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Jakosc

* Wszystkie definicje jakosci mozna przydzieli¢
do jednej z dwoch interpretacji:
— wartosciujgcej (oceniajgcej, preferencyjnej),
— niewartosciujgcej (opisowej, nieoceniajgcej).



Jakosc

Definicje

wartosciujgce Definicje
niewartosciujgce




stopien
zblizenia do
doskonatosci

przydatnosé

Niezawodnosc do uzytku

zgodnosc z spetnienie
wymaganiami oczekiwan




doskonatos¢

(7218
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warto

zgodnosc ze
specyfikacja

spetnienie lub
przewyzszenie
oczekiwan
klienta

korzysci marketingowe i etyczne,
jednoznacznie rozpoznawany symbol
bezkompromisowych standardow i
wysokich osiggnieé

koncepcja wartosci wykorzystuje wiele
atrybutow jakosci, skupia sie na
efektywnosci organizacji, umozliwia
poréwnania miedzy obiektami oraz w
czasie

umozliwia precyzyjne mierzenie,
prowadzi do zwiekszenia sprawnosci,
powinna wymuszac analize potrzeb
klienta, wtasciwa definicja w przypadku
klientow instytucjonalnych

ocena dokonywana z punktu widzenia
klienta, mozliwe do zastosowania w
kazdej branzy, reaguje na zmiany
rynkowe

nie stanowig pomocy dla praktyki, sg
trudne w mierzeniu, atrybuty doskonatosci
mogaq sie zmienia¢ w czasie, muszg sie
znalez¢ klienci chcgcy ptaci¢ za doskonatosc

trudnos¢ w przypisaniu wartosci do
konkretnych elementéw produktu, jakos¢ i
wartos¢ nie sg fatwo przeliczalnymi
jednostkami

klienci nie interesujg sie wewnetrznymi
specyfikacjami, nie nadaje sie do
definiowania ustug, moze ograniczac
zdolnos¢ do adaptacji do innych warunkoéw,
specyfikacje mogg okazac sie
bezwartosciowe wobec szybkich zmian na
rynku, zorientowana do wewnatrz
organizacji

trudne w pomiarze, klienci czesto nie znajg
swoich oczekiwan, nieobiektywne sgdy
klientéw moga wptywac mylgco na wyniki,



Podejscie do jakosci

Y

Relacje Zbior
witasciwosci

Poziom Poziom
operacyjny taktyczny

A\



Definicje jakosci

* |stnieje wiele definicji jakosci, jednak w literaturze
najczesciej spotyka sie nastepujyce:
— wedtug J.M. Jurana jakosc¢ to zdatnosc¢ do uzytku,

— wedtug W. E. Deminga jakosc to zaspokojenie aktualnych i
przysztych potrzeb klienta,

— wedtug Armanda V. Feigenbauma jakos¢ to ogot
charakterystyk wyrobu lub ustugi w sferze marketingu,
projektowania i obstugi, dzieki ktérym uzytkowane wyroby
i ustugi spetnig oczekiwania klienta,

— wedtug P.B. Crosby'ego jakosc to zgodnosc¢ z wymaganiami,

— wedtug R. Flooda jakosc to spetnienie formalnych i
nieformalnych wymagan klientow, przy najnizszych
kosztach za pierwszym i kazdym nastepnym razem.



Etap globalnego (kompleksowego)
podejscia do zarzgdzania jakoscia

Etap kontroli
jakosci w produkcji
ENE]

Etap caveat emptor
(niech odbiorca
strzeze sie sam).

Etap Indywidualnej
kontroli jakosci

Etap globalnego

e Etap kontroli

procesow

jakoscig
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diagram karta arkusz
procesu kontrolna kontrolny
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Ishikawy Pareto dleiceram
punktowy
diagram

korelacji




Diagram procesu

operacja
proces

decyzja

operacja
proces

dane

operacja
proces

dokument

Zrédto: Zarzadzanie jakoscia, pod red. W. tadonskiego i K. Szottysek,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Wroctaw 2008
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rejestracja
uzytkownika

wybdr asortymentu
do zamoéwienia

r fo
platno$ci Nie
—karta
Nie dytow;

Tak

6r form
ptatnosci — za
obraniem

platnos§é Tak

potwierdzenie
zamoOwienia?

wysyika e-mailem
kopii zaméwienia
do klienta

zakup towaru
od dostawcy

Nie czy zaméwiony
towar jest

W magazynie

przygotowanie
| towaru do wysytki

platno$é zaplacono? wysylka towaru

Zrédto: Zarzadzanie jakoscia, pod red. W. tadonskiego i K. Szottysek,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Wroctaw 2008
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Karta kontrolna

- Punkt powyzej GLK
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Punkt ponizej DLK— .
GLO (UCL) - Gérna linia kontrolna

DLK (LCL) - Dolna linia kontrolna
LC -linia centralna

GLO - Gdrna linia ostrzegania
DLO - Dolna linia ostrzegania
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Rozregulowanie procesu
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Test 3. Sze$¢ kolejnych punktdw -
stale rosngcych lub malejgcych
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Test 2. Dziewigt kolejnych punktéw w strefie C
lub poza nig po tej samej stronie linil centrainej
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Test 4. Czternascie punktéw po kolei
przemiennie rosngcych i malejgcych



Rozregulowanie procesu
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Test 5: Dwa z trzech kolejnych Test 6: Cztery z pigciu kolejnych punktéw
punktéw w strefie A lub poza nig w strefie B lub poza nig
ucL 7————_———___ UCL 7—___—'—____—
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Test 7: Pigtnascie kolejnych punktéw Test 8: Osiem kolejnych punktéw po obu

w strefie C powyzej lub ponizej linii centrainej stronach linii centrainej lecz zaden w strefie C
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Arkusz kontrolny

* Na arkusze nanosi sie dane o zdarzeniach
ZWigzanych z rozpatrywanym wyrobem lub
procesem, w szczegolnosci o czestosci |
miejscu ich wystepowania



Arkusz sprawdzajacy

Wydzial .......... WS3... ... Symbol
wyrobu.... KRA2...... ... .

Data: ... .16.11.2005... ... ... .zzmana..1-2-3... ... ... ... ... ...
Symbol kontrolera. .. ... KJ3.......... ..

Rodzay wady Zlhiczema Razem
Jama skurczowa | ITIITIIIIT I 11
Niedolew I11 3
Pecherze IIIIT IIIIT ITIIT ITIOT IT 22
Przypalenie TTIIT TTIIT TTIIT 15
Zluszczenie IIIIT I 6
Pekniecie 11T 4
Deformacja ITIIT I11 8

SUMA 69




O Pracownik B

Rodzajwady Ilos¢ wyrobow niezgodnych Suma
Plama [T 0
Pekniecie [T TIIIT 14
Deformacija [T T | (JIIT T IO 25

Pracownik A




Diagram Ishikawy

Celem stosowania DI jest ustalenie przyczyn
pojawiajgcych sie problemow jakosciowych w
przedsiebiorstwie oraz graficzne
przedstawienie analizy wzajemnych powigzan
przyczyn wywotujgcych okreslony problem

[Hategon’a przyczyn] [Hategon’a przyczynj

— \\{
?’

[Hategon’a przyczyn] [Hategon’a przyczyn]




Kierownictwo

Technologia

Oznaczenie Za dui') Za mul.)
Brak miejsca zszycia ubytek  ubytek
Nie wprowadzone  dokumentacji materialu materiatu
poprawki na stanowisku Brak oznaczenia
znacznika )
Dokumentacja Zle oznaczenie Dwojenie
7 znik
Szycie T Zaduza  Za mala
pZs ilosé ilosé
Czas Cinienic scieniona  Scicniona
Zapewnienie P Czas podezas
odpowiednich ¢éwickowania  ¢éwickowania Scienianie
warunkoéw pracy fns .
¢ . ,(:‘ p b(c)) Cwiekowanie Brak
na stanow r ‘m " A
stanowisku roboczy Siegnli Essiia clementiw
cvklu Czas I'emperatura wauseilajseych
Magazynowanie  produkcyjnego termoformowania termoformowania . .
W Obnizona wytrzymalos¢
Organizacja . w miejscach zszycia
procesu Termoformowanie
produkeyjnego Uszkodzenie materialow
»| w miejscach zginania
. . . r
Konstrukcja  Jakosé Dostawca . 2 1 mle ScaCh Szyc
znacznika wyKkonania skory Wady skory
Konstrukcja

maszyn

Drgania

Jakosé Oswietlenie mechaniczne
i narzedzi skory Materialne
Doswiadczenie  Niewwaga Srodowisko
Konstrukcja Wilasnodci pracy
wykrojnika skary Umiejetnosci
s Halas Mikroklimat
» ; i starania
Konserwacja Dostawca Wady
materialdw materiatow Szkolenia Niestarannodé Wysilek Wydatek
rari PP statyezny energii
Awarle Jakos$¢ nici
i tkanin Monotonia
sztucznych pracy Obcigzenie fizyczne
Brak z
fstoniedi Wiasnosci Obciazenie
. ." materialu psychiczne Monotypowosé Wysilek
obslugi pracy dynamiczny
Warunki
wykonywania
czynnodci
I\jaszyna Material Czlowiek




Diagram Ishikawy

Reguta 6M+E

Man(czynnik ludzki)
Machine
(wykorzystywane
maszyny)

Material (tworzywa i
materiaty)

Method (metoda
wytwarzania)
Management (metoda
zarzgdzania)
Measurement (metoda
pomiaru)

Environment (czynniki
Srodowiskowe)

Place (miejsce)
Procedure (procedura)
People (ludzie)
Policies (polityka)

Uktad czynnikdw uczestniczacych
Reguta 4P

Reguta 4S

Surroundings
(otoczenie)
Suppliers (dostawcy)
Systems (systemy)
Skills (umiejetnosci)
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Histogram

* narzedzie do graficznego (wizualnego)
przedstawiania zmiennosci zbioru danych o
jakosci

e prezentuje dane w postaci rysunkowej, co

utatwia sformutowanie odpowiednich
wnioskow



Histogram
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Histogram
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Zrédto: http://www.strefa-iso.pl/pl,art,histogram



L5L Target LISL LsL Target usL

o072 934 09956 100,82 1020 103,2 1044 og 0 100 101 102
PROCES PRZESUNIETY (WADY) ZMIENNOSC ZA DUZA (WADY)
L5L Target LsL

a3,4 ag, 2 100,0 100,82 101,46
ZMIANA ROZKLADU (WADY)

Zrédto: http://www.strefa-iso.pl/pl,art,histogram
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diagram Pareto

W empirycznych problemach zazwyczaj okoto
20- 30% przyczyn decyduje o okoto 70-80%
skutkow (niewielka czesc¢ populacji grupuje
Znaczacy czesc wartosci cechy)



Pareto Chart of Late Arrivals by Reported Cause

168.0 100.0%
151.2 90.0%
134.4 80.0%
117.6 70.0%
100.8 60.0%
84.0 50.0%
67.2 40.0%
50.4 30.0%
33.6 20.0%
16.8 10.0%
0.0 0.0%

Traffic Child care Public Weather Overslept Emergency
transportation



