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1. Wprowadzenie

Zapewnienie jakosci na wczesnym etapie projektowania produktu jest postulowane przez normy
ISO 9000-2 i 1SO 9001. Zalecenia wynikajace z norm koncentruja sie jednak w wiekszym stopniu na
szczegbtach administracyjnych kierowania procesem projektowania wyrobu przez dostawce niz na
przetwarzaniu potrzeb klienta na wiasciwosci techniczne wyrobu. Wedtug wspomnianych norm wszelkie
dziatania zwiazane z projektowaniem wyrobu powinny zosta¢ dokfadnie zaplanowane i udokumentowane.
Udokumentowana tez powinna by¢ ich realizacja. Normy nie okreslaja jednak na podstawie czego producent ma
stworzy¢ specyfikacje wyrobu. 1ISO 9000-2 postuluje koniecznos¢ wspotpracy takich stuzb, jak marketing,
sprzedaz czy produkcja. Pojawia sie pytanie, jak skoordynowaé¢ dziatania tych stuzb majac na celu
usatysfakcjonowanie klienta koncowym wyrobem, a wczesniej, jak przettumaczy¢ potrzeby klienta na jqz%/k
specyfikacji technicznej. Jedna z mozliwosci jest potaczenie metod ,,projektowania przez jakos¢ (TQD)™ "
(Clausing 994) z japonskimi metodami ,,zarzadzania przez jakos¢ (TQM)?"(Shiba 1993).

2. Zbieranie informacji o potrzebach klienta

Preferencje klienta maja poczatkowo forme ankiet lub notatek wykonanych podczas wizyty w jego
siedzibie. Nastepnie sa analizowane przez opracowujacy je zespét, ktéry moze stosowac takie metody, jak burza
mozgow, czy tez porzadkowanie przy pomocy diagramu pokrewienstwa KJ (Shiba 1993). Otrzymane w wyniku
stosowania tych narzedzi informacje tworza duzy zbiér twierdzen czy oswiadczen. Zadaniem zespotu
projektujacego wyrdb jest wybranie informacji najistotniejszych lub tez wyeliminowanie informacji mniej
waznych. W kazdym wypadku ma on na celu ograniczenie liczby wymagan klienta do wartosci, ktdra mozna
kontrolowac i przettumaczy¢ na parametry techniczne.

Metoda MPM? pozwala na wydzielenie z duzej ilosci danych werbalnych informacji najwazniejszych.
Jest przeznaczona dla zespotu ok. szesciu 0s6b, ktore wczesniej zebraty dane od klientéw i zapisaty kazda
wypowiedz na oddzielnej kartce papieru. Dalsze czynnosci w ramach metody MPM podzielone sa na
nastepujace fazy:

e Wstep: przedyskutowanie tematu, wybranie kierownika zespotu i okreslenie planowanej koncowej
liczby stwierdzen.

»  Wielokrotne wskazywanie: zaznaczanie kartek z wypowiedziami, ktore uznaje si¢ za wazne. Po
kazdej rundzie zaznaczania zbiera sie kartki niezaznaczone. Zaznaczanie i eliminowanie kartek
niezaznaczonych kontynuuj e si¢ do chwili, gdy planowana liczba kartek jest przekroczona o 30%.

« Pojedyncze wskazywanie: kazdy uczestnik zespotu ma prawo do zaznaczenia tylko jednej kartki.
Zaznaczone Kartki tworza koncowy zbior wymagan klienta stuzacy do dalszej analizy.

1TQD Total Quality Development
2TQM-Total Quality Management
% Multi-stage Picking-out Method



W opisywanym przyktadzie szescioosobowy zespdt zajmowat si¢ opracowaniem wymagan klientow
dotyczacych torby podr6znej. Po przeprowadzeniu rozméw z ok. osiemdziesiccioma osobami
(innymi studentami) i zastosowaniu metody MPM powstala nastgpujacy lista wymagan odnosnie
projektowanego wyrobu:

2. ma koika,

3. miesci sig w pojemniku nad pasazerem w samolocie,
4. mozna ja ztozy¢,

5. mawygodny pasek na ramie,

6. ma oddzielne przegrodki na rzeczy czyste i brudne,

7. mozna ja tatwo przenosic,

8. umozliwia posegregowanie rzeczy,

9. jest dostatecznie sztywna, zeby zachowac swdj ksztait,

1 moze by¢ wygodnie noszona przez 6 godzin,
10. rzeczy pozostana suche, gdy torba zostanie zamoczona.

3. Wybieranie najistotniejszych cech wyrobu

satysfakcja .
wymagania
jednowymiarowe

wymagania
“atrakcyjny”
Py rodukt
grOCfiuk‘l( - bez réznicy ?unkcjonalny
ysfunkcjonalny wymagania
“musi by¢”

brak satysfakc;ji

Rysunek |. Kategorie wymagan klienta

Wymagania klienta mozna umiesci¢ w dwuwymiarowym uktadzie wspoétrzednych tzw. Przestrzeni
Kano* , (Shiba 1993), pokazanej na rys. I. O$ X okresla funkcjonalnos¢ wyrobu, a 0$ Y stopien zadowolenia
klienta. Tradycyjne podejscie do jakosci znajdujace odzwierciedlenie w jej definicji, (1ISO 9001) zaktada,
ze satysfakcja klienta jest proporcjonalna do funkcjonalnosci produktu. Na rys. | wymagania takie pokazuje
linia lezaca po katem 45 stopni do osi X. Istnieje jednak kategoria wymagan, dla ktrych satysfakcja klienta nie
jest proporcjonalna do funkcjonalnosci. Spetnienie wymagan "musi by¢" nie powoduje wzrostu satysfakcji.
Jednakowoz ich niespetnienie daje w wyniku gwattowny spadek satysfakcji. Natomiast spetnienie wymagan
z kategorii "atrakcyjny powoduje gwattowny wzrost satysfakcji,. Ich niespetnienie pozostaje bez konsekwencji.

W metodzie Kano podziat wymagan klienta wzgledem wiasciwosci produktu na trzy wspomniane

kategorie uzyskuje sie, przez zastosowanie kwestionariusza, w ktorym klient musi okresli¢ swdj stosunek do
wystapienia danej cechy w wyrobie oraz do jej niewystapienia.

! Noriaki Kano profesor Uniwersytetu Rika w Tokio



Poza kategoriami "jednowymiarowa", "atrakcyjna" i "musi by¢" kwestionariusza Kano pozwala na
wyrdznienie dodatkowych kategorii, takich jak:

o "watpliwa"- gdy Kklient nie jest pewny swych preferencji, np., gdy odpowiada, ze podoba mu si¢
zardwno obecno$¢, jak i brak pewnej cechy wyrobu,

«  "odwrocona" gdy klientowi podoba sie niewystapienie cechy, a nie podoba sie jej wystapienie i
e "bez roznicy" gdy klientowi jest wszystko jedno.

Wymieniona w Rozdziale 2 lista witasciwosci torby podréznej byta oceniana przy pomocy
kwestionariuszy Kano przez grupa 18 studentow. Wynik wraz z ostateczna ocena przedstawia Tabela 1.
Jak wida¢ odpowiedzi respondentow nie wykazaty istnienia kategorii "odwrdcona” i "watpliwa". Wiasciwosci
w Tabeli | zostaty uszeregowane w kolejnosci A-O-M-1., ktora sugeruje priorytety w przydzielaniu zasobow na
rozwoj wiasciwosci, (Shiba 1993). Przez udoskonalanie cech z grup ,,A” i ,,0” mozna matym naktadem kosztow
uzyskan znaczny wzrost satysfakcji klienta (patrz rys. 1), a wigc polepszy¢ konkurencyjnos¢ produktu.
Cechu z grupy ,,M” musza istnie¢, natomiast ich dalsze udoskonalanie nie wptywa na wzrost satysfakcji.
Podobnie na wzrost satysfakcji nie maja wptywu cechy ,,I".

4. Mapowanie wlasciwosci wyrobu na parametry techniczne

Nastepnym krokiem po opracowaniu listy najwazniejszych wiasciwosci wyrobu wptywajacych na wzrost
satysfakcji klienta jest przetozenie ich na parametry techniczne. W opisanym powyzej przypadku zastosowano
w tym celu Dom Jakosci jedna z metod ,,funkcjonalnego rozpisania jakosci” lub ,,dopasowania funkcji
jakosci” (QFD)°.
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Tabela | Wynik oceniania wiasciwosci torby podroznej przy pomocy kwestionariuszy Kano

Dom Jakosci, rys. 3, jest macierza, ktéra pozwala na mapowanie wymagan klienta na odpowiednie
wartosci parametréw technicznych. Dokonuje tego zespdt projektowy reprezentujace rézne piony produkcyjne.
To, ze metode moga stosowaé specjalisci z réznych dziedzin pracujacy réwnolegle nad projektem produktu
stanowi 0 jej duzej popularnosci w Japonii i USA. Nazwa metody pochodzi od ksztattu gérnej czesci macierzy
przypominajacego dach oraz od jej podziatu na mniejsze pola przypominajace pokoje. Do pdl tych wpisywane sa
nastepujace dane:

° QFD-Quality Function Deployment
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Rysunek 2 Schemat Domu Jakosci

Gtos klienta, czyli specyfikacja jego wymagan jakosciowych wraz z ocena ich waznosci;
Lista parametréw technicznych produktu;

Stopien powiazan migdzy wymaganiami klienta a parametrami technicznymi;

Poréwnanie spetnienia wymagan klienta w obecnym produkcie z ich spetnieniem przez produkty
konkurencyjne;

Ocena waznosci poszczeg6lnych parametréw technicznych przez zesp6t projektowy;

Korelacja miedzy parametrami technicznymi;

Poréwnanie wartosci parametréw technicznych obecnego produktu z analogicznymi
wartosciami w produktach konkurencji;

8. Docelowe wartosci parametrow technicznych.

WP

No o

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

Pole | zawiera liste oczekiwan klienta z tabeli 3. Przyjeto nastepujace przedziaty punktowej oceny
oczekiwan:

Ai(4;5>, 0 :(3;4>, M:(2;3>, I:(1;2>.

Waznos¢ cechy produktu w danym przedziale wyznaczono proporcjonalnie do ilosci gtosow w kategorii,
ktdre zostata przypisana, wyszczeg6lnionych w tabeli. 3.

Wazno$é¢ parametru technicznego liczona jest jako suma iloczyndéw procentowej waznosci cechy
produktu i wartosci korelacji dla wszystkich cech produktu skorelowanych z danym parametrem
technicznym.

Zakonczenie

Metody MPM, Kwestionariusze Kano i Dom Jakosci stanowia zbidr wygodnych i efektywnych narzedzi
pozwalajacych na zaprojektowanie produktu jak najblizszego oczekiwaniom Klienta i rownoczesnie lepszego od
produktow konkurencji. Moga by¢ stosowane przez stosunkowo niewielki zespét projektowy skupiajacy
specjalistow réznych specjalnosci.

Oprogramowanie QFD-Capture pozwala na wygodne opracowanie wynikéw otrzymanych
z kwestionariuszy Kano i szybkie rozwiniecie Domu Jakosci zawierajacego konkretne wartosci parametrow
technicznych produktu. W dalszej kolejnosci, rowniez z pomoca tego oprogramowania mozna zbudowaé Domy
Jakosci dla wiasciwosci podzespotdéw oraz procesow i operacji i technologicznych.
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Rysunek 3 Dom Jakosci projektowanej torby podroznej



