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Organizacja pracy zespotu APK

Cel: systematyczne wprowadzanie ewolucyjnych zmian

*Praca rutynowa — SDCA (Standard, Do, Check, Act): znaj
normy, wykonaj prac¢ wg normy, sprawdz wg normy, dziataj
wobec jakichkolwiek niezgodnosci pomigedzy zamierzonym a
os13gni¢tym rezultatem

*Praca innowacyjna — PDCA (Plan, Do, Check, Act): zaplanuy;j
usprawnienia, wprowadz usprawnienia na probe, sprawdz
rezultaty usprawnienia, wprowadz usprawnienia na stale-nowy

standard
(cla)—/s|p)
\op /—ale)




Doskonalenie jakosci




Model VW, jako rozwini¢cie PDCA
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Model VW, trzy rodzaje danych

*Data 1 Dane jakosciowe uzywane do projektowania wyrobu
lub do wytyczania kierunkéw rozwoju biznesu. Sg nimi z
reguly obrazy lub dane verbalne.

*Data 2 Dane 1losciowe uzywane do zarzadzania procesem.
Maja postac liczb lub wykresow.

*Data 3 Dane uzywana do czynnosci ulepszajacych metoda
reaktywna. Sktadajq si¢ zarowno z danych verbalnych, jak 1
liczbowych. Powinno si¢ dazy¢ do przewagi danych
liczbowych, ale czasami nie jest to mozliwe (np. w przypadku
zastosowania diagramu Ishikawy)



Dane verbalne i liczbowe

Steps Numeric Data Language Data
Convert information Collect original numbers. Collect original facts.
to data.

Eliminate errors in data. Make information have

uniform quality.

Find thg Stratity data. Farm groups of data.
underlying
common R
message.
Average and standard Make titles for groups.
deviation.
Identify the structure. Use analytic methods, Make diagram.

e.g., regression,
experimental design.

Evaluate importance. t\,{,c;ts Sgeviatgl :;W ;:r)rr}ott)'ljergs,
' alytic methods,

Plan appropriate e.g., KJ, tree diagram,

actions. arrow diagram, efc.

Na podstawie: Shoji Shiba et al., A New American TQM, Four Practical Revolutions in Management, Center for,
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Jezyk emocji

i jezyk faktow

Aftective Language and Leading
Question for Translation

Report Language

Accountants aren't concerned with
the important aspects of our
business.

[What makes you feel that way 7]

Accountants did not give us the
accounting rules that the
government requires us to follow.

Salespeople lie to customers to get
orders.

[What evidence do you have of
this?)

Salesperson promised delivery
without confirming whether the
product could be delivered on time.

Engineers live in ivory towers.
[What makes you feel that way?]

Product designer omitted features
customers want four times.

Na podstawie: Shoji Shiba et al., A New American TQM, Four Practical Revolutions in Management, Center fog
Quality Mangement, Cambridge, MA




Porownanie PDCA z modelem VW

(A) (B) (C) (D)

7 Management and
PDCA 7 QC Steps 7 QC Tools Planning Tools

Plan 1. Select theme. KJ method
Relations diagram
Matrix diagram

2. Collect and Check sheet, graph,
analyze data. Pareto diagram, process
flow diagram, histogram,
3. Analyze causes. | scatter diagram, cause-
and-effect diagram

Do 4. Plan and imple- Tree diagram

ment solution. Matrix diagram
Arrow diagram
PDPC diagram

Check 5. Evaluate effects. | Check sheet, graph,
Pareto diagram, histo-
gram, scatter diagram,
cause-and-effect
diagram, control chart

Act 6. Standardize Arrow diagram
solution. PDPC diagram
7. Reflect on KJ method

process (and
next problemj.

(Provides (Provides steps) (Provides tools) (Provides tools)
repetitions)

Na podstawie: Shoji Shiba et al., A New American TQM, Four Practical Revolutions in Management, Center fey
Quality Mangement, Cambridge, MA
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Porownanie PDCA z modelem VW
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WHAT ARE THE CONSTRAINS FOR
TQM PROMOTION IN POLAND ?

Metoda KJ Jiro Kawakity

INVOLVEMENT OF CEO MAY BE RESISTED BY

TRADE UNION, MONEY-ORIENTED EMPLOYEES
AND PRODUCT-OUT CULTURE

MANAGEMENT IN STATE-OWNED COMPANIES IS TOO WEAK
TO RESIST TRADE UNIONS IN "PRESIDENTIAL DIAGNOSIS"

WORKERS IN STATE OWNED|

GAINST THE UNION

[TRADE UNIONS IN STATE
OWNED COMPANIES MAY
AJFIRE CEO DIAGNOSING

RADE UNIONS INFLUENCE
MANAGMENT IN STATE
WNED COMPANIES

"\  [OBJECT DECISIONS OF

COMPANIES SOMETIMES
ENGINEERS

ADE UNION CAN

LE "PRESIDENTIAL

TRUGGLE UNCOMFORTA-

OMPANY MAKES DECI-
IONS TOGETHER WITH

EO IN STATE OWNED
RADE UNION

MUTUAL LEARNING"® IN

HERE IS NO TRADITION OF
TATE OWNED COMPANIES

DE UNION REVIEWS
MPLOYMENT POLICY IN
TATE OWNED COMPANY

\

ONETARY INCENTIVES

ARE MORE WELCOME THAN
ACOMPLISHING OF NOBLE P
OALS

'ORKERS AND MIDDLE
ANAGEMENT ARE USED
O GET MONEY FOR

ADDITIONAL WORK

\ o

e

E’ORKERS AND MIDDLE MGT|

ON'T RECOGNIZE
ENCHMARKING
OCUSSING ON PROCESS

AAIKIL Y

/

THERE IS A TRADITION OF MANAGEMENT BY OBJEC-
PRODUCT-OUT APPROACH TIVES HAS HISTORICAL
/ AND NOT TO FOCUS ( BACKGROUND
. [CUSTOMER
PRODUCTION WAS MORE ITHERE WAS A TRADITION
[IMPORTANT THAN THE JOF ACCOMPLISHING
ACCEPTANCE OF PRODUCT PLANNED GOALS POINTED
' |BY THE MARKET «—— | [BY COMMUNIST PARTY
BEFORE 1989 WORKERS IN MANAGERS FOCUS MORE
- |STATE OWNED COMPANIES ION OBJECTIVES THAN ON
WEREN'T TRAINED TO CARE ITHE PROCESS
ON CUSTOMER

N

i N

J

POLISH EMPLOYEES DON'T LIKE ACTIVITIES
REMINDING THEM PERIOD BEFORE 1989

ME TQM TOOLS ARE
IMILAR WITH

IANAGEMENT TECHNIQUES
APPLIED BEFORE 1989

LAGS, SLOGANS AND
S-MOVEMENT ACTIONS
WERE PROMOTED BEFORE
1989

QUALITY CIRCLES REMIND
"CIRCLES OF INVENTORS'

BENCHMARKING REMINDS
'SOCIALIST WORK
ICOMPETITION"

HOSHIN MANAGEMENT HAS
ISIMILARITIES WITH "ANNUAL
PLANS" AND "5-YEAR

PLANS"

L S /

FOCUSSING ON PROCESS IN

EMPLOYEES WELCOME
BENCHMARKING
E OF POOR RESULTS




Image KJ

What scenes or images come to mind when you visualize saltwater fishing?

Diligent preparation ( Catching a fish is invigorating. )
required to catch a fish. \
- - - A large fish ripping Bursts of anergy when real Anticipating the excitement of
Focusing concentration Double-checking my line out the line from opportunities to catch a fish hooking a fish.
on the water and surface. in the basket as | wait to the basket. appear.
spot a fish. ; na- hait fi -
Knee-deep in the flats po : (E_'f;ssxgng.‘l:‘:mias:; raclMty. )
looking intently for fish. No time to wait a second; ! 9 :

"
yOou miss your opportunity; — -
Paying close attention to adrenaline goes to 200%. Bass swirling on a dark quiet mght)
the surface of the water.
\ / Running down the beach Stalking around the flats and
to chase a moving school teeling like everything's ready
\ of fish. / &to go. J

Frustration from abornted casts

o
(Tides, waves, seaweed. ) ‘_j

Each time a tish shows somelhinD

goes wrong.
(Overcoming challenges to catch a fish. ) ‘\

/ \ Fishing is a way to
- recharge your battery.
Putting oneself at risk to )\ KHard, taxing work A Making some casts

J

catch a fish. required to catch fish. under pressure. Being yourself. The soothing effect
of the water

Low light, feeling your Rod under your arm, stripping ( Having to cast quickly) ( Standing on a jetty. j
way around. both hands into the basket. > Gently rolling surf ot
) (Needing to cast in ) (Seoluded beach frontsD

Martha's Vineyard.
about two seconds.

Wading in caim water
up to your waist.

10 a school of bluefish. the bow of a boat.

gp to my waist in surf. ) @izs{t;:rgr ei:\]llczsahcer;avr;r.\el whera)/ j \
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C‘Standing in a riptide casting CFishing from a platform on
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Fazy MPM

* Wstep: przedyskutowanie tematu, wybranie kierownika
zespotu 1 okreslenie planowanej koncowej liczby
stwierdzen

* Wielokrotne wskazywanie: zaznaczanie kartek z
wypowiedziami, ktore uznaje si¢ za wazne. Po kazde;j
rundzie zaznaczania zbiera si¢ kartki niezaznaczone.
Zaznaczanie 1 eliminowanie kartek niezaznaczonych
kontynuuje si¢ do chwili, gdy planowana liczba kartek jest
przekroczona o 30%

* Pojedyncze wskazywanie: kazdy uczestnik zespotu ma
prawo do zaznaczenia tylko jednej kartki; Zaznaczone
kartki tworza koncowy zbidér wymagan klienta stuzacy do
dalszej analizy

15



Definicja jakosci wg PN/ISO

Jakos¢ --- stopien, w jakim zb10r inherentnych
wilasciwosci spelnia wymagania. Termin
,,Jakos¢" mozna stosowac z przymiotnikamui,
takimi jak niska, dobra, doskonata.
,,Inherentny", jako przeciwny do
,,przypisany', oznacza 1stniejacy sam w
sobie, szczegolnie jako stata wiasciwosc.

Na podstwie: PN-EN ISO9000, 2001 16



Przestrzen Kano

 PN-ISO8402 definicja jakosci zaktada, ze

satysfakcja klienta jest proporcjonalna do
funkcjonalnosci produktu

 klient okresla sw0j stosunek do wystgpienie
cechy w wyrobie oraz do jej niewystgpienia

17



Przestrzen Kano — kategorie preferowanie

« “Atrakcyjna” (A) - spelnienie wymagan z
kategorii powoduje gwaltowny wzrost satysfakcji
Ich niespeinienie pozostaje bez konsekwencji.

e ,Jednowymiarowa” (O) - liniowy wzrost
satysfakcji klienta proporcjonalnie do
funkcjonalnosci; tradycyjna interpretacja
satysfakcii

e “Musi by¢” (M) - nie powoduje wzrostu
satysfakcji. Jednakowoz ich niespetienie daje w
wyniku gwattowny spadek satysfakcji

,.
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Przestrzen Kano — kategorie dodatkowe

Watpliwa (Q) - klient nie jest pewny swych
preferenCJl np, gdy odpowiada, ze podoba mu sig
zarOwWno obecnosc, jak 1 brak pewnej cechy
wyrobu

Odwrocona (R) - klientow1 podoba sig
niewystapienie cechy, a nie podoba sig jej
wystapienie

Bez roznicy (I) - klientow1 jest wszystko jedno,
czy dana funcjonaloscC istnieje, czy nie

19



Wybieranie najwazniejszych cech

satysfakc)a
whymagania
"atrakoyjmy"
produkt bez roznicy
dysfunkojonalny |
hrak, satssfako)

WA En|a
jednowssmiarone

proculkt

funkcjonalmy

whymagania
"rusi by

20



Kwestionariusz Kano

Jakie sa Twoje odczucia, gdy wymaganie jest spelnione?

1. Lubig to To mi sprawia przyjemnos¢

2. Tak musi by¢ To jest podstawowa koniecznos¢, lub, oczekuje tego
3. Jest mi to oboj¢tne Jest mi to obojetne

4. Moge si¢ z tym pogodzic Nie lubig¢ tego, ale moge si¢ z tym pogodzié¢

5. Nie lubig¢ tego Nie lubig¢ tego i nie moge tego zaakceptowacd

21




Kwestionariusz Kano

Jakie sg Twoje odczucia, gdy wymaganie NIE jest spetnione?

Nk R

Lubig to

Tak musi by¢

Jest mi to oboj¢tne
Moge si¢ z tym pogodzié
Nie lubi¢ tego

To mi sprawia przyjemnos¢

To jest podstawowa koniecznos$¢, lub, oczekuj¢ tego
Jest mi to oboje¢tne

Nie lubig¢ tego, ale moge si¢ z tym pogodzic¢

Nie lubig¢ tego i nie mogg tego zaakceptowac

Przyktady klasyfikacji:
Tak(1), Nie(5) -> O
Tak(1), Nie(2) > A

Tak(2), Nie(5) -> M
Tak(1), Nie(4) > A

22



Specyfikacja funkcjonalna torby podrozne;j

1.  moze by¢ wygodnie noszona przez 6 godzin,

ma kotka,

miesci si¢ w pojemniku nad pasazerem w
samolocie,

mozna ja ztozy¢,

ma wygodny pasek na ramig,

ma oddzielne przegrodki na rzeczy czyste i brudne,
mozna ja fatwo przenosic,

umozliwia posegregowanie rzeczy,

jest dostatecznie sztywna, zeby zachowa¢ swo;
ksztalt,

10. rzeczy pozostana suche, gdy torba zostanie zamoczona
23
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Podsumowanie kwestionariuszy Kano

Nr wlasci-
wosSCi

Kate-
gorie:

Liczba gloséw w kategorii

A M
13

8

7 4
5 2
5 5
1 14
5 9
7 8
5 8
5 2

O-jednowymiarowa
A-atrakcyjna

o

1

1

R Q

M-musi by¢
I-bez réznicy

Sumarycz

na liczba
glosow
18

18
18
18
18
17
18
18
18

18

R-odwrocona
Q-watpliwa

Ocena
wilasci-

wWOsScCi
A

= = = = O » » »

24



Co dalej? Okreslenie parametrow
technicznych

invisible feeling ot

goal
the customer

physical
bridge product
qualitative —
structure quantitative
and analysis engineering
(stage 2) process

measurable parameter = QMs, targets, and
measurement plans = operational definition
(stage 3)

25



Co dalej? Metody

—

l Kano analysis

characterization of CRs

\

brainstorm and tree

Y

tree of QMs
/ Stage 3

v quality table

minimal set of QMs that span to CRs

customer and technical
benchmarking

Operationally defined customer requirements
(QMs with units of measure, measurement plan,
and target) —

Na podstawie: Shoji Shiba et al., A New American TQM, Four Practical Revolutions in Management, Center for Quality 26
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