5.3.4. Diagram tablicowy (metoda QFD, dom jakosci, ang. quality function deployment)

Diagram tablicowy, najczgéciej okreslany jako metoda QFD, jest technika
wykorzystywang na etapie projektowania wyrobow. Jest to technika szczeg6lnie przydatna w
sytuacji unowoczesniania wyrobu na podstawie informacji uzyskanych od uzytkownikow.
Jest metodg uwzgledniajagcg informacje pochodzace z rynku i transformujgca opinie
konsumentéw na jezyk techniczny uzywany przez projektantow i konstruktorow. QFD jest
stosowana na kolejnych etapach powstawania wyrobu, poczawszy od projektowania ogélnych
parametrow poprzez ich uszczegdtawianie na etapie produkcji, skonczywszy na sprzedazy i
serwisie. To thumaczenie nie jest tatwe, gdyz wymagania wyrazane przez uzytkownikéw majg
czesto charakter og6lnikowy. Wyrob powinien by¢ ,tatwy”, ,.prosty”, ,nieskomplikowany w
uzyciu”. Te pojecia nalezy wlasnie metoda QFD przetransponowaé na jezyk techniczny.
Podstawowym narzedziem metody QFD jest diagram, ktory ze wzgledu na swoj ksztalt i
wyglad, jest nazywany ,,domem jakosci" (ang. Quality House). Diagram QFD zawiera szereg
pol, ktore nalezy w odpowiedni sposob zapetié. Ich liczba jest rozna i zalezy od i ztozonoSci
wyrobu oraz od celu, jaki ma =zosta¢ osiggnicty za pomocg domu jako$ci. Zbidr
podstawowych pol w diagramie zawiera nastgpujace pola®:

I. Identyfikacja wymagan klientow.

I1.Okreslenie wazko$ci wymagan.

I1l.  Okreslenie parametrow technicznych wyrobu.

IV. Woyznaczenie zalezno$ci pomiedzy wymaganiami klienta i parametrami
technicznymi.

V.  Wyliczenie wazkos$ci parametréw technicznych.

VI. Okreslenie zalezno$ci pomigdzy parametrami technicznymi.

VIIl. Poréwnanie wyrobu wlasnego (projektowanego) z wyrobami
konkurencyjnymi.

VI1II. Okreslenie docelowych wartosci parametrow technicznych.

IX. Woyznaczenie wskaznikow technicznej trudnosci wykonania.

Pole I. Identyfikacja wymagan klienta

Uzytkownicy wyrobu, podczas precyzowania swoich oczekiwan uzywaja réznych okreslen
typu: ,,fatwy w obstudze”, ,,harmonijny wyglad”, czy ,,atrakcyjny wzor”. Dla projektanta takie
okreslenia sa niejednoznaczne i Mozna je réznie interpretowac. Dlatego jest wymagane ich
odpowiednie doprecyzowanie. Przyktadowo, ,tatwy w wuzyciu” w odniesieniu do
samochodowego bagaznika dachowego do przewozenia rowerow oznacza, Ze mozna go bez
wysitku i specjalnego wczesniejszego przeszkolenia tatwo montowaé i demontowaé, oraz

rownie wygodnie zaklada¢ 1 zdejmowac rowery. Z kolei wymaganie, aby byt uniwersalny
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oznacza, ze powinien dawa¢ mozliwos¢ stosowania niezaleznie od wielkosci samochodu czy
transportowanego roweru. Tego typu dane mozna uzyskaé przeprowadzajac badania
ankietowe.

Pole I1. Okres$lenie wazko$ci wymagan W;

Wyznaczone przez klientdéw cechy nie maja takich samych wazkosci. Niektore z cech majg
wigksze znaczenie, inne mniejsze. Dlatego istotne jest okreslenie wazkosci tych wymagan Wi.
Do przedstawienia wazkosci wymagan mozna zastosowac¢ skale punktowa np. skale 1-5
punktow, gdzie warto$ci 5 przypisuje si¢ najwigksza, natomiast wartosci 1 — najmniejszg
wazkos¢ wymagania. Do okre§lania wazkosci mozna wykorzysta¢ techniki badan
marketingowych, zliczajac i okreslajac czgstosci odpowiedzi. Typowym przyktadem moze
by¢ barwa wyrobu, ktéora w zaleznosci od aktualnej mody moze mie¢ r6zng wazkos$¢.
Wynikiem etapu analizy wazno$ci wymagan klienta jest przypisanie poszczegdlnym
wymaganiom wspotczynnikéw waznosci Wi.

Pole I1I. OkresSlenie parametrow technicznych wyrobu

Parametry techniczne charakteryzuja wyréb z od strony jako$ci technicznej wykonania
Sktadaja si¢ na nig te parametry techniczne lub ekonomiczne, ktére mozna wyrazi¢ za
pomocg warto$ci liczbowych. Parametry techniczne moga mie¢ charakter minimentu
(minimanty), maksymentu (maksymanty) lub optymentu (dominanty). Mozna je oznacza¢ za
pomoca strzatki (¥) lub (=) dla minimanty, (4) lub (+) dla maksymanty oraz (O) dla
optymentu. Miniment jest to taki parametr, ktory powinien przyjmowac jak najmniejsze
wartosci. Bedzie wtedy najlepiej spelnial wymagania uzytkownikoéw. Klasycznym
przyktadem minimanty jest warto$¢ zuzycia paliwa w samochodzie w przeliczeniu na 100 km
lub cena wyrobu. Maksyment jest to taki parametr, ktory powinien przyjmowac jak
najwigksze wartosci. Przykladem maksymentu jest moc silnika w samochodzie lub odpornos¢
na wielokrotne zginanie. Optyment to taki parametr, ktory powinien przyjmowaé wartos$ci
posrednie — optymalne, stan maksymalny lub minimalny sg niewskazane. Przykladem
optymentu czas procesu utrwalania zywnosci lub temperatura pracy silnika samochodowego.
Pole IV. Wyznaczenie zalezno$ci Z;j; pomiedzy wymaganiami klienta i parametrami
technicznymi

Zalezno$ci Zjj pomigdzy parametrami technicznymi a wymaganiami klienta ustalane sa na
podstawie wielu czynnikow, jak np. doswiadczen uzytkownikow, analizy reklamacji, historii
napraw danego wyrobu itp. Jednaj najwazniejszym czynnikiem jest doswiadczenie i wiedza

na temat danego wyrobu zespotu 0oséb uczestniczacych w analizie QFD. Nalezy przyja¢ od 3



do 4 pozioméw zaleznosci. Aby ulatwic¢ analize stosuje si¢ zazwyczaj 3 poziomy zaleznoSci.
W przypadku zalezno$ci stabej oznacza si¢ ja 1. punktem, zalezno$¢ $rednig oznacza si¢ 3.
punktami, natomiast do wyraznego podkreslenia zaleznos$ci silnej przypisuje si¢ jej az 9
punktow. Zastosowana skala progresywna umozliwia podkreslenie i uwypuklenie zaleznosci
silnych. Dzigki temu mozna czeSciowo lub calkowicie spelni¢ oczekiwania
klienta/uzytkownika wyrobu.

Przejrzysto$¢ schematu zapewnia okreslone symbole graficzne np. zalezno$¢ silng
mozna oznaczyé — @ zaleznoé¢ srednia — M- zaleznosé staba — ¢

Pole V. Wyliczenie wazko$ci parametrow technicznych
Zastosowanie w polach Il i IV oceny liczbowej umozliwia okre$lenie wazko$¢ danego
parametru technicznego. Jest to suma iloczynéw wspotczynnikow wazkosci W; kolejnych
wymagan i wspotczynnikéw ich zaleznosci Zj; z danym parametrem technicznym. Jest to T
okreslony nastepujacym wzorem:

[

Ty = ZWiZij

i=L
Uzyskane wspolczynniki Tj liczby umozliwiaja projektantowi/konstruktorowi w fatwy sposob
okresli¢ w wyrobie szczegolnie te parametry techniczne, ktore wiasnie technicznie istotne sg
dla konstrukcji wyrobu oraz majg ogromne znaczenie (wazkos¢) dla przysziego uzytkownika.
Dzigki temu wyliczeniu mozna ustali¢ hierarchi¢ cech technicznych, projektant wie, na ktore
parametry techniczne musi zwrdci¢ uwage w pierwszej kolejnosci.
Pole VI. Okreslenie zalezno$ci pomiedzy parametrami technicznymi
Parametry techniczne pozostaja w zaleznos$ci z sobg. Zmieniajac warto$¢ jednego parametru
powoduje si¢ zmiang¢ warto$ci innego parametru. Do okre$lania zalezno$ci pomigdzy
parametrami technicznymi wykorzystywana jest goérna cze$¢ diagramu tworzaca
charakterystyczny daszek. Sformowana w ten sposob macierz sktada si¢ z pol, ktore tacza
poszczeg6Olne parametry techniczne na zasadzie kazdy z kazdym. Dowolny parametr
techniczny ma przynajmniej jedno pole wspdlne z kazdym dowolnym z pozostatych
parametrow technicznych. Oddzialywanie migdzy parametrami technicznymi moze by¢
dodatnie i oznaczone jest znakiem plus (+). Oznacza to, iz wzrost warto$ci jednego parametru
powoduje wzrost warto$ci drugiego parametru. Wzrost masy samochodu powoduje wzrost
Sredniego zuzycia paliwa oraz wzrost dlugosci drogi hamowania. Oddziatywanie miedzy
parametrami technicznymi moze by¢ tez ujemne i oznaczone jest znakiem plus (-). Oznacza

to, iz wzrost wartos$ci jednego parametru powoduje spadek wartosci drugiego parametru.



Wzrost czgstotliwosci udaru wiertarki rgcznej powoduje spadek skoku gltowicy roboczej

wiertarki. Do wyznaczenia zaleznos$ci mozna wykorzystaé¢ diagram korelacji.
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Rys. 5.18. Schemat domu jako$ci



Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie?
Zsumowane warto$ci wskazuja, ktory produkt w najwickszym stopniu spetnia oczekiwania
klientow. Na tym etapie analizy QFD mozna zastosowa¢ benchmarking zewngtrzny.
Pole VII. Poréwnanie wyrobu wlasnego z wyrobek konkurencyjnym
W warunkach gospodarki rynkowej uzytkownik ma mozliwo$¢ poréwnania kupowanego
wyrobu z innym, podobnym lecz oferowanym przez konkurencyjne organizacje. Decyzji o
kupnie wyrobu poprzedzona jest tego typu dzialaniem. W analizie QFD poréwnuje si¢
wilasnie wyrdéb wilasny z wyrobem konkurencyjnym. Dzigki temu projektant uzyskuje
dodatkowa informacje¢, na ktore parametry wyrobu powinien zwroci¢ szczegdlng uwage.
Poréwnanie dotyczy zaréwno cech technicznych, jak tez wymagan istotnych dla klienta.
Porownywane wyroby ocenia si¢ w odpowiednio przyjetej skali, na przyklad -
pigciostopniowej. Przyporzadkowana liczba punktéw powinna by¢ pomnozona przez wartos¢
wazko$ci wymagan klientéw, okre§lona w II etapie.
Pole VIII1. Ustalenie docelowych warto$ci parametréw technicznych
Wykonanie dotychczasowych operacji prowadzi do uzyskania petlnego obrazu wyrobu, na
ktory sktadaja sie: oczekiwania klientow, dystans do wyrobow konkurencyjnych, sposob, w
jaki parametry techniczne wptywaja na spelnienie zdefiniowanych wymagan. Majac takie
informacje nalezy ustali¢ warto$ci docelowe, jakie powinny osiaggnaé mierzalne parametry
techniczne, tak aby zupehie spelnialy wymagania klienta i zwigkszaly konkurencyjnosé
wyrobu.
Pole IX. Oznaczenie wskaznikow technicznej trudnosci wykonania
Oznaczenie wskaznikow bedacych miarg trudnosci technicznych i organizacyjnych wykonuje
si¢ w skali 1-5. Wysoka warto$¢ wskaznika oznacza, ze wystgpiag problemy i nalezy zwrdcic¢
na dany parametr wicksza uwage. Srodkiem zapobiegawczym jest np. zwickszony zakres

kontroli lub staranne zaprojektowanie parametréw procesu wytwarzania itp.
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