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Abstract:  

Several çresearch çstudies çhave çdemonstrated çthe çpositive çimpact 

of çboth çtotal quality çmanagement ç(TQM) çand çsix çsigma 

methodology çon çorganizational performance çoutcomes. çGiven çthe 

growing çprominence çof çTQM çand ç6 çsigma in the çlocal 

administration. çThe çpurpose çof çthis çpaper çis çto çhelp çin providing 

a better çunderstanding çof çthe çrelationship çbetween çthe çintegration 

of çthe çsix-sigma çapproach çwith çthe çtotal çquality çmanagement 

practice ç(TQMP) çand çtheir impact çon çorganizational çperformance. 

The çstudy çis çprimarily çbased çupon çthe secondary çdata. çFor çthis 

extant çliterature çrelated çto çthe çtopic çfrom çdifferent databases, 

websites çand çother çavailable çsources çwere çcollected. çTo çanswer 

the research çquestions, ça çliterature çreview çwas çconducted. çThe 

articles çwere selected from çevidence-based çscientific çdatabases such 

as çEmerald, çSage çPremier, ScienceDirect, çSpringer çOpen, çand 

Google çScholar. çwe çsearched çrelevant literature çusing çspecific 

keywords, çe.g., ç“Total çQuality”, ç“Total çQuality Management,” 

“Six-Sigma,” ç“Organizational çPerformance,”. çnineteen çscholarly 

articles çwere çselected çby çusing çexclusion çand çinclusion çcriteria 

and çscreening the çre levant çarticles.  

                                         

 
*  Corresponding author 



 
                                       RAFFAR ABDELKADER EL AMIR  

358 

 

Keywords: Total Quality; Six-Sigma; Organizational Performance; Total 

Quality Management. 

I. çINTRODUCTION 

Although çtotal çquality çmanagement ç(TQM) çhas çbeen çwidely çadopted 

çin çthe çlast ç50 çyears, çscholarly çand çanecdotal çevidence çhas çnot çfound 

ça çuniversally çpositive çassociation çbetween çits çimplementation çand 

çorganizational çperformance çgains ç(Jayaram, çAhire, çand çDreyfus, 

ç2010). çInstead, çresearch çhas çsuggested çthat ça çnumber çof çcontextual 

çfactors çdrive çthe çrelationship çbetween çTQM çand çperformance 

ç(Jayaram çet çal., ç2010). çIndeed, ç‘moderating çfactors çexplain çthe çlack 

çof çevidence çof ça çsignificant çrelationship çbetween çsome çquality 

çmanagement çpractices çand çperformance’ ç(Nair, ç2006:971). ç 

Statement çof çproblem: 

TQM çprimarily çfocuses çon çincreasing çefficiencies çand çimproving 

çprocesses, çparticularly çwhen çimplemented çin çmanufacturing 

çorganizations. çThat çis, ç‘quality’ çin çthe çTQM çcontext çconnotes ç“cost 

çreduction’ çrather çthan ç‘quality çimprovement’ çin çthe çconventional 

çsense’. çAccordingly, çwe çtest çthe çproposition çthat çTQM çwill çfind çthe 

çgreatest çopportunities çfor çinternal çfit—and, çby çextension, çpositive 

çperformance—in çorganizations çwhere çactivity çsystem çelements 

ç(Siggelkow, ç2002) çare çoriented çtoward ça ç‘cost çleadership’ çstrategic 

çposition. ç çand çfrom çthis çperspective, çthe çresearch çproblem çcan çbe 

çformulated ças çfollows: ç 

 To çwhat çextent çdoesçthe çIntegrationçBetween çtheçSixçSigma 

Paradigm çand çTotal çQuality çManagement çinfluence çto çthe 

OrganizationalçPerformanceçimprovementçinçtheçlocal’s 

administrations? 

2. çResearch çquestions: 

This çarticle çfocuses çto çanswer çthe çfollowing çquestions: ç 

 What çis çthe çmeaning çof çthe çtotal çquality çmanagement çpractices? 

 What çare çthe çvarious çmodels çof çTQM çimplementation? 
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  çWhat çare çthe çmain çsimilarities, çdifferences çand çrelationships 

çbetween çTQM çand ç6 çSigma? 

 What çis çthe çrelationship çbetween çTQM çand çorganizational 

çperformance? 

3. çResearch çhypothesis: 

 The çconnecting çbetween çthe çtotal çquality çmanagement çpractices 

çandçsixçsigma çapproachçincrease çthe çlevel çof çthe çorganizational 

çperformance. 

4. çResearch çobjectives: 

This çpaper çfocus çto: ç 

 contributeçtoçfacilitatingçtheçsuccessfulçadoptionçandçimplementatin 

çof çthe çtotal çquality çmanagement çpractices çin çthe çlocal’s 

çadministration. ç 

 outline çthe çsix-sigma çconcept, çbenefits, çmethodology ças çwell ças 

çdifficulties çon çTQM çimplementation. 

5. çMethodology: 

The çstudy çis çprimarily çbased çupon çthe çsecondary çdata. çFor çthis 

çextant çliterature çrelated çto çthe çtopic çfrom çdifferent çdatabases, 

çwebsites çand çother çavailable çsources çwere çcollected. çA çsystematic 

çreview çof çthe çcollected çliterature çwas çdone çin çdetail. 

II. çLITERATURE çREVIEW 

1.1The çHistorical çDevelopment çof çTQM: ç 

The çterm çTQM, çis çwidely çused çand çdeveloped çaround çthe çworld. çit 

çmentioned çthat çthe çconcept çof çtotal çquality çwas çdeveloped çthrough 

çthe çhuge çevolution çof çquality çtook çplace çin çthe çUnited çStates. 

çAccording çto çZairi ç(2007) çTQM çwas ç“coined” çin çthe çfirst çinstance 

çin çthe çUS çmilitary. çDefenders çof çTQM çdiffused çthe çconcept çthrough 

çbusiness çconsultancies çin çWestern çcountries, çand çits çinfluence çspread 

çfrom çmanufacturing çto çthe çconstruction çand çservice çindustries çand 
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çfinally çto çeducation ç(Ishikawa, ç1985). çFeigenbaum ç(1993 çin çHossain 

çet çal., ç2010) çidentified çthe çfollowing çsix çphases çin çthe çevolution çof 

çquality: ç 

 

1.1.1 çOperator çQuality çControl ç 

Operation çquality çcontrol çexisted çbefore çthe ç19th çcentury. çDuring çthat 

çperiod, çeach çworker çor çgroup çof çworkers çwas çresponsible çfor çthe 

çmanufacture çof çproducts, çso çin çthis çway, çthe çquality çof ça çproduct 

çcould çbe çbetter çcontrolled çbecause çthe çworkers çfocused çon çtheir 

çwork çonly. ç 

1.1.2 çForeman çQuality çControl ç 

Mass çproduction çwas çthe çmain çreason çfor çthe çemergence çthe çforeman 

çquality çcontrol, çwhich çwas çdeveloped çbetween ç1900 çand ç1918. çMass 

çproduction çis çcharacterized çby çthe çdivision çof çlabor, çspecialization çof 

çskills çand çstandardization. çThe çclassical çmanagement çapproach çknown 

ças çthe çscientific çmanagement çmethod çwas çinitiated çby çFredrick 

çTaylor çand çbecame çvery çpopular. çThe çforeman çgrouped çthe çworkers 

çperforming çsimilar çtasks çunder çhis/her çsupervision çand çhe/she çtook 

çfull çresponsibility çfor çthe çquality çof çall çworks çdone çby çthe çgroup. 

1.1.3 çInspection çQuality çControl ç 

The çphase çof çinspection çor çtesting çquality çcontrol çwas çdeveloped 

çduring çthe çWorld çWar çI. çBy çWorld çWar çII, çthe çmanufacturing 

çsystem çhad çbecome çmore çcomplex çand çlarge çnumbers çof çworkers 

çwere çreporting çto çeach çforeman çwho çcould çquite çeasily çhave çlost 

çcontrol çof çthe çwork. çAs ça çresult, çit çwas çnecessary çto çengage çfull- 

çtime çquality çinspectors. çQuality çinspection çwas çadopted çto çseparate 

çnon-conforming çparts, çand çso çthe çterm ç"quality" çmeant çinspection, 

çand çusually çquality çinspected çduring çthe çproduction çprocess çitself ç 

In çthis çera çof çmass çproduction, çall çfinished çproducts çwere çexamined 

çfor çdefects çto çensure çquality. çthey çstated çthat çquality çmanagement 

çstarted çwith çsimple çinspection-based çsystems çin çwhich çthe çproduct çis 

çinspected çand çcompared çwith çspecified çrequirements çto çcheck çits 
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çconformity. çThis çmeans, çquality çmeasurement çat çthat çtime çfocused 

çon çthe çinspection çprocess çby çeliminating çbad çproducts, çand çdepended 

çon çrandom çinspection. Ç 

 

1.1.4 çStatistical çQuality çControl ç 

During çthe çperiod çbetween ç1937 çand ç1960, çstatistical çquality çcontrol 

çreached çits çpeak. çThere çbecame çan çincreased çneed çfor çquality 

çinspection çin çthe çlate çmass çproduction çera çbecause çthe çvolume çand 

çvariety çof çcomponents çincreased çdramatically. çOwing çto çthe çhuge 

çcosts çinvolved çin çquality çinspection, çTaylor's çscientific çmanagement 

çapproach çbecame çinappropriate. çStatistical çquality çcontrol 

çconcentrated çon çstatistical çtools çand çmade çthe çquality çinspection 

çdepartment çmore çefficient çcontributing çmost çin çsampling çinspection 

çrather çthan çcomplete çinspection. çIts çslow çgrowth çwas çnot çdue çto çits 

çdevelopment çof çtechnical çand çstatistical çideas çmaterial çcontrol, 

çdesign çcontrol çand çbusiness çability. ç 

1.1.5 çTotal çQuality çControl ç(TQC) ç 

The çTQC çphase çstarted çin çthe ç1960. çFeigenbaum çwas çthe çfirst çexpert 

çwho çused çthe çTQC çterm. çHe çconsidered çthat ç"control çmust çstart 

çwith çthe çdesign çof çthe çproduct çand çend çwhen çthe çproduct çhas çbeen 

çplaced çin çthe çhands çof çcustomers çwho çremain çsatisfied". çThere çare 

çmany çelements çsuch ças çsupplier çdevelopment çrelationships, çpeople 

çempowerment çand çteamwork çthat çare çconsidered ças ça çpart çof çthe 

çTQM çconcept, çbut çnot çincluded çin çTQC. ç 

1.1.6 çTotal çQuality çManagement ç(TQM) ç 

TQM çevolved çin çthe ç1980s çand çbegan çto çhave ça çmajor çimpact çon 

çmanagement çand çengineering çapproaches çto çlong-term çsuccess 

çthrough çcustomer çsatisfaction. çIt çis çbased çon çthe çparticipation çof çall 

çmembers çof çan çorganisation çin çimproving çprocesses, çproducts, 

çservice çand çthe çculture çin çwhich çthey çwork. çGarvin ç(1984) çoutlined 

çthe çevolution çof çTQM ças çthe çoutcome çof çfour çmajor çeras çof 

çdevelopment. çHe çillustrates çthe çevolutionary çprocess çwhere çquality 
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çhas çmoved çfrom çan çinitial çstage çof çinspecting, çsorting çand 

çcorrecting çstandards çto çan çera çof çdeveloping çquality çmanuals çand 

çcontrolling çprocess çperformance. çThe çthird çstage çregards 

çcomprehensive çmanuals çincluding çareas çof çan çorganization çother çthan 

çproduction, çand çthe çuse çof çstandard çareas çof çan çorganization çother 

çthan çproduction, çand çthe çuse çof çstandard çtechniques çsuch ças 

çstatistical çprocess çcontrol ç(SPC). 

1.2. çBenefits çexpected çto çbe çrealized çfrom çTQ çand çTQM: 

include çthe çfollowing: 

• çimproving çthe çquality çof çproducts çand çservices çto çmeet çcustomer 

çneeds; 

• çincreasing çthe çproductivity çof çmanufacturing çprocesses çand 

çcommercial çbusinesses; 

• çreducing çmanufacturing çand çservice çcosts; 

• çdetermining çand çimproving çthe çmarketability çof çproducts çand 

çservices; 

• çreducing çconsumer çprices çof çproducts çand çservices; 

• çensuring çon-time çdeliveries çand çavailability; 

• çassisting çin çthe çmanagement çof çan çenterprise. 

Total çquality ças ça çstrategy çcan çbring çbetter çquality, çprice, çdelivery, 

çsales, çgrowth çand çprofitability, çleading çto çeconomic çprosperity. 

1.3.TQM çpractices: 

Research on quality management (QM) and TQM has come out with a 

number of dimensions on TQM. For example, in a study conducted by Ooi 

et al. (2011) with the aim to explore the relationship between TQM 

practices and customer satisfaction and service quality in Malaysian small 

service organizations, the study developed a research model consisting of 

six TQM practices. They were: leadership, strategic planning, customer 

focus, human resource focus, information and analysis, and process 

management.  

Samat et al. (2006) identified, validated and tested seven constructs of TQM 

through an empirical survey of 175 service firms in Malaysia. The results 
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showed that employee empowerment, continuous improvements, 

information and communication, have positive effects on service quality.  

 

 

 

 

 

Figure ç01. çTotal çQuality çManagement çPractices ç(TQMP) 

 

Kumar çet çal. ç(2011) çidentified çmanagement çcommitment; çcustomer 

satisfaction; çcontinuous çimprovement; çteamwork; çemployee’s 

empowerment; çtraining; çfeedback; çand çeffective çcommunication ças few 

success çfactors çfor çboth çmanufacturing çand çservice çindustries. ç 

Moreover, çfrom çthe çextant çliterature çreview, çit çwas çfound çthat 

different çstudies çhave çprovided çdifferent çsets çof çpractices, çbut çno 

study çhas çidentified ça çcommon çset çof çpractices çfor çsuccessful 

implementation çof çTQM çfor çbetter çresults ç(Talib çet çal. ç2011). çThis 

study çutilizes ç17 çTQM çpractices çidentified çby çTalib çet çal. ç(2011) çfor 

service çindustries çand çthrough çthe çextant çliterature çreview çwhich çare 

frequently çoccurring çin çthe çTQM çliterature. çThe çdetailed çdescription of 

each çTQM çpractice çcan çbe çfound çin çTalib çet çal. ç(2011). 
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1.4. çTQM çFactors: 

Factors çhere çcan çbe çdefined ças ça çset çof çlatent çvariables çwhich 

çcannot çbe çmeasured çdirectly. çFor çexample, çSupplier çquality 

çmanagement çis ça çcritical çfactor çwhich çis çnot çdirectly çmeasurable. çTo 

çmeasure çthis çfactor, çwe çhave çto çuse çsome çvariables çsuch ças 

çcompany’s çlong-term çcooperative çrelation çwith çsupplier, çfeedback çon 

çthe çperformance çof çsupplier çproduct çetc. çThese çvariables çare 

çexpressions çof çSupplier çquality çmanagement. çFor çfield çstudy, çeach 

çvariable çis çmeasured çwith çan çitem çin ça çscale. çThe çitem çin çscale 

çshould çsufficiently çspan çthe çscope çof çthe çconstruct çfor çthe çcontent 

çvalidity ç(Lawshe, ç1975). 

Literature çreview çshows çthat çAnderson çand çSchroeder ç(1994) çmade 

çthe çfirst çeffort çof çsynthesizing ça çtheory çof çquality çmanagement çfrom 

çresearch çbase çon çDelphi çmethod, çcarried çout çboth çon çacademic çand 

çon çmanagers çclosely çrelated çwith çquality çand çusing çquestions çrelated 

çto çDeming’s ç14 çprinciples. çThey çproposed çseven çconcepts: çforward-

looking çleadership, çinternal çand çexternal çcooperation, çlearning, 

çadministrative çprocesses, çcontinuous çimprovement, çemployee’s 

çperformance çand çcustomer çsatisfaction. çHowever, çthis çwork çis çnot 

çgenerally çaccepted çbecause çit çsuffers çfrom çan çabsence çof çsystematic 

çscale çdevelopment, çcontent çvalidity çand çempirical çvalidation. çIn çthis 

çresearch çstudy, çthe çcritical çfactors çdeveloped çby çDas çet çal. ç(2006) 

çhave çbeen çfollowed. çAccording çto çthe çliterature çstudy, çthe çfollowing 

çfactors çwere çidentified çbased çon çcontent çvalidity: 

 

I. çTop çManagement çcommitment 

II. çSupplier çquality çmanagement 

III. çContinuous çimprovement 

IV. çProduct çinnovation 

V. çBenchmarking 

VI. çEmployee çinvolvement 

VII. çReward çand çrecognition 

VIII. çEducation çand çtraining 

IX. çCustomer çfocus 

X. çProduct çquality 

1.5. çTotal çQuality çManagement çModels: 
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According çto çeffective çand çbasic çfactors çof çTotal çQuality 

çManagement çand çtheir çrelationship, çsome çmodels çand çpatterns çare 

çdesigned çwhich çusing çthem çcan çbe ça çuseful çguide çfor çestablishing 

çand çrunning çTotal çQuality çManagement çin çorganization. çAs çin 

çconditions, çsome çmodels çare çthe çprerequisite çand çbasic çcondition çof 

çrunning çTQM. çThe çmost çimportant çpatterns çthat çdescribing çeffective 

çand çbasic çfactors çof çTotal çQuality çManagement çare ças çbellows. 

1.5.1 çMalcolm çBaldrige çTotal çQuality çManagement çModel: 

Balding çTotal çQuality çManagement çmodel çus çone çof çthe çfamous çone, 

çpresented çin ç1987 çand çit çaim çis çguarantee çquality ças ça çmain 

çcomponent çof çcompetition çand çunderstanding çnecessities çof çbetter 

çperformance çin çorganization. çThis çmodel çconsists çof ç7 çcomponents 

çand çtheir çrelationships çare çshown çin çthe çfollowing çcharts ç(Rao ç& 

çLawrence,1996). 

the çtop çmanager çleader çin çthis çmodel çis çpresenting ça çclear çimage çof 

çcustomers çqualitative çvalues, çmerging çthese çvalues çin çmanagement 

çsystem çand çresponding çsocial çresponsibilities. çfrom çdata çand çanalyze 

çpoint çof çview, çthe çaim çof çusing çdata çis çdirecting çtop çquality çand 

çimproving çcompletion çperformance. çHowever, çthe çinformation çmust 

çbe çenough çto çbe ça çsuitable çsupport çfor çmanagement çdecisions çabout 

çimproving çattention çto çcustomer, çproducts, çservices çand çinternal 

çprocesses. çQuality çstrategic çplanning çneed çsetting çand çmerging 

çqualitative çnecessities çin çall çworking çunits. çIn çhuman çresource 

çmanagement, çemphasis çis çon çusing çstaff çcapabilities çcompletely çto 

çfollow çorganization çqualitative çgoals çand çproviding ça çsuitable 

çenvironment çfor çcooperation çof çall çstaff çin çorganization’s çgrow çand 

çimprovement. çBy çprocess çmanagement, çwe çmean çsetting çand 

çdirecting çsystematic çprocesses çused çin çhigher çlevels çof çquality çand 

çperformance. çMain çcomponents çof çprocess çmanagement çinclude 

çdesigning, çprocess çquality çmanagement çin çall çworking çparts, 

çimprovement çof çquality çsystem çand çquality çevaluation. çQualitative 

çand çoperational çresults çdeal çwith çreformation çin çquality çlevels çand 

çoperational çperformance, çcurrent çquality çand çperformance çlevel çwith 

çrespect çto çother çcompetitors. çPaying çattention çto çcustomers çinclude 

çrelationship çwith çcustomer, çknowing çhis çneeds çand çmain çfactors çof 
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çcompetition çinclude çmethods çof çdetermining çcustomer’s çsatisfaction 

çand çcomparing çthese çaspects çto çother çcompetitors. 

 

 

1.5.2 çTotal çQuality çManagement çmodel çof ç(P.R.T.M): 

P.Robin,Tood çand çMs, çGrath çin çtheir çmodel çevaluated çthe çreasons çof 

çTQM çfailing çin çorganization çand çreported çthe çsuccessful çfactors ças 

çfollows: çstaff çcooperation, çstaff çdelegation, çteam çworking çor 

çemphasis çon çprocesses, çexternal çpatterning çof çprocesses, çrole çof çtop 

çmanagement çin çquality, çclear çand çrapid çreporting çand çstaff 

çempowerment ç(Pitiglio çet çal ç,1995) çIn çthese çstudies, çreasons çsuch ças 

çmanagers çand çstaff çresistance çagainst çchange, çunclear çscientific çgoals 

çinside çthe çorganization, çtoo çmuch çinvestment çwith çlong-term çtime 

çand çunknown çreturns, çalso çineffective çcooperation çof çstaff çand 

çpersonnel çare çconsidered. 

1.5.3 çZaeeri’s çTotal çQuality çManagement çModel: 

Zaeeri, çFrom çMalaysia, çin çbook” çpatterning çis çthe çbest çexercise” 

çexplains çthe çbasic çand çeffective çfactors çin çTotal çQuality 

çManagement çfor çcomparison çin çinternational çlevel. çHe çin çthis çbook 

çexpress çthat çthese çfactors çare çapplied çin çorganizations çand çin 

çdifferent çlevels. çBasic çfactors çof çTotal çQuality çManagement çfrom 

çZaeeri çpoint çof çview çare ças çfollows: ç(Zaire ç& çHassan,1986) 

çManagement çcommitment, çCustomer çfocus, çSupplier çRelation, 

çTraining, çEmployee çfocus, çQuality çMeasurement, çProcess 

çImprovement, çZero çDefects. 

1.6. çTQM çand çOrganizational çModels: 

Quality çmanagement çis çrather çpractically çoriented. çIn çan çeffort çto 

çbridge çthe çgap çbetween çTQM çpractice çand çmanagement çtheory, 

çSpencer ç(1994) çexamined çthe çrelationship çof çTQM çto çthree çtypes çof 

çorganizational çmodels çin çmanagement çtheory: çmechanistic, çorganismic, 

çand çcultural. çIn çshort, çthe çmechanistic çmodels çcan çbe çregarded ças 

çapproaches çin çwhich çefficiency, çconformity, çand çcompliance çare 
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çimportant. çSpencer ç(1994) çdefined çTQM ças ça çspiritual çdescendent çof 

çthe çmechanistic çmodel çto çemphasize çthe çevident çmechanistic 

çinfluence çon çTQM. çAn çexample çof çthis çinfluence çis çthe çconcept çof 

ç“management çby çfact” çin çTQM çand çin çmechanistic çmodels çmore 

çgenerally. çThe çorganismic çmodels çcan çbe çcharacterized ças 

çcontingency çapproaches, çindicating çthat çthe çorganization’s çsituation 

çdictates çthe çcorrect çmanagement çapproach. ç 

Spencer ç(1994) çfound çthat çmany çTQM çideas çwere çassociated çwith 

çsuch çorganismic çmodels, çbecause çmanagerial çmeasures çon çquality 

çmanagement çare çto çbe çtailored çto çthe çindividual çorganization. çThe 

çthird çorganizational çmodel, çthe çcultural çmodel, çresembles ça çmore 

çconstructivist çapproach. çThe çcultural çmodel, çfor çinstance, çaims çfor 

çconstituent çsatisfaction çrather çthan çcustomer çsatisfaction. 

çOrganizations çare çseen ç“as ça çcollection çof çcooperative çagreements 

çentered çinto çby çindividuals çwith çfree çwill”. çSuch ça çmodel çthus 

çbroadens çthe çtraditional çcustomer çfocus çin çquality çmanagement çinto 

ça çstakeholder çfocus. 

1.7. çDifficulties çof çTQM çimplementation: 

The çimplementation çof çTQM çprogrammes çseems çto çrequire çvery 

çradical çreforms, çsometimes çinsurmountable, çin çbasic çorganizational 

çareas çsuch ças çculture çand çleadership çstyles. çSome çempirical çresearch 

çcarried çout çfrom çthe çpoint çof çview çof ç“Organizational çEcology” 

çshows çthat çinnovations ç– çfor çTQM çthis çmeans çinnovation çin 

çorganization çmanagement ç– çaffect çkey çorganizational çaspects çsuch ças 

çstrategy, çstructure çand çculture, çthese çbeing çspecifically çthe çaspects 

çwhich çoffer çthe çmain çrisks çto çsurvival. çThere çcan çalso çbe çsome 

çopposition çto çadopting çthese çinnovations, çeven çif çtheir çexpected 

çvalues çare çpositive çfor çthe çorganization ç(Singh, çTucker, ç& çHouse, 

ç1986). 

Other çauthors ç(see çCarman, ç1993) çpoint çout çthat çmany çorganizations 

çwill çshow çsome çresistance çto çtrying çout çbasic çreforms ç– çeven çif 

çimprovement çin çorganizational çperformance çor çfulfilment çis çexpected 

çfrom çthem ç– çeither çdue çto çtheir çreticence çto çtaking çrisks, çtheir 

çexpectations çthat çthe çstrategies çfollowed çat çpresent çwill çbear çfruit ça 



 
                                       RAFFAR ABDELKADER EL AMIR  

368 

 

çlittle çlater çor çtheir çfear çof çfacing çthe çmess çbrought çabout çby çsuch ça 

çchange. 

An çanalysis çfounded çon çthe ç“Resources-based çTheory” çalso 

çcorroborates çthe çformer çidea çof çimplementation çdifficulties, 

çsuggesting çthat çmany çcompanies çwhich çare çpotential çadopters çof 

çTQM çprogrammes çmay çfind çit çdifficult çto çimitate çthese çprogrammes 

çdue çto çvarious çfactors çwhich çinclude çthe çsocial çcomplexity çof 

çcertain çorganizations, çthe çuncertainty çabout çthe çcause-effect 

çrelationship çbetween çimplementing çTQM çand çthe çorganizational 

çperformance ç(causal çambiguity), çthe çtime çrequired çto çunderstand çand 

çassimilate çthe çnew çprogramme çand çits çsubsequent çcost, çand çso çon 

ç(Barney, ç1986). çBesides, çmany çmanagers çmay çnot çmake çup çtheir 

çminds çto çimplement çTQM çin çtheir çorganization çon çthe çgrounds çof 

çshortage çof çhuman çand/or çfinancial çresources. çThey çmay çunderstand 

çthe çadvantages çof çemployees’ çempowerment, çquality çteams, 

çsuggestion çsystems çand çtraining çprogrammes, çand çso çforth, çbut 

çmight çfind çthem çcompletely çimpossible çto çimplement çin çtheir 

çcompany çwith çthe çresources çthat çare çavailable çthere. 

In çthis çsense, çYoung ç(1992) çadduces çthat çcompanies çare çnot çvery 

çlikely çto çadopt çcertain çpractices çrelated çto çTotal çQuality çboth 

çsuccessfully çand çin çthe çshort çterm çif çthe çfollowing çsituations 

çcoincide: ç(1) çEmployees çthat çare çnot çreally çdisciplined çin çtheir çwork. 

ç(2) çAbsence çor çlack çof çorientation çtowards çteamwork. ç(3) çLack çof 

çcultural çor çdemographic çhomogeneity. ç(4) çPreference çfor çfixed 

çworking çrules çand çlittle çinitiative. ç(5) çPoor çopinion çor çacceptance çof 

çtraining. ç(6) çStaff çmembers çgenerally çunaccustomed çto çrelating çsalary 

çand çfulfilment çof çthe çcompany’s çperformance çor çresults. 

2. çTQM çand çSix çSigma: ç 

2.1 çSix çSigma çConcept: ç 

The çSix çSigma çis ça çmethodology çthat çblends çtogether çmany çof çthe 

çkey çelements çof çpast çquality çinitiatives çwhile çadding çits çown çspecial 

çapproach çto çbusiness çmanagement, çand çthe çmain çgoal çof çSix çSigma 

çis çto çreach ç3.4 çdefects çper çmillion çopportunities çover çthe çlong çterm. 

çThe çSix çSigma çmethodology çfocuses çon çcustomer çknowledge çby 
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çtranslating çcustomer çneeds çand çexpectations çinto çareas çfor 

çimprovement. ç 

The çSix çSigma çis ça çstatistical çconcept çthat çmeasures ça çprocess çin 

çterms çof çdefects. çAchieving çSix çSigma çmeans çthe çprocesses çare 

çnearly çperfect. çIn çits çbusiness çuse, çit çindicates çdefects çin çthe çoutputs 

çof çprocess, çand çhelps çorganization çunderstand çhow çfar çthe çprocess 

çdeviates çfrom çperfection. çSix çSigma çhas çbeen çconsidered ças ça 

çphilosophy çthat çemploys ça çwell-structured çcontinuous çimprovement 

çmethodology çto çreduce çprocess çvariability çand çdrive çout çwaste 

çwithin çthe çbusiness çprocesses çusing çstatistical çtools çand çtechniques 

ç(Antony çand çBañuelas, ç2002). ç 

The çterm çSix çSigma çis çmore çrelated çto çeliminating çthe çdefects, çand 

çif çthe çorganizations çunderstand çthe çconcept çvery çwell, çso çthese çwill 

çlead çto çdetects çdefects çand çhence çincrease çtheir çprofits. çIn ça çstudy 

çcarried çout çBanuelas, çAntony ç(2004), çone çof çtheir çconclusions çwas 

çthat çthe çSix çSigma çhas çbeen çembraced çin çmany çcompanies ças çthe 

çnew çbusiness çstrategy. çIt çis çfocused çon çimproving çprocesses çby 

çeliminating çvariation çusing ça çwell-structured çmethodology. 

2.2 çTQM çvs. çSix çSigma: ç 

In ça çstudy çconducted çby çAntony ç(2007), çit çis çdiscussed çwhether çSix 

çSigma çis ça çmanagement çfad çor ça çfact. çAntony’s çconclusion çfound 

çthat çSix çSigma çwill çbe çaround ças çlong ças çit çcontinues çto çyield 

çmeasurable çbottom-line çresults çin çorganizations. çAlthough çthe çnumber 

çof çapplications çof çSix çSigma çin çmanufacturing çcompanies çhas çgone 

çdown ça çgreat çdeal, çSix çSigma çin çother çareas çsuch ças çfinance, 

çhealthcare, çIT çand çbanking çhas çgone çup çsignificantly çin çrecent çyears. 

Figure02. çsix çsigma çDMAIC çprocess 
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The çSix çSigma çmethodology çconsists çof çfive çphases, çwhich çare 

çknown ças ç(DMAIC): ç 

o Define çthe çprojects, çthe çgoals, çand çthe çdeliverables çto 

çcustomers ç(internal çand çexternal) ç 

o Measure çthe çcurrent çperformance çof çthe çprocess ç 

o Analyze çand çdetermine çthe çroot çcauses çof çthe çdefects. ç 

o Improve çthe çprocess çto çeliminate çdefects. ç 

o Control çthe çperformance çof çthe çprocess. ç 

There çis çlogic çbehind çthe çfive çphases, ças çSix çSigma çinvolves ça 

çnumber çof çstatistics çand çequations, çbut çit çis çnot ça çstatistical 

çprogram; çrather çit çshows çhow çto çuse çstatistics çand çhow çto 

çunderstand çtheir çvalue, çin çorder çto çmake çrational çand çmeasurable 

çdecisions çabout çbusiness çprocesses. çMany çorganizations çworldwide 

ç(manufacturing çcompanies, çservice-oriented çcompanies, çsmall çand 

çmedium-sized çenterprises ç(SMEs) çhave çimplemented çSix çSigma çand 

çachieved çremarkable çimprovements çin çtheir çmarket çshare, çcustomer 

çsatisfaction, çproduct çreliability çand çservice çquality çwith çimpressive 

çfinancial çsavings ç(Harry çand çSchroeder, ç2000). çOn çthe çother çhand, 

çsome çresearchers çhave çopposed çthe çSix çSigma; çGardner ç(2002) 

çopposes çthe çSix çSigma's çdefine-measure-analyze- çimprove–control 

çincremental çapproach çto çthe çradical çapproach çof çreengineering. ç 

The çmajor çdifference çbetween çSix çSigma çand çTotal çQuality 

çManagement ç(TQM) çis çthat çSix çSigma çincorporates çcontrol çphase 

çwith çongoing çchecks çin çorder çto çensure çthat çonce çimprovements çare 
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çachieved, çthey çare çnot ça çone çtime çor çtemporary çphenomenon, çbut 

çmaintained çover çtime. çAccording çto çScarnati çand çScarnati ç(2002), 

çSix çSigma çis çan çindustry çstandard çfor çdefect çfree çproducts. çThe çSix 

çSigma çcan çbe çused çto çimprove çan çexisting çprocess çto çcreate ça çnew 

çproduct çor çprocess. 

2.3 çQUALITY çMANAGEMENT çAND çSIX çSIGMA: ç 

It çis ça çbusiness çmanagement çplan çwhich çintends çat çenhancing çthe 

çquality çof çprocesses çby çreducing çand çultimately çremoving çthe 

çvariations çand çerrors. çMotorola çintroduced çthe çconcept çof çSix çSigma 

çin ç1986, çbut çwas çJack çWelch çpopularized çit, çwhich çincluded çthe 

çpolicy çin çhis çbusiness çprocesses çat çGeneral çElectric. çQuality çplays ça 

çsignificant çrole çin çthe çsuccess çof ça çcompany. çSix çSigma çmake çsure 

çbetter çquality çof çgoods çby çeliminating çthe çimperfections çin çthe 

çsystems çand çprocesses. çIt çis ça çprocess çwhich çsupports çin çenhancing 

çon çthe çwhole çsystem çand çprocesses çby çrecognizing çand çultimately 

çeliminating çthe çobstacles çwhich çmight çprevent çthe çcompany çto çarrive 

çat çthe çperfection çlevels. çCompanies çapplying çSix çSigma çgenerate 

çparticular çlevels çfor çworkers çinside çthe çorganization. çThese çlevels 

çare çtermed ças: ç―Green çbelts‖, ç―Black çbelts‖ çand çso çon. çPersons 

çqualified çwith çany çof çthese çbelts çare çspecialists çin çsix çsigma çprocess. 

çAs çper çSix çSigma çany çprocess çthat çdoes çnot çdirect çto çclient 

çsatisfaction çis çtermed ças ça çdefect çand çhas çto çbe çabolished çfrom çthe 

çsystem çto çmake çsure çbetter çquality çof çgoods çand çservices. çEach 

çcompany çstruggles çhard çto çsustain çoutstanding çquality çof çits çproduct 

çand çthe çprocess çof çSix çSigma çmake çsure çthe çsame çby çeliminating 

çdifferent çerrors çand çdefects çwhich çarrive çin çthe çpath çof çclient 

çpleasure. çSix çSigma çwas çoriginated çin çmanufacturing çprocesses çbut 

çat çthe çpresent çit çdiscovers çit çuse çin çother çareas ças çwell. çAppropriate 

çresources çand çbudgets çrequired çto çbe çallocated çfor çthe 

çaccomplishment çof çSix çSigma çin çcompanies. ç 

Figure ç03. çsix çsigma çmethods 
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Two çSix çSigma çmethods çare: ç 

 DMAIC ç 

 DMADV ç 

Existing çbusiness çpractices çare çtaken çcare çby çDMAIC. çCreating çnew 

çstrategies çand çpolicies çare çtaken çcare çby çDMADV ç(Saxena& 

çRao,2019). 

2.4 çFIVE çPHASES çOF çDMADV: ç 

D ç- çDefining çthe çProblem. çVarious çproblems çwhich çneed çto çbe çtaken 

çcare çof çare çevidently çdefined çin çthe çprimary çphase. çResponses çare 

çobtained çfrom çclients ças çto çwhat çthey çexperience çabout ça çspecific 

çgood çor çservice. çTo çcomprehend çproblem çpart çand çtheir çroot çcauses 

çresponses çare çcautiously çobserved. Ç 

Figure ç04. çSix çsigma çDMADV çprocess 
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M ç– çGauge çor çmeasure çand çfind çout çthe çmain çpoints çof çthe çexisting 

çprocess. çEmployees çcollect çrelevant çdata çonce çthe çproblem çis 

çidentified, çwhich çwould çprovide çan çinsight çinto çpresent çprocesses. ç 

A ç- çAnalyze çthe çdata. çThe çinformation çgathered çin çthe çnext çstage çis 

çmeticulously çconfirmed. çThe çroot çcause çof çthe çimperfections çis 

çcautiously çconsidered çand çexamined ças çto çdiscover çout çhow çthey çare 

çinfluencing çthe çwhole çprocess. ç 

I ç- çImprove çthe çexisting çprocesses çdepending çon çthe çstudy çand 

çexamination çdone çin çthe çprior çstage. çAttempts çare çdone çto çgenerate 

çnovel çprojects çwhich çwould çmake çsure çbetter çquality. ç 

C ç- çControl çthe çprocesses çso çthat çthere çare çno çfurther çdefects 

ç(Saxena& çRao,2019). 

III. çCONCLUSION 

Kaizen çis çexplained ças ça çconstant çattempt çby çall çemployees çto çmake 

çsure çenhancement çof çall çsystem çand çprocesses çof ça çparticular 

çcompany. çJapanese çpeople çgive çmuch çimportance çto çthe çprocess çof 

çKaizen. çIt çhelps çJapanese çcompanies çto çoutperform çall çother çrivals 

çby çfollowing çdefinite çset çstrategies çand çconventions çto çget çrid çof 

çimperfections çand çmake çsure çlong-term çhigher çquality çand çultimately 

çclient çsatisfaction. ç―Change çis çfor çgood‖ çis çthe çbasic çprinciple çof 

çKaizen. çKaizen çdenotes ç―continuous çimprovement çof çprocesses çand 

çfunctions çof çan çorganization çthrough çchange‖. çKaizen çbrings çnonstop 

çlittle çenhancements çin çthe çwhole çprocesses çand çultimately çaspires çto 

çcompany’s çsuccess. çJapanese çbelieve çthat çseveral çsmall çincessant 

çchanges çin çthe çpolicies çand çsystems çbring çefficient çresults çthan ça 

çsmall çnumber çof çmajor çchanges. çKaizen çprocess çtargets çat çnonstop 

çenhancement çof çprocedures çin çmanufacturing çsector ças çwell ças çin çall 

çother çdepartments ças çwell. çRealizing çKaizen çtools çis çthe çliability çof 

çevery çmember çwho çis çdirectly çconnected çwith çthe çcompany. çEvery 

çperson, çirrespective çof çlevel çin çthe çhierarchy çrequires çcontributing çby 

çadding çin çlittle çupgrading çand çmodifications çin çthe çsystem. ç 

Six çSigma çhas çthe çfollowing çmain çcomponents ç(Saxena& çRao,2019): ç 
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 Teamwork ç 

 Personal çDiscipline ç 

 Improved çMorale ç 

 Quality çCircles ç 

 Suggestions çfor çImprovement. 
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