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cyjnych, z uwzglednieniem pelnego
opisu metody, tzn. jej zalozen, zalet
i wad. Wskazane jest:
@ uczenie metod podejmowania de-
cyzji w warunkach pewnych, nie-
pewnych, ryzyka i inflacji;
@ stosowanie przykladow ilustruja-
cych dana metode i zesp6l metod
oraz zasad ich doboru;
@ stosowanie case study, zlecanie
opracowywania projektow.
m Formulowanie sadéw o znajo-
mosci i stosowaniu marketingu
w polskich przedsigbiorstwach nie
jest tatwe i jednoznaczne. Nie ma
podstaw do daleko idacych uogol-
nien. Wyniki badan sa odmienne.
Dotycza one grupy badanych przed-
sigbiorstw. Przyktadowo wyniki ba-
dan pilotazowych prowadzonych
przez pracownikow AE we Wroc-
tawiu w 1993 r.” wskazuja na malg
efektywno§¢ dzialan marketingo-
wych w badanych przedsigbiors-
twach. Wydaje sig, ze nalezy szkoli¢
kadry przedsigbiorstw w obszarze
marketingn i probleméw decyzyj-
nych (w tym inwestycyjnych).
m Nalezy dostrzegaé istotna rolg,
jaka moga petnié regiony w stwarza-
niu warunkow do efektywnego, sku-
tecznego gospodarowania w przed-
sigbiorstwach. W skali regionu naj-
latwiej jest tworzy¢ bazg informacyj-
na dotyczaca np. danych o rynkach,
ustlugach doradczych, szkolenio-
wych, potrzebnych w sprawnym za-
rzadzaniu firma w warunkach kon-
kurencyjnego otoczenia i gospodar-
ki rynkowe;j.

Halina Towarnicka
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Andrzej Meller

Siedem nowych

narzedzi

sterowania jakoscig

Efektywne dzialanie systeméw ja-
kosci wymaga wielu informacji doty-
czacych proces6w i ich rezultatow
oraz rozwigzywania powstalych
probleméw. Zdobywanie i opraco-
wywanie informacji ulatwia tzw. sie-
dem narzgdzi sterowania jakoécia,
do ktorych zalicza sie [1):

@ protokoly i formularze wynikéw
badan,

@ wykresy stupkowe, kolowe, linio-
we itp.,

@ histogramy,

@ wykresy Pareto,

@ wykresy przyczynowo-skutkowe
(Ischikawy), '

@ wykresy rozproszenia,

@ karty kontroli statystyczne;j.

Narzedzia te, znane takze w na-
szych firmach, stosowane sa w zasa-
dzie do opracowywania informacji
wykorzystywanych gtéwnie przy ste-
rowaniu jakoscia produkcji. Wyka-
Zuja mniejsza przydatnoéé do roz-
wigzywania probleméw wystepuja-
cych w sferze przedprodukcyjnej,
przy projektowaniu i przygotowaniu
produkcji. Do rozwigzywania prob-
lemow w tej sferze przydatniejsze jest
tzw. siedem nowych narzedzi, do
ktorych zalicza si¢ wykresy [2):

@ pokrewienstwa,

@ wspolzaleznosci,

@ typu drzewo,

@ matrycowe,

@ analizy danych,

@ planowania procesu decyzyjnego,
@ sieciowe.

Wykresy te pozwalaja na ujaw-
nienie i uporzadkowanie zwigzkow
mi¢dzy analizowanymi parametra-
mi. Moga by¢ stosowane oddzielnie
lub w sekwencjach, przy czym naj-
czgstszg kolejnodé stosowania przed-
stawiono na rys. 1,

Metody te pozwalaja na istotne
skrécenie czasu projektowania
i wdrazania produkcji nowych wyro-
bow.

Wykresy pokrewienstwa

Wykresy te stuza do uporzadko-
wania probleméw, pomystow, idei
uzyskanych np. w wyniku burzy
mozgow.

Zespot 6-8 0s6b (moze to byé ten
sam zespol, ktory przeprowadzat bu-
rz¢ mozgoéw) umieszcza poszczegdl-
ne pomysly na osobnych kartkach.
Kartki te grupuje nastepujaco:

m Wybiera si¢ dwie kartki w jaki$
sposoOb ze soba powiazane i umiesz-
cza obok siebie; w ten sposob laczy
si¢ w pary mozliwie wszystkie kartki.
m Nalezy kontynuowac taczenie, az
do uzyskania podziatu na kilka grup
— nie wigcej niz na 10. Kartki z po-
mystami nie pasujacymi do innych
moga tworzy¢ osobng grupe lub tez
pozostawaé poza grupami.

m Nalezy wybrac najbardziej repre-
zentatywny pomyst jako tytul grupy
lub tez znalez¢ odpowiednia nazwe
grupy.

m Przenies¢ tak zorganizowane in-
formacje na wykres, obwodzac linia-
mi poszczegblne grupy i sytuujac
grupy pokrewne blisko siebie.

Przyklad wykresu pokrewienstwa
przedstawiony jest na rys. 2.

W literaturze japofiskiej, wykresy
te okreslane sa jako wykresy metody
KJ, od inicjalow Kawakita Jiro, kto-
ry pierwszy opisatl je w literaturze {3].

Wykresy wspolzaleznosci

Wykresy wspolzaleznoéci okresla-
ja logiczne lub przyczynowe powia-
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zania miedzy poszczegdlnymi ele-
mentami. Podstawa analizy moga
by¢ wyniki burzy mozgéw lub wy-
kres pokrewienstwa. Przyktadowa
analiz¢ przeprowadzono dla przy-
~ padku powtornego wezwania serwi-
su przez klienta (rys. 3). Poszczegol-
ne kroki tworzenia wykresu mozna
uja¢ w nastgpujace punkty:
@ dokladnie nazwa¢ rozpatrywany
problem i umiesci¢ kartke z jego
zapisem po lewej stronie,
@ wybrac z pozostalych stwierdzen
najbardziej zwigzane z problemem
i umiesci¢ w poblizu kartki z nazwa
problemu, po jego prawej stronie,
@ rozkladaé pozostale kartki w ko-
lejnosci sekwencyjnej lub przyczyno-
wej,
@ na podstawie analizy powiazan
poszczegblnych stwierdzen migdzy
soba — polaczyc je strzatkami,
@ stwierdzenia, z ktérych wychodzi
najwigcej strzatek uznaé za podsta-
wowe i podda¢ analizie w pierwszej
kolejnosci; na rysunku mozna je wy-
rézni¢ podwojna ramka,
@ zweryfikowac i przepisaé wykres.
Przyklad wykresu wspolzalezno$-
ci przedstawiono na rys. 3.

Wykres typu drzewo

Wykres ten pozwala przedstawic¢
kolejnos¢ zadan czastkowych pro-
wadzacych do okreslonego celu,
czynniki bgdace powodem istnienia
problemu itp. Stanowi on dalsze
uporzadkowanie informaciji zawar-
tych w wykresach pokrewienstwa
i wspolzaleznosci. Przyklad wykresu
typu drzewo przedstawiono na rys.
4.

Opracowanie wykresu typu drze-
wo zmusza do przeprowadzenia ba-
dania logicznych zwiazkéw migdzy
elementami, zwraca uwag¢ na og-
niwa poSrednie i pozwala wykryé
luki w rozumowaniu. W swojej is-
tocie jest zblizony do wykresu przy-
czynowo-skutkowego Ischikawy, ale
bardziej wyrazisty i pozwala przed-
stawi¢ praktycznie dowolna liczbg
poziomow klasyfikacji.

Wykres matrycowy (tablicowy)

Wykresy matrycowe maja forme
tablic i pozwalaja na przedstawienia

zaleznosci migdzy dwoma lub kilko-
ma zbiorami parametrow. Przyklad
wykresu matrycowego obrazujacego
zaleznosci miedzy dwoma zbiorami
parametréw przedstawiono na rys.
5. Parametry zbioréw umieszczono
w pierwszym wierszu i w pierwszej
kolumnie tablicy. W kratkach na
przecigeiu wiersza i kolumny doty-
czacych rozpatrywanych paramet-
rOw mozna umieszcza¢ znaczki
okreslajace rodzaj lub sile zwiazku
miedzy nimi. Brak zwiazku moze
symbolizowa¢ pusta kratka.

Wykres ten moze mie¢ nastepujg-
ce odmiany:
typu L — obrazuje zwiazek dwoch
zbiorow parametrow (jak na rys. 5),
typu T — obrazuje zwiazek jednego
zbioru parametré6w z dwoma inny-
mi; jest jakby podwojnym wykresem
typu L (rys. 6a),
typu Y — obrazuje zwiazki parami
ze soba trzech zbioréw parametrow
(rys. 6b),
typu X — przedstawia zwiazki
4 zbiordéw A, B, C, D parametrow ze
soba:AzB,BzC,CzD,DzA (rys.
6¢c).

Parametry poszczegdlnych zbio-
row w wykresach matrycowych mo-
ga stanowi¢ okreslony poziom szcze-
golowosci wykresu typu drzewo (rys.
6d).

Wykres analizy danych

W niektorych przypadkach okres-
lenie zaleznosci miedzy parametrami
za pomoca symboli graficznych jest
za malo precyzyjne. Dla wybranych
najwazniejszych parametrow mozna
te zaleznos¢ odzwierciedli¢ dokiad-
niej za pomoca punktow na plasz-
czyznie. Przyklad takiego wykresu
przedstawiony zostal na rys. 7. Wy-
kresy analizy danych sg szczegolnie
pomocne w analizach marketingo-
wych.

Karta planowania procesu decyzji

Karta ta pozwala przeanalizowac
wszelkie zagrozenia przy realizacji
zadan w warunkach niepewnosci. Jej
postac graficzna opiera si¢ na wy-
kresie typu drzewo. Analizie pod-
daje si¢ kolejne galezie drzewa, po-
czynajac od podstawowego poziomu

(korzenia). Na kazdym etapie zadaje
si¢ pytania: co moze si¢g nie udac,
jakie moga wystapi¢ odchylenia
w realizacji, jakic moga wystapic
nickorzystne skutki uboczne.

Przyklad przeprowadzonej anali-
zy przedstawiono na rys. 8. Jedno-
czes$nie z ujawnieniem zagrozen spo-
rzadza si¢ list¢ proponowanych
czynnosci i Srodkéw zaradczych,
ktore na rysunku ujete zostaly
w ,,chmurki”.

Analizg¢ prowadzi si¢ do ostatnie-
go poziomu szczegOlowoscei i dla
wszystkich galezi wykresu typu drze-
wo.

Analiza ta stosowana jest najczes-
ciej do waznych probleméw i proce-
sOw o duzym stopniu niepewnosci,
pozwalajac przewidzie¢ odchylenia
i przygotowa¢ $rodki zaradcze. Od
analizy przyczyny i skutkow bledow
FMEA r6zni si¢ kompleksowym po-
dejsciem do problemu na wszystkich
poziomach jego szczegbdlowosci,
podczas gdy FMEA koncentruje si¢
gtéwnie na szczegodlach.

Wykresy sieciowe

Wykresy te sa dobrze znane i sze-
roko opisywane w literaturze krajo-
wej 1 dlatego w niniejszym opraco-
waniu begda pominigte.

Przedstawione metody sa szcze-
goélnie uzyteczne przy rozwiazywa-
niu probleméw jakosciowych zwia-
zanych z badaniami rynku i roz-
wojem produktu.

Andrzej Meller
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Rys. 1. Siedem nowych narzedzi sterowania jako$cia
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Rys. 2. Wykres pokrewieiistwa proponowanych dzialan majacych na celu zapewnienie jakoSci
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Rys. 3. Wykres wspolzaleznosci przyczyn powtérnego wezwania serwisu przez klienta
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Rys. 4. Wykres typu drzewo dzialan zapewniajacych jako$¢ sprzetu pemiarowego
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Parametry warstwy wierzchniej
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Rys. 5. Matryca zalezno$ci migdzy wymaganiami klienta a parametrami warstwy wierzchniej
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Rys. 6. Przyklady odmian wykresow matrycowych: a) typu T, b) typu Y, c) typu X, d) typu L z wykresami typu drzewo dotyczacymi
klasyfikacji parametrow
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Rys. 7. Wykres analizy danych dotyczacy wybranych cech badanych kierownikéw
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Rys. 8. Przyklad karty planowania procesu decyzji dotyczacej poduszki powietrznej zabezpieczajacej dziecko w samochodzie




