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Alle rechten voorbehouden. Niets uit deze uitgave mag worden verveelvoudigd, opgeslagen
in een geautomatiseerd bestand of openbaar gemaakt, in enige vorm of op enige wijze, het-
zij elektronisch, mechanisch, door fotokopie, opnamen of enige andere manier, zonder voor-
afgaande toestemming van de uitgever.

Voorzover het maken van kopieén uit deze uitgave is toegestaan op grond van artikel 16b
Auteurswet 1912 j° het Besluit van 20 juni 1974, Stb. 351, zoals gewijzigd bij Besluit van 23
augustus 1985, Stb. 471 en artikel 17 Auteurswet 1912, dient men de daarvoor wettelijk ver-
schuldigde vergoedingen te voldoen aan de Stichting Reprorecht (Postbus 3060, 2130 KB
Hoofddorp). Voor het overnemen van gedeelte(n) uit deze uitgave in bloemlezingen, readers
en andere compilatiewerken (artikel 16 Auteurswet 1912) dient men zich te richten tot de uit-
gever.

Samensteller(s) en uitgever zijn zich volledig bewust van hun taak een zo betrouwbaar moge-
lijke uitgave te verzorgen. Niettemin kunnen zij geen aansprakelijkheid aanvaarden voor
onjuistheden die eventueel in deze uitgave voorkomen.



Voorwoord

Met het schrijven van dit boek had ik voor ogen om de vele instrumenten die worden toe-
gepast bij diverse kwaliteitsverbeterprogramma’s handzaam en overzichtelijk te beschrij-
ven. Aan de ene kant zijn er in de afgelopen tientallen jaren heel veel instrumenten
ontwikkeld, aan de andere kant merk ik in de dagelijkse praktijk dat deze maar beperkt wor-
den toegepast en veelal ook niet bekend zijn. Dat is eigenlijk zonde, het werk zou veel
slimmer kunnen worden uitgevoerd als we de gereedschapskist goed gevuld en binnen
handbereik hadden. En dat zou de impact van kwaliteitsverbeterprogramma’s en kwali-
teitsverbeteraars ten goede komen.

De geselecteerde instrumenten voor dit boek zijn algemeen van toepassing en daarmee van
belang voor alle kwaliteitsmanagers en andere werkenden binnen het kwaliteitsvak. Voor
de keuze van de instrumenten en de indeling van de instrumenten in hoofdstukken heb ik
mij laten leiden door de werkwijze en resultaten van het Six Sigma-programma. Daarom
bestaat dit boek uit vijf hoofdstukken: Define, Measure, Analyse, Improve, Control. Deze
indeling is weliswaar uniek voor het Six Sigma-programma, maar alle kwaliteitsverbeterpro-
gramma’s volgen ongeveer eenzelfde werkvolgorde en dus staan de instrumenten ook voor
deze programma’s in de goede volgorde.

Door de datageoriénteerde werkwijze van het Six Sigma-programma zijn de statistische
instrumenten duidelijk vertegenwoordigd. Dat zou naar mijn mening niet alleen aan het
programma moeten liggen, kwaliteitsverbetering gaat veel beter met goed gebruik van de
voorhanden zijnde statistische instrumenten.

Het boek is niet geschreven als theorieboek Six Sigma, er is dus ook geen één-op-één kop-
peling tussen dit boek en Six Sigma. Dit boek is meer bedoeld om op terug te vallen als je
met een kwaliteitsverbeterprogramma, zoals Six Sigma, bezig bent en een methodiek wilt
toepassen. In dit boek staat hoe dat ook alweer gaat en wat je moet doen. Ook kan het
uiteraard helpen om de horizon te verbreden door eens te kijken welke methodieken alle-
maal voorhanden zijn en geschikt zouden zijn in een bepaalde situatie.

Er zijn er nog veel meer methoden en technieken te beschrijven. Dit boek is voor mij dan
ook de start van een proces, de verzameling groeit door nieuwe aanwinsten en dubbele
worden geruild. Ik blijf zoeken naar goede instrumenten om het verbeteren van de kwali-
teit uit te voeren. Een volgende stap zal zijn de verspreiding te laten plaatsvinden via ande-
re, digitale, media. Daarmee kan ook de communicatie tussen schrijver en gebruiker wor-
den bevorderd.



Tk hoop dat dit boek een brug slaat tussen het willen en het doen, door te voorzien in het
kunnen. Het gaat tenslotte niet om harder werken, maar om slimmer werken. De slimste in-
strumenten maken het lichtste werk.

Dank aan René Klerx, Peter Leenders, Jan Maas, Harald Knaup en Roger Leenders voor hun
bijdragen. Tevens gaat mijn dank uit naar Henk Schaaf, Jan Noor en Mariét Ebbinge, voor
hun geduld en volhardendheid. En naar de mensen met wie ik Six Sigma-programma’s heb
mogen en nog steeds mag doen, en aan wie ik erover mocht en mag vertellen: zij inspire-
ren mij telkens weer.

Grote dank aan het gezin. Dit dankwoord lijkt vanzelfsprekend, de ruimte die je krijgt om
een boek te schrijven is dat zeker niet.

Epe, januari 2004
Arend Qosterhoorn
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