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Rozdziat 5
Modele i systemy wspomagania decyzji
w zarzadzaniu i technice






KOMPUTEROWA IMPLEMENTACJA METODY
FUNKCJONALNEGO ROZPISANIA JAKOSCI (QFD)

Olgierd Hryniewicz, Jacek Nieckuta
Instytut Badan Systemowych PAN, Warszawa

The article discusses an example of software implementation of Quality
Function Deployment (QFD) — a method aimed in translating customer re-
quirements onto technical specification of a product. The Multi-stage Pick-
ing-out Method was applied to collect voice of the customer. It was then
processed by the Kano Space Method. Finally, a Quality House was built for
the example product.

1. Wprowadzenie

Zapewnienie jakos$ci na wezesnym etapie projektowania wyrobu jest postulo-
wane przez normy ISO 9000-2 1 ISO 9001. Zalecenia wynikajace z norm koncen-
truja sig jednak w wigkszym stopniu na szczegdlach administracyjnych kierowania
procesem projektowania wyrobu przez dostawc¢ niz na metodach przetwarzania
potrzeb klienta. Wedtug wspomnianych norm wszelkie dziatania zwigzane z projek-
towaniem wyrobu powinny zosta¢ doktadnie zaplanowane i udokumentowane. Udo-
kumentowana tez powinna by¢ ich realizacja. Normy nie okreslajg jednak na pod-
stawie czego producent ma stworzy¢ specyfikacje wyrobu. ISO 9000-2 postuluje
konieczno$¢ wspolpracy takich stuzb, jak marketing, sprzedaz czy produkcja. Poja-
wia sie pytanie, jak skoordvnowa¢ dzialania tych shizb majac na celu usatysfakcjo-
nowanie klienta koncowym wyrobem, a wczesniej, jak przethumaczy¢ potrzeby
klienta na jezyk specyfikacji technicznej. Jedng z mozliwosci jest potaczenie metod
»projektowania przez jakos¢ (TQD)1" opisanych przez D.Clausinga (1994) z japon-
skimi metodami ,,zarzadzania przez jakosc (TQM)2’’ opisanymi przez S.Shibg et al.
(1993).

W artykule celowo uzywane jest okreslenie ,,wyréb’’ definiowany przez nor-
mg PN-ISO 8402, jako “wynik dziatan lub proceséw”. Wprawdzie opisany przyktad
dotyczy torby podréznej, a wigc wyrobu materialnego, ale uzyte metody mozna
stosowac takze do projektowania wyrobow niematerialnych, w szczegdlno$ci ushig.

! TQD Total Quality Development
: TQM-Total Quality Management
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2. Zbieranie informacji o potrzebach klienta

Preferencje klienta gromadzone sa zwykle w formie ankiet lub notatek wyko-
nanych podczas wizyty w jego siedzibie. Zespot projektowy, ktdry je analizuje moze
stosowa¢ takie metody, jak burza mézgéw, czy tez porzadkowanie przy pomocy
diagramu pokrewienstwa KJ (patrz Shiba 1993). Otrzymane w wyniku stosowania
tych narzedzi informacje tworzg duzy zbiér twierdzen klienta o wyrobie. Zadaniem
zespotu jest wybranie informacji najistotniejszych lub tez wyeliminowanie informa-
cji mniej waznych. W kazdym wypadku ma to na celu ograniczenie liczby wymagan
klienta do poziomu, ktéry mozna kontrolowac i przettumaczy¢ na parametry tech-
niczne.

Metoda MPM® pozwala na wydzielenie najwazniejszych informacji z duzej
ilosci danych werbalnych. Jest przeznaczona dla zespotu ok. szesciu osob, ktore
weczesniej zebraty dane od klientow i zapisaty kazdg wypowiedz na oddzielnej kartce
papieru. Dalsze czynno$ci w ramach metody MPM dzielg sie na nastepujace fazy:

. Wstep: przedyskutowanie tematu, wybranie kierownika zespolu i
okreslenie planowanej koficowe] liczby stwierdzen.

. Wiclokrotne wskazywanie: zaznaczanie kartek z wypowicdziami, kto-
re uznaje si¢ za wazne. Po kazdej rundzie zaznaczania zbiera si¢ kart-
Ki niczaznaczone. Zaznaczanie 1 eliminowanie kartek niczaznaczo-
nych kontynuuje si¢ do chwili, gdy planowana liczba kartek jest prze-
kroczona o 30%.

® Pojedyncze wskazywanie: kazdy uczestnik zespotu ma prawo do za-
znaczenia tylko jednej kartki. Zaznaczene kartki tworza koncowy
zbior  wymagan  klienta  sluzacy do  dalszej  analizy.

W opisywanym przykladzie szescioosobowy zespol zajmowal si¢ opracowaniem
wymagaii klientow dotyczacych torby podroznej. Po przeprowadzeniu rozmow z ok.
osiemdziesigcioma osobami i zastosowaniu metody MPM powstata nastepujacy lista
wymagan odnosnie projektowanego wyrobu:

moze by¢ wygodnie noszona przez 6 godzin,

ma kotka,

miesci si¢ w pojemniku nad pasazerem w samolocie,

mozna ja ztozy¢,

ma wygodny pasek na ramig,
ma oddzielne przegrédki na rzeczy czyste i brudne,
mozna ja fatwo przenosic,

o =N

umozliwia posegregowanie rzeczy,

 Mulii- stage Picking-out Method
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9. jest dostatecznie sztywna, by nie zmienia¢ ksztattu,
10. rzeczy pozostana suche, gdy torba zostanie zamoczona.

3. Wybieranie najistotniejszych cech wyrobu

satystakcja .
wymagania
jednowymiarowe

wymagania

“atrakcyjmy /
—'—‘—‘_'_—_'/
produkt hez raznicy g:f;?nam
dysfunkcjonalny / P } g
wymagania

yd / “must byc"
!

e /

brak satystakcyi

Rysunek 1. Kategorie wymagan klienta

Wymagania klienta mozna umiesci¢ w dwuwymiarowym uktadzie wspotrzed-
nych, w izw. Przestrzeni Kano®, Shiba et al. (1993), pokazanej na rys. 1. O$ X okre-
$ia funkcjonalnos¢ wyrobu, a 0§ Y stopien zadowolenia klienta. Tradycyjne podej-
scie do jakosci znajdujace odzwierciedlenie w jej definicji, sformutowanej w normie
PN-ISO 8402 (1994) zaklada, ze satystakcja klienta jest proporcjonalna do funkcjo-
nalnosci wyrobu. Na rys. 1 wymagania takie pokazuje linia lezaca po katem 45 stop-
ni do osi X. Istnieja jednak kategorie wymagan, dla ktérych satysfakcja klienta nie
jest proporcjonalna do funkcjonalnosci. Spetnienie wymagan ,,musi by¢” nie powo-
duje wzrostu satysfakcji. Jednak cfcktem nie sprostania tym wymaganiom jest gwal-
towny spadek satysfakcji. Natomiast spetnienie wymagan z kategorii ,,atrakcyjny”
powoduje znaczny wzrost satysfakcji. Ich niespetnienie pozostaje bez konsekwengji.

W metodzie Kano podzial wymagan klienta wyrobu na kategorie uzyskuje
si¢, przez zastosowanie kwestionariusza, w ktorym klient musi okre§li¢ swoj stosu-
nek do spetnienia danego wymagania przez wyréb oraz do jego niespetnienia. Np
fragment kwestionariusza Kano odpowiadajacy pozycji nr 2 ze specyfikacji torby
podroznej wygladal nastepujaco:

* Noriaki Kano — profesor Uniwcersytetu Rika w Tokio
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Jakie sq Twoje odczucia, gdy torba ma Lubie to

kotka? Tak musi by¢
Jest mi to obojetne
Moge sie z tym pogodzié

Nie lubie tego

Jakie sq Twoje odczucia, gdy torba nie Lubie to

ma kdlek? Tak musi byé
Jest mi to obojetne
Moge si¢ z tym pogodzié

Nie lubie tego

Tabela 1. Sposéb tworzenia pytania w kwestionariuszu Kano

Poza kategoriami .,jednowymiarowa”, ,.atrakcyjna™ i .musi by¢” kwestiona-
riusz Kano pozwala na wyrdznienie dodatkowych kategorii, takich jak:

o Wwatpliwa”- gdy klient nic jest pewien swych preferencji, np., ze po-
doba mu si¢ zaréwno obecnosé. jak i brak pewnej cechy wyrobu,

° Wodwréeona™ ~ gdy klientowi odpowiada brak danej cechy, a nic po-
doba sie jej wystgpienie,

o ,,bez 10Znicy” — gdy klient nie ma preferencji.

7

Sposdb oceniania potrzeb klienta w przestrzeni Kano przedstawia tab. 2. Jesli
na pierwsze pytanie w tab. 1 klient odpowiedziatby To mi sie podoba. a na drugie
Moge sig = tym pogodzié to posiadanie kolek przez torbg zostatoby ocenione, jako
wlasciwosc “atrakcyjna”.

Ostateczna ocena samej wlasciwo$ci przyjmowana jest na podstawie tej kate-
gorii, ktora otrzymala w kwestionariuszach najwigcej gtosow.

Wymieniona w rozdziale 2 lista wlasciwosci torby podrozmej byta oceniana
przy pomocy kwestionariuszy Kano przez grupe 18 studentow. Wynik wraz z osta-
teczna oceng przedstawia tab. 3. Odpowiedzi respondentéw nie wykazaty istnienia
kategorii “odwrocona” i *“watpliwa”. Wlasciwosci w tab. 3 zostaly uszeregowane w
kolejnosci A-O-M-I, ktéra sugeruje priorytety w przydzielaniu zasobow na rozwdj
danej wlasciwosci, Shiba et al (1993). Przez udoskonalanie cech z grup ,,A” i,,0”
mozna matym nakladem kosztéw uzyska¢ znaczny wzrost satysfakcji klienta (patrz
rys. 1), a wigc polepszy¢ konkurencyjnos¢ wyrobu. Cechy z grupy ,,M” musza ist-
niec, ale ich dalsze udoskonalanie nie wptywa na wzrost satysfakcji. Podobnie na
wzrost satysfakcyi nie maja wptywu cechy ,,17.
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) Niefunkcjonalno$é
Wymagania
) Lubig¢ to | Tak Jest mi | Mogg Nie
klienta musi | to obo- | si¢ztym | lubie
by¢ jgtne pogo- tego
dzi¢
Lubig to Q A A A (@]
Tak musi by¢ R I 1 I M
Funcjo- | Jest mi to obojgtne R I I 1 M
nalnosé )
Moge si¢ ztym R [ 1 I M
pogodzi¢
Nie lubig tego R R R R Q
O wiasciwos¢ jednowymiarowa 1 wlasciwos$é ,,bez réznicy”
A wiasciwosc ,,atrakcyjna” R whasciwosc ,,odwrécona”
M wlasciwosé .,musi byc” Q wlasciwos¢ ,,watpliwa™
Tabela 2. Oceny wlasciwoséci wyrobu w przestrzeni Kano
Nr o3¢ eloséw w kategorii Suma O cena
wlasci- ilosci wiasci-
wosci A M 0O R Q I glosow | wosci
6 13 1 4 18 A
2 8 1 I 8 18 A
] 7 4 2 5 18 A
4 5 2 3 4 1 3 18 A
8 5 5 7 1 18 O
7 1 14 1 1 17 M
10 5 9 4 18 M
5 7 8 2 1 18 M
3 5 8 3 2 18 M
9 5 2 3 8 18 I

Tabela 3. Wynik oceniania wiasciwodci torby podréznej przy pomocy
kwestionariuszy Kano
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4, Mapowanie wlasciwosci wyrobu na parametry technicznc

Nastepnym krokiem po opracowaniu listy najwazniejszych wlasciwosci wy-
robu wptywajacych na wzrost satysfakcji klienta jest przelozenie ich na parametry
techniczne. W opisanym powyzej przypadku zastosowano w tym celu Dom Jakosci —
jedna z metod ,,funkcjonalnego rozpisania jako$ci” lub “dopasowania funkcji jako-
$ci”(QFD)’.

Dom Jakosci, rys. 2, jest macierza, ktora pozwala na mapowanie wymagan
klienta na odpowiednie warto$ci parametréw technicznych. Dokonuje tego zesp6t
projektowy reprezentujace rézne piony produkcyjne. To, zZe metod¢ moga stosowad
specjalisci z roznych dziedzin pracujacy rownolegle nad projektem wyrobu stanowi
o0 jej duzej populamosci w Japonii i USA. Nazwa metody pochodzi od gérnej cze¢sci
macierzy przypominajacej dach. Dlatego tez jej pola skladowe nazywane sa w lite-
raturze ,,pokojami”. Wpisywane sa do nich nast¢pujace dane:

5
7
8

Rysunek 2. Schemat Domu Jakosci

pokdjnr 1. - Glos klienta, czyli specyfikacja jego wymagan jakos$ciowvch wraz z
ocena ich waznosci,

pokdj nr 2. - Lista parametréw technicznych wyrobu;

pokdj nr 3. - Stopien powiazan migdzy wymaganiami klienta i parametrami tech-
nicznymi;

pokdj nr4. - Porownanie spelnienia wymagan klienta w obecnym produkcie z ich
spefieniem przez wyroby konkurencyjne;

pokéjnr5.-  Ocena waznosci poszczegélnych parametrow technicznych przez
zespot projektowy;

pokdj nr 6. - Korelacja migdzy parametrami technicznymi;

pokéjnr 7. - Porownanie warto$ci parametréw technicznych obecnego wyrobu z
analogicznymi warto$ciami w wyrobach konkurencji;

pokdj nr8.-  Docelowe wartosci parametrow technicznych.

’ QFD-Quality Function Deployment
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Rysunek 3. Dom Jakosci projektowanej torby podréznej

Dom Jakosci dla projektowanej torby podréznej przedstawia rys. 3. Zostat on
wykonany przy pomocy oprogramowania demonstracyjnego QFD-Capture

firmy ITI.

Pole 1 zawiera liste oczekiwani klienta z tab. 3. Przyjeto nastgpujace prze-
dzialy punktowej oceny oczekiwan:

A(4:5>,

0:(3;4>,

M:(2;3>,

1:(1;2>.

Waznos$¢ cechy wyrobu w danym przedziale wyznaczono proporcjonalnie do
ilo$ci glosow w kategorii, do ktorej cecha zostala zaliczona (patrz tab. 3).
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Waznosé parametru technicznego liczona jest jako suma iloczyndéw procen-
towej waznosci cechy wyrobu i wartosci korelacji dla wszystkich cech wyro-
bu skorelowanych z danym parametrem technicznym.

Zakonczenie

Metody MPM, Kwestionariusze Kano i Dom Jakosci stanowia zbi6r wygod-
nych i efektywnych narzedzi pozwalajacych na zaprojektowanie wyrobu jak najbliz-
szego oczekiwaniom klienta i réwnoczesnie lepszego od wyroboéw konkurencji.
Moga by¢ stosowane przez stosunkowo niewielki zespdt projektowy skupiajacy
specjalistow réznych specjalnosci. Warto podkresli¢, ze dotycza one nie tylko wyro-
béw materialnych, ale réwniez ustug.

Oprogramowanie QFD-Capture pozwala na szybkie rozwinigcie Domu Jako-
$ci zawierajacego konkretne wartosci parametréw technicznych wyrobu na podsta-
wie wynikow otrzymanych z kwestionariuszy Kano lub innych metod opracowywa-
nia ,.gtosu klienta”. W dalszej kolejnosci, réwniez przy pomocy tego oprogramowa-
nia mozna zbudowa¢ Domy Jakosci dla wlasciwosci podzespotdw oraz procesow i
operacji technologicznych.
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