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Rola APK (1/5)

Informacje o preferencjach klientow zbierane
przez analityka maja poczatkowo forme ankiet
lub notatek wykonanych podczas wizyty w jego
siedzibie. Nastepnie sa analizowane przez
kierowany przez niego/nig zespot, ktory stosuje
takie metody, jak burza mdzgoéw, opracowanie
cyklu aktywnosci klienta Iub porzadkowanie
przy pomocy diagramu pokrewienstwa KJ.
Otrzymane w wyniku stosowania tych narzedzi
informacje tworza duzy zbior twierdzen czy
oswiadczen.



Rola APK (2/5)

 Nastepnym zadaniem analityka 1 jego
zespotu jest wybranie informacji
najistotniejszych lub tez wyeliminowanie
informacji mniej waznych. W kazdym
wypadku ma on na celu ograniczenie
liczby wymagan klienta do wartosci, ktorg
mozna kontrolowac¢ 1 przetlumaczyC na
parametry techniczne.



Rola APK (3/5)

Metoda MPM (Ang. Multi-stage Picking-
out Method) pozwala na wydzielenie z
duzej 1losci danych werbalnych informacii
najwazniejszych. Jest przeznaczona dla
zespotu ok. szesciu osOb, ktore wczesniej
zebratly dane od klientow 1 zapisaly kazda
wypowiedz na oddzielnej kartce papieru.



Rola APK (4/5)

Umieszczenie wybranych wymagan klienta w
dwuwymiarowym ukladzie wspotrzednych, tzw.
Przestrzen1 Kano. Przestrzen Kano pozwala na
opracowanie wymagan, dla ktorych satysfakcja
klienta  nie  jest  proporcjonalna do
funkcjonalnosci.  Przyktadowo dotyczy to
wymagan ,musi byc¢", ktore nie powodujq
wzrostu satysfakcyi. Jednakowoz ich
niespetnienie daje w wyniku gwattowny spadek
satysfakcii.



Rola APK (5/5)

Na zakonczenie cyklu projektowania wyrobu lub
ustugi analityk buduje ,,.Dom Jakosci (ang.
Quality House). Jest to narzedzie graficzne,
ktore pozwala na przeksztalcenie wymagan
klienta na odpowiednie wartosci parametrow
technicznych.  Analityk  dokonuje  tego
samodzielnie lub razem z  zespolem
projektowym reprezentujacym rdzne piony
firmy.



Wyktad 1 - potrzeby klienta

Historia — jak producenci odpowiadali na
potrzeby klienta

Strategie zarzadzania ,,product out” 1
,,market in”’

Sposoby zbierania informacji o potrzebach
klienta

Cykl aktywnosci klienta, w jakim celu jest
opracowywany, na jakim szczeblu firmy



Wykitad 2

Definicje
Glos procesu
Gtlos klienta

Strategia przetomu jako odpowiedz na wymagania
klienta

Narze¢dzia pomagajace w spelnieniu wymagan
klienta

Poczatek dziatan projektowych — specyfikacja
funkcjonalna

Wizyta u klienta



Wyktad 3 — analiza potrzeb

Siedem narzedzi
Metoda MPM (Multi-stage Picking-out Method),
Przygotowanie westionariusza Kano,

Analiza potrzeb klienta przy pomocy
kwiestionariusza

Klasyfikacja potrzeb klienta w przestrzeni Kano,

Sporzadzenia listy wymagan klienta, ktore beda
uwzglednione w przysztym wyrobie



Wyktad 4 — mapowanie potrzeb
na parametry techniczne

* QFD — metoda funkcjonalnego rozpisanie
jakosci,

* Dom Jakosci

« Zastosowanie Domu Jakosci do ustalania
powiazan miedzy wymaganiami klienta a
parametrami technicznymi wyrobu.

* Sporzadzenie specyfikacji techniczne;
przysztego wyrobu
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