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Diagram Ishikawy w teorii i praktyce zarzadzania jakosScia
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Streszczenie: Celem artykulu jest przedstawienie praktycznego zastosowania diagramu Ishikawy w zarzadzaniu jakos$cia wybranego procesu
produkcyjnego. Pierwsza czg¢$¢ opracowania zawiera teoretyczny zarys jakosci i zarzadzania nig oraz charakterystyke wybranego narzedzia:
istotg, przestanie, metodologi¢ oraz zalety i bariery stosowania diagramu Ishikawy. Nastepnie, przedstawiono opracowanie diagramu Ishi-
kawy oraz wyszczeg6lnienie jednej grupy kategorii dla problemu: zta jako§¢ wyrobu gotowego — czekolady mleczne;j.

Abstract: The objective of the article is to present the practical application of the Ishikawa diagram in quality management for chosen pro-
duction process. The first part of the analysis contains the theoretical framework of quality, quality management and characteristic of the
Ishikawa diagram: the essence, objective, methodology and advantages and barriers of using the Ishikawa diagram. Afterwards, the Ishikawa
diagram with specification of one category group for the problem: low quality of a finished product — milk chocolate has been presented.
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1. Wprowadzenie lub §wiadczenia ustugi. Literatura przedmiotu wyréznia podziat na
tradycyjne (diagram Ishikawy, analiza Pareto, arkusze kontrolne,

Poczatek XXI wieku postawit przed kadra menedzerskg wy- histogramy) i nowoczesne (diagramy relacji, macierzowe, pokre-
zwanie ponownej interpretacji pojecia zarzadzanie, w odpowiedzi wiefistwa) narzedzia zarzadzania jakoscia) [4].
na zmiany gospodarcze. Rozwdj konkurencji spowodowal ko-
nieczno$¢ rozpoczgcia walki konkurencyjnej z wykorzystaniem 2. Diagram Ishikawy w zarzadzaniu jakoscia
coraz to nowych narzedzi.

W ostatnich latach jakos¢ oferowanych produktéw i ustug stata Diagram Ishikawy, nazywany réwniez diagramem przyczy-
si¢ podstawa mozliwosci dziatania przedsigbiorstwa w konkuren- nowo-skutkowym lub diagramem rybiej oéci to jedno z najpow-
cyjnym otoczeniu. Pomimo obecnosci tego pojecia w literaturze od szechniejszych i najbardziej skutecznych tradycyjnych narzedzi
wielu lat, stanowi ono wciaz przedmiot zainteresowania specjali- zarzadzania jakos$cig. Metoda ta zostata opracowana w wieku XX
stow z réznych dziedzin [1]. przez Kaoru Ishikawg i zastosowana po raz pierwszy w Japonii

Poczatki zarzadzania jako$ciag w ramach terminu znanego nam przez Sumitomo Electric. Jej gtéwnym przestaniem jest graficzna
obecnie si¢gaja okoto 1980 roku, w ktdrym zarzadzanie jakoscia prezentacja zaleznosci pomig¢dzy skutkami i mogacymi je wywotaé
zaczg¢to postrzega¢ jako osobna kategori¢, rozbudowana przyczynami danych kategorii (rys.1) [5,6].

na pojeciu inspekcji jakosci. Aktualnie zarzadzanie jakoscia, po-
strzegane jako filozofia dzialania przedsigbiorstwa, okreslane jest
mianem planowania, zapewnienia, sterowania i doskonalenia jako- pravezynz 1
$ci produktéw i ustug [2].

Celem zarzadzania jako$ciag w przedsigbiorstwie jest tworzenie
warunkow ciagtego doskonalenia produktéw i ustug, ktére zaspo- przyezyna 3
kajajac zmienne oczekiwania, potrzeby i wymagania klientow,
umozliwiaja stabilne funkcjonowanie przedsigbiorstwa na dyna-
micznie zmieniajacym si¢ rynku ogromnej konkurencji.

grupa przyczyn 1

. b
iproyezyny prEvezyna 2

Narzedzia zarzadzania jako$cia stuza do kontroli, analizy ;’:E‘.
i doskonalenia poszczegélnych jej aspektéw. Narzedzia jakosci = 8

definiowane sg w literaturze mianem instrumentéw, ktére pelnia
okreslona, czesto waska rolg, we wprowadzaniu udoskonalen
w danym obszarze [3]. Dzigki przejrzystosci i prostocie zastoso-
wania, wigkszo$¢ z nich moze by¢ stosowana zaréwno w projek- Rys. 1. Zatozenia diagramu Ishikawy
towaniu, przebiegu jak i kontroli wynikéw procesu produkcji dobra
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Autor diagramu wyodre¢bnil gtéwne kategorie przyczyn, na-
zywane obecnie SM. Warto jednak przypomnie¢, iz diagram Ishi-
kawy na przestrzeni lat zostat rozbudowywany i dodawano kolejne
grupy przyczyn. Aktualnie najpopularniejszy podziatl wskazuje na
SM+1E (lub 6M, gdzie dodatkowe M oznacza measurement, czyli
pomiar) [7]:

-MAN (cztowiek) — kategoria uznawana za najbardziej ztozona;
obejmuje wiedze¢, kompetencj¢, do§wiadczenia, ale takze motywa-
cje 1 przyzwyczajenia pracownikow;

- MACHINERY (maszyny) — grupa techniczna, odnoszaca si¢ do
przyczyn zwigzanych z maszynami i urzadzeniami wykorzystywa-
nymi w analizowanym procesie, takich jak: cechy, nowoczesnos¢,
bezpieczenstwo, wydajnos¢, mozliwoscei;

- METHODS (metody) — kategoria obejmujaca przyczyny zwiaza-
ne z procesem produkcji/ $wiadczenia ustugi, w ktérej zidentyfi-
kowano problem, takie jak procedury, instrukcje, regulacje, normy,
prawo;

- MATERIALS (materiaty) — grupa przyczyn wynikajacych
z problemami z surowcami, materialami oraz pétfabrykatami stu-
zacymi do produkcji danego dobra lub §wiadczenia ustugi;

- MANAGEMENT (zarzadzanie) — kategoria probleméw z zarza-
dzaniem i jego funkcjami (organizacja pracy, przewodzeniem,
motywacja, kontrola, struktura organizacyjna, kultura i klimatem
itp.),

- ENVIRONMENT (otoczenie) — przyczyny z otoczenia - srodowi-
ska pracy.

Metodologia zastosowania diagramu Ishikawy — postgpowa-
nie ,.krok po kroku’’ [8] obejmuje:

1. zdefiniowanie problemu (krétkie i jasne, jako wynik ana-
lizy rozwazanego zagadnienia i zbierania informacji),
ustalenie gtéwnych kategorii mozliwych przyczyn (lub
oparcie
o teori¢ SM+1E lub inny istniejacy podziat),

3. burza mézgéw — analizowanie kazdej kategorii po kolei
poprzez identyfikacje przyczyn — poszukiwanie i hierar-
chizacja przyczyn do momentu ustalenia przyczyny, kto-
ra bedzie mozliwa do usunigcia lub ktéra zakwalifikuje
problem do probleméw nierozwigzywalnych (uwaga!
kazdy pomyst moze okazac si¢ wartosciowy!),

tworzenie diagramu w oparciu o ustalone przyczyny,

5. analiza techniczna diagramu — sprawdzenie kompletnosci
przyczyn, dodanie przyczyn pominig¢tych i zmiana miej-
sca przyczyn zle sklasyfikowanych,

analiza danych z diagramu — wybdr kilku (2-4) przyczyn
majacych najwigkszy wptyw na powstanie problemu,

7.  sformulowane wnioskéw.

Zalety zastosowania diagramu Ishikawy w zarzadzaniu jako-
Scig [9]:

2.

6.

prostota analizy,

mozliwo$¢ identyfikacji, klasyfikacji i hierarchizacji
przyczyn wystepowania probleméw w jednej analizie,
przejrzysto$¢ wynikéw (uporzadkowany, czytelny sche-
mat).

W trakcie tworzenia diagramu Ishikawy moga pojawié¢
si¢ pewne bariery. Wsr6éd gldwnych trudnosci wyréznia sie:
niedostateczng analiz¢ problemu (zbyt powierzchowna),
problematyke przyporzadkowania informacji — kwalifi-
kacj¢ przyczyn do danych kategorii,
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—  Kklasyfikacje przyczyn pierwszorzednych i przyczyn dal-
szego rzedu,
formutowanie wnioskow.

Bariery te mozna pokona¢ poprzez zastosowanie grupowej
pracy nad diagramem (burzy mdzgéw), ktéra przyczyni si¢ do
identyfikacji wigkszej iloSci przyczyn (zalozenia literaturowe
zalecaja tworzenie diagramu Ishikawy przez grupe¢ specjalistow z
réznych dziedzin, posiadajacych wiedze¢ teoretyczna z zakresu
przeprowadzania tej analizy). Ponadto, liczba btedéw zwigzanych
z klasyfikacja moze by¢ znacznie nizsza niz w przypadku pracy
indywidualnej. Zaleta pracy w grupie jest takze uzyskanie wickszej
ilosci réznych wnioskéw [10].

W przypadku braku pewnos$ci o poprawnos$ci opracowanego
diagramu Ishikawy nalezy pamigta¢ o kilku zaloZeniach. Przede
wszystkim: przyczyny moga si¢ powtarza¢ w réznych grupach.
Ponadto, zta klasyfikacja nie przekresla poprawnos$ci diagramu,
moze stanowi¢ jedynie utrudnienie w sformulowaniu wnioskow.
Diagramy nieczytelne mozna rozbija¢- zaleca si¢ utworzenie jed-
nego diagramu zawierajacego kategorie wraz z gtéwnymi przyczy-
nami oraz kolejnych, prezentujacych osobne rozbudowania kazdej
kategorii wraz z przyczynami kolejnych rzedow [11].

3. Diagram Ishikawy — praktyczne zastosowanie

Analizowany proces to proces produkcyjny czekolady mlecz-
nej. Ogodlnie proces wytwarzania tego produktu podzieli¢ mozna na
trzy podstawowe etapy: otrzymywanie miazgi, wytworzenie masy
oraz formowanie wyrobu gotowego. Bardziej uszczegétowiony
podziat obejmuje: magazynowanie surowcéw w silosach, transport
ziarna, oczyszczanie, sortowanie i prazenie ziarna, $rutowanie,
odttuszczanie, odkietkowanie i mielenie $ruty, tloczenie miazgi,
mieszanie miazgi z dodatkami, mielenie, walcowanie, konszowanie
i temperowanie masy oraz formowanie i pakowanie czekolady,
zakonczone magazynowaniem w temperaturze 5, a nastgpnie 15
stopni Celsjusza.

Otrzymywana w ten sposéb tabliczka czekolady mlecznej za-
wiera okoto 25% masy kakaowej oraz 15% masy mlecznej. Na 100
gramdéw produktu przypada 500 kcal, na ktére sktada si¢ 60 gra-
moéw weglowodanéw, 30 gramdéw tluszczéw i 10 graméw biatka.

Podstawowym problemem poddanym analizie z wykorzysta-
niem diagramu Ishikawy jest niska jako$¢ wyrobu gotowego —
czekolady mlecznej. Diagram Ishikawy, zawierajacy 6 kategorii
(w ramach zalozenia SM+1E) oraz jedng grupe przyczyn dla kazdej
kategorii przedstawiony zostat na rysunku 2.

Z rysunku wynika, iz ilo$¢ mozliwych przyczyn powodujaca
niska jako$¢ wyrobu gotowego jest zblizona w kazdej z kategorii.
Moze to wynikaé z faktu, iz postawiony problem jest bardzo ogdl-
ny i dotyczy catego procesu — w przypadku sformutowania pro-
blemu bardziej szczegdétowego poszczegdlne ilosci przyczyn mo-
glyby by¢ rézne dla kazdej kategorii, co pozwoliloby na lepsza
identyfikacje¢ grupy wymagajacej dalszej analizy z wykorzystaniem
prezentowanego narzedzia.

W zwiazku z dazeniem do uzyskania jak najwigkszej ilosci
przyczyn, dla potrzeb tego badania, zestaw podprzyczyn przedsta-
wiony na rysunku 3 zostal opracowany dla kategorii ,,metoda”,
zwigzanej w najwickszym stopniu z procesem produkcyjnym.
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Rys. 3. Podprzyczyny kategorii Metoda

Z rysunku wynika, iz proces produkcji czekolady postrzegac
nalezy jako ztozony. Wéréd gtéwnych bledéw w podstawowych
jego etapach (magazynowanie, oczyszczanie i sortowanie, praze-
nie, mielenie, tloczenie i otrzymywanie masy) znajduje si¢ prawie
trzydziesci potencjalnych powoddéw ztej jakosci wyrobu gotowego.
W przypadku dalszego uszczegbtowienia problemu, zalecana
bytaby dalsza analiza dla zidentyfikowanych, najbardziej prawdo-
podobnych grup przyczyn (np. podanie przyczyn zlego przecho-
wywania miazgi, skutkujacego btgdami w tloczeniu lub niewtasci-
wego chlodzenia przektadajacego si¢ na niepoprawne tworzenie
masy).

9. Podsumowanie

Podsumowujac, diagram Ishikawy stanowi uzyteczne, proste
do opracowania oraz doktadne i przejrzyste narzedzie zarzadzania
jako$cig proceséw produkcyjnych. Oparcie na metodologii oraz
doktadne sformutowanie problemu i identyfikacja podstawowych
grup i ich gléwnych przyczyn to fundament prowadzenia dalszej

niewlasciwe
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analizy, ktéra pozwoli uzyska¢ doktadna odpowiedz i naprowadzic¢
na rozwigzanie postawionego problemu jakosciowego.

Literatura
[1]  Kowalik K., Klimecka-Tatar D., The process approach to service

quality management. Production Engineering Archives 2018, 18,
31-34.

Hamrol A., Mantura W., Zarzadzaniejako$cia. Teoria i praktyka.
Wyd. PWN. Warszawa 2002.

Bamford D.R., Greatbanks R.W., The use of quality management
tools and technics: a study of application on everyday situations.
International Journal of Quality and Reliability Management 2003,
22,376-392.

Kowalik K., Klimecka-Tatar D., TQM i Lean Management jako
koncepcje zarzadzania rozwojem przedsigbiorstwa nastawionego
na doskonalenie jako$ci. Wybrane problem zarzadzania nowocze-
sng organizacja we wspodtczesnej gospodarce (red.) Wielgérka D.
2017, Wydawnictwo Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czgsto-
chowskiej, 48-57.

Szczgéniak B., Zasadzien M., Wapienik L., Zastosowanie analizy
Pareto oraz diagram Ishikawy do analizy przyczyn odrzutéw w
procesie produkc;ji silnikéw elektrycznych. Zeszyty Naukowe Poli-
techniki Slaskiej Seria Organizacja i Zarzadzanie 2012, 63, 125-
147.

Hagemeyer C., Gershenson J., Johnson D., Classification and ap-
plication of problem solving quality tools: A manufacturing case
study. The TQM Magazine 2006, 18, 455-483.

Szczgsna M., Klimecka-Tatar D., Wybrane narz¢dzia wspomaga-
jace zarzadzanie jako$cia w branzy cementowej. Archiwum Wie-
dzy Inzynierskiej 2017, 2, 12-15.

Lunarski J., Zarzadzanie jako$cia. Standardy i zasady. Wyd. Nau-
kowo-Techniczne. Warszawa 2008.

[2]

(3]

[4]

(3]

(6]

(7]

(8]

[9] Ismyrlis V., The contribution of quality tools and integration of
quality management systems to the organization. The TQM Jour-

nal 2017, 29, 677-689.

Gwiazda A., Quality tools in a process of technical project man-
agement. Journal of Achievements in Material and Manufacturing
Engineering 2006, 18, 328-343.

Jayaprasad G., Dhanlakshmi P., Hemachandran S., Analysis of
electrical discontinuity problem in MLB using Ishikawa model.
Circuit World 2016, 42, 201-206.

[10]

[11]



