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STRESZCZENIE

Jakos¢ produktu z punktu widzenia klienta oceniana jest pod wzgledem estetycznym, prestizu i
uzytecznosci - funkcjonalnosci, ekonomicznosci i niezawodnosci. Jakos¢ oceniana przez producenta
mierzona jest poprzez zysk z produktuprzynoszony przedsiebiorstwu, dlatego opracowywane sq
nowoczesne technologie wytwarzania, mozliwe do powtarzania i doskonalenia. Celem artykutu jest
identyfikacja przyczyn powstawania niezgodnosci kanistrow blaszanych w hurtowni motoryzacyjnej.
W czesci teoretycznej dokonano charakterystyki pojecia jakosci oraz wybranych narzedzi zarzqdzania
Jjakosciq. W czesci praktycznej przeprowadzono analize, w ktorej wykorzystano diagram Pareto-
Lorenza i metode SWhy. W ostatnim etapie badan zaproponowano dzialania usprawniajqce i oceniono
ich skutecznos¢ poprzez analize FMEA. Wyniki badan osiggniete w analizie niezgodnosci kanistrow
mogq by¢ przydatne innym przedsiebiorstwom, hurtowniom i innym organizacjom, ktore majq
problemy z wyrobami niezgodnymi.

SLOWA KLUCZOWE: narzedzia zarzgdzania jakosciq, analiza Pareto-Lorenza, 5xWhy, FMEA

ABSTRACT

The quality of the product from the client's point of view is evaluated in terms of aesthetics, prestige
and usability - functionality, economy and reliability. The quality assessed by the producer is measured
by the profit from the product brought to the enterprise, modern production technologies are being
developed that can be repeated and improved.The purpose of the article is to identify the causes of
non-compliance of canisters in the automotive wholesale store.In the theoretical part was
characterized by the concept of quality and selected quality management tools.In the practical part, an
analysis was carried out using the Pareto-Lorenz diagram and the 5SWhy method. In the last stage of
the research, improvement actions were proposed and their effectiveness assessed by means of FMEA
analysis.The results obtained in the analysis of canister non-compliance may be useful to other
companies, wholesalers and other organizations that have problems with non-compliant products.
KEYWORDS: quality management tools, Pareto-Lorenzo analysis, 5xWhy, FMEA

WPROWADZENIE
Uznanie organizacji jako catosci, a nie odregbnie funkcjonujgcych dzialdéwmiato poczatek w

zaktadach Toyoty, gdzie rozplanowano tak stanowiska pracy, by mialy jako klienta stanowisko
kolejne. Zabieg ten miat na celu dostarczenie konsumentowi satysfakcjonujgcego produktu. W tym
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czasie pojecie komorki organizacyjnej zostalo zastapione przez pojgcie procesu, w ktorym to struktura
hierarchiczna zamieniona zostatla na powigzania i przeptywy. Kazdy z proceséw posiada wejscie i
wyjscie, gdzie na wejsciu sg przewaznie dostawcy materiatdéw, procedury, informacje. Na wyjsciu zas
jest klient (zewnetrzny badz wewngtrzny), wyroby, ustugi lub informacje [8]. Do takiego procesu
zalicza si¢ rowniez hurtownie, ktoresame w sobie sa klientem dla firm produkcyjnych, od ktérych
nabywaja wyroby gotowe, jednoczes$nie bedgc klientem dla konsumentoéw chcgcych te wyroby kupié.
Dlatego tez w kazdej z firm, czy to produkcyjnych, czy handlowych nieustannie dazy si¢, by produkty,
ktorymi operuja charakteryzowaty si¢ dobrg jakoscia. Jako$¢ uznaje si¢ za spelnianie wymagan, ktore
sg doktadnie okreslone poprzez potrzeby lub oczekiwania konsumentow [4].Produkt o dobrejjakosci
mozna oceniaé w sposob subiektywny, badz obiektywny [1]. W przypadku subiektywnej oceny
dokonywanej przez konsumenta, jest to przydatno$¢ wyrobu do uzytkowania. Przedsicbiorstwa, w
ktorych pojawig si¢ niezgodnosci produktu musza sprawnie je eliminowac jak i zapobiec ponownemu
pojawieniu si¢ ich w przysztosci. Efektywnej identyfikacji problemoéw wyrobow niezgodnych
dokonywa¢ mozna za sprawg narzedzi zarzadzania jakoscig, ktore pozwalajg na szybkie rozpoznanie
problemu oraz zastosowanie odpowiednich dziatan usprawniajacych i korygujacych.

POJECIE JAKOSII WYBRANE NARZEDZIA ZARZADZANIA JAKOSCIA

Proces cigglego doskonalenia jakosci jest istotny nie tylko w firmach produkcyjnych, ale
rowniez ustugowych. Jako$¢ ustug, obslugi jak 1 komunikacja umozliwiaja przedsigbiorstwom
zoptymalizowanie przydatnosci wobec klienta, ktore powoduje skuteczne wyrodznienie si¢ sposrod
konkurencji jak i zyska¢ sobie lojalnos$¢ klienta[9]. Obecnie uznaje si¢, ze wysoki poziom jakosci
wystepuje wtedy, gdy do organizacji wracaja klienci, a nie wyroby [11]. Natomiast jakos$¢ jest to
miara jednolito$ci i bezawaryjno$ci wyrobu, jednoczesnie przy mozliwie niskich kosztach produkcji
oraz mozliwie jak najwickszym dostosowaniu produktu do wymagan klientow [2].Jakos¢ to wymiar
okreslajacy doskonalos¢ wyrobu, a wszelkiego typu dziatania prowadzace do osiagnigcia
jakosciowych wymagan klientdéw to tak zwane zarzadzanie jako$cig [3].Wydajne zarzadzanie
przedsicbiorstwem, to takze zarzadzanie jakoS$cig, ktdre jest zbiorem oddziatujacych na siebie
elementow $cisle ze sobg potaczonych. Zarzadzanie jako$cig ma na celu doskonalenie jako$ci, czyli
wszystkich czynnosci podejmowanych by osiggna¢ skuteczny i efektywny poziom funkcjonowania
firmy. Celem kazdej organizacji jest zadowolenie klienta, ktoéry pozwala firmie osiggna¢ wysoka
pozycje na rynku. Istotne jest wigc dbanie o dziatania doskonalace zarzadzanie jakoscig [7].

Wykorzystanie wlasciwych narzgdzi zarzadzania jakoScig jest niezbednym zabiegiem
umozliwiajagcych usunigcie 1 zapobieganie wystgpowania niezgodnosci wyrobow. Jednym
z czesto stosowanych narzgdzi zarzadzania jako$cig jest wykres Pareto-Lorenza. Dzigki temu
narzedziu, mozliwe jest okreSlenie, ktére problemy majg najwickszy wplyw na wyst¢powanie
niezgodno$ci w wyrobie. Podstawg w diagramie Pareto-Lorenza jest zasada 20/80, ktora umozliwia
znalezienie 20% przyczyn powodujacych 80% strat i to wlasnie tym 20% nalezy zaproponowaé w
pierwszej kolejnosci dziatania doskonalace. Dzigki temu narzedziu mozna przygotowaé wykres
przyczyn i skutkéw problemu [6].

Prostym narz¢dziem umozliwiajacym znalezienie przyczyny zrodtowej wystgpienia problemu
jest analiza ,,5xDlaczego?” nazywana ,,5xWhy?”. W analizie tej nie nalezy identyfikowac przyczyn,
ktore nie zalezg od cztowieka, tj. warunki atmosferyczne (pogoda), badz srodki finansowe [12].

»Zero defektow” jest to zasada, ktora moze zostaé zrealizowana poprzez stosowanie metody
FMEA (ang. Failure Mode and Effect Analysis) [5]. Celem FMEA jest wierna i stata eliminacja wad
wyrobu lub procesu produkcji. Takze okreSlenie dziatan, za sprawg ktérych mozliwe byloby
wyeliminowanie lub chociaz zapobiegnigcie wystgpienia potencjalnych wad. Udokumentowanie
procesu, poddanie analizie wyrob i zapis bazy danych. Wyrdznia si¢ analiz¢ FMEA wyrobu,
konstrukcji oraz procesu (rys. 1). Analiza FMEA wyrobu moze zosta¢ realizowania juz podczas
poczatkowych prac projektowych. Dzigki temu mozliwe jest dostrzezenie mocnych ale tez i tych
stabych stron produktu [13].
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Rys. 1. Przebieg analizy FMEA konstrukcji lub procesu. Opracowanie wlasne [14].

Analiza FMEA procesu produkcyjnego realizowana jest miedzy innymi by rozpoznad
czynniki uniemozliwiajace osiggnigcie wymagan okreslonych w specyfikacji konstrukcji. Stosowanie
FMEA w przemy$le motoryzacyjnym dowiodto, Ze analiz¢ t¢ mozna wykorzystywaé podczas
analizowania projektow systeméw dotyczacych roznorodnych wad systemu [10].

ANALIZA NIEZGODNOSCI KARNISTROW

Badania zostaly przeprowadzone w hurtowni motoryzacyjnej, ktora zajmuje si¢ zaopatrzeniem
klientow w tlumiki, cze$ci samochodowe, plyny oraz akcesoria.W hurtowni wystapil problem z
powtarzajacymi si¢ dostawami uszkodzonych kanistrowmetalowycho pojemnosci 20 litrow. Produkt
ten stuzy gldwnie do transportu paliwa. Ostatnia seria, ktorg dostarczono do hurtowni w catosci byta
nie do zaakceptowania.

Omawiany przypadek skonsultowano =z pracownikami hurtowni, gdzie uznano,
ze najczesciej wystepujacymi wadami tego produktu sg:

115



Nastroje environmentalnej politiky m Environmental policy tools "2017

\ m '!\ép Recenzovany zbornik zo VII. medzinarodnej vedeckej konferencie, 5. maj 2017, Bratislava
el Proceedings of the 7th International Conference, Bratislava, May 5, 2017

Zilina: Strix et SSZP Edition ESE-35,ISBN 978-80-89753-18-5

zanieczyszczenia wewnatrz kanistra,

przeciekajacy kanister,

nieszczelna uszczelka,

uszkodzenia zewngtrzne — zagigcia, zarysowania, rdza,
rozszczelniajacy si¢ kanister.

Wszystkie wady waz z iloécig wystgpowania umieszczono w tabeli 1, kolejno posegregowano je w
sposob malejacy i obliczono ich udziat procentowy oraz warto$¢ skumulowang. Analizy dokonano na
przyktadzie 2000 szt.niezgodnych produktéw. Nastgpnie sporzadzono diagram Pareto-Lorenza (rys.
2.).

Tab. 1. Analiza wystegpowania wad produktow za pomocq diagramu Pareto-Lorenza. Opracowanie

wlasne.
Udzial Wartos$¢
Numer Opis Ios¢ procentowy skumulowana
[Ye] [Ye]
1 Przeciekajacy kanister 88 38,10 38,10
2 Uszkodzenia zewngtrzne 76 32,90 71,00
3 Rozszczelniajacy si¢ kanister 41 17,75 88,74
4 Nieszczelna uszczelka 17 7,36 96,10
5 Zanieczyszczenia wewnatrz 9 3,90 100,00
Razem 231
100 120
0 100
80
60
60
40
40
20 20
: H =

Przeciekajagcy  Uszkodzenia Rozszczelniajgqoy  Nieszczelna  Zanieczyszczenia
kanister zewnetrzne sie kanister uszczelka wewnatrz

e los¢  —— Wartose skumulowana [%)]

Rys. 2. Diagram Pareto-Lorenza ukazujgcy, ktore przyczyny majq najistotniejszy wplyw na
powstawanie wad. Opracowanie wiasne.

Wady takie jak przeciekajacy kanister oraz uszkodzenia zewnetrzne — zagiecia, zarysowania oraz
pojawiajaca si¢ rdza majg najwickszy udziat w analizowanym przypadku. Poniewaz problemy
odnosza si¢ do hurtowni, a nie do zaktadu produkcyjnego, z ktérego dostarczany jestprodukt gotowy,
w przypadku przeciekajacych kanistrow stwierdzono, ze problem moze leze¢ po stronie producenta,
ale zard6wno dobrze moze by¢ spowodowany innymi czynnikami, na ktoére producent nie ma wptywu.
Takie samo zjawisko dopuszczalne jest w momencie pojawienia si¢ uszkodzen zewnetrznych
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kanistrow.W celu wykrycia przyczyn zrodtowychpowstawania tych dwoch niezgodnosci zastosowano
metode ,,5xWhy” (rys. 3-4).

PRZECIEKAJACY
KANISTER

WHY?, JWHY?,

BLEDY W PRODUKCII USZKODZENIA
PRODUKTU MECHANICZNE

¥

PRZEBICIE KANISTRA
WOZKIEM WIDLOWYM

i

ZLE PROWADZENIE WOZKA
WIDLOWEGO

WHY?

MALE DOSWIADCZENIE
PRACOWNIK A

WHY?

BRAK OKRESOWYCH
SZKOLEN PRACOWNIKOW

Rys.3. Zastosowanie metody ,, 5xWhy” w celu znalezienia przyczyn zrodtowych problemu
przeciekajgcych kanistrow. Opracowanie wlasne.

Przeciekajace kanistry charakteryzowaly si¢ az 38% niezgodnosci sposrod wszystkich
omawianych sztuk. Dzigki przeprowadzonej analizie ,,5xWhy?” uznano, ze problemy mogg by¢
spowodowane bledami w produkcji u producenta, na ktére hurtownia nie ma wptywu. Jednakze,
oprocz tego stwierdzono, ze nie tylko zta produkcja wyrobu moze powodowaé przeciekanie kanistrow,
ale takze uszkodzenia mechaniczne, na ktore wyrob jest narazony.

Czesto powodem uszkodzen sg przebicia kanistrow wozkiem widlowym, ktére wynikajg ze
ztego prowadzenia wozka i z matego doswiadczenia pracownika. Uznano, ze gldéwng przyczyng jest
brak okresowych szkolen pracownikéw pod wzgledem umiejetnosci teoretycznych oraz praktycznych
z prowadzenia wozkow widtowych.

W celu wprowadzenia dzialan ulepszajacych postanowiono powiadamia¢ producenta o
wystepujacych wadach oraz wprowadzi¢ okresowe szkolenia pracownikow, dzigki ktorym w
przysztosci uniknie si¢ podobnych nieprawidtowosci, chronigc tym samym bezpieczenstwo
pracownikéw hurtowni.
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Rys.4. Zastosowanie metody ,, 5xWhy” w celu znalezienia przyczyn zrodtowych problemu jaki

stanowily uszkodzenia zewnetrzne kanistrow. Opracowanie wlasne.

Kolejnym z elementow, ktore miaty najwickszy wptyw na pojawiajace si¢ wady produktow
byly uszkodzenia zewnetrzne kanistrow tj. zagiecia, zarysowania i rdza. Po przeprowadzonej analizie
»OXWhy?” ostatecznym wnioskiem byl brak instrukcji dla pracownikéw z obszaru transportu i
magazynowania kanistrow w hurtowni. Uznano, ze najlepszym rozwigzaniem bedzie opracowanie
takich instrukcji oraz przeprowadzenie szkolenia dla pracownikow.

Nastepnie przeprowadzono analize¢ FMEA, ktora pozwolita oceni¢ skuteczno$¢ dziatan
doskonalacych. Obecny stan hurtowni zebrano i przedstawiono za pomocg tabeli (tab. 2.). Kolejno
oceniono skuteczno$¢ dziatan ulepszajacych (tab. 3.).

Tab. 2.Fragment analizy FMEA przed wprowadzeniem ulepszen. Opracowanie wilasne.

L Nazwa Wada wyrobu Potencjalna Biezace Ocena stanu aktualnego
p. | wyrobu przyczyna dziatania LPZ | LPW | LPO | LPR
doskonalace
1 Brak okresowych Powiada-
szkolen mianie
pracownikow producenta 7 7 9 441
Przeciekanie z prowadzenia o wadach
wozkow
widlowych
2 | Kanister Brak instrukcji Powiada-
dla pracownikow mianie
Uszkodzenia z zakresu producenta 5 9 5 225
zewnetrzne magazynowania o wadach
1 transportu
kanistrow
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Tab. 3. Fragment analizy FMEA po wprowadzeniu ulepszen. Opracowanie wiasne.

Akcje polepszajace Ocena stanu po ulepszeniu
Lp. Zalecane dziatania Podjete LPZ LPW LPO | LPR
dziatania
1 - powiadamianie Wysylanie
producenta o wadach, informacji do
- wprowadzenie producenta oraz
okresowych szkolen | przeprowadzanie 7 4 7 196
pracownikow, okresowych

szkolen nowych
oraz obecnych

pracownikow
2 - powiadamianie Wysytanie
producenta o wadach, informacji do
- opracowanie producenta,
instrukcji dla opracowanie
pracownikow, instrukcji oraz 4 4 4 64
- przeprowadzenie przeprowadzanie
szkolen pracownikow okresowych

szkolen nowych
oraz obecnych

pracownikow
gdzie [1]:
LPZ — liczba priorytetowa znaczenia wady, 1 — bez znaczenia, 10 — wyrdb niebezpieczny, bez
ostrzezenia.

LPW - liczba priorytetowa wystepowania wady, 1 — bardzo niskie prawdopodobienstwo, 10 —
bardzo duze prawdopodobienstwo.
LPO - liczba priorytetowa wykrywalnosci wady, 1 — pewno$¢ wykrycia wady, 10 — brak
wykrycia wady.

LPR = LPZ x LPW x LPO W

LPR — liczba priorytetowa ryzyka, 1 — 50 — niska, 50 — 1000 — bardzo wysoka.

Przeprowadzona analiza FMEA pozwolita oceni¢ skuteczno$¢ wprowadzonych ulepszen.
Przed zmianami liczba priorytetowa dla przeciekajacych kanistrow wynosila 441. Zawiadamianie
producenta o wystepujacych niezgodnosciach zostala poszerzona o okresowe szkolenia
pracownikéw.Dzieki tym zmianom udato si¢ znacznie poprawi¢ wynik na 196.

Kolejno wprowadzone zmiany w przypadku kanistrow charakteryzujacych si¢ uszkodzeniami
zewngtrznymi, ktore pozwolily na znaczne zmniejszenie liczby priorytetowej ryzyka z 225 na 64.

Opracowanie instrukcji dla pracownikéw, a takze realizacja szkolen skutecznie wptynety na
poprawe zasad realizowanego transportu i magazynowania kanistrow.
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PODSUMOWANIE

Stosowanie odpowiednich narzedzi zarzadzania jako$cig znacznie ulatwia zarzadzanie
wyrobami gotowymi, a takze pozwala na opracowywanie dzialan ulepszajacych, ktére zapobiegaja
wystepowaniu kolejnych nieprawidtowosci. Przeprowadzeniecanalizy Pareto-Lorenza miato na celu
okreslenie, ktére wady pojawiaja si¢ najczesciej 1 sprawiajg, ze w hurtowni dochodzi do czestych
reklamacji.Najwigkszy udzial procentowy posiadaty kanistry przeciekajace i charakteryzujace si¢
wadamizewnetrznymi.Przeprowadzono analize ,,5xWhy?” za pomocg ktoérej znaleziono zrodlowe
przyczyny wystepowaniaproblemow. Zaproponowano dziatania doskonalgce takie jak zawiadamianie
producenta o wystgpujacych nieprawidtowosciach, ktore moga by¢ wynikiem bledow w produkcji.
Kolejno opracowano instrukcje dla pracownikéw, dzigki ktorym w tatwy sposob kazdy z
pracownikow w dowolnym czasie moze zapozna¢ si¢ z wlasciwymi zasadami dobrego zarzgdzania
magazynem 1 transportowaniem kanistrow. Wprowadzono okresowe szkolenia, dzigki ktorym
pracownicy moga doskonali¢ swoje umiej¢tno$ci przypominajac sobie jak nalezy postepowac na
stanowisku pracy, a tym samym jak nie popekliaé¢ btedow zwigzanych z prowadzeniem wozkow
widltowych, ktére czesto uszkadzaly kanistry znajdujace si¢ w hurtowni.Koncowy etap badan
polegajacy na przeprowadzeniu analizy FMEA udowodnit shusznos¢ realizowanych dziatan

korygujacych.
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