Zeszyty Naukowe Politechniki Czgstochowskiej
Zarzadzanie Nr 23 1.1 (2016) s. 16-25

dostepne na: http://www.zim.pcz.pl/znwz

WYKORZYSTANIE METODY QFD
DLA WSPARCIA ZARZADZANIA WIEDZA
W PLANOWANIU PROCESOW INNOWAC]JI

Magdalena Jurczyk-Bunkowska
Politechnika Opolska, Instytut Innowacyjnosci Procesow i Produktow

Przemystaw Polak
Szkota Gtowna Handlowa w Warszawie, Instytut Informatyki i Gospodarki Cyfrowej

Streszczenie: W artykule zaproponowano wykorzystanie diagramu macierzy QFD do
jednego z etapéw planowania procesu innowacji. Celem takiego podejscia jest wsparcie
zarzgdzania wiedzg, a doktadnie — skodyfikowanie wiedzy ukrytej. Procesy innowacji za-
zwyczaj sa realizowane przez multidyscyplinarne zespoty, w ktorych uzgodnienia czgsto
bywaja problematyczne ze wzgledu na trudnosci komunikacyjne. Na przyktadzie wyboru
innowacyjnego rozwigzania w przedsigbiorstwie produkcyjnym pokazano, w jakim stop-
niu wykorzystanie diagramu metody QFD wspomaga dzielenie si¢ wiedza w celu podje-
cia decyzji zwigzanej z planowaniem celu procesu innowacji.
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Wprowadzenie

Wtasciwe wykorzystanie wiedzy jest kluczowym czynnikiem przewagi konku-
rencyjnej uzyskiwanej przez wspotczesne organizacje. Decyduje on o odpowie-
dniej alokacji zasoboéw 1 umiegjetnosci wykorzystania prawidlowo zidentyfikowa-
nych szans. By osiagna¢ taki efekt, nalezy odpowiednio zarzadza¢ wiedzg. Ten
aspekt podkresla definicja méwiaca, ze zarzadzanie wiedza jest procesem wyko-
rzystania kapitatu intelektualnego do uzyskania przewagi konkurencyjnej (Scher-
merhorn 2008, s. 56). Pojecie to jest jednak bardzo obszerne i stad bywa precyzo-
wane ze wzgledu na rézne cele, np. z punktu widzenia systemow informacyjnych,
zarzadzania zasobami ludzkimi czy ksztaltowania strategii organizacji. Profe-
sor Perechuda, sprzeciwiajac si¢ definiowaniu tego pojgcia, argumentuje, ze jest
ono bardzo pojemne i obejmuje zasadniczo wszystko, poniewaz wiedza oznacza
mysl, czyli byt niematerialny, z ktorego — wedtug kosmogonii — powstaje wszech-
swiat (Perechuda 2005, s. 25). Niemniej na pewno mozna wskaza¢ gtéwne zadania
zarzadzania wiedza, ktorymi sg (Kisielnicki 2004):

— wykorzystanie posiadanych w organizacji zasoboéw wiedzy,

— poszukiwanie i absorbowanie zewngtrznych zasobow wiedzy,

— stworzenie takich warunkoéw, aby wszyscy uczestnicy procesu decyzyjnego
czuli si¢ zobowigzani do dzielenia si¢ posiadanymi zasobami wiedzy i jej
kreowaniem.
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Realizacja tych zadan dotyczy rowniez zarzadzania procesami innowacji, ktore
obejmuja wszystkie dziatania zwigzane z kreowaniem pomystu, powstaniem wyna-
lazku, a nastgpnie wdrozeniem nowego produktu lub procesu (Pomykalski 2001).
Specyfika tych procesow zostata opisana dzigki szerokim badaniom pod nazwa
MIRP (Minnesota Innovation Research Program) (Schroeder i in. 1986, s. 501-
523). Pojawito si¢ stwierdzenie, ze skladajg si¢ na nie zbiezne i rozbiezne dziala-
nia, ktére mogg powtorzy¢ si¢ w czasie oraz na roéznych plaszczyznach organiza-
cyjnych. Dzialania realizowane w ramach proceséw innowacji w bardzo szerokim
ujeciu mozna okresli¢ jako tworzenie, gromadzenie i wdrazanie nowej wiedzy
w praktyke funkcjonowania organizacji. Z tego wzgledu zasadnym jest poszukiwa-
nie i wdrazanie narzgdzi wspomagajacych dyfuzje wiedzy w kolejnych fazach pro-
cesu. W ten nurt poszukiwania wpisuje si¢ niniejszy artykut, ktérego celem jest
pokazanie, w jaki sposob metoda QFD (ang. Quality Function Deployment) moze
wspiera¢ dzielenie si¢ wiedza i w efekcie wplywaé na jej wzrost w obszarze zarza-
dzania procesami innowacji. Zademonstrowano to na przyktadzie planowania in-
nowacji w systemie produkcyjnym przedsiebiorstwa wytwarzajacego meble na
indywidualne zaméwienia klientow. Metodg badawcza, ktdrg zastosowano, bylo
studium przypadku bazujace na wspodtuczestnictwie w procesie podejmowania
decyzji, ktora dotyczyta wyboru jednego z wariantow innowacyjnych rozwigzan.
W artykule oméwiono zagadnienia zwigzane z zarzadzaniem wiedza w planowaniu
procesow innowacji, a szczegolnie problemy niepewnosci, dzielenia si¢ wiedza
ukryta oraz wyrownywania poziomow wiedzy. Wskazano cechy metody QFD,
jako podejscia wspomagajacego zarzadzanie wiedza w rdéznych obszarach.
Zaprezentowano zastosowanie w praktyce macierzy metody QFD dla wsparcia
decyzji 0 wyborze innowacji na podstawie studium przypadku. Nast¢pnie szeroko
przeanalizowano bezposrednie i posrednie efekty wykorzystania takiego podejscia.
W podsumowaniu wskazano na korzysci wykorzystania metody QFD we wsparciu
poczatkowych faz planowania procesu innowacji.

Zarzadzanie wiedza w planowaniu procesow innowacji

W znaczeniu funkcjonalnym zarzadzanie wiedza kompleksowo powinno obejmo-
wac realizacj¢ cyklicznych i cigglych funkcji zarzadzania, skoncentrowanych na zaso-
bach spersonalizowanej, skodyfikowanej i ugruntowanej wiedzy oraz procesach z ich
udziatem, a takze warunkach realizacji przebiegu tych procesow w sposéb umozliwia-
jacy osiaganie celow organizacji (Mikuta 2011, s. 18). Najwazniejszym dla przedsie-
biorstwa celem realizacji proceséw innowacji, bez wzgledu na ich poziom nowator-
stwa, jest podnoszenie wiasnej konkurencyjnosci. Niestety, jedng z najbardziej
charakterystycznych cech procesoéw innowacji jest towarzyszaca im niepewno$¢. Defi-
niuje si¢ ja jako luk¢ pomigdzy posiadanymi informacjami a tymi, ktore sg potrzebne
do wykonania okres$lonego zadania (Galbraith 1977). Jest to bardzo niewygodne dla
zarzadzajacych, poniewaz woleliby oni mie¢ mozliwo$¢ podejmowania decyzji
w oparciu o twarde analizy. Niestety, brak wiedzy o czynnikach ksztaltujacych proces
innowacji utrudnia zastosowanie tego typu narze¢dzi, ktore sa z powodzeniem wyko-
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rzystywane m.in. w zarzadzaniu projektami. Niepewnos¢ w procesach innowacji doty-

czy migdzy innymi (Jurczyk-Bunkowska 2015):

— ostatecznego efektu realizacji poszczegdlnych dziatan (czgsto o charakterze
eksperymentalnym), co ogranicza precyzyjne okreslenie koncowego efektu jego
realizacji;

— liczby i rodzaju dziatan, ktére w ramach procesu beda musiaty zosta¢ podjete;

— struktury procesu wynikajacej z relacji miedzy dziataniami, ich nastgpstwa
i liczby powtorzen;

— liczby wspotuczestnikoOw procesu innowacji i zaleznos$ci pomiedzy nimi.

W tym kontek$cie wida¢ potrzebe poszukiwania narzedzi wspomagajacych pozy-

skiwanie, rozwijanie, kodyfikowanie oraz transfer i wykorzystanie wiedzy, w tym

szczegollnie wiedzy ukrytej w organizacji. Jest to uzasadnione w odniesieniu do kaz-
dego etapu planowania procesu innowacji, jednak chyba najbardziej pozadane

w sytuacji okre$lania jego celu, ktory determinuje wszystkie pozostate decyzje.

Istotg proceséw innowacji jest tworzenie i wdrazanie nowej wiedzy. Maja one
zatem oczywisty 1 bardzo silny zwiazek z zarzadzaniem wiedza. Podstawag kreowa-
nia nowej wiedzy jest jej transfer, na co bardzo wyraznie wskazuje japonski piecio-
fazowy model procesu organizacyjnego tworzenia wiedzy (Nonaka, Takeuchi
2000). Wyr6znione w nim fazy to:

1. Dzielenie si¢ wiedza ukryta.

2. Szukanie pomystow.

3. Potwierdzanie pomystow.

4. Budowanie wzorca.

5. Wyréwnywanie poziomow wiedzy.

Model ten opisuje zespot dziatan, ktorych efektem jest upowszechnienie wie-
dzy, i mozna go odnie$¢ rowniez do planowania procesu innowacji, a szczegdlnie
okreslania celu jego realizacji. Decyzje w tym zakresie sg podejmowane w wyniku
transformacji danych wejsciowych, ktore bardzo czgsto wystepuja w postaci wie-
dzy ukrytej. Zebranie tej wiedzy wymaga zatem odpowiednich struktur i powinno
by¢ wspomagane adekwatnymi analizami. Prowadzi to w efekcie do wyréwnywa-
nia poziomu wiedzy pomie¢dzy cztonkami zespotu realizujgcego proces innowacji.

W niniejszym artykule pokazano, w jaki sposob mozna wykorzysta¢ powszech-
nie znane i szeroko stosowane narzedzie, jakim jest dom jakosci (ang. House of
Quality), czyli diagram wykorzystywany w metodzie QFD do wsparcia decyzji
dotyczacej okreslenia celu procesu innowacji. Moze zosta¢ on wykorzystany jako
narzedzie wymiany wiedzy ukrytej pomiedzy roznymi dzialami funkcjonalnymi
przedsigbiorstwa 1 tym samym wspiera¢ komunikacj¢ pomig¢dzy nimi. Stanowi
zatem plaszczyzne budowania uzgodnien pomiedzy czgsto rozbieznymi wizjami
realizacji celow strategicznych organizacji. Silg tego narzg¢dzia, oprocz jego po-
wszechnej znajomosci, jest skonkretyzowanie i powigzanie zaleznosci pomigdzy
okreslonymi rozwigzaniami technicznymi a ich efektami uwarunkowanymi ocze-
kiwaniami klientow.
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Zakres wykorzystania metody QFD

QFD (ang. Quality Function Deployment) thumaczone jest w jezyku polskim ja-
ko ,,rozwinigcie funkcji jakosci”. Metoda ta zostata po raz pierwszy zastosowana
w latach szes$cdziesigtych dwudziestego wieku i w swej pierwotnej wersji stuzy
przelozeniu wymagan klientow na okre$lone cechy produktu (Shahin 2008,
s. 47-79). Wymagania te nastgpnie opisuje si¢ w postaci parametrow jego kompo-
nentéw, az ostatecznie okre§la si¢ na tej podstawie parametry procesu produkcyj-
nego. Etapy te pokazano na Rysunku 1.
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Rysunek 1. Podstawowe etapy metody QFD

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie (Cohen 1995)

Istota metody QFD jest to, ze uzaleznia warto$¢ parametréw technicznych pro-
duktéw od wymagan klientoéw opisanych naturalnym dla nich jezykiem. Tym sa-
mym stanowi narze¢dzie przetozenia informacji pochodzacych z rynku na cechy
techniczne produktu. Dzigki temu staje si¢ plaszczyzng do wymiany wiedzy po-
miedzy konstruktorami a osobami odpowiedzialnymi za obstuge klienta. Ta wy-
miana wiedzy ma prowadzi¢ do powstania produktow odpowiadajacych wymaga-
niom odbiorcow. Podstawowym narzgdziem metody jest tzw. dom jakosci (ang.
House of Quality), czyli macierz, ktora taczy potrzeby klienta, ich wazno$¢ wyma-
gania techniczne i wzajemne powigzania pomigdzy nimi. Specjalnie zdefiniowane
pola domu jakosci nie sg obligatoryjne i moga zaleze¢ od charakteru i ztozonosci
zadania (Kudryavtsev, Grigoriev, Koryshev 2014, s. 118-127). W przedstawionym
przyktadzie, dla potrzeb wykorzystania domu jakosci w planowaniu celu innowa-
¢ji, zmodyfikowano matryce. Ze wzgledu na odmienne ryzyko towarzyszace wdro-
zeniu okreslonych rozwiazan o charakterze innowacji wprowadzono do niej ocene
jego stopnia ryzyka. Ma ona umozliwia¢ uwzglednienie w decyzji luki wiedzy,
ktora przedsigbiorstwo musi uzupetni¢, by dane rozwigzanie wprowadzi¢. Im
mniejsza jest luka wiedzy, tym wicksza szansa powodzenia we wdrozeniu danego
rozwiazania. Z duza luka wiedzy wiaze si¢ natomiast wysokie ryzyko niepowodze-
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nia wynikajace np. z niemoznos$ci wytworzenia, pozyskania badz wdrozenia braku-
jacej wiedzy.

Przyklad wykorzystania metody QFD w planowaniu procesow
innowacji

Niniejszy punkt przedstawia sytuacje wyboru innowacji w matym przedsiebior-
stwie zajmujacym si¢ produkcja mebli na zamowienie klienta. Jest to rodzinna
firma, zatrudniajaca 16 pracownikow produkcyjnych, ktéra zarzadzaja solidarnie
dwaj bracia i ojciec. Dwa lata temu podjeto decyzje o znacznym rozwoju potencja-
hu wytworczego poprzez przeniesienie dziatalnosci do nowo wybudowanej hali
produkcyjnej wyposazonej w wysokiej klasy maszyny. Mimo znacznych naktadow
dato to oczekiwany efekt w postaci zmiany profilu dziatalno$ci. Wprowadzenie
nowego standardu obstugi pozwolito na znaczne rozszerzenie rynku, a wytwarzane
meble mozna zaliczy¢ do klasy ekskluzywnych. Zatrudniono pracownikow pro-
dukcyjnych oraz monteréw, podjeto tez wspotprace z lokalnymi firmami na réz-
nych rynkach docelowych. W chwili obecnej firma realizuje projekty w Polsce i za
granicg. Brata udzial w targach w Mediolanie ,,EuroCucina 2016, gdzie prezento-
wata swoje aranzacje, pozyskujac kolejnych klientéw. Mimo wspolnego zarzadza-
nia, zadania w przedsiebiorstwie sg podzielone. Jeden z zarzadzajacych zajmuje si¢
projektowaniem konstrukcji i technologii, drugi planowaniem zlecen i zaopatrze-
niem, natomiast trzeci, pierwszy wiasciciel firmy, nadzorem nad produkcja. Sa oni
wspomagani przez czterech pracownikow biurowych realizujacych zadania zwia-
zane z marketingiem i finansami. Firma widzi szanse dalszej ekspansji poprzez
ciggly rozwdj. Dziatajac w tym kierunku, analizowata wdrozenie nowych rozwia-
zan w systemie produkcyjnym. W pewnym momencie pojawita si¢ koniecznos¢
decyzji polegajacej na wyborze jednej z kilku propozycji mozliwych do wdrozenia:
1. Zakup systemu informatycznego pozwalajacego tworzy¢ wizualizacje prototy-

poéw mebli w wirtualnym srodowisku.

2. Opracowanie systemu doradczego, bazujacego na sztucznej inteligencji, wspo-
magajacego wyceng zlecen, uwzgledniajacg naktad prac recznych oraz zamien-
niki.

3. Reorganizacja zaopatrzenia poprzez rezygnacje z wielu dostawcow, skoncen-
trowanie si¢ na jednym w ramach okreslonej grupy asortymentowej i wdrozenie
systemu B2B, pozwalajgcego na usprawnienie procesu.

4. Reorganizacja procesu nadzorowania produkcji i wdrozenie zarzadzania przez

projekt, w ktorym lider zespotu miatby by¢ odpowiedzialny za realizacje zlece-

nia od momentu pomiaru, poprzez projekt, az po montaz ostateczny u klienta.

Wdrozenie systemu klasy ERP (ang. Enterprise Resource Planning).

Nawigzanie kooperacji z zewnetrzng firma zajmujaca si¢ wylacznie projekto-

waniem mebli i outsourcing tej fazy procesu produkcyjnego.

Kazda z wymienionych propozycji prowadzi do innych efektow w odniesieniu

do spelnienia warunkéw klientow, ktore determinuja wzrost konkurencyjnosci.

Rozwiazania charakteryzuje tez rdzny poziom nowatorstwa. Chociaz kazdy

Sl
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Z wariantOw mozna nazwac innowacja, poniewaz wiaze si¢ z konieczno$cig wdro-
zenia nowej wiedzy z punktu widzenia przedsiebiorstwa, to jednak luka wiedzy jest
rézna, co determinuje ré6zny poziom ryzyka. Rozwigzania wymagaja tez odmienne;j
wielkoséci naktadow finansowych. Uzgodnienie priorytetéw w przypadku takiej
decyzji niesie za sobg mozliwo$¢ pojawienia si¢ powaznych konfliktow. Ograni-
czone zasoby czasowe i1 finansowe uniemozliwiajg tez rozwijanie wszystkich kon-
cepcji. W takich przypadkach proponuje si¢ wykorzysta¢ narzedzie, jakim jest
zmodyfikowana macierz metody QFD. Pozwala ona na wymiang wiedzy pomigdzy
roznymi dzialami funkcjonalnymi przedsigbiorstwa i ustalenie na tej podstawie
planu, a dokfadnie okreslenie celu prac nad rozwojem systemu produkcyjnego
poprzez wdrozenie innowacji. Najwazniejsza kwestiag z punktu widzenia catego
systemu i wszystkich zarzadzajacych przedsigbiorstwem jest podniesienie konku-
rencyjnosci. Najpewniejsza droga do tego jest zaspokojenie potrzeb klienta.
W przypadku omawianej firmy jako gtdéwne elementy konkurencyjnosci wskazano:
— funkcjonalny oraz efektowny wizualnie i oryginalny projekt (wzornictwo);
— terminowos¢ realizacji zlecenia;
— konkurencyjnos¢ cenowa, bazujaca na prawidlowo rozpoznanym Koszcie
realizacji projektu;
— mozliwo$¢ wspoluczestniczenia przez klienta w projektowaniu mebli;
— krotki czas realizacji zlecenia.
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Rysunek 2. Diagram metody QFD wykorzystany do oceny innowacyjnych
rozwiazan w systemie produkcyjnym

Zrédto: Opracowanie whasne

Na Rysunku 2 pokazano macierz QFD dla analizowanego przypadku.
W obszarze okres§lenia waznosci wymagan klientow postuzono si¢ opinig samych
zarzadzajacych przedsigbiorstwem. Podobnie postgpiono przy wypetieniu obszaru
zaleznosci pomigdzy wymaganiami klientow a innowacyjnymi rozwigzaniami
mozliwymi do wdrozenia w systemie produkcyjnym. W modyfikacji macierzy
QFD zaproponowano okreslenie skali ryzyka towarzyszacej kazdemu z anali-
zowanych rozwigzan. Jest ono tym wyzsze, im wicksza luke wiedzy trzeba uzupet-
ni¢, by wdrozy¢ okre$long innowacje w firmie.

Rozwigzania w analizowanym przyktadzie mozna sklasyfikowa¢ jako innowa-
cje o charakterze imitacji, np. wdrozenie ERP, wdroZenie B2B w zaopatrzeniu oraz
rzeczywiste innowacje, np. opracowanie systemu wspomagajacego wyceng zlecen.
W przypadku pierwszej kategorii innowacji z otoczenia przedsi¢biorstwa mozna
pozyska¢ wiedz¢ niezbedng dla jej wdrozenia. W przypadku rzeczywistych inno-
wacji wiedza ta musi zosta¢ opracowana w samym przedsigbiorstwie lub na jego
Zlecenie w organizacji zewnetrznej, takiej jak np. uczelnia. Niesie to z sobg wigk-
sze niz w przypadku innowacji o charakterze imitacji ryzyko niepowodzenia. Po-
nadto taki projekt bedzie wigzal si¢ z wyzszymi naktadami finansowymi oraz ko-
niecznoscia wigkszego zaangazowania zarzadzajacych w jego wdrozenie,
wszystkie te elementy nalezy uwzgledni¢ przy ocenie rozwiazan. Z tego wzgledu
wprowadzono ocen¢ innowacji, wzgledem stopnia ryzyka, jako iloraz znaczenia
innowacji i stopnia ryzyka okreslonego w skali od 1, dla najmniejszego stopnia
ryzyka, do 5, dla rozwiazania o najwiekszym stopniu ryzyka. Z analizy macierzy
QFD pokazanej na Rysunku 2 wynika, ze najwigksze znaczenie dla realizacji stra-
tegii przedsigbiorstwa bedzie miato wdrozenie rozwigzania B2B w odniesieniu do
zaopatrzenia. Powinno ono silnie wplyna¢ na terminowo$¢ realizacji zlecen, po-
niewaz obecna wspotpraca z wieloma dostawcami tych samych pozycji asortymen-
towych tylko pozornie pozwala redukowac koszty. Wdrozenie tego rozwigzania
powinno tez skroci¢ realizacje zlecenia, poniewaz sktadanie i monitorowanie stanu
zaawansowania dostaw oraz rozliczen finansowych jest bardzo czasochtonne. Wy-
brany wariant moze rowniez wzmacnia¢ wprowadzanie w pdzniejszych okresach
rozwigzan takich jak wdrozenie systemu ERP czy zarzadzania przez projekt. Do-
datkowo rozwigzanie to cechuje si¢ niewielkim poziomem ryzyka i dlatego zostato
ostatecznie rekomendowane. Najwazniejszym efektem zastosowania matrycy QFD
byt jednak nie sam wybor rozwigzania, ale doprowadzenie do uzgodnien opartych
na obrazie wptywu poszczeg6lnych rozwigzan na efekty dla przedsigbiorstwa.

Analiza wsparcia zarzadzania wiedzg w planowaniu procesow
innowacji poprzez wykorzystanie diagramu metody QFD
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Istota zarzadzania wiedza jest niwelacja luki wiedzy rozumianej jako rdéznica
migdzy posiadanymi zasobami wiedzy a wiedza potrzebna dla podejmowania de-
cyzji. Jak zauwazaja Suttonm i1 Pfeffer, w praktyce istnieje duza rozbiezno$¢ mie-
dzy posiadang wiedzg a umiejetnoscia jej zastosowan (Suttonm, Pleffer 2002). Te
réznicg w odniesieniu do dziatania wchodzacego w sktad planowania procesow
innowacji wypeti¢ moze wykorzystanie metody QFD. Zaproponowane podejscie
ma wspiera¢ procesy komunikowania si¢, w trakcie ktorych nastgpuja straty wie-
dzy tym wigksze, im wigcej szczebli posrednich miedzy nadawca a odbiorcg. Jak
zauwazano, zastosowanie proponowanego rozwigzania wspiera tez procesy uczenia
si¢ na poziomie organizacji poprzez gromadzenie informacji, ich selekcje oraz
dystrybucje. Gromadzenie i kodyfikowanie informacji wspiera rOwniez rozwijanie
wiedzy w przedsigbiorstwie, poniewaz w wyniku procesow myslowych przeksztat-
cane s3 one w nowa wiedze, prowadzac tym samym do skuteczniejszego realizo-
wania dziatan, w tym przypadku procesow innowacji. Wspdlna analiza celu proce-
su innowacji prowadzi do wymiany doswiadczen i pozwala zweryfikowaé
posiadane zasoby wiedzy, eliminujac z nich wiedze nieaktualng badz bezuzytecz-
ng. Moze tez by¢ elementem tworzenia przez uzgodnienie nowego spojrzenia na
funkcjonowanie firmy, tym samym wptywa¢ na rozwdj jej strategii.

Zastosowanie metody QFD prowadzi do taczenia wiedzy z r6znych obszarow,
co pozwala doskonali¢ mechanizmy planowania proces6w innowacji. Istotny jest
takze formalny zapis ustalen i uzgodnien, bez czego nie jest mozliwa wieloetapowa
analiza zespotowa. Zastosowanie proponowanego rozwigzania umozliwito prak-
tyczne wykorzystanie wiedzy, bedacej zasobem organizacji. We wczesniejszych
probach uzgodnienia zmian w systemie produkcyjnym czasochtonna dyskusja nie
prowadzita do sformulowania wnioskow w sposob jednoznaczny. Poprzez wyko-
rzystanie diagramu metody QFD osiaga si¢ efekt przeksztatcenia wiedzy ukrytej
w wiedze jawng, sformalizowang, mozliwa do zapisania w stowach i liczbach.
Dzieki temu jest mozliwe jej wielokrotne analizowanie i wykorzystywanie. Moze
by¢ zatem elementem budowy systemu informatycznego wspierajacego realizacje
proceséw innowacji.

Podsumowanie i wnioski

Jako$¢ procesow zarzadczych uwarunkowana jest dostgpem do informacji
i wiedzy oraz poziomem uzgodnien dotyczacych wdrazania rozwigzan wynikaja-
cych z przyjetej strategii prowadzenia dziatalno$ci biznesowej. W artykule przed-
stawiono propozycje wykorzystania znanej i szeroko stosowanej metody QFD do
ustalenia na poziomie zarzadu rodzaju zmian, jakie majg by¢ wprowadzone w sys-
temie produkcyjnym. Jak wskazuja Nonaka i Takeuchi (Nonaka, Takeuchi 2000),
informacja ujeta jako strumienie wiadomosci jest instrumentem budowania i od-
krywania wiedzy. Czyli dopiero informacje, ktorym nadano odpowiednig strukturg,
moga by¢ wykorzystane, poniewaz sg interpretowane w konkretnym kontekscie.
By to osiagng¢ w odniesieniu do planowania celu procesu innowacji, zapropono-
wano postuzenie si¢ zmodyfikowana macierza metody QFD. Najwazniejszym
efektem, ktory dzigki temu uzyskano, byto systemowe spojrzenie na potrzeby roz-

23



Magdalena Jurczyk-Bunkowska, Przemystaw Polak

wojowe przedsigbiorstwa jako caloéci. Prowadzi to do podejmowania takich decy-
zji, ktore nie tyle usprawniaja pojedynczy fragment funkcjonowania przedsiebior-
stwa, co niosg za sobg catosciowy efekt skorelowany ze strategia firmy. Wada pro-
ponowanego podejscia moze by¢ subiektywizm ocen. W zaprezentowanym
przykladzie dokonywali jej sami zarzadzajacy. Jednak wspolne dyskusje, ktore
prowadzily do poczynienia tych ustalen, pokazaty, ze wykorzystanie proponowa-
nego podejscia moze stanowi¢ wygodng platform¢ komunikacji i wymiany wiedzy
pomigdzy ludZzmi zajmujacymi si¢ na co dzien ré6znymi obszarami funkcjonowania
firmy. Wiedza bedaca w dyspozycji grupy os6b ma znacznie wyzsza warto$¢ niz
wiedza pojedynczej osoby, gdyz prowadzi do uzyskania efektu synergii. Trzeba
zatem podkre$li¢, ze walorem takiego rozwigzania jest motywowanie do transferu
wiedzy i doprowadzenie do konsensusu — jednoznacznych wnioskow. Pracochton-
nos¢ przygotowania macierzy QFD w tym przypadku nie odgrywa istotnej roli,
poniewaz decyzje tego typu sa stosunkowo rzadko podejmowane. Mozna zatem
oceni¢, ze wykorzystanie diagramu metody QFD w uzgodnieniu celu procesu in-
nowacji moze by¢ skutecznie wykorzystane, zwigkszajac sprawno$¢ zespolowego
podejmowania decyzji, ktore jest reguta w przypadku planowania proceséw inno-
wacji.
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EMPLOYING THE QFD METHOD TO SUPPORT KNOWLEDGE
MANAGEMENT IN THE PLANNING OF INNOVATION PROCESSES

Abstract: The article proposes the use of a QFD matrix diagram to one of the planning
stages of an innovation process. The aim of this approach is to support knowledge
management, to be exact, to codify tacit knowledge. Innovation processes are usually car-
ried out by multidisciplinary teams in which arrangements are often problematic due to
communication difficulties. Based on the example of the choice of innovative solutions in
a production company, the paper shows the extent to which the use of a QFD method
diagram supports sharing knowledge in order to take decisions related to planning the
purpose of an innovation process.

Keywords: innovation management, planning, quality function deployment, knowledge
management
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