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* % %

uniwersalne metody podnoszenia
sprawnosci dziatania zespotow ludzkich



Edwards Deming w Japonii

Lato 1950, wyklad zorganizowany przez
Japonski Zwigzek Naukowcow 1 InzynieroOw

,, Przyjechatem uczyc was nowoczesnych
metod zarzqdzania przedsiebiorstwami. Nie
bede jednak uczyt Was tych metod zarzqdzania
jakie stosuje sie dzis w mojej ojczyznie,
bowiem amerykanskie przedsiebiorstwa sq
zarzqdzane zle. Ja was naucze zarzqdzac
dobrze i obiecuje, ze w potowie lat 1970. w
rozwoju gospodarczym wyprzedzicie Stany
Zjednoczone.”



ards Deming w NBC

24 czerwca 1980

»Jezeli mogq Japonczycy, to dlaczego nie
mozemy my? "



KAZDA NAPRAWDE NOWA MYSL
WYDAJE SIE Z POCZATKU ABSURDALNA

Kto zdecydowat si¢ na TQM (tylko przyktady):

Na Swiecie W Polsce

TOYOTA ZELMER

\Y VAV DJ.N POLMO £OMIANKI SA

HONDA MCDONALDS PL

SONY ABB PL

CANON POLAM PABIANICE

ROVER A.BLIKLE

MOTOROLA niektore licea, gimnazja 1 szkoty podstawowe
MC DONALDS niektore administracje samorzadowe
ABB niektore oddziaty policji

PHILIPS

FORD Urzad Skarbowy w Cumbernaul
BRITISH STEEL INDUSTRY (Anglia) zatrudniajacy ponad 1.000
ROLCE-ROYCE pracownikow, obstugujacy 7 min
Marynarka Wojenna USA podatnikéw i 26 min rachunkow.

Administracja Publiczna USA Europ. Nagroda Jakosci w 1998



DOKTRYNA JAKOSCI

ZASADA DOSKONALENIA
doskonalimy wszystko, wszyscy | stale

E. Deming
P.Drucker
W.Shewhart
ZASADA RACJONALNOSCI ZASADA JEDNOSCI ZESPOLU
zrozum dziatanie systemu jestesmy jednym zespotem
zanim podejmiesz decyzje mamy wspolny cel

intuicja moze by¢ zawodna taczy nas wspotpraca i zyczliwosc¢



IWDROZENIE DOKTRYNY JAKOSCI
WYMAGA
PRZE} AMANLA WIELU
STEREOTYPOW MYSLOWYCH



JAKOSC A WARTOSC

wartosc Maseratti zegarek

poziom szwajcarski
oczekiwan

niektore
»okazje” w Trabant
hipermarketach
>
jakosc

Jakosé to mata liczba wad w produkcie. - . KOS
Wada to kazda taka cecha produktu, ktorej klient (stopien spetnienia oczekiwan)

ma sie prawo nie spodziewac.




JAKOSC NIE JEST CECHA PRODUKTU

Kamera foto, ktora staje sie niezdatna do uzytku po
wykonaniu 24 zdjec

Zepsute mieso z piaskiem
Jakosc jest stopniem spetnienia oczekiwan

klienta.

JakoscC nie jest cecha produktu, ale relacyi
pomi¢dzy opisem produktu (oczekiwaniami
klienta) a produktem.



Z ASADA DOSKONALENTIA

NIE

TAK

oczekuj perfekciji

oczekuj postepu

wysoka jakosc¢ kosztuje

niska jakosc kosztuje

dobra praca = ciezka praca

dobra praca = lekka praca

jakosc¢ okresla firma

Jakosc okresla klient




CYKL DOSKONALENIA EDWARDSA DEMINGA

PWOZ PDCA
planuj
naprawe
P: plan
_ wykonaj
zastosuj eksperyment
A: act D: do

K ocen wynik
skoryguij

C:check



ZASADA JEDNOSCI

NIE TAK
ludzie sg nieuczciwi i leniwi ludzie sg uczciwi | pracowici
kontrola, kary | nagrody partnerstwo | nauczanie
polecenia i nadzor delegacja odpowiedzialnosci

oczekiwanie postuszenstwa | oczekiwanie odpowiedzialnosci

wspotzawodnictwo wspotpraca

wygrat-przegrat wygrat-wygrat

decydenci i wykonawcy decydujg wykonawcy




Jezeli chcesz, aby ludzie zrobili
dla ciebie dobrg prace,
daj Im dobrg prace
do zrobienia.

Herzberg
Piramida Mastowa

Zasada 3W



PIRAMIDA MASLLOVA

PRZYNALEZNOSC DO ZESPOLU
BEZPIECZENSTWO
POTRZEBY BIOLOGICZNE

Wynagrodzenie zaspakaja co najwyzej potrzeby biologiczne!



LL7A Q") THREE C

wspotpraca Cooperation
wartosc Content

wybor Choice



ZASADA RACJONALNOSCI

NIE TAK
winni ludzie btad w systemie (85%-96%)
wina przyczyna

obnizy¢ koszty

zlikwidowac¢ marnotrawstwo

rozwigzania intuicyjne

archetypy

dlaczego w kwietniu spadty
obroty...

analiza statystycznej
stabilnosci procesu
(Shewhart)




OBNIZYC KOSZTY O 15%

produkcja dystryb.

sprzedaz | zarzad

Marno-
trawstwo

OBNIZYC KOSZTY NIE
5 WARTOSCI DODANE]

PRZYNOSZACE

(OBNIZYC MARNOTRAWSTWO)

produkcja dystryb.

sprzedaz

zarzad

Marno-
trawstwo




Postawa a zachowanie

postawa zachowanie

/\ zgodnie z
oczekiwaniami

przeciwnie do
oczekiwan

kary i
nagrody




OD CZEGO ZACZAC

Gdybym wprowadzit te wszystkie zasady,
to za dwa tygodnie musiatbym zamkngc firme

znajomy przedsiebiorca

TQM nie mozna wprowadzié
administracyjnie, tak jak nie mozna
administracyjnie przesadziC¢ woznicow
Z kozla za kierownice samochodow.



ZARZ.ADZANIE OCHOTNIKAMI

ZACZNIJ OD LUDZI !t
B Czeste pytanie: Jak zacheci¢ ludzi do pracy.

® Odpowiedz (Deming): Przestac ich do pracy
zniechecac.

POTRZEBA DZIALANIA,

A TYM BARDZIEJ POTRZEBA
DZIALANIA EFEKTYWNEGO NIE
MOZE BYC CZLOWIEKOW!
NARZUCONA.



PORZUC TOKSYCZNE METODY
ZARZADZANIA:

W zatozenie, ze ludzie sg z natury leniwi
| nieuczciwi,

W zarzgdzanie wedtug zasady ,polecenie
| nadzor”

B poszukiwanie winnych, kary i represije,

® premie, prowizje, nagrody,

B konkursy na najlepszego sprzedawce, itp.

B stawianie celow typu: ,zmniejsz koszty
0 5%,

B apele o podniesienie wydajnosci,



KOLA JAKOSCI

MALE ZESPOLY PRACOWNIKOW
(5-7 OSOB) ODBYWAJACE
REGULARNE SPOTKANIA W
CELU STALEGO DOSKONALENIA
JAKOSCI PRACY

Powstaty w roku 1962 z inicjatywy prof. Kaoru Ishikawy



Kilka faktow o japonskich kotach jakosci (rok 2000)

B 420.000 zarejestrowanych kot obejmuje 3.200.000 cztonkow
B NISSAN 3.000 kot, kazde srednio rozwigzuje 3 problemy/rok

B NODA drugi co do wielkosci producent tozysk kulkowych na
swiecie (PL: Iskra) w jednej z fabryk japonskich praca kot
jakosci nad przyspieszeniem produkcji przyniosta 2,5 ml $
oszczednosci w skali roku

B TOYOTA w fabrykach japonskich 6.800 kot jakosci zgtosito

w roku 1997 727.884 wnioski naprawcze, srednio 10,3 na
pracownika, 98% wnioskéw zostato wdrozone

B S/ZPITALE obecnie wprowadza sie kota jakosci w 12 tys. szpitali
bowiem stwierdzono, ze potowa ztych wynikow leczenia ma
swoje zrodto w btedach lekarzy



NIEKTORE NARZEDZIA PRACY KOF. JAKOSCI

burza mozgow,
rybia osc (diagram Ishikawy),
. diagramy pokrewienstwa,
. grafy przeptywu procesow (flow diagrams)

. ¢cykl Deminga



REAKCJE OBRONNE




U NAS W POLSCE TO SIE NIE UDA

B charakter narodowy,

B zabory (trudne dziecinstwo),
H || Wojna Swiatowa,

®PRL,

B niski poziom wyksztatcenia,



U NAS W FIRMIE (BIURZE, SZKOLE,...) TO SIE NIE
UDA

B nasza praca jest specyficzna,

B nasz zawod jest (pod wieloma
wzgledami) trudniejszy od innych,

® my nie produkujemy samochodow (jak
Toyota),



INNE REAKCJE OBRONNE

B {o wszystko jest bardzo metne,

® my to juz wiasciwie robimy (nic nie
trzeba zmieniac)

B nie mamy czasu, musimy pracowac,

® moze na poczatek wprowadzmy
tylko...



a jednak si¢ udaje

bez wzgledu na kraj 1 specyfike pracy
(produkcja, ustugi, szkoly, szpitale, wojsko,
administracja publiczna)



KOPANIE SZEROKIE] I GLEBOKIE] DZIURY

B pogtebianie szerokiej dziury

B poszerzanie gtebokiej dziury
(Polmot-t.omianki)

§
-v




POSLOWIE




zarzadzanie wedlug zasad
Doktryny Jakosci

jest skuteczne, ale nie jest tatwe

Pasteur w medycynie Deming w zarzadzaniu




zarzadzanie wedlug zasad
Doktryny Jakosci

stanowi przelom w zarzadzaniu,

a nie nowyq technike zarzadzania

w medycynie: w zarzadzaniu:
olej rycynowy — bakteriologia | reengineering — d. jakosci




DZIS medycyna

z doktryng
bakteriologiczng

medycyna

JUTRO zarzadzanie

z doktryng
jakosci

zarzadzanie




