
Metoda QFD (Quality Function Deployment; Rozwiniêcie Fun- proces komunikacji na linii klient – przedsiêbiorstwo i przyczy- 
kcji Jakoœci) jest od lat czêsto stosowana w zarz¹dzaniu jakoœci¹ niaæ siê do wzrostu obustronnej satysfakcji.
w celu lepszego dostosowania produktów lub us³ug do potrzeb Metoda QFD s³u¿y do projektowania nowych produktów i us³ug 
klienta. Metoda ta zosta³a opracowana jako instrument pozwa- lub do modyfikowania istniej¹cych w taki sposób, aby zaspoka-
laj¹cy na dok³adne okreœlenie potrzeb klienta a nastêpnie zapro- ja³y one w mo¿liwie wysokim stopniu wymagania okreœlone 
jektowanie parametrów produktu lub us³ugi w taki sposób, aby te przez klienta. Nale¿y ona do metod projektowych zorientowa-
potrzebny w mo¿liwie najlepszym stopniu spe³niæ.  nych na klienta. Oznacza to, ¿e podczas projektowania nie wy-
Tradycyjnie metoda by³a stosowana w zakresie zarz¹dzania ja- chodzi siê od planowania cech produktu, ale od wymagañ klienta 
koœci¹. Coraz ostrzejsza walka o klienta powoduje koniecznoœæ i nastêpnie projektuje siê taki produkt lub us³ugê aby zaspokoiæ 

2)stosowania nowoczesnych metod pozwalaj¹cych wytworzyæ te wymagania .
produkt lub œwiadczyæ us³ugê lepiej ni¿ robi¹ to konkurenci. Omawiana metoda powsta³a w latach 70. XX wieku w Japonii. 
Jednym ze sposobów, pozwalaj¹cym projektowaæ lepsze pro- Za twórców metody uwa¿a siê J. Akao i S. Mizuno. Po raz pierw-
dukty i us³ugi oraz w doskona³y sposób usprawniaæ istniej¹ce, szy zastosowano j¹ w stoczni Kobe. Nastêpnie by³a stosowana       
jest zastosowanie metody QFD. w japoñskim przemyœle samochodowym. Nazwa metody jest 

3)Metoda ta poprzez koncentracjê na potrzebach klientów i ich t³umaczeniem japoñskich s³ów hinshitsu kino tenkai . Bazuj¹c 
prze³o¿enie na techniczne specyfikacje produktu pozwala na na japoñskich doœwiadczeniach metoda ta znalaz³a zastosowanie             
stworzenie lepszego produktu ni¿ jest to mo¿liwe przy u¿yciu in- w USA. Pierwszymi firmami, stosuj¹cymi metodê QFD na wiêk-
nych narzêdzi. Dziêki opracowaniu produktów i us³ug o charak- sz¹ skalê w latach 80. by³a „wielka trójka” producentów samo-
terystykach mo¿liwie dok³adnie dostosowanych do potrzeb kli- chodowych. Nastêpnie, podobnie jak w Japonii, metoda zaczê³a 
entów mo¿na zwiêkszyæ sprzeda¿ lub podnieœæ cenê jednostko- byæ szeroko stosowana w pozosta³ych bran¿ach. W roku 1986 
w¹ produktów, co w efekcie przyczynia siê do wzrostu zysków zastosowa³y j¹ w USA firmy Ford i Xerox. Nastêpnie zaczêto             
przedsiêbiorstwa. z niej korzystaæ miêdzy innymi w nastêpuj¹cych organizacjach: 

Hewlett–Packard, Digital Equipment, Eaton Controls, Texas W niniejszym artykule chcemy pokazaæ, ¿e mo¿na wykorzystaæ 
Instruments, armia Stanów Zjednoczonych, itp.ideê metody QFD nie tylko w celu projektowania produktów 

dobrze dostosowanych do potrzeb klienta, lecz tak¿e produktów Zastosowanie metody QFD przyczynia siê do wielu, opisanych 
4)proekologicznych. W dzisiejszym œwiecie problemy ekologii w literaturze przedmiotu korzyœci . Do bardzo istotnych korzyœ-

staj¹ siê kluczowe dla rozwoju wspó³czesnej cywilizacji. Od cza- ci, o których mo¿na w tym miejscu wspomnieæ, nale¿¹ korzyœci 
su raportu opracowanego przez Klub Rzymski wiadomo, ¿e nie finansowe. Jako przyk³ad mo¿na podaæ zastosowanie metody 
jest mo¿liwe dalsze nadmierne korzystanie z zasobów natural- QFD w Toyocie. W firmie tej, metodyczne stosowanie metody 

1)nych . Dlatego, aby dbaæ o œrodowisko naturalne oraz realizo- QFD podczas opracowywania nowych produktów pozwoli³o           
waæ w praktyce zasady rozwoju zrównowa¿onego potrzeba, aby w okresie lat 1977–84 na ograniczenie kosztów do poziomu 39% 
powstawa³y takie produkty i us³ugi, które bêd¹ przyjazne dla kosztów pocz¹tkowych [3].
œrodowiska. W artykule zostanie zaprezentowana na przyk³adzie Redukcja kosztów przedsiêbiorstwa powstaj¹ca w wyniku zasto-
gminy Bêdzin koncepcja wykorzystania metody QFD do projek- sowania metody mo¿e nast¹piæ poprzez redukcjê któregoœ z po-
towania proekologicznych us³ug. ni¿szych czynników:

! kosztów zakupu produktów i us³ug od poddostawców,
Metoda QFD – historia i zasady stosowania

! kosztów zwi¹zanych z organizacj¹ zarz¹dzania i procesu pro-
dukcyjnego, b¹dŸ us³ugowego,

W wyniku zastosowania metody QFD usprawnia siê proces po³¹-
! p³ac,

czenia wymagañ klienta i parametrów technicznych danego pro-
! marnotrawstwa i koniecznoœci ponownego wykonywania 

duktu. Tradycyjnie pomiêdzy konstruktorami a klientami istnia- tych samych czynnoœci.
³y bariery komunikacyjne powoduj¹ce, ¿e z jednej strony jêzyk 
techniczny u¿ywany przez projektantów nie zawsze jest zrozu-

1) Na temat wagi ekologii we wspó³czesnym spo³eczeñstwie porównaj np.: [16].mia³y przez klienta, a z drugiej strony projektanci maj¹ czêsto  2) Dok³adny opis zastosowania metody QFD mo¿na znaleŸæ miedzy innymi             
k³opoty z przeniesieniem nieformalnych okreœleñ stosowanych w pracach: [4 – 19, 22].

3)przez klienta na œcis³¹ terminologiê stosowan¹ przez nich w pro-  Wiêcej informacji na temat historii powstania metody mo¿na znaleŸæ w [1, 2].
4) Szczegó³owe zestawienie korzyœci wynikaj¹cych z zastosowania metody cesie projektowania. Metoda QFD powsta³a, aby usprawniaæ  

QFD mo¿na znaleŸæ miêdzy innymi: [3, 9, 18].
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Wa¿n¹ grup¹ korzyœci zwi¹zanych z zastosowaniem metody 
QFD jest wzrost zysków w przedsiêbiorstwie. W normalnych 
warunkach wzrost zysków mo¿emy osi¹gn¹æ za pomoc¹ nastê-
puj¹cych dzia³añ:
+ wzrost sprzeda¿y produktów b¹dŸ us³ug
+ wzrost zysku jednostkowego z konkretnego produktu lub 

us³ugi.

Efekty te mo¿na osi¹gn¹æ dziêki oferowaniu klientom produk-
tów i us³ug, bardziej atrakcyjnych, które s¹ chêtniej wybierane 
przez klientów. Metoda QFD poprzez koncentracjê na potrze-
bach klientów i ich prze³o¿enie na techniczne specyfikacje pro-
duktu pozwala na stworzenie lepszego produktu ni¿ jest to mo¿li-
we przy u¿yciu innych narzêdzi. Dziêki opracowaniu produktów 
i us³ug o charakterystykach mo¿liwie dok³adnie dostosowanych 
do potrzeb klientów mo¿na zwiêkszyæ sprzeda¿ lub podnieœ cenê 
jednostkow¹ produktów, co w efekcie przyczynia siê do wzrostu 
zysków przedsiêbiorstwa.

Koncepcja zastosowania metody QFD do projektowania 

proekologicznych produktów lub us³ug

Koncepcja zastosowania metody QFD w zakresie zarz¹dzania 
œrodowiskiem nie ró¿ni siê zasadniczo w zakresie ogólnej kon-

W polu III znajduj¹ siê, podobnie jak w klasycznej metodzie QFD, cepcji od tradycyjnego podejœcia wykorzystywanego w meto-
atrybuty techniczne wyrobu lub us³ugi, natomiast w polu IV dzie QFD. Jednak¿e zamiast wymagañ klienta analizujemy tutaj 
okreœla siê zale¿noœci jakie miêdzy tymi atrybutami wystêpuj¹.wymagania ekologiczne. Przy czym te wymagania powstaj¹               

w wyniku: Pole V przedstawia zale¿noœci jakie wystêpuj¹ pomiêdzy wyma-
- realizacji przepisów ustawowych, ganiami ekologicznymi a wymaganiami klienta. Zale¿noœci te s¹ 
- wdra¿ania w przedsiêbiorstwie dobrowolnych norm z zakre- okreœlane w skali: 0–brak zale¿noœci, 1–zale¿noœæ ma³a, 3–za-

5)su zarz¹dzania œrodowiskiem, le¿noœæ œrednia, 9–zale¿noœæ du¿a . Przyjê³o siê oznaczaæ posz-
- uregulowañ wewn¹trz firmy, czególne wartoœci za pomoc¹ symboli graficznych np.:
- potrzeb klienta w zakresie proekologicznoœci produktu lub 

ª – s³aby
us³ugi.

o – œredni Najwa¿niejszym celem wykorzystania metody QFD w zarz¹dza-
niu œrodowiskiem jest po³¹czenie strumienia informacji ekologi- n – silny
cznych ze strumieniem informacji technicznych i na tej podsta-

W polu VI oblicza siê, na podstawie wczeœniej okreœlonych wag  wie wyselekcjonowanie tych parametrów technicznych, które s¹ 
i zale¿noœci wagi atrybutów technicznych przy uwzglêdnieniu najwa¿niejsze z punktu widzenia wp³ywu danego wyrobu lub 
parametrów ekologicznych. Wa¿noœæ atrybutów technicznych us³ugi na œrodowisko naturalne (rys. 1).
mo¿na obliczyæ mno¿¹c wagê atrybutów ekologicznych przez 

Na rysunku 1 przedstawiono schemat proekologicznej metody zale¿noœæ pomiêdzy danym atrybutem ekologicznym a parame-
QFD. Pole I to wspomniane wy¿ej wymagania ekologiczne, któ- trem technicznym i sumuj¹c poszczególne kolumny, dla atrybu-
re wynikaj¹ z dokumentów prawnych, normatywnych i potrzeb tów technicznych. Wyra¿a siê to nastêpuj¹cym wzorem:
klienta. Dla wymagañ ekologicznych powinna zostaæ okreœlona 
ich wa¿noœæ. W razie zastosowania QFD w zakresie zarz¹dzania T = S W *Z                                      (1)j j ijjakoœci¹ – wa¿noœæ ta jest okreœlana poprzez badania ankietowe 
prowadzone wœród klientów. Jednak¿e w razie zastosowania me- gdzie:
tody QFD do problemów ekologii takie podejœcie jest mo¿liwe i – kolejne atrybuty techniczne
tylko wtedy, gdy dane wymaganie jest okreœlane przez klienta. j – kolejne atrybuty ekologiczne 
Jednak¿e, gdy wymagania maj¹ charakter prawny b¹dŸ norma- W  – znaczenie danego atrybutu ekologicznegoj

tywny nie mo¿na zastosowaæ takiego podejœcia. W takiej sytuacji Z – wspó³czynnik zale¿noœci miêdzy atrybutem ekologicz-ij 

trzeba pos³u¿yæ siê metod¹ oceny eksperckiej. Wagi powinny nym a atrybutem technicznym i.
byæ przyznane przez specjalistów. Najczêœciej oceny dokonuje 

W ostatnim polu – VII – okreœla siê atrybuty techniczne o naj-
grupa ekspertów z danego przedsiêbiorstwa, jest optymalne, gdy 

wiêkszej wadze. Najczêœciej s¹ to 3 najwa¿niejsze atrybuty. Na 
dzieje siê to przy wspó³udziale ekspertów zewnêtrznych. Wagi 

te atrybuty nale¿y zwróciæ najwiêksz¹ uwagê podczas procesu 
wymagañ ekologicznych okreœla siê w skali od 1–5 lub od 1–10 

projektowania. Ich poprawa pozwoli zaprojektowaæ taki produkt 
(pole II).

lub us³ugê, która bêdzie przyjazna dla œrodowiska i bêdzie res-
pektowa³a zasady rozwoju zrównowa¿onego.

5) Czasami bywa te¿ stosowana skala 0, 1, 2, 3

j=1

l
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Rys. 1. Schemat proekologicznej metody QFD
�ród³o: Opracowanie w³asne



Ogólna charakterystyka gminy Bêdzin nie na terenach rolniczych) oraz II i II kategorii na pozosta-
³ym terenie.

Bêdzin jest jednym z najstarszych miast Zag³êbia D¹browskie- ! Na terenach przylegaj¹cych do szlaków komunikacyjnych 
go. Miasto jest po³o¿one w centralnej czêœci województwa œl¹s- lub oœrodków przemys³owych problemem bywa nadmierny 
kiego, na stokach Wy¿yny Œl¹skiej, przedzielone dolin¹ Czarnej ha³as, który zdecydowanie wymaga ograniczenia.
Przemszy. Istniej¹cy od 1 stycznia 1999 r. powiat bêdziñski ma ! W gminie wystêpuje znaczny stopieñ nieuporz¹dkowanie       
ju¿ d³ug¹, niemal pó³torawiekow¹ tradycjê. Powierzchnia gminy w zakresie gospodarki wodno–œciekowej.

2Bêdzin wynosi 37 km . Ludnoœæ miasta wynosi³a w roku 2002: 
Gminê Bêdzin mo¿na zaliczyæ do typowych obszarów poprze-59 210 osób, w tym 28 105 mê¿czyzn oraz 31 105 kobiet. Przyro-
mys³owych. Dlatego te¿ problematyka ochrony œrodowiska oraz st naturalny w gminie jest ujemny i w latach 2001–2002 wynosi³ 
rekultywacji i rewitalizacji zniszczonych przez przemys³ tere-–300. Wiêkszoœæ ludnoœci miasta to osoby w wieku produkcyj-
nów jest w Bêdzinie szczególnie istotna. W wyniku procesów za-nym, które stanowi¹ 66% populacji. Natomiast osób w wieku za-
chodz¹cych w latach 1990–2004 dosz³o do likwidacji przemys³u równo przedprodukcyjnym jak i poprodukcyjnym jest po 17%. 
ciê¿kiego, czyli górnictwa wêgla kamiennego oraz przemys³u Negatywnym faktem jest, i¿ roœnie liczba osób w wieku popro-
cementowego. dukcyjnym (z 9869 w roku 2001 do 9930 w roku 2002) przy jed-

noczesnym zmniejszaniu siê liczby ludnoœci w wieku przedpro- W strukturze u¿ytkowania powierzchni terenu miasta dominuj¹ 
dukcyjnym i produkcyjnym. tereny zurbanizowane (42,7% powierzchni u¿ytkowej) i tereny 

rolnicze (36,5% powierzchni terenu). Tereny przemys³owe zaj-Jeœli chodzi o sprawy zwi¹zane z ochron¹ œrodowiska to Bêdzin 
muj¹ 5,8% powierzchni u¿ytkowej miasta, i ich udzia³ zmniej-jest miastem, w którym te problemu s¹ bardzo powa¿ne i jeszcze 
szy³ siê w ostatnich latach, tereny przeznaczone pod transport – 6)nie do koñca rozwi¹zane. S¹ to nastêpuj¹ce sprawy .
9,9%, natomiast tereny leœne 5,1%.

! Pomimo rozwijania akcji zbierania odpadów wtórnych, ci¹g-
le odpady te nie stanowi¹ znacz¹cego udzia³u w zakresie od-

Przyk³ad zastosowania proekologicznego QFD dla gminy 
padów komunalnych (poni¿ej 0,5%) i dlatego akcja ta musi 

Bêdzin
byæ dalej kontynuowana.

! Powa¿nym problemem istniej¹cym w gminie s¹ dzikie sk³a- W niniejszej publikacji poka¿emy zastosowanie metody QFD do 
dowiska. W latach 2001–2003 uda³o siê do pewnego stopnia pokrótce scharakteryzowanej w poprzednim rozdziale gminy 
uporaæ z tym problemem (zmniejszenie iloœci odpadów ze- Bêdzin. Dane uzyskane do prowadzonej analizy zosta³y uzyska-
branych z dzikich wysypisk z 285,42 do 194,66 Mg) jednak- ne przy wykorzystaniu metody oceny eksperckiej i ró¿norod-
¿e ci¹gle nielegalne wysypiska stanowi¹ powa¿ny problem nych materia³ów i raportów dotycz¹cych zarz¹dzania œrodowis-
dla ochrony œrodowiska na terenie gminy naruszaj¹c ³ad kiem i stanu œrodowiska naturalnego na terenie gminy.
przyrodniczy oraz dodatkowo zmniejszaj¹c atrakcyjnoœæ tu-

Z przeprowadzanych analiz wynika, ¿e najwa¿niejszymi wyma-rystyczno–rekreacyjn¹.
ganiami ekologicznymi dla gminy Bêdzin s¹: zanieczyszczenie ! Niska œwiadomoœæ ekologiczna mieszkañców powoduje, ¿e 
powietrza, wód i gleby (ocena 10), zbyt wysokie natê¿enie ruchu akcja zbiórki odpadów ci¹gle nie rozwija siê na du¿¹ skalê. 
w centrum (9) oraz iloœæ wytworzonych odpadów (8). Poza tym Mieszkañcy, pomimo istnienia odpowiednich pojemników 
w analizie uwzglêdniono równie¿ czynniki o mniejszej wadze, ta-s¹ niechêtni segregacji odpadów w domu. 
kie jak: zu¿ycie papieru, promowanie edukacji ekologicznej, do-! Nie istnieje system dok³adnej ewidencji na temat liczby od-
stêpnoœæ do oœrodków kultury i oœrodków rekreacyjnych (rys. 2).padów oraz mieszkañców objêtych systemem zbiórki odpa-

dów. Wyselekcjonowano nastêpuj¹ce wymagania techniczne, ozna-
! Najwa¿niejszym i najbardziej szkodliwym Ÿród³em zanie- czaj¹ce w tym wypadku ró¿norodne dzia³ania jakie mo¿e podj¹æ 

czyszczeñ, jakie obecnie wystêpuj¹ na terenie gminy Bêdzin Urz¹d Miejski w celu poprawy jakoœci ¿ycia na terenie miasta: 
s¹ gazy powstaj¹ce w wyniku spalania, zw³aszcza w procesie przestrzeganie przepisów prawnych, budowa dróg rowerowych, 
wytwarzania energii cieplnej. Stan ten uwidacznia siê                 ustanowienie stref zamkniêtych dla ruchu, dotowanie transpor- 
w okresie grzewczym, w którym nastêpuje znaczne pogor- tu miejskiego, dotacje dla przedsiêbiorstw wprowadzaj¹cych 

7)szenie stanu sanitarnego powietrza w porównaniu z sezonem BAT , organizacje selektywnej zbiórki odpadów, dotowanie wy-
letnim. Wynika to w du¿ej mierze z niekorzystnej struktury miany indywidualnego ogrzewania na bardziej ekologiczne, bu-
grzewczej w gminie, w której udzia³ lokalnych kot³owni i in- dowa parków, basenów i sal gimnastycznych oraz dostêpnoœæ do 
dywidualnych, tradycyjnych Ÿróde³ ciep³a (paleniska wêglo- kin, klubów i muzeów (rys. 2).
we) stanowi zdecydowany udzia³. Zjawisko to powstaje             

Nastêpnie dokonano okreœlenia zwi¹zków jakie wystêpuj¹ po-w wyniku spalania w masowej skali najtañszych, najgor-
miêdzy wymaganiami ekologicznymi a wymaganiami technicz-szych jakoœciowo gatunków wêgla, a tak¿e nierzadko ró¿ne-
nymi i na podstawie wzoru (1) obliczono wagê wymagañ techni-go rodzaju odpadów.
cznych. W efekcie analizy wyselekcjonowano trzy parametry te-! W niektórych rejonach gminy problemem jest zniszczenie te-
chniczne, które maja najwiêksze znaczenie z punktu widzenia renów w wyniku dzia³alnoœci przemys³owej. Eksploatacja 
wymagañ ekologicznych (rys. 2):górnicza wywo³a³a osiadanie terenów pogórniczych. Na 
! proœrodowiskowe ulgi podatkowe,przyk³ad eksploatacja kopalni „Grodziec” spowodowa³a 
! dotacje dla przedsiêbiorstw wprowadzaj¹cych BAT,osiadanie terenu a¿ o 10 m. Na niektórych rolniczych tere-
! spe³nienie przepisów prawnych.nach Bedzina wyst¹pi³y odkszta³cenia do V kategorii (g³ów-

6) Wiêcej informacji na temat gminy Bêdzin i stanu œrodowiska w tej¿e gminie mo¿na znaleŸæ miêdzy  
innymi w: [20, 21]. 

7) BAT – Najlepsza Dostêpna Technika 
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aby mo¿na by³o j¹ wykorzystaæ w innych obszarach zarz¹dza-
nia, wszêdzie tam, gdzie nale¿y dostosowaæ wyrób lub us³ugê do 
jakichœ wymagañ – klienta, jakoœciowych, œrodowiska, bezpie-
czeñstwa, prawa, itp.

Zastosowanie metody QFD w zakresie proekologicznego zarz¹-
dzania na szczeblu miasta pozwala wyselekcjonowaæ te dzia-
³ania, które s¹ najistotniejsze i które najbardziej przyczyniaj¹ siê 
do spe³nienia wszelkiego rodzaju wymagañ ekologicznych i pro-
wadz¹ do wzrostu jakoœci ¿ycia mieszkañców. Na podstawie 
przeprowadzonej analizy mo¿na powiedzieæ, ¿e metoda bardzo 
dobrze sprawdza siê w tym zakresie i mo¿na j¹ poleciæ miastom            
i gminom w celu lepszego dostosowania swej strategii do potrzeb 
mieszkañców i ró¿norodnych wymogów ekologicznych. Za jej 
pomoc¹ mo¿na wybraæ najwa¿niejsze dla miast priorytety roz-
wojowe a poprzez wykonywanie analiz w kolejnych okresach 
(np. periodycznie co rok) mo¿na monitorowaæ realizacjê podjê-
tych dzia³añ. 
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Rys. 2. Prekologiczne QFD dla gminy Bêdzin
�ród³o: Opracowanie w³asne


