Spis tresci

Podzigkowanie . . . .. .. ... ... ... ... e
Przedmowa . . . . .. ... .. ... ...
Rozdzial 1. Wprowadzenie . . . .. . .. ... ... . . .. .. ... . ...
1.1. Jakos¢ jako przewaga nad konkurencja . . .. ... ... ... ...
1.2. Rozwdj koncepcji TQM — kompleksowego zarzadzania jakoscia

1.3. Dlaczego nalezy wprowadzi¢ TQM w Niemczech? . .. ... .. ..
1.4. Czlowiek jest centralnym punktem zainteresowania . . . . ... ..

Rozdzial 2. Kompleksowe zarzadzanie jakoscig (TQM)
— okreslenie pozycji wyjsciowej . . . . . ... .. ...
2.1. Poréwnanie nagrod za jakos¢ i metod oceny . . .. .. ... .. ..
2.2. TQM — autoanaliza wedlug kryteriow nagrody
im. Malcolma Baldrigea . . . ... ... ... ... . ... ... ..
221, Model . ...

223 Metody . . ...,
2.2.4. Matla autoanaliza . . . ... ... ... ..
2.2.5. Wyniki na przykladzie IBM . . . .. ... .. ... ...
2.3. Zadowolenie klientow . . . . ...
2.3.1. Procesy w przedsigbiorstwiec w praktyce . . ... ... .. ..
232 Zestaw pytan . ... ... L.
24. Benchmarking . . . . ... ...
2.5  Podsumowanie . . . .. ... ...

Rozdzial 3. Pracownicy i wyznaczanie celow . ... . ... .. ... . .. .
31, Komunikacja . . .. ...
3.2. Uzgadnianie celow . . . . . . ... ...
3.3. Zaangazowanie pracownikow (empowerment) . . . . . ... ... ..
3.4, Sektor ustugowy . .. ...
3.5. Zadowolenie pracownikow . . . .. ... ...
3.6. Podsumowanie . . . ... ... ... .. .. ... ... ... ...,

Rozdzial 4. Program ,zero bledow™ . . . . . . .. .. .. ... . .. ...
4.1. Proces 6 sigm . . . . .. ...
4.2, Wyznaczanie wymiernych celow . . .. .. ... ... ...
4.3. Ulepszanie procesow 1 produktow . . . . . .. ... ... ...
4.4, Redukcja dlugosci cyklow . . . . . . ..o
4.5. Podsumowanie . . . . . . .. ... ...



Rozdzial 5. System TQM . . . . . ... ... ... ... . .........

5.1. System zarzadzania jakoscia, zgodny z normami ISO serii 9000 . . .

5.1.1. Norma DIN EN ISO serii 9000 . . . . ... ... .. .....

5.1.2. Praktyczne wprowadzenie . .. ... ... ...........

5.1.3. Pocertyfikacji . . .. ... ... oL

5.2. System zarzadzania $rodowiskiem . . .. ... ... ... ......
5.2.1. Rozporzadzenie WE dotyczace audytow ekologicznych

5.3. Podsumowanie . . . . . . ... .. ... e

Rozdzial 6. Koszty . . . . . . . . . . . ... .. ... oo
6.1. Koszty zwigzane z jakoscia . . . . .. ... ... ... ... ...
6.2. Metoda strukturalnej redukcji kosztow . . . . ... ...
6.3. Porozumienia dotyczace prac pomocniczych . . . .. .. .. .. ..
6.4. Podsumowanie . . . . . . . . ... ..o

Rozdzial 7. Realizacja praktyczma . . . . . .. .. ... ... ........
7.1. Model wprowadzania TQM . ... .. .. ... ... ........
7.2. Przeszkody i ich pokonywanie . .. .. .. .. ... .........
7.3. Przyklad z praktyki: ,fabryka przyszlosci” . ... ... ... .. ..
7.4. Podsumowanie . . . . . . . . . ... ...

Rozdzial 8. Co nastapi po TOM? . . . . .. .. ... ... ... ....
8.1. Mass Customization . . . . . . . ... ... ... ...
8.2. Organizacja a technologie informacyjne . . .. ... ... ... ...
8.3. Podsumowanie . . . ... ... ... ... oo

Literatura . . . . . . . . . . e e e e

Indeks . . . . . . e



