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1. Засоби та методи контролю для нечислових да-
них

Деякi рiшення про полiпшення якостi можуть будуватися на нечислових
даних. Такi данi вiдiграють важливу роль у маркетингу, дослiдженнях
та розробках, а також у рiшеннях, якi приймає керiвництво. Для пра-
вильної обробки даних цього типу рекомендовано використовувати вiд-
повiднi засоби, щоб перетворити їх у корисну iнформацiю для прийняття
рiшень.

1.1. Встановлення конкурентноздатностi

Встановлення конкурентноздатностi застосовують для порiвняння про-
цесу з процесами визнаних лiдерiв з метою iдентифiкацiї сприятливих
можливостей полiпшення якостi. Воно надає можливiсть порiвняти про-
цеси та технiчнi характеристики виробiв та послуг з процесами та хара-
ктеристиками виробiв та послуг визнаних лiдерiв. Це дозволяє iдентифi-
кувати цiлi й встановити прiоритети пiдготовки планiв, якi призведуть
до пiдвищення конкурентноздатностi на ринку.

Поетапна процедура використання цього методу полягає в наступно-
му:

1. Визначiть пункти, за якими треба встановлювати конкурентнозда-
тнiсть:
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• цi пункти мають мiстити основнi характеристики процесiв та їх
результати;

• результати процесу, який порiвнюється, мусять бути безпосере-
дньо пов’язанi з вимогами споживача.

2. Визначiть коло конкурентiв:

• органiзацiї можуть бути безпосереднiми конкурентами та (або)
неконкурентами. Цi органiзацiї є визнаними лiдерами у питаннi,
яке вас цiкавить.

3. Зберiть данi:

• данi на характеристики процесу й потреби споживача можуть
бути зiбранi через прямий контакт, спостереження, опитування,
особистi чи професiйнi контакти, а також через технiчнi жур-
нали, комп’ютернi мережi.

4. Проаналiзуйте данi:

• аналiз спрямуйте на вироблення найвищих практичних цiлей з
усiх вiдповiдних пунктiв.

5. Встановiть конкурентноздатнiсть
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• iдентифiкуйте сприятливi можливостi полiпшення якостi, якi
базуються на потребах споживача та характеристиках проду-
кцiї i послуг як конкурента, так i неконкурента.

1.2. Мапа технологiчного процесу

Мапа технологiчного процесу є наочним вiдображенням етапiв процесу
та може бути корисною пiд час вивчення сприятливих можливостей по-
лiпшення якостi через те, що дозволяє глибше зрозумiти, як фактично
вiдбувається процес. Вивчаючи, як рiзнi етапи процесу пов’язанi один з
одним, часто можна виявити потенцiйнi джерела порушень.

Мапи технологiчного процесу можна застосовувати до усiх аспектiв
будь-якого процесу вiд постачання матерiалiв до етапiв збуту або технi-
чного обслуговування продукту.

Галузь застосування:

• для опису наявного технологiчного процесу;

• для проектування нового процесу.

Щоб побудувати мапу технологiчного процесу, необхiдно встановити
систему символiв, якi легко розпiзнати. Нижче наведено символи, що
широко застосовують (аналогiчнi символи застосовуються й у ЄСПД
ГОСТ 19):
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Початок та кiнець етапiв

Опис виду дiяльностi

Блок прийняття рiшення
Вказiвка напрямку потоку вiд одного виду дiяльностi
до наступного у послiдовностi операцiй

Етапи побудови мапи для наявного технологiчного процесу по-
лягають у наступному:

1. Iдентифiкуйте початок та кiнець процесу.

2. Дослiдiть весь процес вiд початку до кiнця.

3. Визначiть етапи процесу (дiяльнiсть, прийняття рiшень, вхiд, ви-
хiд).

4. Побудуйте проект мапи технологiчного процесу, щоб уявити процес.

5. Проаналiзуйте цей проект мапи з людьми, котрi мають вiдношення
до процесу.

6. Внесiть полiпшення до мапи технологiчного процесу на базi цього
аналiзу.
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7. Перевiрте мапу технологiчного процесу, порiвнявши з фактичним
процесом.

8. Датуйте мапу для посилань та використання у майбутньому (вона
слугуватиме як зареєстрований запис фактичного плину процесу й
може використовуватися для iдентифiкацiї сприятливих можливо-
стей полiпшення).

Етапи побудови мапи при проектуваннi нового процесу багато
чому збiгаються з попереднiми рекомендацiями й полягає у наступному:

1. Iдентифiкуйте початок та кiнець процесу

2. Чiтко уявiть собi етапи процесу, якi треба розробити (дiяльнiсть,
прийняття рiшень, вхiд, вихiд)

3. Визначiть етапи вище перелiчених процесiв

4. Створiть проект мапи технологiчного процесу, щоб уявити процес

5. Проаналiзуйте цей проект мапи з людьми, якi мають вiдношення
до процесу

6. Внесiть полiпшення до мапи технологiчного процесу на базi даного
аналiзу

7. Датуйте мапу для посилань та використання у майбутньому (вона
слугуватиме як зареєстрований запис фактичного плину процесу й
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може використовуватися для iдентифiкацiї сприятливих можливо-
стей полiпшення проекту)

Як приклади розглянемо мапи технологiчних процесiв копiювання
документа (рис. 1) та походу до кiна (рис. 2)
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1.3. Метод «мозкового штурму» (атаки, облоги)

Метод «мозкового штурму» було запропановано А.Ф. Осборном у США
у 1953 роцi.

«Мозковий штурм» — метод приведення в дiю творчого мислення
групи для генерування та прояснення перелiку iдей, проблем чи питань.

Цей метод використовується для iдентифiкацiї можливих вирiшень
проблем та потенцiйних можливостей полiпшення якостi.

Процедура використання методу мiстить два етапи:

1. Етап генерування. Органiзатор реалiзує керiвнi вказiвки з «моз-
кового штурму» й призначає засiдання. Потiм члени групи склада-
ють перелiк iдей. Основне завдання — генерувати як можна бiльше
iдей.

2. Етап прояснення. Група аналiзує перелiк iдей, щоб впевнитися,
що кожен розумiє всi iдеї, а оцiнка iдеям надаватиметься пiсля за-
вершення засiдання iз застосуванням цього методу.

Як здiйснюється «мозковий штурм»?

• органiзатора визначено;

• лiдер створює групу людей (порядку 5 - 9 осiб), котрi знайомi з тiєю
галуззю, де виникла проблема;
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• призначення засiдання iз застосуванням методу «мозкового штур-
му» чiтко встановлено;

• лiдер знайомить з об’єктом для «мозкового штурму», уточнює його;

• вибирається протоколiст, щоб записувати iдеї;

• кожний член групи виступає по черзi протягом 5 - 15 хвилин, про-
понуючи одну iдею;

• по можливостi, учасники враховують iдеї iнших членiв групи;

• на цьому етапi iдеї не обговорюються;

• iдеї реєструються та, щоб усi учасники могли бачити запис;

• цей процес продовжується до тих пiр, поки iдеї генеруються;

• усi iдеї аналiзуються з метою їх прояснення;

• команда переглядає список iдей, щоб впевнитися, що кожен член
команди розумiє всi пункти, якi занесено у список, а також запобiг-
ти повторенню;

• команда знову переглядає список iдей, щоб викреслити всi пропо-
зицiї, якi є недоречними або не можуть бути реалiзованi.
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Коли застосовується «мозковий штурм»?
Мозковий штурм застосовується як засiб для збирання iнформацiї,

коли необхiдно:
• зiбрати разом усi можливостi для полiпшення або проблемних дi-
лянок;

• визначити можливi причини пiд час складання дiаграми Iшикава
( );

• запропонувати можливi контрзаходи;

• визначити завади та допомiжнi засоби i методи.
Чим корисний «мозковий штурм»?
Мозковий штурм допомагає об’єднати команду, документально офор-

мити те, що ми як команда знаємо. Вiн стимулює творчу активнiсть
команди, дозволяє кожному бути включеним у дiяльнiсть.

«Мозкова атака» триває 1 - 1,5 години.
«Мозковий штурм», на вiдмiну вiд «мозкової атаки», триває 3 - 4

години (половина робочого дня).
«Мозкова облога» — вiд одного до кiлькох робочих днiв.

1.4. Дiаграма спорiдненостi

Дiаграма спорiдненостi — це iнструмент, який дозволяє виявити основнi
порушення процесу або можливостi його полiпшення через об’єднання
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спорiднених усних даних, що зiбрано в результатi «мозкового штурму».
Дiаграму спорiдненостi застосовують для групування великої кiлько-

стi iдей, думок чи питань з окремої теми.
Коли набирається велика кiлькiсть iдей, думок та iнших питань з

окремої теми, цей засiб дозволяє групувати iнформацiю за категорiями
на базi природних взаємозв’язкiв, якi iснують мiж ними. Процес при-
значено для стимулювання творчостi й участi всього персоналу й дiє
найкраще у невеликих за розмiром групах (рекомендується максимум
вiсiм), учасники яких звикли працювати разом. Цей засiб часто вико-
ристовують для систематизацiї iдей, якi отримано за допомогою методу
«мозкового штурму».

Поетапна процедура використання цього методу полягає у наступно-
му:

1. Позначте тему, яка має бути вивчена, у загальних рисах (подробицi
можуть пошкодити вiдповiдi);

2. Запишiть щонайбiльше iдей, думок чи питань на окремих картках
(по одному на кожнiй картцi);

3. Перемiшайте картки й розкладiть їх у довiльний спосiб на великому
столi;

4. Згрупуйте спорiдненi картки разом так:

• розсортуйте картки, якi здаються спорiдненими, за групами;
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• обмежте кiлькiсть груп до десяти, не вставляючи примусово
поодинокi картки в групи;

• знайдiть або створiть основну картку, яка охоплює iдею кожної
групи;

• покладiть цю основну картку вгорi.

5. Перенесiть iнформацiю з карток у таблицю, яку розкреслено за гру-
пами.

Коли вiдбувається групування, то картки можна позначати кольором,
особливо якщо це робиться на комп’ютерi.

Нижче наведено приклад групування карток з характеристиками те-
лефонного автовiдповiдача (етапи 3 (рис. 3)та 5 (табл. 1)):
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Табл. 1 — Згрупованi данi (Етап 5)
Згрупованi данi Принцип групування
Повiдомлення зi змiнним форматом; Вхiднi повiдомлення
Штамп з позначкою дати та часу;
Не пiдраховує «зависання»;
Показує кiлькiсть повiдомлень
Код доступу до секретної iнформацiї; Збереження тайни
Гнiздо навушникiв (iнформацiї)
Чiткi iнструкцiї; Iнструкцiї
Картка швидких довiдок
Чiтко маркованi засоби керування; Засоби керування
Легкий у використаннi;
Може працювати вiд дистанцiйного телефону
Легко стирається Стирання
Стерти «вiдiбранi» повiдомлення
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1.5. Дiаграма у виглядi дерева (систематична дiаграма, дере-
во рiшень)

Дiаграма у виглядi дерева може бути використана для розвинення теми
на її складовi елементи. Iдеї, що згенеровано пiд час «мозкового штур-
му» й зображенi чи згрупованi за допомогою дiаграми спорiдненостi,
перетворюються на дiаграму у виглядi дерева з метою вiзуалiзацiї логi-
чних зв’язкiв та їх послiдовностi. Цю спорiдненiсть можна використову-
вати пiд час планування й вирiшення проблем, якi виникають з якiстю
продукцiї тощо.

Поетапна процедура використання цього методу полягає у наступно-
му:

1. Чiтко сформулюйте тему, яку бажано вивчити.

2. Визначiть основнi категорiї теми, застосовуючи метод «мозкового
штурму» або використовуючи картки з дiаграми спорiдненостi.

3. Побудуйте дiаграму, розташувавши тему у прямокутнику лiворуч,
поступово розгалужуючи основнi категорiї по горизонталi право-
руч.

4. Для кожної основної категорiї визначiть складовi елементи та будь-
якi пiделементи.
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5. Складовi елементи та пiделементи для кожної основної категорiї
розгалужуйте по горизонталi праворуч.

6. Проаналiзуйте дiаграму, щоб впевнитись у тому, що немає пропу-
скiв у послiдовних чи логiчних зв’язках.

Як приклад на рис. 4 наведено дiаграму, яка демонструє характери-
стики телефонного автовiдповiдача.

1.6. Причинно–наслiдкова дiаграма (дiаграма Iшикава( ))

Причинно–наслiдкова дiаграма є засобом, який використовується для
розумiння й вiдображення залежностi мiж даними i наслiдком (змiню-
ванiсть характеристик якостi) та його потенцiйними причинами. Багато
потенцiйних причин зводяться до головних категорiй та пiдкатегорiй
так, що виявляється збiг зi скелетом риби. Звiдси цей засiб вiдомий та-
кож як дiаграма «риб’ячий скелет».

Причинно–наслiдкова дiаграма (дiаграма ), що графiчно впоряд-
ковує зв’язок причин та результатiв, якi з них випливають, зараз знахо-
дять широке застосування. Її автор професор Токiйського унiверситету
Каору Iшикава ( ) розглядаючи проблеми якостi, почав узагальню-
вати дослiдження у формi дiаграми причин та результатiв. Дiаграму
Iшикава ( ) включено у промисловий стандарт JIS Q 9024:2003 на тер-
мiнологiю в областi контролю якостi.

Вона використовується для:
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• аналiзу залежностi мiж причиною та наслiдком;

• надання залежностi мiж причиною та наслiдком;

• полегшення вирiшення проблеми вiд симптому до причини.

Побудова дiаграми Iшикава ( ) здiйснюється через розвинення го-
ловних факторiв (факторiв, якi визначають кiнцевий результат пока-
зника, який аналiзують) на бiльш простi. Пiд час побудови дiаграми
необхiдно забезпечити правильнiсть пiдпорядкування та взаємозв’язку
факторiв.

Процедура побудови подiляється на етапи:

Етап 1. Визначається показник якостi, який треба аналiзувати. У пер-
шу чергу це показник з перелiку головних факторiв за дiаграмою
Парето. Найменування показника записується всерединi аркуша пра-
воруч i пiдкреслюється горизонтальною прямою, яка сприймається
як даний показник. Пряма називається «хребет».

Етап 2. Визначаються головнi фактори — фактори першого порядку
— i записуються значно вище й нижче «хребта» та поєднуються
нахиленими лiнiями у бiк найменування показника якостi. Кожна
з цих лiнiй називається «великою кiсткою».

Етап 3. За кожним головним фактором визначаються головнi складовi,
якi на нього впливають, — фактори другого порядку — «середнi
кiстки».
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Етап 4. За кожним фактором другого порядку визначаються причини,
якi на нього дiють — фактори третього порядку, котрi розташову-
ються у виглядi прямих — «дрiбнi кiстки», що примикає до вiдпо-
вiдної «середньої кiстки».

Етап 5. Записують iнформацiю у визначеному порядку.

Етап 6. Розподiляють (ранжують) фактори за значущiстю й видiляють
особливо важливi з них, якi мають найбiльший вплив на фактор,
котрий безпосередньо їх стосується. Ранжування факторiв за зна-
чущiстю можна здiйснювати за допомогою дiаграми Парето.

Фактори, якi розглядатимуть, мають мiстити:

• системи даних та iнформацiї;

• навколишнi умови;

• устаткування;

• матерiали;

• засоби вимiрювання;

• методи;

• людей.
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На рис. 5 наведено причинно-наслiдкову дiаграму в узагальненому
виглядi.

Фактори будь-якого порядку, якi мають найбiльший вплив на дiагра-
мi Iшикава ( ), спецiально позначають, що надає можливiсть опера-
тивно вiдслiдковувати причини, котрi негативно впливають на об’єкт
аналiзу, й виробити заходи з їх усунення.

На рис. 6 наведено причинно-наслiдкову дiаграму для телефонного
автовiдповiдача.

1.7. Контрольний аркуш

Контрольний аркуш — це просто список питань, якi треба обговори-
ти, або крокiв, якi необхiдно здiйснити. Пiд час збирання даних — це
сховище iнформацiї, яку збирають так, щоб можна було проконтролю-
вати прогрес у збираннi даних, так, щоб бути певним, що ми маємо всi
данi.

Контрольний аркуш є нескладним органiзацiйним засобом просува-
ння вперед. Вiн забезпечує закiнченiсть i, використовуючи його, легше
збирати данi.

Пiд час складання контрольного аркуша необхiдно мати на увазi ту
iнформацiю, яка потрiбна, i порядок, в якому її треба збирати. «Моз-
ковий штурм» допоможе створити досить повний контрольний аркуш.
Планування контрольного аркуша на стадiї аналiзу виключить необхi-
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днiсть у майбутньому додавати якiсь пункти.
Контрольний аркуш використовується, коли необхiдно впевнитись,

що всi операцiї виконуються органiзовано. Його також можна викори-
стовувати, щоб пересвiдчитись у вiдповiдностi з низкою стандартiв.

Приклад Перевiрка бензину в лiтаку
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Контролький аркуш Вiдмiтка про
виконання

1 Перевiрте, щоб колектор був чистим
2 Вставте колектор для забору бензину в лiвий

бензобак
3 Злийте бензин/воду, iншi речовини з бензоба-

ку
4 Пiсля цього перевiрте колiр бензину (со-

тий октановий авiацiйний бензин мусить бу-
ти свiтло-блакитного кольору без присутно-
стi води або iнших речовин; обов’язково добре
джерело свiтла, наприклад, сонячне свiтло)

5 Повторiть етапи 2 — 4 для правого бензобаку
6 Вiдкрийте капот двигуна й потiм вiдкрийте

клапан для стоку бензину
7 Злийте бензин на борт протягом 3–5 сек
8 У злитому бензинi перевiрте наявнiсть води

(обов’язково добре джерело свiтла)
9 Якщо вода є, тодi злийте бензин з карбюра-

тора, поки не з’явиться вода
10 Перевiрте рiвень бензину, вилучаючи кришку

з правого бензобака (обов’язково добре дже-
рело свiтла). Не використовуйте сiрникiв та
запальничок

11 Перевiрте рiвень бензину, вилучаючи кришку
з лiвого бензобака (обов’язково добре джере-
ло свiтла). Не використовуйте сiрникiв та за-
пальничок.
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Запитання для самоперевiрки

1. Для чого застосовується метод встановлення конкурентоздатностi?

2. Якi етапи використання методу встановлення конкурентоздатностi?

3. Для чого використовується мапа технологiчного процесу?

4. Якi етапи побудови мапи для наявного технологiчного процесу?

5. Якi етапи побудови мапи пiд час проектування нового технологi-
чного процесу?

6. Для чого використовується метод «мозкового штурму»? У чому йо-
го користь?

7. Коли застосовується «мозковий штурм»?

8. Який порядок здiйснення «мозкового штурму»?

9. Що таке дiаграма спорiдненостi? Для чого вона використовується?

10. Якi етапи використання дiаграми спорiдненостi?

11. Для чого використовується дiаграма у виглядi дерева?

12. Якi етапи використання дiаграми у виглядi дерева?
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13. Для чого використовується причинно-наслiдкова дiаграма (дiагра-
ма Iшикава)?

14. Якi етапи побудови дiаграми Iшикава?

15. Що собою таке та для чого використовується контрольний аркуш?
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Приймання
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справно?
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початок
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вання

Копiї
впоряд-
кувати?
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ментiв
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несправ-
ностей
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нi
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Рис. 1 — Технологiчна мапа процесу копiювання
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Рис. 2 — Технологiчна мапа процесу походу до кiна
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Рис. 3 — Етап 3
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Рис. 4 — Систематична дiаграма
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Рис. 5 — Причинно-наслiдкова дiаграма Iшикава
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Рис. 6 — Причинно-наслiдкова дiаграма Iшикава для телефонного автовiдповiдача
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