·‚Ï ÏÚÓ ÌÈÓÂÆ±Æ∏• ≠Ï ‰ÂÂ˘ Ï¢‰ ÏÂ

·‰ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ ˙‡ ·˘Á ÈÚÂˆÈCpkÆ

Æ‡·‚· Ë¯ÙÓ‰ Í¯Ú ÔÎÂ ≥≤ ‡Â‰ ÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓ˘ ‰Á‰· ∫ÂÈ‰ ÔÂÈÏÚ‰ ÏÂUSL=36Ô˜˙‰ ̇ ÈËÒ ̇ ‡ ·˘ÁÏ ̆ Â¯„ ̈

‚ÏÙ˙‰·ÆÍÈÏ‰˙‰ ˙Â

Æ·‚È˘ È„Î ÍÈÏ‰˙‰ ÚˆÂÓÓ ˙‡ ÔÂÂÎÏ ˘Â¯„ Í¯Ú ‰ÊÈ‡Ï ·˘Á„Â˜Ï ÚÈ· ÚˆÓ‡‰ ˙·‚ ÔÈ‰È‰È˘© Ë¯ÙÓ‰ ˙ÂÏÂ

Æ®ÊÎ¯ÂÓÓ ÍÈÏ‰˙

Æ‚·‚· Ë¯ÙÓ‰ Í¯Ú ˙‡ ·˘Á ÔÂ˙Á˙‰ ÏÂLSL ÆÏÈÚÏ ß· ÛÈÚÒ Ï˘ ‰‡ˆÂ˙‰Â ‰Ï‡˘‰ ÈÂ˙ ÏÚ ÒÒ·˙‰·  

∫ÔÂ¯˙Ù

Æ‡

Φ(Z) = 1-0.018 = 0.982

 ∫Ô‡ÎÓ                                 Z = 2.1

             ∫ÔÎ ÂÓÎ     Cpk = USL - µ
               

3σ

    3Cpk = USL - µ = Z
               

  σ

      ∫ÂÈÈ‰„                      3Cpk = Z

∫ÔÎÏÂ         Cpk = Z/3 = 2.1 / 3 = 0.7

Æ··ÚÏ ‰ËÂ ÚˆÂÓÓ‰˘ ÔÂ˙·‚ ¯∫ÔÎÏ ¨ÔÂÈÏÚ‰ Ë¯ÙÓ‰ ÏÂ

∫‰ÁÒÂ· ·Èˆ              Cpk = USL - µ
               

3σ

              0.7 =  36 - 32

              
3σ

2.1σ  = 4

σ  = 1.905

µ Z

1.8%
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Æ‚ ÊÎ¯ÂÓÓ ÍÈÏ‰˙Ï ‰˘È¯„ ≠ ÍÈÏ‰˙· ˘„Á ·ˆÓ ÔÈÈˆÓ ‰Ï‡˘· ‰Ê ÛÈÚÒµ′ Æ

   ∫˘ ÁÈÎÂ‰Ï Ô˙È ÊÎ¯ÂÓÓ ÍÈÏ‰˙· Cpk = Cp

 Í¯Ú‰ ‰Ï‡˘‰ ÈÂ˙ÓCp=1.8¨Ì„Â˜‰ ÛÈÚÒ· ‰·˘ÂÁ˘ Ô˜˙‰ ˙ÈËÒ Ì‚ ÔÎÂ ÈÂÈ˘ ‡ÏÏ ¯˙Â 

  ∫ÔÎÏÂCpk=1.8 ∫ÔÎ ÂÓÎ ª

Cpk  =  USL - µ′
                 3σ

1.8  =   36 - µ′ /

            3·1.905

µ′  = 36 - 1.8 · 3 · 1.905 = 25.7

µ′  = 25.7

Æ„∫‰ÁÒÂ· ·Èˆ

· ˙‡ „„ÂLSL·˜Â ∫Ï

Cp  = USL - LSL = 36 - LSL  = 1.8
                 6σ           6 · 1.905

LSL = 36 - 1.8 · 6 · 1.905 = 15.4

∂Æ¥ÌÈ¯È˘Î È˙Ï· ÌÈÎÈÏ‰˙· ÏÂÙÈËÏ ÌÈÎ¯„

‚¯‡‰ ÏÚ·Ó ÈÎÈÏ‰˙Ï ÛÂ‡˘Ï ÔÂ‚Ù ‡ÏÏ ˙È¯ÚÊÓ ˙ÂÏÚ· ‰„ÈÓÚ È„Î ÍÂ˙ ÌÈ¯È˘ÎÂ ÌÈ¯˜Â∫‰˜ÙÒ‡‰ È„ÚÂÓ· ‰ÚÈ

ÿ˜Ù‰Ï ÈÂÎÈÒ‰ ˙‡ ˙ÈÁÙ˙ ®‰ÎÂÓ ˙ÂÂ˘© ˙¯ˆÂ˙‰ ˙Â„ÈÁ‡ÆÔÓÊ Í¯Â‡Ï ÌÈÓÈ‡˙Ó ‡Ï ÌÈ¯ˆÂÓ ˙

ÿ·Ó ÍÈÏ‰˙ ÏÚ ÍÂÓÒÏ Ô˙È·‰ ˙ÂÏÚ ÔÎÏÂ ¯˜Â‚Ó ÏÎ ÏÚ ˙¯Â˜È·˜ ˙¯Â˜·© ‰ÈÂÂ˙¯ˆÂ˙ ˙¯Â˜·Â ÍÈÏ‰˙· ˙¯Â˜· ¨‰Ï

·ÈÂ ˙ÂÈ‰ ¨‰ÎÂÓ ¯˙ÂÈ ‰È‰˙ ®‰¯ÂÓ‚„Ó Â˜„„Ó ˙ÂÁÙ Â‡ ÌÈË˜ ¯˙ÂÈ ÌÈÓ‚ÆÌÈÓ‚

ÿ·˜ ¯˘Ù‡È ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ ÏÚ Ú„È‰ ¨ÏÈÚÏ ∂Æ≤ ÛÈÚÒ· ‚ˆÂ‰˘ ÈÙÎ˙Ó‡˙‰Ï Ú‚Â‰ ÏÎ· ˙ÂÂÎ ¯˙ÂÈ ˙ÂËÏÁ‰ ˙Ï

‚Ù ÚÓ˙ ÍÎ·Â Ô˙Â‡ Â˘ÓÓÈ ¯˘‡ ÌÈÎÈÏ‰˙Ï ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙Â˘È¯„ÌÂˆÓˆ© ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÌÚ ÌÈÈ˜ÒÚ‰ ÌÈÎÈÏ‰˙· ‰ÚÈ

·˘ ¨˙ÂÂÏ˙Æ®ß„ÎÂ ˙ÂÏÂÎÈÏ Ì‡˙‰· ˙È˜ÒÚ ˙Â„˜Ó˙‰ ¨˙ÂÁÂ˜Ï ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ

ÿ·ÈÚÂ ‰ÏÈÒÙ ̈ ÌÈÂ˜È˙ ÌˆÓˆ˙ ̇ ÂÁÙÏÂ ÚÓ˙ ̈ ˙ÎÂ˙Ó ̇ ÂÏÈÚÙÎ ÌÈË¯ÙÓÏ ‰Ó‡˙‰‰ÎÏ˘‰‰ ÍÎ È„È ÏÚÂ ̆ „ÁÓ „Â

Æ˙ÈÏÂÚÙ˙‰ ˙ÂÈÁÂÂ¯‰Â ¯ÂˆÈÈ‰ ˙ÂÈÂÏÚ ÏÚ

‰ÙÚÈÏÂ ̇‡˘ ̄È ̆Ï˜ÂË ·Ú ̇‚ÈÏÂÈ ˙‰ÏÈÎÈÌ ·Ï˙È Î˘¯ÈÌ Ó˙ÁÏ˜Â ̇ÏÙÚÈÏÂÈÂ ̇˘Ï ‰ËÂÂÁ ‰˜˘ ̄ÂÙÚÈÏÂÈÂ ̇‡¯ÂÎÂ ̇ËÂÂÁ∫

Æ±¯ˆ˜‰ ÁÂÂË‰ Ï˘ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ

ÿ· ÈÚˆÓ‡ ÏÂÈÎ ¨‰ÂÎÓ ÔÂ˜È˙ ≠ ÍÂÓ‰ ¯˘ÂÎ‰ ÏÚ ÂÚÈÙ˘‰ ¯˘‡ ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÚˆÓ‡ ˙‡ Ô˜˙Ï ˘ÈÆß„ÎÂ ‰˜È„

ÿ·ÚÏ ˘È·Ï ¯Â˜È„„Ù˜ ¯˙ÂÈ ‰¯Âˆ· ˙¯ˆÂ˙‰ ˙·© ˙È±∞∞• ‰˜È„ · ˙ÓÂÚÏ„Ó ‰˜È„Æ®˙ÈÓ‚

ÿÆ®ß„ÎÂ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ÈÂÈ˘ ¨˙ÂÙÒÂ ˙ÂÏÂÚÙ ˙ÙÒÂ‰ ¨˙ÂÏÂÚÙ‰ ¯„Ò ÈÂÈ˘© ÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ˙Â˘Ï ˘È
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Æ≤ÍÂ¯‡‰ ÁÂÂË‰ Ï˘ ˙ÂÏÈÚÙ

ÿÆ®‰˘„Á ‰ÂÎÓ ˙˘ÈÎ¯© ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÚˆÓ‡ ˙ÙÏÁ‰

ÿ‚¯‡Ï ıÂÁÓ ˙È¯ˆÈ‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˙‡ˆÂ‰ ÏÂ˜È˘·˜Ï ÔÂ·‚ ¯˙ÂÈ ˙ÂÏÂÎÈ ÌÚ ‰˘Ó ÔÏÆ˙Â‰Â

ÿ·Â˜Ó ÂÊ ‰·ÈË¯ËÏ‡ ≠ ®ÁÂ˜Ï‰ ÌÂ‡˙·© ˙ÂÏÂÎÈÏ ¯ˆÂÓ‰ ÔÂÎÈ˙ ˙Ó‡˙‰‚Ó ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ¯˘‡Î ˙ÏÌÈÓÈÊ

·ÆÂÏ‡ ˙Â˘È¯„ ˘ÂÓÈÓ Í¯ÂˆÏ ˙ÂÒÎÏ ÌÈÎÈ¯ˆ Ì‰˘ ˙ÂÈÂÏÚÏ ÌÈÚ„ÂÓ ÌÈ‡Â Ì‰È˙Â˘È¯„

‰¯ÊÁ ÈÏÈ‚¯˙

Æ±· ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÂÚˆÓ‡· „„ÂÓ ÌÈÏÂÁ ˙ÈX≠Â R·ÈÚ Ï˘ ÔÓÊ‰ Í˘Ó ˙‡ ·Ú ‰ÏÂÁÏ Ú„ÈÓ „Âµ ÂÙÒ‡ ÆÏÙËÓ‰ ‡ÙÂ¯‰ ¯Â

„‚·˜˙Â ÌÂÈ ≤∞ Í˘Ó· ˙ÂÈÓÂÈ ˙ÂÓÈ∫˙Â‡·‰ ˙Â‡ˆÂ˙‰ ÂÏ

 Ω ˙Â˜„ ±∂ ≠ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ÚˆÂÓÓX Ω ˙Â˜„ ∑ ≠ ˙ÂÈÙˆ˙‰ ÈÁÂÂË ÚˆÂÓÓR

· „ÂÓÚÏ ‰ÎÈ¯ˆ ˙Î¯ÚÓ‰ Ì‡¨‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ˙ÂÂ˘ ˙‡ ·˘Á ¨˙ÂÁÙÏ ˙Â˜„ ±∂≠Â ¯˙ÂÈ‰ ÏÎÏ ˙Â˜„ ≤± Ï˘ ‰˘È¯„

 ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ È„„Ó ˙‡ÂCp ≠Â  Cpk øÔÈ˜˙ ÈÁÎÂ‰ ÍÈÏ‰˙‰ Ì‡‰ ≠ 

Æ≤·Ò‰·ÓÎ ‡ˆÓ ÍÈÏ‰˙˘ ÔÎ˙È „ˆÈÎ ¯ÆÁÂ˜Ï‰ Ë¯ÙÓ ˘ÂÓÈÓ· Ï˘Î ÌÏÂ‡ ¨¯˜Â

Æ≥∫ÔÂ˙Cp   = 0.5

Cpk = 0.4

‚Ù‰ ÊÂÁ‡ ˙‡ ·˘ÁÏ ˘Â¯„Æ¯ˆÈÈÓ ÍÈÏ‰˙‰˘ ÌÈÓÂ

Æ¥ ÌÈÂÒÓ ¯ÂˆÈÈ ÍÈÏ‰˙·Cp = 1.5‚Ù‰ ÊÂÁ‡˘ ÔÂ˙ Æ·‚Ï ÏÚÓ ÌÈÓÂ Ë¯ÙÓ‰ Ï˘ ÔÂÈÏÚ ÏÂUÆ±Æ∏• ÂÈ‰ 

Æ‡ Â‰ÓCpkø

Æ··‰Á‰ ˘ÓÓÂˆÚ ‰˙‰ÏÈÍ ‰Â‡ ≤≥ ÂÎÔ ‚·ÂÏ ÓÙ¯Ë ÚÏÈÂÔ U=36 ̈„¯Â ̆ÏÁ˘· ‡ ̇ÒËÈ ̇‰˙˜Ô ·‰˙ÙÏ‚Â ̇‰˙‰ÏÈÍÆ

Æ‚·‚‰ ˙‡ ·˘Á ¨ÏÈÚÏ ÌÈÂ˙‰ ÏÚ ÒÒ·˙‰· ÔÂ˙Á˙‰ ÏÂLÆ

Æµ·ÈÎ¯ Ï˘ ˙ÂÓ ˘ÎÂ¯ ÏÚÙÓ·˜ ˜ÙÒÓ ÌÈÓÈÂÒÓ ÌÈ· Úˆ·Ó ÏÚÙÓ‰ ÆÚÂ·˜ ˙¯Â˜È„Ó ‰Ï¯ÂÚÈ˘ ·˜ÚÓ Í¯ÂˆÏ ˙ÈÓ‚

‚Ù‰ ˙ËÈ˘· ÌÈÓÂSPC∫ÌÈÂ¯Á‡‰ ÌÈÁÂÏ˘Ó‰ ≤∞ Ï˘ ÌÈÂ˙‰ ÔÏ‰Ï Æ

ÌÈËÈ¯Ù†ßÒÓ
Ì‚„Ó·

ÌÈÓÂ‚Ù†ßÒÓ
Ì‚„Ó·

ÌÈÓÂ‚Ù†•
Ì‚„Ó·

Ì‚„Ó†ßÒÓ

≤∞∞

∑

≥Æµ

≤∞††±π†††±∏†††±∑††±∂†††±µ†††±¥††±≥†††±≤††±±†††±∞††††π††††∏††††∑†††††∂††††µ††††¥††††≥†††††≤††††±

±≤∞

π

∑Æµ

±µ≤

∂

≥Æπ

±∏∞

≥

±Æ∑

±µµ

π

µÆ∏

±∂∞

∂

≥Æ∑

±∑µ

≥

±Æ∑

±∏∞

±¥

∑Æ∏

≤∞∞

π

¥Æµ

≤µµ

±¥

µÆµ

≤≥∞

≥

±π∂

∂

±∂∂

±∂

≤∑≤

±≤

±∏∂

¥

≤∞≤

±≥

≤¥µ

∏

≤∏∂

µ

≤∞≤

∑

∏≤

∂
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∫˘Â¯„

Æ‡‚Ù‰ ÊÂÁ‡Ï ‰¯˜· ÌÈ˘¯˙ ÔÈÎ‰ÏÆÌÈÓÂ

Æ··ÈÎ¯‰ ˜ÙÒ Ì‡‰Æ˜Ó  ø˙ÈËÒÈËËÒ ·ÈˆÈ ÌÈ

Æ‚·ÈÎ¯‰ ̇ ÂÎÈ‡ ÈÎ ̆ ˘ÂÁ ÏÚÙÓ‰· ̇ ‡ˆÓ ̃ ÙÒ‰ Ï˘ ÌÈ· ÌÎÒÂ‰ ÍÎÈÙÏ Æ‰„È¯È·˜˙È ‡Ï ÈÎ ̃ ÙÒ‰Â ÏÚÙÓ‰ ÔÈÂÏ

·ÈÎ¯ ˙ÂÓ‚Ù‰ ¯ÂÚÈ˘ Ì‰· ÌÈÆµÆ∏• ÏÚ ‰ÏÂÚ ÌÈÓÂ

∫·˘Á

®±Æ˜ÙÒ‰ Ï˘ ÍÈÏ‰˙‰ ¯˘ÂÎ

®≤·˙Ò‰ ®·Â¯È˜·© È‰Óø·Â¯˜‰ ÁÂÏ˘Ó‰ Ï˘ ‰ÈÈÁ„‰ ˙Â¯

∫˙Â¯Â˜Ó

Æ±·‡ ¨Ô˘· ‰·È·‰ ≠ ˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È¢¢˙ÈËÒÈËËÒ ˙ÂÎÈ‡ ˙¯˜·Â ˙ÂÎÈ‡ ˙ÁËÆ≤∞∞± ¨˜ß‚ÂÏ ˙‡ˆÂ‰ ¨

ÿÆÍÈÏ‰˙ ¯˘ÂÎ ≠ µ ˜¯Ù
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נספחים

∫ÔÏ‰Ï Â‚ˆÂÈ ¯˘‡ ÌÈÁÙÒ‰ ˙ÓÈ˘¯

˙ÈË¯„ËÒ ˙ÈÏÓ¯Â ˙Â‚ÏÙ˙‰  ∫± ÁÙÒ

‰¯˜· ÈÓÈ˘¯˙ ˙ÈÈ·Ï ÌÈÓ„˜Ó ∫≤ ÁÙÒ

„ ˙Â‡Ï·Ë ∫≥ ÁÙÒ ±∞µ Ø π≥≥ ÈÏ‡¯˘È Ô˜˙ ÈÙÏ ‰ÓÈ‚ML STD

„ÂÚ˙ ∫¥ ÁÙÒ ≠Ï ‰ÎÓÒ‰ ˙ISO9000



±≥∞

                                                                                                                                      

 
 1נספח 

 
  סטנדרטיתורמליתנהתפלגות 

 
 
 
 
 
 

 z   (z)  ϕ משמאל ל השטח תחת העקום
 

z 0.00 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09 z 
0.0 0.50000 0.50399 0.50798 0.51197 0.51595 0.51994 0.52392 0.52790 0.53188 0.53586 0.0 

0.1 0.53983 0.54379 0.54776 0.55172 0.55567 0.55962 0.56356 0.56749 0.57142 0.57534 0.1 

0.2 0.57926 0.58317 0.58706 0.59095 0.59483 0.59871 0.60257 0.60642 0.61026 0.61409 0.2 

0.3 0.61791 0.62172 0.62551 0.62930 0.63307 0.63683 0.64058 0.64431 0.64803 0.65173 0.3 

0.4 0.65542 0.65910 0.66276 0.66640 0.67003 0.67364 0.67724 0.68082 0.66438 0.68793 0.4 

0.5 0.69146 0.69497 0.69847 0.70194 0.70540 0.70884 0.71226 0.71566 0.71904 0.72240 0.5 

0.6 0.72575 0.72907 0.73237 0.73565 0.73891 0.74215 0.74537 0.74857 0.75175 0.75490 0.6 

0.7 0.75803 0.76115 0.76424 0.76730 0.77035 0.77337 0.77637 0.77935 0.78230 0.78523 0.7 

0.8 0.78814 0.79103 0.79389 0.79673 0.79954 0.80234 0.80510 0.80785 0.81057 0.81327 0.8 

0.9 0.81594 0.81859 0.82121 0.82381 0.82639 0.82894 0.83147 0.83397 0.83646 0.83891 0.9 

1.0 0.84134 0.84375 0.84613 0.84849 0.85083 0.85314 0.85543 0.85769 0.85993 0.86214 1.0 
1.1 0.86433 0.86650 0.86864 0.87076 0.87285 0.87493 0.87697 0.87900 0.88100 0.88297 1.1 

1.2 0.88493 0.88686 0.88877 0.89065 0.89251 0.89435 0.89616 0.00897 0.89973 0.90147 1.2 

1.3 0.90320 0.90490 0.90658 0.90824 0.90988 0.91149 0.91306 0.91465 0.91621 0.91773 1.3 

1.4 0.91924 0.92073 0.92219 0.92364 0.92506 0.92647 0.92785 0.92922 0.93056 0.93189 1.4 

1.5 0.93319 0.93448 0.93574 0.93699 0.93822 0.93943 0.94062 0.94179 0.94295 0.94408 1.5 

1.6 0.94520 0.94630 0.94738 0.94845 0.94950 0.95053 0.95154 0.95254 0.95352 0.95448 1.6 

1.7 0.95543 0.95637 0.95728 0.95818 0.95907 0.95994 0.96080 0.96164 0.96246 0.96327 1.7 

1.8 0.96407 0.96485 0.96562 0.96637 0.96711 0.96784 0.96856 0.96926 0.96995 0.97062 1.8 

1.9 0.97128 0.97193 0.97257 0.97320 0.97381 0.97441 0.97500 0.97558 0.97615 0.97670 1.9 

2.0 0.97725 0.97778 0.97831 0.97882 0.97932 0.97982 0.98030 0.98077 0.98124 0.98169 2.0 
2.1 0.98214 0.98257 0.98300 0.96341 0.98382 0.98422 0.96461 0.96500 0.96537 0.98574 2.1 

2.2 0.98610 0.98645 0.98679 0.98713 0.98745 0.98778 0.98809 0.98840 0.98870 0.98899 2.2 

2.3 0.98928 0.98956 0.98983 0.99010 0.99036 0.99061 0.99086 0.99111 0.99134 0.99158 2.3 

2.4 0.99180 0.99202 0.99224 0.99245 0.99266 0.99286 0.99305 0.99324 0.99343 0.99361 2.4 

2.5 0.99379 0.00993 0.99413 0.99430 0.99446 0.99461 0.99477 0.99492 0.99506 0.99520 2.5 

2.6 0.99534 0.99547 0.99560 0.99573 0.99585 0.99598 0.99609 0.99621 0.99632 0.99643 2.6 

2.7 0.99653 0.99664 0.99674 0.99683 0.9%93 0.99702 0.99711 0.99720 0.99728 0.99736 2.7 

2.8 0.99744 0.99752 0.99760 0.99767 0.99774 0.99781 0.99788 0.99795 0.99801 0.99807 2.8 

2.9 0.99813 0.99819 0.99825 0.99831 0.99836 0.99641 0.99646 0.99851 0.99856 0.99861 2.9 

3.0 0.99865 0.99869 0.99874 0.99878 0.99882 0.99886 0.99889 0.99893 0.99697 0.99900 3.0 
3.1 0.99903 0.99906 0.99910 0.99913 0.99916 0.99918 0.99921 0.99924 0.99926 0.99929 3.1 

3.2 0.99931 0.99934 0.99936 0.99938 0.99940 0.99942 0.99944 0.99946 0.99948 0.99950 3.2 

3.3 0.99952 0.99953 0.99955 0.99957 0.99958 0.99960 0.99961 0.99962 0.99964 0.99965 3.3 

3.4 0.99966 0.99968 0.99969 0.99970 0.99971 0.99972 0.99973 0.99974 0.99975 0.99976 3.4 

3.5 0.99977 0.99978 0.99978 0.99979 0.99980 0.99981 0.99981 0.99982 0.99983 0.99983 3.5 

3.6 0.99984 0.99985 0.99985 0.99986 0.99986 0.99987 0.99987 0.99988 0.99988 0.99989 3.6 

3.7 0.99989 0.99990 0.99990 0.99990 0.99991 0.99991 0.99992 0.99992 0.99992 0.99992 3.7 

3.8 0.99993 0.99993 0.99993 0.99994 0.99994 0.99994 0.99994 0.99995 0.99995 0.99995 3.8 

3.9 0.99995 0.99995 0.00999 0.00999 0.00999 0.00999 0.00999 0.00999 0.99997 0.99997 3.9 

 z    µ



±≥±

                                                                                                                                   

 
 2נספח 

 



±≥≤

                                                                                                                                      

1טבלה / דגימה – 1-3נספח



±≥≥

                                                                                                                                    

2-3טבלה / דגימה – 2-3נספח 



±≥¥

                                                                                                                                      

 1-2תרשים / דגימה – 3-3נספח 
 



±≥µ

                                                                                                                                    

 3-4תרשים / דגימה – 3-3נספח 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



±≥∂

                                                                                                                                      

 4נספח 
 ISO9002אישור מכון התקנים להסמכת 
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