Design for Six Sigma (DFSS) — egy méltatlanul keveset alkalmazott médszertan
Heinold Laszlé

1. rész: A DFSS lényege, egy DFSS projekt elsd lé-
peseai

A cikksorozat a Design for Six Sigma (DFSS) modszertant
mutatja be: az alapelveket, a legfontosabb és legismer-
tebb eszkbziket, ezek alkalmazasat, folyamatba illeszte-
sét, mindezt Ogy, hogy példan illetve példakon keresztil
erthetjik meg a modszertan erdsséget, lehetdségeit.

A Six Sigma kifejezeés sokak szamara ismert, mindenki
tudja (tudni véli), hogy egyfajta alkalmazott ipari statiszti-
karol van szo (ami innentdl kezdve tdbbeknek remisztden
hangzik) &s aztis, hogy a l6kéletesséq”, ,hibamentesséq”

a cél, valamint olyan médszereket fliz egybe, amelyek ezt
kisérlik megvalositani.

De mi a Design for Six Sigma? Leforditva Ggy tdnik: ,Six
Sigmara tervezes', és valoban — az elézdkkel Gsszhang-
ban — mondhatjuk, hogy olyan termék (tervezése /Design/
és gyartasa), amely a Six Sigma tékéletességét hordozza
magan. Mas szdval — kisse leegyszerlsitve — olyan ter-
mek, ahol a specifikacio minden egyes reszet (példaul ti-
reseket) komolyan kell venni, s olyan gyartast valositunk
meg, amely éppen képes az igy meghatarozott kdvetel-
menyeket kielegiteni minden egyes darabnal (meg ellen-
drzés elttt!). Az éppen képes azt is jelenti, hogy sem fe-
lesleges ellendrzes, sem feleslegesen szigord tirés, fe-
leslegesen draga anyaghasznalat nem neheziti es nem
dragitja a termeéket, mikdzben garantaljuk, hogy (igy is!)
minden egyes darab megfelel a vevdi elvarasoknak.

A Design for Six Sigma egyfajta Oszinteseget es egy jO
értelemben vett arany kézéputat is jelent. Nem csapjuk be
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magunkat azzal, hogy nem legyarihalo szigoru tdreseket
hatarozunk meg (itt most Six Sigma értelemben nem le-
gyarthato, azaz 1 millid darab eseten gyakorlatilag mind-
egyiknél a tdrésen belll kell lennie a termekjellemzd érté-
kenek), de ugyanigy nem dontink egy olcsdbb anyag
hasznalata mellett anelkll, hogy ennek kockazatmentes-
segét kellden gondosan megtervezett és végrehajtott ki-
serletekkel ne tamasztanank ala.

Ez igy vonzonak tdnik, tehat jGhet a kérdés: mi szdl ellene,
miert nem igy csinalja mindenki, ha ilyen szepet igér a
DFSS alkalmazasa?

Gyakorlatilag egyetlen nehezseég van a DFSS alkalmaza-
saban: ra kell szanni bizonyos (az elején nem keves) idot,

munkat. A DFSS bizonyos ,halado” szintd, korszerd, tanu-
|ast igénylé modszertanokat hasznal, amelyeket raadasul
szisztematikus munkaval logikusan egymashoz kell flizni,
tehat igényesség, mémoki gondolkodasmad, precizitas
szikségeltetik hozza. A médszerian elsajatitasa a Six Sig-
mahoz hasonlo iddt és képzéseket igényel: DFSS Green
Belt képzés (Zold Oves képzés két hét idétartamban) a
csoporttagoknak, tovabbi két hét a Coachnak (Black Belt:
Fekete Ov), aki a szilkséges modszertani tamogatast biz-
tositja a csoportnak (akik az adott termeket fejlesztik). A
DFSS alapossagot, idot eés 6szinte szandékot igenyel. Le-
hetséges egy DFSS szerinti formalizmussal végigesinalni
egy projektet ugy, hogy annak semmilyen értékelhetd
eredmenye nincsen — de ennek persze nincs sok értelme.



Mivel kezdodik? A vevo tényleges igényanek megismerése

A DFSS modszertan segitségével megvalosuld termekfej-
lesztésnel a termék vevijenek az adott termékre vonat-
kozo elvarasainak mineél alaposabb felmerése, megisme-
rése a legelst feladat. Termeszetesen ezt egy mindség-
biztositassal foglalkozo szakember mar szamtalanszor
hallotta, es ilyenforman semmitmondoé altalanossagnak
mondhatja, de latni fogjuk, hogy ez nem ennyire egyszer(!
Nem egyszeriien es nem csak a vevd kilejezell (szerzb-
désben, specifikacioban rogzitett) elvérésairﬂl van (csak)
sz0. Sokszor ugyanis a vevé nem a (enyleces igényét fo-

galmazza meq a specifikaciokban, hanem azt hogy 6 ho-
gyan kepzel, mit kell a termékinknek teljesitenie ahhoz,
hogy az & (valdsagos) igényei teljesiljenek. Példaul elbir
szamunkra egy bizonyos tesziet, de a valosagban az az
igénye, hogy a terméklnk az Gzemszerl mikddés kézben
kibirjon bizonyos feltételezhetd igénybevételeket (példaul
éveken keresztll hibatlanul mik&djdn paras kérnyezet-
ben). Minthogy nem lehetseges éveken keresztll vizs-
galni a kiszallitando darabokal (még a prototipus darabo-
kat sem), ezért egy teszl hivatott bizonyitani, hogy a —
teszten sikeresen atment darabokhoz hasonléan — a gyar-
tott darabok kibirjak a feltételezett igénybevételeket. Fon-
tos megértenink, hogy a vevd valdsagos igénye ez eset-
ben az a (hibatlan) mikd&des, ami az 0zemszer( korilme-
nyek kdzdtt jellemzi a termeket, és a tesztek csak azert
kellenek, hogy ezt — elfre — bizonyitani tudjuk. Tehat nem
maguk a tesztek a vevdi igenyek, de a tesztek segitsage-
vel tudjuk marhetove tlenni azt, hogy a termeklnk teljesiti
a valosagos vevii igényeket.

A vevd tenyleges igenyenek megertesehez nyioll gondol-
kodasra van szilkséglnk — sokszor ujra kell gnndnlnunh
mar régzilit, megvaltozhatatlannak gondolt elvarasokat,
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tenynek gondolt feltételezéseket (ebben is kdzds a klasszi-
kus Six Sigmaval). Nézzlink egy - kitalalt — példat. Tegylk
fel, hogy egy (potencialis) vevd megkeres benninket és el-
mondja, hogy szekeket szeretne rendelni t6link. Ahelyett,
hogy egyszerlen csak arra kérdeznenk ra, hogy melyek le-
gyenek a meretek, legyen-e tamlaja, karfaja vagy sem, el-
kezdjok kerdezgetni, hogy milyen funkciol kellene a szék-
nek ellatni. Tudniillik egyrészt egy szék sok funkcidt ellat-
hat, masrészt sok olyan funkcid lehetséges, amelynél alta-
laban elstként egy szek jut esziinkbe, mikdzben valojaban
mas jobban tudja teljesiteni a — tényleges — igenylnket. Je-
len esetben peldaul az lehet a potencialis vevd valasza,
hogy a ,szek” olyan munkatarsaknak kell majd, akik nagy-
meretl (Al1-es) papirlapokra rajzolnak kilonbbzb abrakat.
Némi tovabbi utanjaras utan pedig kider(il, hogy ezek a
munkatarsak kenyelmesebben, ergonomikusabb korilme-
nyek kézott dolgoznak akkor, ha félig Ginek, félig alinak, mi-
kGzben azért tamaszkodhatnak egy székre mérsekelten
hasonlito, nem is feltetlenil vizszintes, parnazott felliletre.
Tehat a tenylenes vevdi igényt nem a ,szek™ szo fejezi ki,
hanem az igényelt funkciok és az igényelt (ulajdonsagok
tsszessege — ezek megismerese viszont sok esetben na-
gyon is komoly munkat igenyel.

Egy masik példa talan még jobban ramutat arra, mi a ki-
lGnbseg a lonyleges es a vell igeny kdzott. Azt mar ertjik,
hogy ha egy csaladi hazat DFSS mdédszertannal szeret-
nénk megvaldsitani, akkor épitészhez fordulunk, @s nem
kalalogusbol valasztunk, De mit is kerlink az epitésztol?
Szokasos gondolkodassal valoszindleg a kdvetkezit: le-
gyen négy kisebb szoba, egy nappali (konyhaval egybe-
epitve talan), ket firdGszoba, garazs, stb. Talan azt is hoz-
zatesszlk, hogy a nappali legyen déli tajolasu. De vajon
ezek a tenyleges igenyeink? Azt gondoljuk: igen. De csak
azert, mert hozzaszoktunk, hogy a fenti kategoriakban



(szoba, firddszoba, stb.) gondolkodjunk! Melyek valoja-
ban a tényleges igényeink? (Mit is mondott Jozsef Attila:
.Ehess, ihass, Glelhess, alhass. A mindenséggel mérd
magad!”) Azt kell atgondolnunk, hogy milyen funkcidkal
kellene kielegitenie a ,haz"-nak (nevezzik igy az egysze-
riség kedveeért) és milyen tulajdonsagokal varunk el tole.
llyeneket peldaul:

Védjen meg a hidegtdl.

Vedjen meg a szeltdl.

Védjen meg az esdtdl.

Védjen meg a tdl nagy melegtdl.

Védjen a tlzd naptol.

MNappal legyen vilagos — féleg oft, ahol nappal tartoz-
kodunk.

Ejszaka (ahol alszunk) legyen siitét.

Legyen baratsagos hangulatu.

Legyen szép a kilatas az utcara (de onnan ne lassa-
nak be).

Legyen benne mindig friss levegs.

Legyen benne egy olyan kdzbsségi tér, ahol az egész
csalad dsszegyiilhet, beszélgethet.

Tudjon minden csaladtag elvonulni egy sajat helyi-
ségbe, és ott pihenhessen Ugy is, hogy a kbzbssegi
térben a tébbiek példaul hangoskodnak.

Hetkéznap reggelenkent minden csaladtag idében el
tudjon késziilni a reggeli tisztalkodasi tevékenységé-
vel (mosakodas, zuhany, fogmosas, stb.) anelkdl,
hogy egymast zavarnak.

Legyen csendes.

"'VaB: Voice of Business, azaz (altaldban) mi az érdeke o terméket eldallitd
cégnek; jelen esetben pedig amdl van s26, hogy nem keriilhetiink
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1. &bra A vevli elvarasok listazdsa a Quality Companion

szoftverben

ellentmondisba a tervezent kiltségvetésiinkkel — 1ehdt az igénvek lehemnek
magasak, de Osszhangban kell lennidk a pénatarcinkkal
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llyen és ehhez hasonlo igenyek a mi valdsagos igenyeink.
A szobaknak, firdészobaknak a szama, a falfesték szine,
éllaga a haz tajolasa mar mind ezekbdl az igényekbdl
kivelkezik es mar egyre inkabb a tervezb szakertelme
szahja meg, hogy milyen modon elégiti ki a megoldas az
igenyeinket.

A vevd igények osztalyozasa

Erdemes felfigyelni arra, hogy ezeket az igényeket lehet-
seges kilonbozd csoportokba, kategonakba sorolni.

Van kézottik olyan, ami magatdl értetédd, és ezér
eszlinkbe sem jut megemliteni (védjen meg az es6tdl, hi-
degtsl). Ezek az igények altalaban a legalapvetdbb funk-
cibkra utalnak, annyira alapvetbek, hogy tipikusan
esziinkbe se jut (vevként) megemliteni dket. Ettdl még
nagyon fontosak, s6t, ezek a legfontosabbak. Ezt akkor
vesszik eszre, ha (akar csak részben) nem teljesiinek!
Egy haz, amely beazik, vagy amely huzatos. Nem tdlt el
elégedettséggel benniinket, ha teljesiiinek ezek az igé-
nyek, de (nagyon nagy} elégadallenséggel ot el, ha nem.
Ezek az ugynevezett alapvell igények.

Van kbzOttlk olyan, ahol megengedibbek vagyunk: ha
mar valamilyen mértékben teljesll az elvarasunk, akkor
arllink, nagyobb meréknek meég jobban Grilink. llyen
példaul a ,vedjen meg a hidegtd!” elvarasunk, technikai
szavakkal kifejezve: minél jobban szigetel a hazunk, annal
elegedettebbek vagyunk ezzel a tulajdonsagaval. Ezek az
ugynevezett proporcionalis igenyek.

VoC(B): Voice of Customer (Basic): a vevd olvan igénye, amely, ha csak a
legkisebb mérdékben iz, de nem teljesd], akkor nagyon elégedetlen lesz,
visaont ha eljesil], axt természetesnel vesza (bar fieet ére)

VoC(P): Voice of Customer { Performance, Proportional): a vevd olyan

|gcmc amely annil jobban kielégiti a vevd, minél Ln.'l-'.abh teljesiil
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Es véglll — ha szerencsénk van — a felépiilt hazunk olyan
tulajdonsagokkal is rendelkezhet, amelyrdl ,nem is almod-
tunk”, vagy legalabbis nem fogalmaztuk meg. Példaul ta-
gasabbnak tinik, mint amekkora valgjaban es ezt elvez-
zUk. Vagy olyan atmoszféraja van, amit — mint elvarast -
nem tudtunk volna kifejezni, de most rendkividl &rillink
neki. Ezek az ugynevezett lelkesité igenyek. (Mas — ha-
sonlo - elnevezések is léteznek. )

Ez a fajta felosztas Kano modell néven ismert és Noriaki
Kano japan professzor nevéhez flizddik. Segit annak a veé-
giggondolasaban, hogy mely vevbi igény (kielégitése)
mennyire fontos a vevinek.

A vevdi igenyek rangsorolasa

Egyfeldl termeszetes, hogy olyan terméket akarunk ter-
vezni es gyartani, amely kielegiti a vevl dsszes igenyet.
Masrészrll az is természetes (és mar néztik is ezt a
Kano-féle osztalyozassal), hogy ezek az igenyek nem
egyforman fontosak a vevonek. Kérdés, hogy lehet-e, il-
letve van-e ertelme rangsorolni a vevoi elvarasokalt, illetve
— igenld valasz esetén — mit lehet kezdeni a rangsorolas
eredmenyevel. (Ezek ulan lesz majd tovabbi kerdes, hogy
hooyan végezzik a rangsorolast.)

A DFSS modszertanaban a rangsorolas eredmenye — ma-
gan a rangsoron, tehat a sorrendbe allitason kivll - egy
sUlyozas lesz: minden vevdi kivetelmény kap egy értéket
1 es 5 kozGtt, amelyet késGbb meg hasznalni fogunk. A
rangsor szerepe pedig az, hogy itt — a diagramon (Pareto
diagram) - tudjuk ellendrizni, hogy az — alabb ismertetett

VoC(Ey Voice of Customer (Exitement): a vevd olvan igénve, amelvet
valGjdban nem fogalmazott meg. mi taliduk ki helvetie, de amikor
tapasztalja, hogy ez a - litens - igény kielégllt, akkor ez nem viart
elégedenségge] 1l el



modszertannal (PWC: Pairwise Comparison) kapott ered-
mények nem kerlltek-e ellentmondasba a jozan paraszti
ésszel”, illetve mindazzal, ahogyan eddig gondolkodtunk

a termekinkral.
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A rangsorolas modszertana az elvarasok paronkenti 6sz-
szehasonlitasa (Pairwise Comparison): barmely két elva-
ras kdzott el kell déntentink — a DFSS csoporttagokkal
egyltt — melyiket tartjuk fontosabbnak.
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2. abra Pairwise Comparison a Quality Companion szoftverben
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Az Bsszehasonlitas eredmenye ket Pareto diagram: az el-
s lathatjuk elsGsarban azt a rangsort, amely a paronkenti
tsszehasonlitas eredményeképpen kialakult, A masodi-
kon pedig a rangsor alapjan minden elvaras kap egy

stlyozo faktort 1 és 5 kbzott (az 5 fejezi ki az erdteljesebb
sllyozas). Ezeket a sulyozasokat fogjuk tovabbvinni a
merhetbseget kifejezd elsd Minbseghazba®. Ezt a kivet-
kezd részben fogjuk megismerni.
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