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Streszczenie

Wspoiczesna sytuacja gospodarcza, silna konkureragayca zt@onaosé wyrobow, skracanie ich
cykli zycia oraz presja na ograniczanie kosztow powdig jakai¢ niektorych wyrobow ksztattujeesi
poniej oczekiwa nabywcow. Dotyczy to tak brarty motoryzacyjnej, w szczegdunbsamochodow.
Nalezy zwrécié szczegdlip uwag: na fakt,ze z racji specyfiki ich aytkowania, deficyty jak@i mog;
wptywa’ nie tylko na funkcjonaldé czy komfort, ktore otrzymujuzytkownicy, ale tate na ich
bezpieczéstwo — zdrowie iycie.

W artykule przedstawiono wyniki badana baziezrédet wtérnych — zestawienia dotyce
powiadomié o niebezpiecznych usterkadiwiadcz; one,ze pomimo stosowania przez producentoéw
standardéw w zarmzaniu jakdcig powstaj luki jakasci, ktore mog zagraac¢ bezpieczéstwu
uzytkownikow samochodéw.

WSTEP

Rynek motoryzacyjny jest uwany za jeden z najbardziej rozwityich w sektorze
gospodarki. Chociajest tradycyjnie zaliczany do przemystow epokiustlialnej, to d&
powszechna obeckd technologii informatycznych w samochodach powoduge jest te
istotra czgscia tzw. nowej gospodarki. Jednoémee naley podkréli¢ wieloaspektowst
cyklu zycia samochodu jako produktu. Jednym zmyaeh aspektow jest definiowanie oraz
praktyczne ksztattowanie wymaga rozwiazah w zakresie zamglzania jakécia procesu
produkcyjnego [10]. Wod nabywcdédw powszechnie znangmarki samochoddéw oraz ich
producenci, ale naly pamkta¢, ze o jakdci decyduje tu dia grupa dostawcéw wyrobow
o0 bardzo zrénicowanym charakterze. Samochdd tylko w ok. 20%adkt st z czsci
wytwarzanych przez jego producenta, pozostate 86€aquzi od poddostawcow [13].

Wsréd dostawcow dla przemystu motoryzacyjnego wgia st przedstbiorstwa ledace
dostawcami na pierwsze (OEoriginal equipmentOES —original equipment servicg®raz
drugie wyposzenie (AM —after markel Dostawa na OS/OES mm® by¢ traktowana jako
zestaw modelowych rozedan z zakresu funkcjonowania organizacji, infrastruéitaych,
srodowiska pracy, jak réwnieprzepustka do dalszego rozwoju i doskonaleniaashast.
Ztozonas¢ samochodu jako wyrobu koowego, ktory sktada iz kilku tysicy czsci
pochodacych od réanych dostawcow powodujeze powstai znacace trudndci
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w zapewnieniu jego wysokiej jakd. Dlatego utworzono standardy zaalzania jakécia
dostosowane do specyfiki bitanmotoryzacyjne;.

W artykule przedstawiono wyniki baglana baziezrodet wtérnych — zestawienia
dotyczice powiadomig o niebezpiecznych usterkagdwiadcz one,ze pomimo stosowania
przez producentéw standardéw w za@zaniu jakécia powstag luki jakosci, ktére mog nie
tylko wptywat ujemnie na gytecznac¢ i funkcjonalngé samochodéw, ale przede wszystkim
zagraa¢ bezpieczastwu wytkownikow samochodow.

1. WPROWADZENIE DO TEMATYKI JAKO SCI

Jakad¢ jest pogciem interdyscyplinarnym, ktére funkcjonuje na wiekzczeblach
aktywnaici ludzkiej. Obejmuje meidzy innymi: jaké¢ produktu, ustugizycia czy pracy.
Najprascie] jakas¢ mazna okréli¢ jako stopi@, w jakim dany produkt lub ustuga zaspokaja
potrzeby oceniagego [12]. Jest jednym z wielu g6éj ktére nietatwo poddajsic probom
scistego zdefiniowania. Jedz przyczyn te jest z pewngxia fakt, ze jaka¢ nie jest pajciem
jednoznacznym. Jaké nalezy rozr&nia¢ jako kategok filozoficzna, technicza,
ekonomiczn, jak i marketingow [8].

Termin jakd¢ w jezyku potocznym wykorzystywany jest do wyemia stopnia
doskonatéci produktu lub ustugi. Stowo jaké uzywane jest do okéenia sytuaciji, w ktérej
produkt odpowiada wymaganiom, parametrom, wiasioon ustalonym przez
znormalizowane zapisy lub specyfikacje [14]. Jdkest, zatem spetnieniem przez wyrob lub
ustug: pokladanych w nim oczekiwia Jakd¢, to zgodné¢ z pewnymi wymogami i jest
mozliwa do osagnigcia poprzez zapobieganie efektom nieggaimnym.

Niezwykle istotr role w tworzeniu definicji jakéci odegrat E. Deming, ktory okila
jakos¢ jako przewidywany stopfejednorodnéci i niezawodnéci przy maliwie najnizszych
kosztach i dostosowaniu do oczekiwkonsumentéw [12]. Jaké wyrobdw wzrasta wraz
z szybko pospujaca specjalizag. Deming uwaa, ze doskonalenie jakoi jest powazane
z redukcy czynnikow zmiennych. Doskonaleniu jgkotowarzyszy podniesienie wydagu
i obnizenie kosztow wytwarzania. Deming begguinio hczy jakaé z klientem, spetnieniem
jego oczekiwa i przywiazaniem do jednej niezawodnej marki, czyli lojaicia.

Wedtug T. Kageyamy z Toyota Motor Poland ,jakgest dizeniem do tego, aby by
lepszym cztowiekiem. A w warunkach przemystowyctst jehzeniem do doskonadoi
indywidualnej i doskonakzi wspotdziatania. Gdy wbudujemy jailo w swop prac,
wowczas i produkt démizie doskonaty” [3]. Zatem ggte doskonalenie iztenie do najlepszej
jakasci powinno stanowd nadrzdny, permanentny i dalekesny cel kadej organizacii.

W literaturze péwigconej problematyce jakoi wyrdznia sk trzy podstawowe poglly
odnosace s¢ do jej okrdlenia: ekonomiczny, techniczny oraz kompromisowienkszy
uwzgkdnia gtdwnie kryteria ekonomiczne, czyli traktujgks¢ jako zespot okrdonych
cech, decydacych o stopniu przydatdol uzytkowej i spotecznej produktu lub ustugi.
Ekonomiczne ujcie jakaci odnosi st do porowna jakasci i naktadow poniesionych na jej
wytworzenie. Dotyczy relacji porgilzy cen a wartdcia uzytkowa produktow [4].

Techniczna definicja jakoi T. Kotrabiiskiego oparta jest na tak zwanej udatmno
wyrobu, czyli sumie jakei typu i wykonania. Jakd typu uksztalttowana jest poprzez
dokumentacje, specyfikacje,atego rodzaju normy zewtizne. Ma@e by okreilona przez
dostawcow lub narzucona przez odbiorcéw [16]. Sakeykonania oznacza natomiast
stopieh zgodndci parametrow jakeciowych z wczéniej ustalonymi wymaganiami i znacznie
wplywa na poziom zadowolenia klienta. Oznacza, cechy, ktére charakteryaudany
produkt, 8 spetnione zgodnie ze standardem.

We wspoiczesnej teorii zaydzania jakécia dominuje poddgie kompromisowe, ktére
dotyczy rozpatrywania jakoi w kategoriach technicznych i rownoém& ekonomicznych.
W tym ujeciu jakas¢ to nie tylko zespét cech fizycznych charaktergeygh dany produkt czy
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ustug: i odra@zniajacych je od innych, ale tak zdolnd¢ do zaspokajania okinych potrzeb
konsumentow. Wedtug normy 1ISO 9000:2006 jaktw stopi@, w jakim zbidr inherentnych
wiasciwosci spetnia wymagania [11].

Podsumowujc, jaka¢ jest niezwykle wanym pogciem we wspoétczesnej gospodarce.
Jest bowiem bardzo istotnym czynnikiem konkurena$gn

2. ZARZ ADZANIE JAKO SCIA W BRANZY MOTORYZACYJNEJ

Wsréd podstawowych wymaganiezlednych dla uzyskania, a naghie utrzymania
statusu dostawcy na pierwsze wyp@sae niezhdna jest wiéciwa konstrukcja systemu
zarzdzania jakécia w organizacii.

Wiasciwym dokumentem dla ksztattowania i zachowania osdpdnich standardow
w zakresie zawglzania jakécia w brarzy motoryzacyjnej jest ISO/TS 1694®lorma ta
zawiera wszystkie wymagania 1SO 9001. Jest to tgpaVe kryteriow braimowych auditu
systeméw zarglzania jakécia. W kazdym punkcie standardu ISO/TS 16949 najpierw
przywotana jest tig€ dokumentu ISO 9001, a neghie podane ssdodatkowe wymagania,
zharmonizowane dla wcagiejszych standardéw przemystu motoryzacyjneggexygiczne
dla nich [6]. Celem standardu jest opracowanie Kekgowego systemu jaka,
ukierunkowanego na ale doskonalenie, podidlenie rangi dziald zapobiegaicych
niezgodnécia, a take minimalizowania marnotrawstwa watauchu dostaw. W dokumencie
zostaly ustalone podstawowe wymagania wobec systgakosci funkcjonupcego
w organizacjach bray motoryzacyjnej [9]. W przypadku wspotpracy z zmgmi
producentami wdrgenie zasad ISO/TS 16949 pozwala na urikei koniecznéci
wielokrotnej certyfikacji.

W dokumencie ISO/TS 16949 zharmonizowano isigej na swiecie wymagania
wiasciwe dla systemowego zadzania jakécia w brarzry motoryzacyjnej. Standard ten
stopniowo zagpuje stosowane dotychczas normy:

— wiloskiego przemystu samochodowego — AVSQ,

— amerykaskiego przemystu samochodowegoeizaréwek — QS 9000,

francuskiego przemystu motoryzacyjnego — EAQF,

niemieckiego przemystu motoryzacyjnego — VDA 6.1.

System zargdzania jakécia oparty na zasadach zawartych w dokumencie ISO6E84
obejmuje swym zakresem caty cykl tworzenia i wykstania wyrobu, zgodny ze¢Ba
Jakaci wedtug Massinga. Cykl rozpoczyna organizacjeedszbiorstwa i systemu jakoi,
kolejne dziatania to czyndoi zwigzane z badaniem rynku, ngshie projektowanie wyrobu
oraz procesu produkcyjnego, produkeyyrobu, kontra¢ i badania, podejmowanie dziata
korygujacych i zapobiegawczych, jednym z ostatnich daigst wysytka wyrobu do klienta.
Niezwykle wanym, ostatnim elementem systemu jest odpowiedkweadiacja adz ponowne
wykorzystanie z#ytego wyrobu zgodne z zasadami ISO 14000.

Specyfikacja ISO/TS 16949 przeznaczona jest dlduymentow wyrobow i ustug oraz ich

dostawcow w zakresie [9]:

— wyrobdw i ustug produkcyjnych,

— ustug takich jak: obrobka cieplna, lakierowanie, wgmizacja czy obrobka
powierzchniowa,

— innych wyrobéw wyspecyfikowanych przez klienta.

Zasady zawarte w normie mpgie¢ zatem zastosowanie w catymi¢aichu dostawczym
wiasciwym dla sektora motoryzacyjnego.
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3. POWIADOMIENIA O NIEBEZPIECZNYCH USTERKACH W
POJAZDACH

Powiadomienia o niebezpiecznych usterkach w pozdakcje serwisowe) zdaraagic
wszystkim producentom pojazdow. W latach 90-tydttje serwisowe nie zdarzatyesiak
czgsto, byly te& one mniej nagkmiane. Wynikalo to z faktu,ze okres pomidzy
wprowadzeniem nagbicy danego modelu na rynek trwat kilka lat (rys. d) umaliwiato
wykonanie bada eksploatacyjnych i zminimalizowanie usterek prigga modelu pojazdu.
Koncerny motoryzacyjne nie szukaty osadzcsci w takim stopniu jak obecnie, stosowano
takze lepsze materiaty. Dla przyktadu tendencji skracakresu pongdzy wprowadzeniem
nowego modelu pojazdu na rynek, na rysunku 1 ptaedsno czas wprowadzenia kolejnych
modeli pojazdow marki: Fiat Punto i BMW serii 7.

a)

Fiat 1 Fiat 6 lat Fiat t Fiat Fiat
PuntoI — Punto Il — Grande Punto —» Punto Evo —» Punto III{2012)
1993 1. 1999 1. 2005 1. 2009 1. 2012 .

b)
BMW T 6 lat BI\-I\’E' 7 3 lata BMW 7 3 lata BMW 7 1 rok BMW T

E38 — E63 —_— E66 — FO1 — Fo2
1996 1. 2002 1. 2005 1. 2008 1. 2009 .

Rys. 1.Przykiady czaséw wprowadzenia nowego modelu pojazalki a) Fiat Punto,
b) BMW serii 7

Zrodio: [2]

Obecnie presja konkurencyjna, silny nacisk na regukosztow i szybko zmieniagge se¢
upodobania konsumentéw powosgluje okres pomidzy wprowadzeniem kolejnych modeli
staje st coraz krotszy. Brakuje wt czasu na wykonanie badeksploatacyjnych gsczesto
zastpowane komputerowymi symulacjami) i stosowang tensze materialy. Tale
z marketingowego punktu widzenia nie jest uzasawniaby wyrob byt zywany zbyt diugo.
Producent generuje wkiszy zysk sprzedaf wigcej sztuk wyrobu, a wc jesli zacheci
klientow do szybkiego estszego nabywania samochodu. A czyni to poprzeawakie na
rynku nowej wersji modelu (lub tylko nawet nieznaiezzmodyfikowanej, tzwfacelifting
czesto jednak reklamowanej jako ,,catkowicie nowa”).

Akcje serwisowe $ przeprowadzane z rily o bezpieczéstwie wytkownikdw pojazdu
I 0goOtu spoteczistwa, lecz dla producentéw samochodow i dostawaaéccsa kosztowne.
Wplywaja na wizerunek, reputagcji wartas¢ marki. Znaczne koszty, ktorey generowane
podczas kampanii naprawczych nie wplyavajednak na minimalizowanie usterek
wystepujacych w pojazdach, a tym samym na tendencje spagliicezby niebezpiecznych
pojazdow wysipujacych na rynku. Dlatego zeliczba wycofywanych pojazdéw w ramach
akcji serwisowych wzrastag ®ne take coraz cgsciej nagtdniane przez media.

Kilka przykladéw najgiténiejszych akcji serwisowych przytoczono w ramachaliag
wzoréw i trendéw w dziedzinie bezpieéstwa pojazdow [13] oraz na podstawie zestawienia
liczby pojazdow ohjtych kampary naprawcz w 2012 roku na terenie Stanow
Zjednoczonych Ameryki Podtnocnej (USA). Zestawienieostalo wykonane przez
Amerykaiski Narodowy Departament Transportu Ruchu Drogow@idéT SA) [1].

Z przyktadoéw wynikaze akcje serwisowe zdarzaagie na szerok skak, obejmujc nawet
do kilku milionéw pojazdéw pochodeych od jednego producenta. Dobrym przyktadem
tendencji wzrostowej pojazdéw @bjch kampania naprawggest Toyota, ktéra na terenie
USA w 2012 roku wezwata wdaicieli okoto 5,33 miliona pojazdéw celem dokonania
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wymiany uszkodzonych egci [1]. Kolejne miejsce zestawienia zajrmuHonda (3,36 min),
General Motors (1,47 min), Ford (1,39 miIn) oraz ySher (1,33 min), co zobrazowano na
rysunku 2.

Liczba pojazd6w [min]

Rok 2012

Rys. 2.Wykaz pojazdéw oltych kampanj naprawcaz na terenie USA w 2012 r., wedtug
najwiekszej liczby wycofanych pojazdéw

Zrodio: [1]

Podobnie sytuacja wygla w Polsce. Wedlug Wgdu Ochrony Konkurenciji
i Konsumentow (UOKIK) najwicej wycofywanych pojazdow zarejestrowatazakr oyota
(58,9 tys.), kolejno Chevrolet wchagz w skiad koncernu General Motors (15,4 tys.) oraz
Honda (12,6 tys.). Wykaz 10 marek o najgze] liczbie wycofywanych pojazdéw na skutek
wykrytych wad w ramach akcji serwisowych na krajowvgynku zobrazowano na rysunku 3.

X
Q
64 S

Liczba pojazdow [tys.]

Rok 2012

Rys. 3.Wykaz pojazdéw oltych kampanj naprawca na terenie Polski w 2012 r., wedtug
najwiekszej liczby wycofanych pojazdow

Zrodio: [4]
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Ze wzgkdu na dae koszty oraz polityk oszczdnasciowa producenci silnikow rzadko
przeprowadzaj kompleksowe badania eksploatacyjne, co wgrast duza liczba
powiadomi@ o niebezpiecznych usterkach w samochodach. Nankysd przedstawiono
zestawienie iléci powiadomié o niebezpiecznych usterkach wymijacych w pojazdach,
ktdre zostaly wprowadzone do sprzegana terenie Polski. Powiadomienia te zostaty
zgtoszone przez producentéw pojazdéw do UOKIK.

90 -

80 | 7

70
61

60 56
49 50

Liczba powiadomien

50

40 |

30 -

20 -

10 -

0

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Poszczego6lne lata

Rys. 4.Zestawienie iléci powiadomi& o niebezpiecznych usterkach wymsijacych w pojazdach
wprowadzonych do sprzedana terenie Polski

Zrodio: [4]
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§ 100,906
‘o 100 4
o
© 80,778
R 80|
(&)
2

60 | 54,978
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Rys. 5.Zestawienie liczby pojazdéw aibych kampani naprawca na terenie Polski w latach 2007-
2012

Zrodto: [4]
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Analizujac tylko dwa ostatnie lata przedstawionego zestawjemasipit spadek liczby
powiadomi@é o niebezpiecznych usterkach w pojazdach, jednatoskz liczba pojazdéw
objetych kampania naprawgzco zobrazowano na rys. 5. W 2011 roku na ter@maiski
objetych byto okoto 101 tys. pojazdéw, natomiast w 20@Ru odnotowano wzrost o 12 tys.
pojazdow. Wedtug UOKIK kampasinaprawcz na terenie Polski w latach 2002 — 2012
(rysunek 5), olgitych byto ponad 523 tys. pojazdow. Powiadomieniddiycz tylko usterek
zagraajacych bezpiecaestwu, pomijane & usterki majce wptyw na niezawodsé catego
pojazdu.

PODSUMOWANIE

Wspoiczesna sytuacja gospodarcza, silna konkuremogmca ziawonasé wyrobow,
skracanie ich cyklkycia oraz presja na ograniczanie kosztéw powgadij jaka¢ niektorych
wyrobow ksztattuje si  ponizej oczekiwa. Dotyczy to take brarkty motoryzacyjnej,
w szczegOlngci samochodow. Nabky zwrock szczegbla uwag; na fakt,ze z racji specyfiki
ich wzytkowania, deficyty jakéci moga wptywat nie tylko na funkcjonalni& czy komfort,
ktore otrzymug uzytkownicy, ale take na ich bezpiecastwo — zdrowie izycie. W zwhzku
z tym trzeba pozytywnie oceénidziatania instytucji zajmagych s¢ ochror praw
konsumentow, a take medidw, ktore nagiaiaja powiadomienia 0 niebezpiecznych
usterkach. Pozostaje niimadzieg, ze akcje te spowodajwicksze zaangawanie vérod
producentow i dostawcOw bran motoryzacyjnej w sprawy ksztattowania rzeczywiste
jakosci i wartcsci dla klientow, co powinno przynié korzysci przede wszystkim tym
ostatnim.
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NOTIFICATIONS ABOUT DANGEROUS
FAULTS IN VEHICLES AS A RESULT
OF IMPERFECTION IN QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM APPROACH
IN AUTOMOTIVE INDUSTRY

Abstract

Contemporary economic situation, strong competjtgrowing complexity of products, shortening
of their life cycles and pressure on cost reductianise that quality of certain products is below
customers’ expectations. This concerns to induatriomotive too, particularly vehicles. Special
attention should be paid to the fact, that becaofsthe peculiarity of their use, quality deficitarc
influences not only on functionality or comfort eliusers get, but also on their safety — health and
life.

In the article, the results of research based owomdary sources — breakdowns concern
notification about dangerous faults are presenté€dey show that, in spite of the application of

quality management standards by producers, qualitgs arise, which can be dangerous for cars
users.
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