Spis tresci

CZESC PIERWSZA. PODSTAWY KOMPLEKSOWEGO ZARZADZANIA JAKOSCIA

i

2.
3.

Wprowadzenie! - 25 o i i el o s s eseints o
TEteratural T e R i L T L VR

Historia rozwoju kompleksowego zarzadzania jakoScia .............................

Niektore definicje jako$ci .......................
3.1. Definicja oparta na wyjatkach ................
3.2. 'Perfekeja lub jjednorodnosé . ... ..ouon oo
3.3. Dostosowanie do przeznaczenia ..............
3.4. Wartos¢ stosownie do ceny ......... Rl N
3.5. Definicja transformacyjna ....................
316 POdSBIMOWAIME el ilels sic/a » sl sierataals otafvidlals stois sia
| BT P Al e e Dl KLl el bt (vt L
. Filozofia, zasady i pojecie TQM ................
4.1. Podstawa i cztery strony piramidy TQM .....
4.2. Orientacja na klientéw i na pracownikow ....
4.3. Koncentracja na faktach ... ... .oveeniiie .
4 45 Ciagte 'doskonalemie’ | ;1. ot iwe e s oo
4.5. Powszechne uczestnictwo ....................
JEiteratara’y ton o R T el S S et
. Systemy zarzadzania jakoscig i normalizcja . ...
SRl (B STRITEITUL s aidid g h e sl A 56 888 e ot 6 S
5.2. Systemy zarzadzania jako$cig ................

5.3. Nowe ,,0kno Joharry” na normalizacje i przyczyny wad jakos§ci ..................

5.4. Normalizacja a kreatywnoS§€ .................

5.5. ISO 9000 i BS 5750 — krok milowy w kierunku TQM? ..........................

Literatural 52 Suecs S oo T S A e
. Europejska Nagroda Jakosci ....................
6.1. Tto Europejskiej Nagrody Jako$ci ............
G2 MIadel L O A S et e e evese
(535 L0 S v 1 oo /e S S R I s U D

6.4. Doswiadczenia Europejskiej Nagrody JakoSci

s

12
16
17
22
23
24
24
25
25
26
26
28
29
34
39
46
49
55
56
56
S
59
67
69
73
74
WS
76
79
81



CZESC DRUGA. METODY KOMPLEKSOWEGO ZARZADZANIA JAKOSCIA ......

i

11,

12.

13.

14.

1S;

2233

INarzedziatd oo drezyimakes 6 L el e L T
i@ powiescloljakoscitrraCuisiik matf vy i anistl oot U001 IR L LU G i
7.2. ,,Siédemka” plus narzedzia kontroli jJaKOSCI ...........viiineiiniiiiiiiaennnn
st T T O T O Wi ol s (s & e B s s B IS SR S R S
A WiykresRarctot i ik Sl s aus il e g e b e SRS L S e S
7.5. Wykres przyczyn i skutkéw i jego zwiazki z wykresem Pareto i ze stratyfikacja ..
TGN sto ey el o R ol e s Tt sl s o e Ll
JalsiKatycontroIne it o S Tnass SICTL LI TS e R S e e e
7.8. Wykres rozproszenia i jego zwiazek z zasada stratyfikacji ........................
7.9. Przyktad: Rozwiazanie problemu w kole jakosci, stosujacym niektére z siedmiu
narzedzi (Hamanako Denso)
OIS sty przeDicanyseE Sl v [or s o - sl Sl DUl e S e
7.11. Zwiazki miedzy narzedziami jakosci a cyklem PDCA ..................coovnnnn..
Iiiteratiura i R S o e i S o Rl & o a0 ot b e rblars it tataie b sl

. Wybrane narzedzia zarzadzania ........................... ...,

¥ Analizakdanyeh macierZowyeh sl st s Lk e
3.2 tWivkre st podobicASWASI YL s By R art | YU e S R
S135eWivlsresyamacierzome s w SRUINEh -l els S BERR s o MRS R
8.4. Macierz priorytetow i hierarchie analityCzne ....................vveeeiinnnnnn...
S5 RBTavitadieiaitc. AL ORI IR SR B L s o LR L
DAL dodioot oo el s Rt i SIS RSN SR CCR O OIS 7 U 0 00 S i

. Pomiary: jakosci'— wprowadzenie . 8.5 ol sain . S D b
. Pomiary zadowolenia Klientow ................. ... i

(U Lo ) K318 Lo el g R bt sl S R e 1 o e
1025 RozwazanialiteoretyCzne! . .80 80 S0 S A s e e s e e I
1013 Proceduralpralety czma s . e e o e LG R S
Terteratnralilt IS CORE SRR BIE o lm ¢ R BT AT e L S e T
Pomiary zadowolenia pracownikow ......................oooiiiiiiiiiiiiiii..
11.1. Ustal obserwowane grupy w celu okreslenia odpowiednich tematéw .............
11.2. Opracuj kwestionari=~ dotyczacy znaczenia i oceny poszczeg6lnych

(ST o s s e B TR Sl o Nt o e RO b i o R S O
11.3. Zredaguj materiaty prezentacyjne dla wszystkich wydziatéw i przedstaw materia-

LS AT AT Tel L C AR T el el . W Sl ol e 0
WA EPrzeprowadzabadanian. i oo e e i Bl e o e
11.5. Opracuj sprawozdanie na szczeblu firmy i wydzialow ...........................
11 16-VPowolajl ZeSPOLY ([dONUSPIATINION - 5« - &iotet oo s eiaib o o a18 oisin 1o/ sle 4 mlaie a i alalo/o s miaroleslerotels
L1587 orcantzifkonferencye iPraCONTIKON Sit s salatele tleisss < eisisisiete olslaiials 4s sisie o s e
Punkty sprawdzania jakoSci i punkty kontroli jakoSci ..............................
1 oty R s S e b e S S LS e i e e
Pomiary jakosci w pracach rozwojowych ................... . ... . ... ...
13.1. Definicja pojecia jakosci z punktu widzenia pomiar6w ..........................
I3 2B 7 oS Ted I ey PO Ay AR O S . . o s e e rertie o hr e b w sttt s
13:3. Posrednie pomiaty JAKOSCL . - « i s« siminnn s sisitiors s sainioss g L S I L Y.y o
JESTEEeh KT e bt AL B s s e s SRl Rt i e SO oo Fumyslon it el il o AT
KOSZLOTY SOWAIC HJAKOSCIT . 120 L2 s /e fherie o 4 siaiaitia s o olarmisle's/atslbin.sie.sieiskos s oloeiais o oroieintalo = o oie/ote
T4 RojecieMTIOMialkoszSTakoS Cillv At B e S o e s s ails ey i b e L
14.2. Nowa metoda oszacowania Kompleksowych Kosztow JakoSci ...................
14.3. Zalety i stabosci nowej metody oszacowania kompleksowych kosztéw jakosci . ..
14.4. Pomiary kosztow jakosci a ciagte doskonalenie .................................
vyt e e o i S o e B s et S R S
bR N TG T TGS 0 0 6 sodob He e i e R Ju S S iR 28 MR s S e e
15:1. Collznaczy okieslenict s benchmarking? ? .. .. .c. i o s e oo s oot e e colsme
1512 5@ O FMIOZN A OO NS T T o o s ts s 4 i = 4 sratains 5 sisscie § Soysiarss b Sste s

83

84
84
86
89
91
92

101
114

115
124
128
129
130
132
135
138
139
144
147
148
154
154
154
156
163
164
164

165

167
167
167
168
170
1971
173
174
174
176
182
193
194
194
197
202
203
206
207
208
211



53 akitprzeprowadzal sielbenchmarking st 8 L i Lt Al i ol s

[Eiteratira sl sa st o IR I e S AT FIL R ot ST T TR ol T A P

CZESC TRZECIA. ZARZADZANIE PROCESAMI I DOSKONALENIE PROCESOW .

16.

17.

18.

19.

20.

Przywédztwo, dezagregacja polityki i motywacja w dziedzinie jakosci .............
16,1 FWiprowadzenie/ S S 8 i bl o8 i S P S e R S S
16.2. Model PDCA przywédztwa — model dezagregacji polityki .......................
16.3. Przywodztwo a motywacja na TZECZ JAKOSCIL « : sccan s ¢ oisnicie s s sislaisils ainoiaje s slsieiuie e slois
[GHd: ionkluzies iy kel Vs e B0 L0, S Bos ool VI e L U d 1L e S0 SR RIBR N S UL S e

7S 2 gy e s o B B B e 0 e el S G S by SO S S (3

Proces iwdrazanias. 2 o - byt e Ot e i ot b e e o Dl T e
L W DIOWAGZEIHE | ol s st o5 re b Sl oo & oo 31 SRS RIS oo el s bhottde & sl i ateserelons s
1708 Gzteryietapywidrazanial A w s e X SR G oSt e POt St i el g S s
1713 S P oAt e s R AN S s L o e e e e et
174 " Wylconante DO it Bk s M St se B SRR o LSk bl B s L o
175 . :Sprawdzenie (GHECKY N, 1 Tt o8 et ol il S de o sl Sphiiati A Sl e o SRRl
17564 Daiatanie l (ACE)I b e s s e L s R e s e st S s

[saferaturalfie St Ll b Weisads SN ERTR A, L0 it o LR ) LRI SN et IR R H s

Kultura jakosei'iiuczenie sie ¥ 10 bl lons 8yl i L [ e
18 T ANV proxvadzene e D, Ml wiiacl 1030 b i elSITR DR Iny. A ARISST, LR i b &
18.2:Pojecie (kulbumym. , saal it St iSat s sivbe i st 3 welaihios i bidse .
18.3. Teoria organizacyjna a kultura KOrporacyjna ..............cocceueviuniiinneennn.s
18.4. "Knltura tkOEPOTACYINA forsaietets sekbiites s ool s deisios aloitsrioia o SRbtai s obs s
118550 Kdasydikacial leultupbsins sl et il ol il sime el s e sl 81 SNSRI C i i il o
18'6: Kultura korporacyjna)a kultura jakosSei ..« .ok doaie dsuedota s ol o ian il Lo
187, ‘Praca ;nad kultura jakOSCI &x 2k :iciiic e stiuics o sismsisiors oisis sisisials siviatais + 5 aiominlsis aisis ote s o/a/atalls
18.8. Kultura jakosci, doskonalenie jakoSci @ TQM ............coiiiiiiiiiiiinninnn
52 i 0167753 11 (A 2 P2 e (o i ol Ve i SO s B St s e S e e R e
DL QuTi 60 2V o e it o e Ko Mot L it UM SRS bl e I s
Literatura: . St a i Sl el oL e S S R SO R LR
Miliken SA Dania, studium przypadku; przywédztwo, partycypacja i kosztoryso-

wanie Jakoselili s sliein s bl i S s B S B S SR st e ety
19.1. Kontekst, imperatywy dla zmian oraz cele zarzadzania jako$cia .................
19.2 AHistorie zarzadzaniayjakoscia s San et i Saer i S S RS
19.3. Pomiary kosztow jakosci (wyniki zarzadzania jako$cia) .........................
19 K omkluZ e e I e e s e s S e I e o o S

78 EYera i N e el ol g el O B8 Pl LSS et AR g8 NS TR A e s ol e e T
VALY o iiT oA R o i (A RS s sl 0 T IR, e N e e e

International Service System SA; studium przypadku: ,zwycieska reka’ ..........
20.1. Zmiana dla przysztoSci — nawiazanie do naszych istotnych przekonan. Wstep
piéra Waldemara Schmidta, dyrektora wykonawczego grupy ....................

20.2. Kontekst, imperatyw zmian i cele zarzadzania jakoS§cia ..........................

20:3. \Historia\ zarzadzania jakosCial iedulil ol e < Lamv s sbuiels o s o eials sls otk b olsiuslote slalslate
204 Niektoresrezaltatymirsiaboletiob i il L0 rpodr Sueliadobel SIS Lo isnys o Uns iy vt
205 RONKIIZIE R s el e VR e rara s v e sy R e S S ol 5 e . S

ZiataeZ RIS e e seic, Br. SEXY DAL e AR el U Ve 0 e Sl SR AR L RS i

L6006 1) oS 1 s ) A e a0 e U i A S S A S 7S
0o (< o 1 e e e U IRt & 8 I D o e R S B 8 S

215
21

219

220
220
220
224
234
235
236
236
236
237
239
240
246
247
248
248
250
250
251
254
256
260
264
268
272
273

275
275
278
292
300
301
303
304

304
307
312
3311
336
337
340
343



