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Streszczenie

W artykule tym zaprezentowano charakterystyke procesu w profesjonalnej pralni che-
micznej. Jako cel przyjeto identyfikacje i opis zasadniczych punktéw sterowania jakosScia
(PSJ) w tego typu procesach. Przedstawiono tez informacje, jak dziatania formalizujace PSJ
przetozyty si¢ na efekty konkretnej organizacji §wiadczacej ustugi pralnicze.

Stowa kluczowe: zarzadzania jakoscia, sterowanie jakoscig, punkty sterowania jakoscia,
ustugi pralnicze.

1. Wstep

Sektor ustug pralniczych w Polsce sklasyfikowany jest w ramach Polskiej
Klasyfikacji Dziatalnosci jako symbol 96.01. Wedlug danych Gtéwnego Urzedu
Statystycznego na terenie kraju istnieje okoto 25 tys. przedsiebiorstw (Podmioty
gospodarki narodowe;j..., 2015), ktére zajmuja si¢ pralnictwem oraz farbiarstwem.

Powyzsze dane wskazuja, iz przemyst pralniczy rozwija si¢ w znacznym
stopniu. Wzrost ten jest spowodowany coraz wigksza automatyzacja procesow
pralniczych, ktore wykluczajg czynnik ludzki. Dzigki rozwojowi technologii, a tak-
ze $srodkow wykorzystywanych do prania mozliwe jest, aby tego typu dziatalnosé¢
mogla by¢ podjeta przez osoby niemajgce wezesniej do§wiadczenia z pralnictwem
(Electrolux Lagoon Systems, 2015).
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W zwiazku z powyzszym autorzy artykutu podjeli probe analizy procesow
pralniczych w profesjonalnej pralni chemiczno-wodnej®.

Celem niniejszego artykutu jest charakterystyka procesu prania ze szczeg6l-
nym uwzglednieniem identyfikacji zasadniczych punktéw sterowania jakos$cig jego
efektow, opis dziatan podejmowanych w tych punktach, a takze ocena skuteczno$ci
dziatan w zakresie redukcji wskaznika ustug wadliwych.

2. Sterowanie jakoscig w aspekcie rozpatrywanego procesu

Kontrolg jakosci okres$la si¢ czynnosci takie, jak mierzenie, badanie i stoso-
wanie sprawdzianoéw w odniesieniu do jednej lub kilku cech wyrobu lub ustugi oraz
porownywanie ich wyniku z wcze$niej okres§lonymi wymagani w celu okre$lenia
zgodnosci (Szkoda, 2004, s. 56-59; Kolman, 1992, s. 289).

W ramach sterowania jako$cig proceséw podejmowane sa, zas, dzialania wy-
nikajgce, w nastepstwie pomiardw, z istniejacych sprzgzen, majace na celu uniknie-
cie problemow i zwigzanych z nimi niezgodno$ci.

Wystepuje wigc zasadnicza roznica pomig¢dzy sterowaniem a kontrolg jakosci.
Pojecia te sa czesto w krajowej literaturze niestety stosowane wymiennie wskutek
stosowania kalki jezykowej — w nawigzaniu do angielskiego rzeczownika/czasow-
nika ,,a / to control”.

Miejsca, w ktérych mierzone sg krytyczne cechy wyrobu /ustugi w odniesieniu
do ich wartosci pozadanych przez odbiorcoéw to punkty sterowania jakoscig (PSJ).

W przypadku PSJ wada prowadzi do powstania krytycznej niezgodnosci,
ktora bedzie miata istotny wptyw na koncowsg jakos¢ produktu (Grudowski, 2010,
s. 123-126; Wolniak, 2015, s. 123-126).

Najczestszg metoda wykorzystywang w ramach diagnozowania jako$ci w PSJ,
jest pomiar wybranego parametru wadliwego produktu w odniesieniu do stawianych
mu wymagan (PN-EN ISO 9001..., 2009, s. 17-19).

W analizowanym procesie wyr6zni¢ mozna nast¢pujgce punkty sterowania
jakoscia:

— nadzor wizualny — ma za zadanie zbadanie garderoby pod wzgledem ewentu-
alnych uszkodzen przed przyjeciem do obrobki pralniczej a takze w jej trakcie.
Dzieki wizualnej kontroli pracownicy pralni wykrywaja takze niedociggnigcia
zwigzane z procesem wykanczania np. zte wyprasowanie garderoby,

— nadzor dot. jako$ci powierzchni materiatu — ma ona na celu wykrycie niedo-
skonatosci tkaniny zarowno przed procesem prania, jak i po jego zakonczeniu
w przypadku, jesli powstaly one pod wplywem procesu prania,

*  Pranie chemicznie — pranie odziezy w rozpuszczalnikach takich jak czterochloroetylen,

karbon itd (PubChem Compound Database, 2015); pranie wodne — tradycyjne pranie z wy-
korzystaniem wody wraz ze srodkami czyszczacymi (EPA Fact Sheet, 2007).
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— kontrola zapachowa — ma ona za zadanie wyeliminowanie nieprawidlowo wy-
pranej odziezy, na ktorej moze pozosta¢ nieprzyjemny zapach srodkow chemicz-
nych.

— kontrola odpornosci tkaniny na srodki chemiczne — ma ona na celu wyelimi-
nowanie tej garderoby, ktéra mimo przepisu prania podanego przez producen-
ta nieprawidtowo reaguje ze srodkami chemicznymi (np. materiat odbarwia
sie, traci swoje wlasciwosci). Kontrolg t¢ przeprowadza si¢ poprzez naniesie-
nie na niewidoczng cze¢$¢ garderoby srodka pralniczego i obserwacje reakcji
materiatu.

W analizowanym przedsi¢biorstwie nadzor nad jakoscig jest realizowany
w odniesieniu do kazdej sztuki garderoby poddawanej procesowi pralniczemu.
W celu eliminacji strat, ktére obnizylyby wynik finansowy przedsi¢biorstwa, kon-
trole prowadzi pracownik wykonujacy ustuge.

W zwigzku z tym, iz za kazdg faze procesu przedstawiong narys. 1 odpowiada
inny pracownik, kontrola ma wigksza skutecznos¢ i nie jest tak mocno obarczona
stabosciami spowodowanymi przez czynnik ludzki (Grudowski, Muchlado, 2015,
s. 277-285).

3. Kluczowy proces oraz punkty sterowania jakoscia

Badane przedsigbiorstwo funkcjonuje na rynku ustug pralniczych od 14 lat
i zatrudnia w dwoch zaktadach 12 pracownikéw (LERAM, 2015). Wielko$¢ przed-
siebiorstva w kategorii pralni mozna okresli¢, jako zaktad $redniej wielko$ci.
Przedsiebiorstwo prowadzi ustugi zarowno prania chemicznego, jak i wodnego. Oba
te procesy przedstawiono na rys. 1.

R&znig si¢ one zastosowaniem réznego rodzaju maszyn pralniczych a takze
srodkow chemicznych wykorzystywanych do prania. Cho¢ przedsigbiorstwo obstu-
guje zarobwno klientéw indywidualnych, jak i instytucjonalnych, to jako przedmiot
badan w tym artykule przyjgto skutecznos¢ procesu skierowanego do klientow indy-
widualnych ze wzgledu na jego wigksza przejrzystos¢ oraz postgpowanie z ushugami
niezgodnymi.

Proces ten zostal przedstawiony narys. 1. W fazie 1 procesu przedstawionego
na rys. 1, umownie nazwanej ,,przyjeciem garderoby”, pracownik pralni odpowie-
dzialny za obstuge klienta dokonuje kontroli odziezy przed poddaniem jej obrob-
ce (ustudze prania) oraz decyduje o tym do jakiej fazy procesu przenie$¢ przyjeta
garderobe. W tej fazie nalezy wskazac 3 punkty sterowania jakoscig (tab. 1), ktore
decyduja o tym czy garderoba moze przejs$¢ do nastepnej fazy procesu pralniczego.
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Rys. 1. Ogolny schemat procesu pralniczego w badanym przedsigbiorstwie
Zrédlo: opracowanie whasne
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Faza 2 oraz 3 to dwa rozne technologicznie procesy polegajace na praniu
odziezy zgodnie z zaleceniami producenta garderoby. W fazach tych wystepuje je-
den punkt sterowania jakoscig decydujacy o tym, czy garderoba moze przej$¢ do
fazy 4, jakim jest obrobka wykanczajaca. Faza ta jest ostatnim procesem, w ktorym
wystepuje punkt sterowania jako$cia. Nastepuje tutaj kontrola wizualna garderoby,
zapachowa oraz powierzchni materiatu po zakonczeniu cyklu prania. W ostatniej fa-
zie, w ktorej nastepuje przekazanie wypranej garderoby do klienta, nastgpuje ostatni

punkt sterowania jakosci.

4. Punkty sterowania jakoscig w analizowanym procesie

wraz z ich opisem.

W tabeli 1. zamieszczono opis zastosowanych punktow sterowania jakos$cia

Tabela 1. Punkty sterowania jako$cia wraz z opisem w procesie prania garderoby

Dziatanie Opis Rodzaj nadzoru
Sprawdzenie Ten punkt ma na celu wychwycenie odziezy
’ | posiadajacej uszkodzenia mechaniczne takie, . .
czy gardero- | ; S i Wizualny, jako-
ba posiada jak rozdarcia odbarwienia itd., ktore moga ulec éci materiatu
uszrl)<o dzenia powigkszeniu, jesli garderoba zostanie poddana
procesowi prania
Czynno$¢ ta polega na sprawdzeniu metki wszy-
E tej w garderobg w celu dobrania odpowiedniej
é_:, metody prania. Pracownik podczas tej wstepnej
= kontroli sprawdza, czy garderoba posiada przepis
& | Sprawdzenie | prania, nastepnie dobiera wedle niego odpowiedni
%’ przepisu sposéb prania, temperatur¢ oraz niezbedne $rodki | Wizualny
-§ prania chemiczne. W przypadku poddania garderoby pro-
5 cesowi, ktory nie jest zalecany, mogtaby ona ulec
g zniszczeniu. Pracownik powinien ewentualnie
3 zwroci¢ klientowi uwagg, ze odziez nie posiada
3 przepisu prania.
=
g Pracownik pralni dodatkowo sprawdza, czy gar-
S deroba nie odbarwia si¢ badz nie reaguje niepra-
Sprawdzenie widlowo z wytypowanym $rodkiem chemicznym. | Wizualny,
p > | Ten punkt ma na celu wyeliminowanie z procesu | jako$ci mate-
czy garde- .. . , . .
robe mozna prania i zwrot do klienta garderoby, ktéra mimo riatu, kontrola
oddad sugerowanego procesu prania moze si¢ znisz- odpornosci
p . czy¢. Tego typu przypadki wystepuja w wyniku tkaniny na
procesowi . . , , .
cania nadmiernego zuzycia garderoby, uszkodzen me- $rodki
p chanicznych takich, jak przetarcia lub z uwagi na | chemiczne
wykorzystanie materialu innego niz sugerowany
na metce przez producenta garderoby.
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cd. tabeli 1

Faza prania chemicznego/wodnego

WO

Pracownik sprawdza, czy garderoba poddana
procesowi czyszczenia jest zgodna z ponizszymi
warunkami:

— nie posiada plam i zabrudzen,

warunkow nie zostanie spetniony, proces zostaje
powtorzony az do skutku.

W przypadku zmian koloru i fasonu, podejmowa-
na jest proba ponownego fasonowania oraz kolo-
ryzacji garderoby.

Sprawdzenie, — nie zmienita swojego koloru,

czy gardero- — nie zmienita swojego fasonu, Wizualny, jako-
ba zostata — posiada przyjemny zapach, $ci powierzchni
WYCZYSZCZO0- — nadaje si¢ do dalszej obrobki. materiatu,

na prawidto- | W przypadku, kiedy ktory$ z wymienionych zapachowa

Pracownik pralni sprawdza czy po wykonaniu
fazy prasowania garderoba jest zgodna z poniz-
szymi warunkami:

zadowolony ze zleconej ustugi.

K — nie posiada zgniecen,
= . . . - . ,
§ Sprawdzenie, nie pos1.ada nlépozgdanych zaprasowa, Wizualny, jako-
& | czy gardero- — nie posiada niepozadanych §ladow prasowa- | , . . .
S . , , $ci powierzchni
~ | ba zostala nia (przypalen, odksztalcen). .
> L. . . , . materiatu,
2 | odpowiednio | W przypadku niespetnienia dwoch pierwszych sanachowa
§ wyprasowana | warunkow mozliwe jest ponowne fasonowanie P
F garderoby. Jednak, jesli garderoba posiada niepo-
zadane §lady prasowania konieczny jest kontakt
z klientem celem zrekompensowania mu szkody,
gdyz skutki sg juz nicodwracalne
Ostatnim etapem przed ostatecznym przekaza-
2 niem klientowi garderoby poddanej procesowi
g .| prania jest jego okazanie klientowi. Klient wraz
3 Sprawdzenie b . . . .
2 s .| z pracownikiem pralni sprawdza czy ustuga prania | Wizualny, jako-
&, = | zadowolenia L . . o . .
S . zostata wykonana zgodnie z zyczeniem klienta. $ci powierzchni
2 = | klienta . . e .
S =4 . | W przypadku, kiedy klient nie jest zadowolony materiatu,
o | z wykonanej . .
g ushig z ustug pralniczych wypehia on formularz re- zapachowa
3 & klamacyjny na podstawie ktdrego personel pralni
& dokonuje niezbgdnych czynnosci, aby klient byt

Zrodlo: opracowanie wlasne

Pralnia ktorej punkty sterowania jakoscig przedstawione sg w tabeli 1 posia-
da punkty sterowania jakoscig zar6wno w momencie kiedy proces zaktada stycz-
no$¢ z klientem (pierwszy i ostatni punkt) oraz te ktére dokonywane sa bez obec-
nosci klienta. Wigkszo$¢ ustug niezgodnych jest eliminowanych podczas kontroli
bez obecnosci odbiorcy ustug co sprawia ze zwigksza si¢ odczucie profesjonalizmu
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ustug. Jednoczesnie dzigki zastosowaniu wspolnej kontroli jako$ci klienta stwarza
si¢ obopodlng atmosfere zaufania oraz transparentnosci mi¢dzy klientem a odbiorca.
Zastosowanie niniejszej metodyki sterowania jakoscig dato pozytywne efekty uka-
zane w tabeli 2.

W tabeli 2 zamieszczono dane dotyczace efektow dziatalnosci analizowanego
przedsigbiorstwa w roku 2014.

Tabela 2. Podstawowe informacje dotyczace ushug §wiadczonych przez analizowa-
ng firme w roku 2014

Uslugi niezgodne wraz z miejscem wystgpowania [lo$¢ w szt.
Liczba zlecen prania garderoby 19943
Liczba przyjetej garderoby 16814
Liczba reklamac;ji* 12
Liczba odrzuconej garderoby, w tym: 3129
Garderoba niezgodna w fazie przyjecia 1894
Garderoba odrzucona w fazie prania 578
Garderoba odrzucona w fazie wykanczania 657

Zrodio: opracowanie wlasne

Z przedstawionych danych wynika, iz liczba reklamacji’ stanowi jedynie ok.
0,07% co $wiadczy o wysokim poziomie jakosci swiadczonych ustug.

Z tabeli 2 wynika takze, ze procent interwencji wstrzymujacych dalsza obrob-
ke na roznych etapach procesu wynosit az 18% (rys. 2).

Az 61% interwencji powodujacych wstrzymujacych dalsza obrobke powstaje
w fazie przyjecia garderoby do prania. Przyczynami, ktore wptywaja na nieprzyjecie
garderoby do czyszczenia moze by¢ brak przepisu prania, jego nieprawidtowosé
oraz inne czynniki opisane w tabeli 1. Nalezy zauwazy¢, iz powstaja one przed pro-
cesem prania, i nie wynikaja one z nieprawidtowosci, ktore wystapity podczas tego
procesu czy btedu pralni.

Pozostate 39% bledoéw wynika juz bezposrednio z bledéw pralni powstatych
wskutek nieprawidlowego wykonania procesu badz nieskutecznej kontroli w fazie 1
procesu. Az 18% interwencji wynika z btedow powstatych w procesie, ktore jednak
udato si¢ naprawic¢ poprzez ponowienie fazy prania chemicznego lub wodnego. Na
pozostate 21% sktadajg si¢ btedy powstate podczas fazy wykanczania. Tu przede
wszystkim garderoba wymaga ponownego prasowania / fasonowania.

4 Liczba przyjetych i pozytywnie rozpatrzonych reklamacji przez kierownictwo pralni.

Liczba ustug, ktore mimo przedsigwzigtych dziatan prewencyjnych byly wykonane
nieprawidtowo i trafity do zleceniodawcy ustugi.

5
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BLiczba interwencii wstrzymujges] dalszg obrébke garderoby w fazie prayjecia
HLiczba interwenci wstrzymujace] dalszg obréblke garderoby w fazie prania

Bl Liczba interwenc)i wstrzyrmujgee] dalszg obrobke garderoby w fazie
wykaflczania

Rys. 2. Procentowy udzial interwencji wstrzymujacych dalsza obrobke w danej fazie procesu

Zrodlo: opracowanie wlasne

5. Podsumowanie

W analizowanym przedsi¢biorstwie zajmujacym si¢ realizacjg ushug pralni-
czych dla klientow indywidualnych wprowadzono pilotazowo punkty sterowania
jakoscig w celu uzyskania wigkszego zadowolenia klienta poprzez eliminacje¢ ustug
niezgodnych, o poziomie jakosci nieakceptowalnym przez klienta. Warto podkreslic,
ze istnienie sformalizowanych punktow sterowania jako$cig lub tez normatywnych
systemoOw zarzadzania jako$cig w §redniej i maltej wielkosci zaktadach tego typu jest
rzadkoscig w Polsce. Dlatego tez pozytywna realizacja celu niniejszego artykutu
oraz ukazanie jak pozytywne efekty przynosi uzywanie punktow sterowania jako-
$cig w pralnictwie potwierdza zasadnosc¢ ich stosowania.

Wprowadzenie punktow sterowania jakosci w procesie pralniczym, w przy-
padku analizowanej organizacji przyniosto bardzo korzystne rezultaty w odniesieniu
do jakosci koncowej $wiadczonych ustug. To z kolei przetozylo si¢ na wysoki po-
ziom zadowolenia klientow.

Ustugi niezgodne w analizowanym przypadku stanowity zaledwie ok 0,07%
ogo6hu zlecen. Ten wysoki poziom jako$ci nalezy powigzac¢ z wprowadzeniem w ba-
danej organizacji wspomnianych zasad.

W zwigzku z powyzszym nalezy zwroci¢ uwage na fakt, iz formalizacja dzia-
fan w punktach sterowania jakosciag w procesie ushug pralniczych eliminuje wigk-
szo$¢ niezgodnosci przed przekazaniem do klienta. Potwierdza to postulat autorow
dotyczacy zastosowania tego typu podejscia w analizowanym sektorze ustug.

Przedsiebiorstwo we wspoétczesnej gospodarce / Research on enterprise in modern economy



Uwarunkowania aplikacyjne koncepcji punktéw sterowania jako$ciag na przyktadzie ushug... 63

Bibliografia

1.

10.

11.

Electrolux Lagoon Systems, (2015). Strona internetowa dost¢pna pod adresem: http://
professional.electrolux.com/Solutions/Commercial-Laundry/Dry-cleaners/Lagoon--
-wet-cleaning-system/ [Data dostgpu: 10.03.2015].

EPA Fact Sheet — Wet Cleaning: An Alternative to Dry Cleaning that Is Safe For You,
Your Clothes and Your Cleaner (2007): St. Louis: United States Environmental Protec-
tion Agency.

Grudowski P. (2010): Projektowanie, nadzorowanie i doskonalenie systemu jakosci we-
dlug normy PN-EN I1SO 9001:2009 w oparciu o podejscie procesowe z uwzglednieniem
specyfiki sektora MSP. Warszawa: ODDK.

Grudowski P., Muchlado M. (2015): Zagrozenia zwigzane z outsourcingiem w kontekscie
1SO 9000 — analiza wielokrotnego studium przypadku. [W:] R. Knosala (red.), Innowacje
w zarzgdzaniu i inZynierii produkcji. Opole: Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzy-
stwa Zarzadzania Produkcja.

. Kolman R. (1992): Inzynieria jakosci. Warszawa: Panstwowe Wydawnictwo Ekono-

miczne.

LERAM (2015): Strona internetowa dostepna pod adresem: www.leram.pl [Data doste-
pu: 15.04.2015].

PN-EN ISO 9001 — Systemy zarzqdzania jakoscig — wymagania (2009). Warszawa: Pol-
ski Komitet Normalizacyjny.

. Podmioty gospodarki narodowej (bez 0sob fizycznych prowadzgcych wylgceznie indy-

widualne gospodarstwa rolne) wedlug przewidywanej liczby pracujgcych oraz sekcji
i dziatow Polskiej Klasyfikacji Dzialalnosci (PKD) (2015), Warszawa: Glowny Urzad
Statystyczny.

PubChem Compound Database (2015). National Center for Biotechnology Information,
Strona internetowa dostepna pod adresem: http://pubchem.ncbi.nlm.nih.gov/compo-
und/31373 [Data dostepu: 2.03.2015].

Szkoda J. (2004): Sterowanie jakoscig procesow produkcyjnych: teoria i praktyka. Olsz-
tyn: Uniwersytet Warminsko-Mazurski.

Wolniak R. (2015): Wykorzystanie punktow kontroli jakosci do poprawy procesu produk-
cyjnego. Opole: Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzystwa Zarzadzania Produkcja.

CONDITIONS OF APPLICATION POINTS OF QUALITY CONTROL
ON THE EXAMPLE OF THE LAUNDRY SERVICE

Abstract

The article presents the characteristics of the process in a professional dry cleaning.

The target was the identification and description of the essential points of quality control in
this type of process. It also presents information on how to formalize actions resulted in the
effects of a particular organization providing laundry services.

Keywords: quality management, quality control, quality control points, laundry services.
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