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Edwards Deming w Japonii

Lato 1950, wyktad zorganizowany przez
Japonski Zwigzek Naukowcow i Inzynierow

~Przyjechatem uczy¢ was nowoczesnych
metod zarzgdzania przedsiebiorstwami. Nie
bede jednak uczyt Was tych metod
zarzgdzania jakie stosuje sie dzis w mojej
ojczyznie, bowiem amerykanskie
przedsiebiorstwa sg zarzgdzane Zle. Ja was
naucze zarzgdzac dobrze i obiecuje, ze w
potfowie lat 1970. w rozwoju gospodarczym
wyprzedzicie Stany Zjednoczone.”

Edwards W. Deming
1900 - 1993
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Edwards Deming w NBC

24 czerwca 1980

~Jezell mogg Japonczycy, to dlaczego nie
mozemy my?”
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Japonski dostawca podzespotow do
komputerow

ZAMOWIENIE:
ilos¢: 100.000 podzespotow

wojskowa norma jakosci 105D: co najwyzej 4 wadliwe sztuki na
kazde 10.000 podzespotow

KOMENTARZ PRZY DOSTAWIE:

My, Japonczycy, mamy trudnosSci ze zrozumieniem
potnocnoamerykanskiego sposobu prowadzenia interesow. Cztery wadliwe
czesci na 10 000 zostaty dostarczone osobno. Mamy nadzieje, ze to Panow
zadowala.
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KAZDA NAPRAWDE NOWA MYSL
WYDAJE SIE Z POCZATKU ABSURDALNA

Kto zdecydowat sie na TQM (tylko przyktady):

Na swiecie W Polsce

TOYOTA ZELMER

MAZDA POLMO LOMIANKI SA

HONDA MCDONALDS PL

SONY ABB PL

CANON POLAM PABIANICE

FIAT A.BLIKLE

MOTOROLA niektore licea, gimnazja i szkoty podst.
MC DONALDS niektore administracje samorzgdowe
ABB niektore oddziaty policji

PHILIPS

Urzad Skarbowy w Cumbernaul
(Anglia) zatrudniajgcy ponad 1.000
pracownikow, obstugujgcy 7 min
podatnikow i 26 min rachunkow.

FORD

BRITISH STEEL INDUSTRY
ROLCE-ROYCE

Marynarka Wojenna USA
Administracja Publiczna USA Europ. Nagroda Jakosci w 1998
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DOKTRYNA JAKOSCI

ZASADA STALEGO DOSKONALENIA
doskonalimy wszystko, wszyscy i stale

E. Deming
P.Drucker
W.Shewhart
ZASADA RACJONALNOSCI ZASADA WSPOLPRACY
myslenie systemowe budowanie relacji
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Wdrozenie doktryny jakosci
wymaga
przetamania wielu
stereotypow myslowych
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JAKOSC A WARTOSC

A
. niektore systemy zegarek
wartosc informatyczne Sszwajcarski
poziom
oczekiwan

niektore ,okazje”
w tanich sklepach Trabant

>

jakosC
Wada to kazda taka cecha produktu, ktorej klient  (stopien spetnienia oczekiwan)
ma sie prawo nie spodziewac.

Jakosc¢ to mata liczba wad w produkcie.
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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.

Jakosc nie jest cechg produktu, ale relacji

pomiedzy opisem produktu (oczekiwaniami
klienta) a produktem.
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ZASADA DOSKONALENIA

NIE

TAK

oczekuj perfekc

oczekuj postepu

wysoka jakos¢ kosztuje

niska jakosc¢ kosztuje

dobra praca = ciezka praca

dobra praca = lekka praca

jakosc¢ okresla firma

jakosc¢ okresla klient
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CYKL DOSKONALENIA EDWARDSA DEMINGA

PWOZ PDCA

planuj

naprawe
P: plan
_ wykonaj
Zastosuj eksperyment
A: act D: do

ocen wynik
skoryguj
C:.check
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PERSPEKTYWA JAKOSCI W TQM

tradycyjnie

=3
122

dostawcy j=———mm=lp firma =—— produkt =) Klient

[ o s N

dostawcy j=—————lp! firma me——— produkt E=—1  Klient

NN

KOSZTY

KOSZTY
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ZASADA WSPOLPRACY

NIE

TAK

ludzie sg nieuczciwi i leniwi ludzie sg uczciwi i pracowici

kontrola, kary | nagrody

partnerstwo | nauczanie

polecenia i nadzor

delegacja odpowiedzialnosci

oczekiwanie postuszenstwa | oczekiwanie odpowiedzialnosci

wspotzawodnictwo wspotpraca

wygrat-przegrat wygrat-wygrat

decydenci | wykonawcy

decydujg wykonawcy

27 mar 2013
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Dlaczego niektore firmy odnosza sukcesy, a ich
pracownicy nie odchodza z pracy? Test Q12.

Wyniki badan Instytutu Gallupa prowadzonych przez 25 lat na ponad milionem
pracownikdw wykazujg silng korelacje pomiedzy sukcesem firmy, a pozytywng
odpowiedzig na 12 pytan:

e
1. Czy wiem 5. Czy szefowi lub 8. Czy mam poczucie, z¢| 9. Czy znalaztem w
czego oczekujg komus innemu na praca, ktorg wykonuje pracy mojego naj-

\ode mnie w pracy? mnie zalezy? jest wazna? lepszego przyjaciela®

B
2.Czymamdo| | g Czy w ciggu ostatnich| | 10. Czy moim wspétpracownikom zalezy, zebﬁ

dyspozycji 7 dni bytem choé pracowac jak najlepiej?

odpowiednie raz doceniony? ;
\ 1Al 11. Czy mam w pracy mozliwos$é }
4 N ] doksztatcania sie i rozwoju?

3. Czy codziennie 7. Czy ktokolwiek \

robie to, co zacheca mnie, abym ) ) .

potrafie najlepiej? sie rozwijat? [12 Czy w ciggu ostatnich 6 miesiecy }
- rozmawiatem z kim$ o moich postepach?
(4. Czy w pracy Iicz;
\sie moje zdanie? ) 80% pracownikéw w 100 firmach z 36 krajow odpowiada NIE
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Czy to oznacza, ze tradycyjne atrybuty sukcesu
rynkowego:

* dobry produkt,

= nowoczesne technologie,

= wykwalifikowani sprzedawcy,

nie sg wazne?

NIE !

To jedynie oznacza, ze firmy z grupy ,G12" osiggajg te
atrybuty szybciej, mniejszym kosztem | na dluzej niz
pozostate.
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Jak powinni postepowac szefowie,
aby ich pracownicy odpowiadali TAK
na wszystkie 12 pytan?

A Jak postepowac nie
powinni?
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Wszelkie dziatanie
cztowieka jest
podejmowane dla
zaspokojenia jego potrzeb
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armers‘\@ potrzeba
P godnosci
potrzeby p. radosci
spoteczne W z dziatania
akceptacja...
18 —
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potrzeby
korzysci

potrzeby -

honory,
stanowiska,

tytuty...

mozliwosc
dziatania

mitosc,
przyjazn,
bezpieczenstwo

pienigdze,
rzeczy,
zdrowie,. ..




Wartosci
czyl1 wzorce postgpowania

uCzciwosc,
rzetelnosc,
sprawiedliwosc,
odwaga,

lojalnosc,
solidarnoscg,
dobroc,
odpowiedzialnosc,

27 mar 2013 19

prawdomownosc,
wielkodusznosc,
patriotyzm,
tolerancja,
bezstronnosc,
profesjonalizm,
niezaleznosc¢
wolnosc¢ osobista

Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?



ZASADA RACJONALNOSCI

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

kij | marchewka

motywacje godnosciowe

dlaczego w kwietniu spadty
obroty...

analiza statystycznej
stabilnosci procesu (Shewhart)
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27 mar 2013

ARCHETYP WZROSTU

PETLA
WZROSTU

wiecej wigcej
pieniedzy T reklamy

wzrost sprzed.

Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?

21



OD CZEGO ZACZAC

Gdybym wprowadzif te wszystkie zasady,
to za dwa tygodnie musiafoym zamkngc¢ firme

znajomy przedsiebiorca

TOM nie mozna wprowadzic
administracyjnie, tak jak nie mozna
administracyjnie przesadzi¢ woznicow
Z kozta za kierownice samochodow.
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ZARZADZANIE OCHOTNIKAMI

ZACZNIJ OD LUDZI !t

Czeste pytanie: Jak zachecic ludzi do pracy.
Deming: Przestac ich do pracy zniechecac.
Drucker: Zarzadzaj ludzmi jak ochotnikami

Potrzeba dziatania,
A tym bardziej potrzeba dziatania
efektywnego nie moze by¢ cztowiekowi
narzucona.

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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PORZUC TOKSYCZNE METODY
ZARZADZANIA:

zatozenie, ze ludzie sg z natury leniwi i
nieuczciwi,

zarzgdzanie wedtug zasady ,polecenie i nadzor”
poszukiwanie winnych, kary I represje,

premie, prowizje, nagrody,

konkursy na najlepszego sprzedawce, itp.
stawianie celow typu: ,zmniejsz koszty o 5%,
apele o podniesienie wydajnosci,
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SZESC SMIERTELNYCH CHOROB
Edwards Deming

1. Brak wytrwatosci w dgzeniu do celu

2. Nacisk na zyski w krotkim okresie

3. Przeglady kadrowe | wynagrodzenie zalezne od
jakosci pracy

4. Mobilnosc¢ cztonkow kierownictwa

5. Zarzadzanie jedynie na podstawie widocznych
liczb

6. Twarda kultura zarzgdzania

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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BRAK WYTRWALOSCI
W DAZENIU DO CELU

Zasada SMART

pecific — konkretne; wykonujgca je osoba powinna doktadnie
wiedzieC, co ma zrobic

easurable — mie Putapki nieosiggalnego celu:
0sadzi¢, czy zadan 1. Nie warto si€ starac,
2. nie liczg sie koszty

chievable —
jest mozliwe, /

esults-oriented — realizujgce zadania taktyczne firmy,

Ime-bound — ograniczone w czasie, tzn. musi mieC okreslony termin
zakonczenia.
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NACISK NA ZYSKI
W KROTKIM OKRESIE

Ludzie z Wall Street domagajg sie krotkookresowych zyskow z
kwartatu na kwartat. W tej sytuacji menedzerowie uciekajg sie do
Lworczej rachunkowosci. Ta choroba, jeSli jej nie powstrzymamy,
zniszczy naszg gospodarke.

Edwards Deming 1983

WiekszoSC¢ z nich (amerykanskich przywodcow) uwaza, ze celem
firmy jest zarabianie pieniedzy, a nie tworzenie produktow i ustug... Z
kolei, credo firm japonskich, to przekonanie, ze firma powinna stac sie
najefektywniejszym na Swiecie dostawcg wytwarzanych przez siebie
produktow lub ustug. A gdy to zostanie osiggniete, zyski przyjdg
same.

Yoshi Tsurumi (New York Times z 1 maja 1983)

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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PRZEGLADY KADROWE
WYNAGRODZENIE ZALEZNE OD
WYDAJNOSCI

W praktyce roczne przeglady sg chorobg unicestwiajgcg
dftugofalowe planowanie, niweczgcg prace zespofows,
zachecajgca do rywalizacji i rozgrywek wewnetrznych,
gnebigcyg i niszczgcg ludzi, doprowadzajgcg ich do rozpaczy,
czynigcg ich niezdolnymi do pracy przez wiele tygodni po

poznaniu uzyskanego przez nich wyniku.
Edwards Deming

—W=P+S+S*P
/ __— AN

wyd. stan. pracy wyd. pracownika wyd. systemu efekt synergiczny
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MOBILNOSC CZt ONKOW
KIEROWNICTWA
syndrom biatego rycerza

wyszukaj obszar, na ktorym panuje batagan,

wkrocz jako zbawca,

wprowadz wiele zmian, zréb duzo ruchu (zaktocanie),
wykaz sie wynikami (zyski krotkookresowe),

uzyskaj nagrody,

zniknij zanim ujawnig sie dtugofalowe problemy.

S 0

Podstawowym zadaniem lidera jest dostarczanie enerqgii

zespotowi.
Emmanuel Gobillot (Przywddztwo przez integracje)
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ZARZADZANIE JEDYNIE
NA PODSTAWIE WIDOCZNYCH LICZB

LICZBY WIDOCZNE

¢ dotyczg jedynie historii, a nie przysztosci,
¢ opisujg jedynie skutki, a nie przyczyny,
¢ opisujg zdarzenia, a nie procesy.

LICZBY NIEWIDOCZNE

Koszty niezadowolenia klienta

Koszty ztej pracy firmy

Koszty ztych procedur

Koszty marnotrawstwa surowcow

Koszty przestojow lub jatowej pracy spowodowane ztg organizacjg pracy i
tym, ze pracownicy swojej pracy nie lubig.

Koszty absencji spowodowanej brakiem lojalnosci pracownikow wobec
firmy.

Koszty barier na jakie pracownicy napotykajg w swojej pracy.

Koszty ztych relacji pomiedzy przetozonymi i podwtadnymi.

abkwdNPE

or

0 N
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TWARDA KULTURA ZARZADZANIA

udziat kosztow w obrotach

| udziatkosztéwwobrotach |
T [
zaufania
koszty operacyjnego zapewniania
jakosci (kontrola i odrzucanie 4% — 6% 1% — 2%
koszty nieuzasadnionych
nieobecnosci prac. produkcyjnych 4% — 6% 1,5% — 2%

przestoje awaryjne +

niewykorzystany czas maszyn 13% — 15,6% 2.6% —5,2%
koszty nieporozumien pomiedzy

administracjg a produkcjg 204 — 3% 0,5% — 1%

23% —306% | 5,6% — 10.2%

Prezes a Czyngis-chan i Der Spiegel

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?

31



e 1N

CZTERY ZASADY HENRY FORDA
(1863 — 1947)

Nie lekaj sie przysztosci, nie oddawaj czci
przesztosci

Odrzu¢ wspdétzawodnictwo

Przedktadaj stuzbe ponad zysk

Wytworczosc¢ nie polega na kupowaniu tanio i
sprzedawaniu drogo

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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KOLA JAKOSCI

Mate zespoty pracownikow (5-7
0sOb) odbywajace regularne
spotkania w celu statego
doskonalenia jakosci pracy

Powstaty w roku 1962 z inicjatywy prof. Kaoru Ishikawy
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KILKA FAKTOW O JAPONSKICH
KOLACH JAKOSCI (ROK 2000)

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

= 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

m TOYOTA w fabrykach japonskich 6.800 kot jakosci zgtosito

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

m SZPITALE obecnie wprowadza sie kota jakosci w 12 tys. szpitali
bowiem stwierdzono, ze potowa ztych wynikow leczenia ma
swoje zrodto w btedach lekarzy
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REAKCJE OBRONNE

U NAS TO SIE NIE UDA!
(moze gdzie indziej, ale u nas nie)

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ? 35



U NAS W POLSCE TO SIE NIE UDA

= charakter narodowy,

= zabory (trudne dziecinstwo),
= || Wojna Swiatowa,

m PRL,

m niski poziom wyksztatcenia,

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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U NAS W FIRMIE TO SIE NIE UDA

B nasza praca jest specyficzna,

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

® my nie produkujemy samochodow (jak
Toyota),

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ? 37



INNE REAKCJE OBRONNE

m to wszystko jest bardzo metne,

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

B Nie mamy czasu, musimy pracowac,

B mMoze na poczatek wprowadzmy tylko...

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ? 38



A JEDNAK SIE UDAJE

Bez wzgledu na branze i rodzaj dziatalnosci:

4 produkcja,

4 ustugi,

1 szkoty,

U szpitale,

4 wojsko,

d policja,

L administracja publiczna i samorzgdowa

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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KOPANIE SZEROKIEJ | GLEBOKIEJ DZIURY

m pogtebianie szerokiej dziury
®m poszerzanie gtebokiej dziury (Polmot-tomianki)

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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TRZY KROKI DO ZKJ (TQM)

1. Budowanie zaangazowania

a. Identyfikacja barier

b. konkretyzacja | analiza

c. zadania SMART
2. Tworzenie zaplecza wiedzy i umiejetnosci
3. Ustawiczne doskonalenie (kota jakosci)

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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Zarzgdzanie procesowe

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?
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Tylorowski hierarchiczny model zarzgdzania

TOT TET OET

Zarzadczy model Tylora zostat zbudowany na wzor wojskowego
modelu dowodzenia armig

W tym modelu podstawowg relacjg zachodzacg pomiedzy jego
sktadowymi jest relacja podlegtosci; rozkaz i kontrola wykonania

27 mar 2013 Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ? 43



Demingowski procesowy model
zarzgdzania wiedzg | jakoscig
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Projektowanie
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Wytwarzanie
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: - Te procesy dostarczajg
Budowanie narzedzi wszystkim
zespotu  procesom wewnetrznym

Finanse

Andrzej Blikle, Czym jest ZKJ?

Panstwo wymienia sie PANSTWO
dwustronnie dokumentami

Z Biurotyka i Finansami




DZIEKUJE ZA UWAGE

zapraszam na konwersatoria TQM
Informacja na mojej witrynie
WwW.moznainaczej.com.pl
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