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Czy 99% dzia
a � bez braków 
to dobry wynik?



2 katastrofy lotnicze dziennie w Polsce

150 000 wyp
at zagubionych przy ka � dej 
wyp
acie

3 000 niemowlaków upuszczonych na pod
og � w 
szpitalach co roku

27 rakiet z g
owicami atomowymi wystrzelonych 
przez pomy
k �
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Metafora prawa jazdy

ISO,to jak dostanie prawa jazdy : jest konieczne by je� dzi� , ale gwarantuje si� tylko
pewien zakres niezb� dnej wiedzy i do� wiadczenia, nie ma � adnej gwarancji doskona
ej jazdy.

TQM, to jak udzia
 w  rajdzie � wiatowym : najlepsi kierowcy, najlepsze pojazdy, najtrudniejsza 
trasa.



Koszty w ca
ym cyklu
trwania produktu

(projektowania, realizacji
i u � ytkowania)

Warto �� =

Standard jako � ci
(wyrobu, us
ugi)

Jako �� serwisu

Terminy

= 
J *
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czynnik implementacji

czynnik praktyczno � ci

Czynnik d
ugowieczno � ci

Czynnik niezawodno � ci
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TRADYCYJNE PODEJ � CIE
Zysk = dochód - koszt
Koszt = projekt + wykonawstwo + marketing
“Produkt jest dobry”, je� eli si� dobrze sprzedaje bez wzgl� du na pó� niejsze
niezadowolenie klienta

TQM
Zysk = dochód podczas ca
ego � ycia produktu - koszt ca
ego � ycia produktu
Koszt = projekt + produkcja + marketing

+ koszt gwarancji (i infrastruktury)
+ koszt biznesu (rynku) utraconego na rzecz konkurencji

“Produkt jest dobry”, je� eli klient pozostaje zadowolony podczas ca
ego � ycia produktu

WNIOSKI
Konieczno�� u� ywania miar d
ugoterminowych
Konieczno�� optymalizacji projektu/produkcji dla osi� gni� cia najwy� szej jako� ci 
produktu podczas jego ca
ego � ycia  
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zt Zysk 1

Zysk 

T1T2

Operacja

Oczekiwanie
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Koszty jakoKoszty jako�� cici

naprawy reklamacje przestoje

obni� ka cen koszty poprawy projektówutracony klient

koszty transportudodatkowy czas

niezadowolenie 
w
a� cicieli

koszty przestojów

utracony rynekspowolniony 
rozwój 



Ludzie (Mindware)

Oprogramowanie (Software)

Sprz � t (Hardware)

=   50 %

=   40 %

=   10 %

Sukces (100 %)
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(Motorola University USA, 1992)
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JAKO ��JAKO ��

Satysfakcja klienta

Satysfakcja pracownika

Zwi � kszona produktywno ��

Zwi � kszona sprzeda � Redukcja kosztów

ZYSKZYSK

Redukcja braków
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Identyfikacja

i zdefiniowanie 
problemu 

Analiza

problemu

Szukanie

rozwi � za�

Wybór rozwi � zania 
i zaplanowanie 

dzia
a �

Wdro � enie 
rozwi � zania 

Ocena 

rozwi � zania 1

2

3
4

5

6

- zbierz informacje

- przeprowad� analiz� przyczyn

- Diagram Przyczyn i Skutku

- Analiza Pola Si


- 5xDlaczego

- Hierarchia przyczyn

- Okre� l ró� nic� mi� dzy sytuacj� obecn� a oczekiwan�

- zdefiniuj problem

- okre� l cel

- Burza Mózgów

- Grupa Nominalna

- 5 x i Co Jeszcze

- Kryteria Wyboru Rozwi� zania

- Hierarchia rozwi� za�

- Plan dzia
ania

- Pozyskaj sojuszników

- zarz� dzanie projektem

- modyfikacja planu

- Monitoruj rezultaty

- zastosuj inne rozwi� zanie 

(je� li konieczne)

- analiza projektu

- wnioski

- standaryzacja
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