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dr Barbara Chomatowska

Warunki zaliczenia

Program wyktadu " §
srem WU

* Pojecie i rola jakosci, istota zarzgdzania jakoscia.

* Koncepcje zarzadzania jakoscia, etapy  rozwoju
* Egzamin podejscia do zarzadzania jakoscig.

» Zasady zarzadzania jakoscig.

* Egzamin zerowy na ostatnim wyktadzie e
* Systemy zarzadzania jakoscig.

* Na koricowg oceng beda miaty réwniez * Zarzadzanie jakoscia w cyklu Zycia produktu-
wptyw: obecnosé¢ na wyktadzie (listy podstawowe zasady i problemy.
obecnosci), aktywnosé na wyktadzie. » Narzedzia i metody wspomagajace zarzadzanie
jakoscia.

* Koszty jakosci.
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Literatura Wyktad nr 2

* Hamrol A., Mantura W., Zarzadzanie jakoscig. Teoria

 praktyka, Wydawnictwo Naukowe PWN. "Stwierdzilismy, ze tak jak inne wazne
7

Urbaniak M., Zarzadzanie jakoscig- teoria i praktyka,

Wydawnictwo Difin. idee, idea jakosci jest bardzo prosta.
+ Konarzewska-Gubata E., Zarzadzanie przez jako$c. Tak prosta, ze az trudna do
Koncepcje, metody, studia przypadkow,

zrozumienia."

Wydawnictwo UE im. Oskara Langego we Wroctawiu.
(Roger Hale, Dyrektor Naczelny Tennant Company, USA)

* Czasopisma: ,Zarzadzanie jakoscig”, ,Problemy
jakosci”, ,,ABC jakosci” i inne.

System dziatan projako$ciowych

Wozrost znaczenia problematyki jakosciowej W przedsiebiorstwie

* Wazrost znaczenia jakosci w walce konkurencyjnej (lokalnej, globalnej) oraz .
odkrycie mozliwosci poprawy efektywnosci gospodarowania w drodze
doskonalenia jakosci pracy, technologii i produktu.

* Spektakularne sukcesy przedsiebiorstw i gospodarek stosujgcych polityke
rozwoju projakosciowego.

* Szybki wzrost ilosciowy produkcji i dobrobytu spoteczeristw oraz nasycenie

Zaangazowanie kierownictwa (przywodztwo),
* Projakosciowa struktura organizacyjna,
* Odpowiedni system wynagrodzen (system

rynkéw produktami standardowymi, co powoduje wzrost wymagar oceniania pracownikéw)
jakosciowych. ’

+ Potrzeba ochrony $rodowiska i ograniczonych zasobéw naturalnych * Edukacja i rozwdj osobowy,
wywotujaca dziatania legislacyjne w tej dziedzinie. 4

« Rosnacy nacisk wielu organizacji (konsumenckich, ochrony $rodowiska, » System otwartej komunikacji,
certyfikacyjnych) na ciagta poprawe jakosci  funkcjonowania
przedsiebiorstw oraz jakosci produktow. . System Zapewnienia jakos’ci

* Wysublimowane wymagania nowoczesnych gatezi przemystu bedacych !
czynnikami  postepu  (przemyst rakietowy, jadrowy, zbrojeniowy, . System pomiaru ioceny 05|agn|e(’:

elektroniczny, telekomunikacja) itd.

P.Rogala
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Postrzeganie jakosci
Kodeks kréla Babilonii Hammurabiego
(XVIILw, p.n.e.)

Postrzeganie jakosci
poiotes (gr.); qualitas (fac.)

. . * Platon
»[...] Jesli lekarz zrobi petnoprawnemu

obywatelowi nozem 1z brazu ciezkg
operacje i spowoduje, ze petnoprawny
obywatel umrze albo za pomocg noza
z brazu otworzy tuk  brwiowy
petnoprawnego obywatela i zniszczy jego
oko, utng mu reke”.

Jakosc jako pewien stopient doskonatosci.

* Arystoteles
Jakos¢ to  zespdt swoistych  cech
odrézniajagcych dany przedmiot od innych
przedmiotow (to, co sprawia, ze rzecz jest
rzeczg, ktérg jest).

M. Ciejka, Teksty Zzrédtowe. Historia. Starozytnos¢i $redniowiecze.

Postrzeganie jakogci Jako$¢ w strukturach cechowych

i l Pierwsza generacja zarzadzania jakoscig
i\ '!,-v
* Organizacje cechowe wyksztatcity dobre wzorce
,Wihasciciela Tulskiej Fabryki Broni, projakosciowe, na ktdrych opierajg sig wspofczesne
Kornita Bietogazowa bi¢ batem i zestaé na modele zarzadzania jakosciag. Ocenie jakosci

podlegaty nie tylko produkty, ale takze procesy
wytwarzania, co mozna zaobserwowac w dzisiejszych
rozwigzaniach w dziedzinie zarzgdzania jakoscia.

roboty do Monastyru, poniewaz podlec
o$mielit sie dostarczyé wojsku ruskiemu

Ski . L L e
muszkiety kiepskiej jakosci * QOrganizacja cechowa charakteryzowata sie

Piotr | - car Rosji (1773) oryginalnym zarzgdzaniem skoncentrowanym na
odpowiedzialnosci kierownictwa (mistrza),
umiejetnosci pracy w zespole i wzajemnym zaufaniu

T. Sikora, Wybrane koncepcjei systemy zarzadzania jakoscig
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Jakos¢ po rewolucji przemystowej

W miejsce organizacji cechowych powstaty fabryki, w ktérych
nie byto warunkéw sprzyjajacych jakosci.

Niskoptatni i niewykwalifikowani pracownicy nie wykazywali
sie umiejetnoscia pracy zespotowej oraz dbatoscig o jakos¢.

Z tego okresu pochodzg poczatki znakowania wyrobdw.

Dawni rzemieslnicy stali sie mistrzami produkcji (dobierali
robotnikéw, podnosili ich kwalifikacje, ustalali kryteria
wynagradzania- co pozytywnie wptyneto na jakosé
oferowanych wyrobdw).

Z czasem pracochtonno$¢ odbioru jako$ciowego wyrobu
przekraczata mozliwosci czasowe mistrza. Dlatego powotano
stanowiska kontrolera-brakarza, podporzadkowanego
mistrzowi.

T. Sikora, Wybrane koncepcje i systemy zarzadzania jakdscig|

Kontrola techniczna
(Ql- quality inspection)

Szybki rozwdj przemystu i nacisk na wzrost wydajnosci
powodowaty trudnosci w osigganiu odpowiedniego poziomu
jakosci produkowanych wyrobow.

Najwazniejsza sprawa w zarzadzaniu staje sie kontrolowanie
(rozrasta sie aparat nadzorczy, kontrolny).

Mistrzowi podlegato zwykle 20-30 pracownikéw
produkcyjnych oraz 1-2 kontrolerdw (z oczywistych wzgledéw
sprawy kontroleréw byty czesto zaniedbywane).

Dlatego powstaje pion kontroli technicznej, na czele ktérego
staje kierownik dziatu kontroli technicznej (najwyzsza
instancjaw sprawach jakosci).

Pierwsze zespoty inspekcyjne powstaja w zaktadach Forda.

T. Sikora, Wybrane koncepcje i systemy zarzadzania jakdscig|

Statystyczna kontrola jakosci

Komérka kontroli technicznej ulega przeobrazeniom organizacyjnym.
Szersze spojrzenie na problematyke jakosci (nie tylko z technicznego
punktu widzenia, ale takze uwzglednianie dziatari profilaktycznych).
Odpowiedzialno$¢ za jakos¢ rozktada sie na jednostki wykonawcze
i zarzadcze, z wykorzystaniem metody samokontroli.

Coraz doskonalszy sprzet i metody weryfikacji poziomu jakosci wyrobéw.
Skracat sie czas wyprodukowania jednostki detalu, musiat sie wiec skréci¢
czas kontroli jakosci.

Odchodzenie od kosztownego systemu inspekcyjnego (petna kontrola) na
rzecz kontroli wyrywkowej (badanie préb losowych).

Najczesciej stosowang metodg kontroli byta statystyczna kontrola jakosci
(W.A. Shewhart).

T. Sikora, Wybrane koncepcje i systemy zarzadzania jakdscig|

Sterowanie jakoscig

Z czasem uznano, ze jakosci nie da sie ,wykontrolowac”, lecz nalezy jg
wytworzy¢.

Przejscie od systemu inspekcyjnego do systemu sterowania jakoscig
(kontrola surowcdéw i materiatéw wchodzacych do produkgji, regulacja
procesow).

W dobrym samopoczuciu pracownikdw widzi si¢ zrédto lepszej pracy.

W przedsiebiorstwach rozwija sie samokontrola, a takze system pracy
bezbrakowej (zero defektéw, dobrze za pierwszym razem — do it right the
first time- it’s up to you).

Zsynchronizowane oddziatywanie na catoksztatt czynnikéw decydujgcych
o jakosci wyrobu we wszystkich fazach procesu produkcyjnego.
Zarzadzanie  jakoscia  obejmuje  wigkszos¢  funkcji  zarzadzania
(kontrolowanie, korygowanie, planowanie i stymulowanie jakosci).

T. Sikora, Wybrane koncepcje i systemy zarzadzania jakdscig|
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Kompleksowe zarzadzanie jakoscig ’

Ewolucja w podejsciu do jakosci

TaM ‘ i ”v

* Zwraca sie uwage na koniecznos¢ zmiany orientacji na
rynkowga- wstuchiwanie sie w informacje pochodzace z rynku
przy jednoczesnym zapobieganiu niskiej jakosci, a nie jak
poprzednio na wykrywaniu niskiej jakosci.

* Klient w centrum.

* Odpowiedzialnos¢ i petne zaangazowanie kierownictwa
(zaangazowanie zaczyna sie od kierownictwa i jest
przenoszone na kazde stanowisko pracy, wszystkie wydziaty
i procesy)
* Wykorzystanie petnego zestawu funkcji  zarzadczych
w stosunku do obiektu zarzadzania, jakim jest jakos¢ “\epb“‘
(catosciowe traktowanie problemu jakosci). “\“&“"60\3
NageCh K. Lisiecka, Kreowanie jakosci

T. Sikora, Wybrane koncepcje i systemy zarzadzania jakoscig|

Postrzeganie jakosci

Ewolucja w podejsciu do jakosci . .
) Poael J Wazne uwagi

* Aby mowié racjonalnie o jakosci, nalezy podaé szeroki
kontekst sytuacyjny okreslajgcy: obiekt, do ktérego
jakos¢ sie odnosi, podmiot zainteresowany jakoscia,
charakterystyki oraz cechy stanowigce podstawe
wydawania sgdéw oraz faze zycia produktu, w ktérej
jakos¢ jest okreslana.

* Ocena jakosci powinna by¢ zawsze poprzedzona
zdefiniowaniem metod  wartosciowania cech,
okresleniem stosowanych skal pomiarowych.

* Ocena jakosci jest zawsze obarczona znaczacy dozg
subiektywizmu.

A.Hamrol A.Hamrol
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Aspekty postrzegania jakosci

*Wyréb materialny
*Ustuga

*Wytwor intelektualny
Dziatanie

Postac produktu

*Funkcjonalnos¢
*Ekonomicznosé¢
*Doktadnosci precyzja
wykonania

*Estetyka
*Niezawodnos¢
*Terminowos¢
*Trwatos¢

*Prestiz, marka
*Dostepnosc

Charakterystyki
i cechy brane pod
uwage

A.Hamrol

Aspekty postrzegania jakosci cd.

Podmiot
postrzegajacy
jakos¢

Faza zycia
produktu

A.Hamrol

«Klient
*Producent/dostawca

*Badania marketingowe
*Projektowanie produktu
*Projektowanie proceséow

*Realizacja (produkcja,
dostarczenie....)
*Uzytkowanie
«Utylizacja

Posta¢ produktu

*Wyréb materialny
*Ustuga

*Wytwor intelektualny
Dziatanie

Posta¢ produktu

Procesy - dzialania
prowadzace do powstania
wyrobu lub postugi

Jakosé finalna

oceniana przez
Klienta

Wiasciwosci wyrobu i ustugi

Wyrob

Materialna postac i policzalnos¢

Odtwarzalnos¢ wlasciwosci — pomiaru kaz-

Niematerialny (z zasady) charakter - usluga jest]
dzialaniem (procesem)

dej wlasciwosci mozna ywaé wielo-
krotnie

Mozliwos¢ produkcji na ,skfad”

Brak (zazwyczaj) bezposredniego kontaktu
producenta z klientem

Motzliwos¢ nabycia prawa wlasnosci do wy-
robu

Wiasciwosci

Ni $¢ - wynik ustugi moze przyjmowac]
roznorodne formy; moze by¢ wyrobem (np. budowal
domu), wytworem intelektualnym (porada prawna)

Brak motzliwosci wielokrotnego pomiaru wiasciwoscil
- ulotnos¢ ustugi

Nietrwalos¢ i brak mozliwosci magazynowania — nie
jest mozliwa produkcja ustug na ,sklad”

Zwiazek uslugi z osobg wykonawcy - ustugodawcal
i uslugobiorca wehodza w bezposredni kontakt, przy
czym wzajemna relacja nie daje si¢ reprodukowad
seryjnie, jak w procesach produkcji

Brak mozliwosci nabycia prawa wlasnosci do ustugi
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Cechy i charakterystyki

Wil
* Cechg jest kazdy mierzalny lub niemierzalny,
ale dajacy sie opisa¢ stownie , element
orzekajagcy o danym obiekcie (produkcie,

dziataniu) lub o jego wtasciwosciach.

* Charakterystyka jest zbiorem cech
powigzanych z pewng jednorodng
wiasciwosciag.

Klasyfikacja charakterystyk

* Fizyczne (mechaniczne, chemiczne),

* Sensoryczne (smakowe, wechowe, wzrokowe),

* Behawioralne (zyczliwos¢, empatia,
wiarygodnosc),

* Temporalne (dostepnosé, punktualnosc),

* Ergonomiczne (komfort, bezpieczenstwo)

* Funkcjonalne (osiagi).

Charakterystyki brane pod uwage przy ps
postrzeganiu jakosci wyrobu .

Zgodnos¢:
Estetyka (wyglad)

\ < \; Funkcjonalno$é
Ergonomicznosé¢

’7 Jednorodnos¢

Wadliwos¢

Niezawodnosé::

J Trwatos¢
Czas miedzy awariami
Naprawialnos¢

Stabilnoé¢

Proces realizacji wyrobu
=
O
o

Por. A. Hamrol

Charakterystyki brane pod uwage przy g
postrzeganiu jakosci ustugi B

Czas:

Informacja o czasie
/\ i miejscu $wiadczenia
\ Dostepnosé
(lokalizacja, czas

otwarcia)
Czasrealizacji

Ustuga

Profesjonalizm:

Kompetencje
\_/ Empatia
Uprzejmosé
’7 Wiarygodnos¢

Infrastruktura
Bezpieczeristwo

Proces realizacji ustugi

Por. A. Hamrol
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SERVQUAL

(A. Parasuraman, V.A. Zeithamal, L. Berry)

i

* Materialnos¢ (infrastruktura,
zachowanie personelu),

ubidr,

* Niezawodno$¢ (solidnosc),

* Czas reakgcji,

* Fachowosc i zaufanie personelu,
* Empatia

Model Kano

The KANO MODEL

“DELIGHT” Attributes...
. Add-on services, which one

herefore, they are not missed
— In case they are not offered.
However, these attributes
{j elight If they occur (e.g. 8 cup
of eoffes at the hairdresser). |
3_—~

b=

“LINEAR” Attributes...

—
~.the more, the better”, Le. these
attributss describe the area of
measuring customers’ expectations |
(e.g thequality and quantity of dishes 2

in 2 restaurant). 1

=

"MUST BE” Attributes..

-.anecessary site that
must b fulfilled. "Must be”
ateributes cause dissatisfaction
i they do not occur but, on the
other hand, if they oceur, they
do not lead to satisfaction (e.g.
a dean hotel room).

Podmiot postrzegajgcy jakosé
Konsument

‘ Jakos¢ z punktu widzenia konsumenta ‘

Potrzeby funkcjonalne ‘ ‘ Potrzeby niefunkcjonalne ‘

Cechy zwigzane
z eksploatacja bezposrednia

Cechy zwigzane
z dyspozycyjnoscig

produktu -
‘\ \ Potrzeby estetyczne
Komfort uzytko hu
Naprawialnos¢
‘ Ekonomiczn(*s’c’eksploatacyjna ‘ L

Gwarancja

‘ Spetnienie funkcji uzytkowych ‘

W. Borecki, M. Urbaniak

Podmiot postrzegajacy jakosé
Producent /dostawca

Udziatw rynku

‘ Techyd(ogiczne przyMédtho ‘

‘ Ciggte doskonalenie organizacji ‘

T T
/]
[vorketpe |
Wytwarzanie

Wielkos¢ rynku

W. Borecki, M. Urbaniak
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Jakos$¢ w cyklu zycia produktu

Jakodé projektowa procesow realizacii

PROJEKTANT WYKONAWCY
Jakodé projektowa produktu Jakod¢ wykonania

Koncepeju
Projektowanie
Konstruowanie

Przygotowanie
eoes

WymaganiaMoliwosci

UZYTKOWNIK
Praeiny Dyrebtywy - o L'I\:;ln w

Rachunck ckonomicrny Jakod¢ s

—— —

TECHNOLOG

Jakos¢ w cyklu zycia produktu

Jakodé Jal
" projektown Jakodé cksploatacyjna
procesiw realizacji] [ wykonania Tuytkown

Jakoié
serwisowa

A.Hamrol

Wyréb w postaci modelu informacyjnego

Wyréb w postaci zmateri
(akodé rzeczywista/ wyko

Efekt uzytkowy

i
i5

3

Surowce wiéme, odpady

ymag: oraz pozostate
poszezegdlnych fazach cyklu istnienia wyrobu

Potrzeby. cele i

|

cksow & wyrobu
N R TR T

omp
P

3 ‘ A.Hamrol, W. Mantura




