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Minoseégiigyi eszkozok a

problemamegoldasi folyamat soran

A halszalka diagram

Fehér Norbert

A minéségugyi eszkdzoéket bemutato cikksoro-
zatunk utolsé részében a halszalka diagram,
mas néven ok-okozati, illetve kitalaléja iranti
tiszteletbdl Ishikawa diagramnak is nevezett
eszkdz kerll leirasra a megszokott struktura-
ban néhany jellemzé példaval.

Tegyuk fel, hogy adatgyujté lap ( (Harazin, 2021)
segitségével sikerult mérési adatokat gydjteni,

Az eszkoz célja

Gyakran ok-okozati viszonyban allnak egymas-
sal az egyes jelenségek a vallalati mikodés-
ben. A halszalka elemzés alapelve, hogy a val-
lalati folyamatokban megrejl6 komplex problé-
mak nem linearisok, azaz egyetlen gydkérokra
visszavezethetdk, és egy adott hiba mindaddig
eléfordulhat, amig annak dsszes oka feltarasra
nem keril. Az elemzés az okokat egyfajta hie-
rarchikus szerkezetbe foglalja, ami alapjan
azok lehetnek un. elsédleges kozvetlen okok,
valamint alacsonyabb rendl kdézvetett okok
(Kévesi Janos - Topar Jozsef (szerk), 2006). A
folyamatfejleszt6é csapatnak a felmertilé problé-
makhoz gyodkérokokat kell azonositani, majd
azokra vonatkozoan konkrét fejlesztési akcio-
kat végrehajtania.

majd azokat hisztogrammal (Téth, 2021) abra-
zolta és azon tinédik kollégaival vajon mi okoz-
hatja az ingadozast a folyamatban. Emberi té-
nyezokkel kapcsolatos? Esetleg anyaggal, mod-
szerrel, géppel hozhatd 6sszefliggésbe?

Meg kell talalni a hiba, illetve az ingadozas gyo6-
kérokat és megszintetni a stabil és fenntart-
haté eredmények elérése érdekeében.

Miel6tt részletesebben megismerkednénk a
halszalka elemzés elkészitésével célszerl dio-
héjban dsszefoglalni néhany gyakori ok-okozat
kapcsolatot elemzdé mindségugyi eszkdzt
(Fehér, 2018):

s .5 Miert?” analizis

o El6ny:

Gyorsan, szoban is el lehet végezni ,linearis”
problémak esetén. Elsésorban az egyszerlibb
problémak gydkeérokainak feltarasara alkalmas.
o) Hatrany:

Csak konkrét probléma okainak elemzésére al-
kalmas. Egy vallalatnal felmertlé problémak
azonban altalaban jéval komplexebbek, mint
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hogy linearis megkézelitéssel elemezni lehes-
sen azokat, hiszen a gydkérok nem egyértel-
muen lathatod, azonosithato.

- Halszalka diagram
o Elény:

Osszetettebb, ,nem linearis” problémak analizi-
sére alkalmazhato. Az ,5 Miert” technikaval bat-
ran kombinalhaté vilagos, egyértelml problé-
mak eseten.

o Hatrany:

Szintén csak konkrét probléma okainak elem-
zésere alkalmas.

B Hibafaelemzés

o Elény:

Valdszinliségeket, eléfordulasi gyakorisagot le-
het rendelni az egyes agakhoz konkrét prob-
léma esetén.

Kialakulasanak hattere

Ishikawa professzor az 1968-ban kiadott Guide
to Quality Control cimi kényvben igyekezett mi-
nél egyszerubb példakkal bemutatni az altala
Osszeallitott minéségugyi eszkdzok listajanak

R
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o Hatrany:

Keveésbé ismert, mint az ,5 miért” mdédszer vagy
a halszalka diagram, valamint komplex problé-
mak esetén igen nagyra nohet. Szintén csak
konkrét probléma okainak elemzésére alkal-
mas.

® Ok-okozat matrix
o) Elény:

Egy uzleti folyamat kritikus inputjainak felderi-
tésére, input-output kapcsolatok elemzésére,
rangsorolasara kivaléan alkalmas. Kilondsen
akkor ajanlatos a hasznalata, ha a csapattagok
vagy a vezetd szamara uj teruleten kell fejlesz-
tést végrehajtani, illetve a konkrét probléma
nem definialt.

o Hatrany:

Sok input, illetve output esetén a kitdltése na-
gyon idéigényes.

elemeit. Halszalka elemzéssel a rizs elkészité-
sének a folyamatat kivanta elemezni |épésen-
ként (1. sz abra).
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1. abra A rizs elkészitésének lépései a hozzajuk tartozo inputokkal (Ishikawa, 1976)
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Lathato, hogy az abran nemmaterialis inputte-
nyezok is szerepet kapnak, raadasul folyamatlé-
pésenként kerlltek felsorolasra, igy felhasznala-
suk sorrendje is egyértelm(i az olvasé szamara.
A fenti abran még nem jelenik meg miként ke-
letkezhet hiba az inputok felhasznalasa soran.
Inkabb egyfajta felsorolasnak felel meg, ami li-
nearis folyamat esetén attekinthetdé, azonban
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Osszetettebb, elagazasokat tartalmazo6 folya-
mat esetén mar problémas lehet.

Gyakran lehetséges és szilkséges is az egyes
inputtényezdk mélyére asni, amivel még inkabb
el lehet mélyiteni a folyamattal kapcsolatos is-
mereteket (2. sz abra). Gondolta volna, hogy a
rizs elkészitésével kapcsolatos folyamat sike-
res végrehajtasa ennyi 6sszetevo6tol fugg?
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2. abra Melyebb elemzés annak megértésére, hogy mitél lesz igazan finom az elkészitett rizs (Ishikawa, 1976)

A 3.sz. abran mar nem folyamatszemléleti meg-
kézelitést alkalmaz Ishikawa professzor, hanem
a jobb attekinthetéseg érdekében a halszalka
elemzés f6 agai jelentik az egyes Iépéseket.

Ennek a szemléletnek az ujdonsaga az, hogy

javul az attekinthetéség kilondésen hosszabb
folyamatok esetén a lépések sorrendiségének
a karara (trade off):
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3. abra Linearis folyamatszemlélet helyett a lépések a fé aclakon jelennek meg a jobb attekintés érdekében. (Ishikawa,

1976)
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Ki is lehet emelni bizonyos inputokat, hogy azzal kapcsolatos vizsgalatokat végezzink. Amikor pél-
daul az ,id&” tényezore fokuszalt, akkor a 4. sz. abraval jeldlt elemzés keletkezett.
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4. abra Az id6, mint tényez6 szerepének halszalka elemzése a rizs elkészitésének folyamataban (Ishikawa, 1976)

Végul pedig détletroham (brainstorming) technikaval elkészilt a részletes ok-okozat elemzés is (5.
sz abra)
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5. abra Részletes ok-okozat elemzés: brainstorming utan (Ishikawa, 1976)
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Hogy melyik a legjobb megoldas a felsorolt pél-
dak kozil?

Nehéz megmondani, azonban a halszalka
elemzés esetében is érvényes, hogy a legfébb
eredmény nem is maganak a dokumentumnak
az elkészilte, hanem a folyamat, ahogyan az

Az eszk6z hasznalatanak modja

A vizsgalt folyamatprobléma megértését, doku-
mentalasat segité ok-okozati diagram elkészi-
tését mindig csoportban kell végezni. Segitség-
ével a résztvevok tisztazzak a folyamattal kap-
csolatos fogalmakat, mérészamokat, valamint
uj 6sszefuggeéseket értenek meg.

Legtébbszor a jelenallapot megértésére hasz-
nalhaté, azonban a 2. sz példa bemutatja mi-
ként lehet 6tletelni egy konkrét probléma meg-
oldasara vonatkozéan is halszalka elemzés se-
gitségével.

A halszalka elemzés hasznalata

A halszalka elemzés elkészitésének idészuk-
séglete fligg az abrazolni kivant probléma komp-
lexitasatol. Egyszerlbb probléma ok-okozat
elemzéséhez is minimum 0,5-1 6ra szikséges.

A szikséges csoportlétszamot a folyamatban
érintett tertletek szama hatarozza meg. Idealis
esetben 3-10 f6 tud kényelmesen egyuttmiikddni.

A csoportos munka miatt javasolt, hogy az elsé
vazlat papir alapon késziljén példaul flipchart
és post-it segitségével az egyszeribb kommu-
nikacio érdekében.

A halszalka elemzés elkészitésének |épései:

1. Csoport dsszehivasa, valamint a prob-
|éma azonositasa és tisztazasa, amit ele-
mezni kivannak. Ez a meghatarozas le-
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abban kézremukédé érintettek kicserélik a gon-
dolataikat és k6z6s nevezore jutnak a folyamat-
Iépésekkel kapcsolatosan.

Természetesen ez a dokumentum a csapatta-
gok jelenlegi tudasat ésszesiti, s adatgydjtés-
sel, elemzéssel szikséges alatamasztani, hogy
ne puszta vélemény maradjon.

Az eszkoz segiti a csapatot a projekt fokusza-
nak a megtartasaban, hiszen a problémameg-
oldas soran szamos tényezo eltéritheti a figyel-
met, mikézben a vizsgalt folyamatnak egyre
tobb részletét lehet megismerni.

Nem lebecsiilendé haszon tovabba, hogy a fel-
tart hibak segitséget nyujtanak az adott ter-
mék/szolgaltatas fejlesztésében a vevadi igény
jobb kielégitése érdekében.

gyen olyan konkrét és kvantitativ ameny-
nyire csak lehetséges. Ezt irjak a hal-
szalka fejéhez.

2. Meg kell hatarozni a problémara hatassal
|évé tényezdket. Ennek a két leggyakoribb
modszere (Kdvesi Janos - Topar Jozsef
(szerk), 2006):

a. Nagy agak médszere:

o Déntsenek a problémara
hatdé okok kategériairdl és ezek
jeléljék a csontvaz f6 agait. Az
angol megnevezések alapjan
ezeket 4M-nek, vagy bévebben
6M-nek is szokas nevezni (Man
— emberi tényezd; Material —
anyagok; Machine — gépek, be-
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rendezések; Method — modsze-
rek; Measurement — mérérend-
szerrel kapcsolatos tényezok;
Mother Nature — egyéb a fenti
kategoriakba nem sorolhatd té-
nyezo6k)

. A nagy agakhoz kisebb
agak rajzolasaval a résztvevok a
,miért” kérdések folyamatos is-
métlésével haladjanak egészen
addig, amig a gyokérokig el nem
jutnak. Mintha minden egyes ag
mini ,5 Miért?” elemzés volna

. Kis agak médszere
. Otletroham médszer:

. Minden résztvevd el-
mondja milyen okok, tényezdk
befolyasoljak a problémat és a
csoport megvitatja az ezek ko-
z6tti kapcsolatot csoportokba,
kategoriakba sorolva. Ezt kéve-
téen kertlnek abrazolasra kate-
gérianként a halszalka elemzés-
ben

. Affinitas diagram:

. A csoporttagok post-it ekre
iak azokat az okokat, amelyek
a tudasuk szerint befolyassal
rendelkeznek a vizsgalt problé-
maval kapcsolatosan. Ezt kéve-
téen a kitoltott lapokat a csoport-
tagok kézdsen rendezgetik az
azok kézo6tt fennalld kapcsolatok
alapjan a kisebbektél a nagyob-

1
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bak iranyaba. Az igy csoportosi-
tott post-it-ek flipchart papirra
kerilnek a halszalka elemzés
formajaban.

3. Igyekezzenek az egyes okokhoz meérd-
szamokat, adatokat rendelni, ahol csak le-
hetséges.

4. Ezt kévetden kozosen tekintsék at az el-

készult dokumentumot és vizsgaljak meg
hianyzik-e valami az egyes agakhoz tar-
tozo6 felsorolasbol. Kuléndésen akkor gya-
nakodjon, ha valamely f6 aghoz nem,
vagy alig keriltek okok felsorolasra.

5. Vitassak meg a lehetséges gyokérokokat.
Amennyiben nem sikerul azokat kvantita-
tiv mdédon rangsorolni, ugy alkalmazhatjak
a titkos szavazas modszert, amelynek se-
gitségével mindenki kap példaul 3 darab
szavazatot, amit elhelyezhet az altala
gyokéroknak gondolt tényezéhéz (egy té-
nyez6 egy résztvevotdl csak egy szavaza-
tot kaphat). Ezaltal csékkenthetd a szub-
jektivitas, valamint az ,erés” ember véle-
meénye sem viszi el az iranyt.

6. NE hajtsanak vegre PDCA akciokat a
potencialis gyokérokok megsziintete-
sére mindaddig, amig azt Kvantitativ
moédon meg nem tudtak erositeni.

Ishikawa elemzés elkészitése soran az egyik
legnagyobb hiba az, ha az eszkdézt nem az
elemzés és a részletes gyokérok feltarasara al-
kalmazzuk, hanem valamely allitasunk alata-
masztasara. Erre mutat be példat a 6. sz abra.
Figyelje meg, kérem, hogy mennyire ,elvitte” a
csapat figyelmét egy irany és a tébbi rendkival
kidolgozatlan maradt.
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6. abra A tulzott figyelem a ,Gép” agra, a nem megfeleld csapatésszetétel, az idéhiany, valamint az "erés"” ember
hatas is elvihette a fokuszt ennél a halszalka elemzésnél

Amig egy-egy okot nem tud a csapat egyértel- (7. abra) talan ezen kézds ok megjelenitése az
muen kizarni, akkor az potencialis ok marad. egyik nagy elénye az ,és”, illetve ,vagy” elaga-
Kulénés figyelmet kell forditani az egyes okok zasok feltérképezésével.

egyuttallasabdl kialakuldé k6zds ok hatas felis-

merésére és elemzésére. A hibafa elemzésnek
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7. abra Hibafa elemzés részlet ,és”, illefve ,vagy” elagazasokkal — Miért elégedetlen a vendég a felszolgalt pizzaval?
Forras: (Fehér, 2018)
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Az ok-okozat diagramnak szamos alkalmazasi
lehetdésége létezik a folyamatfejlesztési teve-
kenység soran:

1. Alkalmazhat6 egy probléma Iehetséges
okainak feltarasara és elemzésére.

2. Segitségével vizsgalhatdé, hogy az adott
agak tekintetében milyen megoldasi lehet6-
ségek mertlnek fel a fejlesztési étletek ki-
valasztasa és rangsorolasa soran.

3. A folyamatjavitasi akcié végrehajtasat ko-
vetdéen segitségével elemezheté miért nem
sikerult elérni a korabban kijeldlt célokat.
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kapacitas

Futdrok szama
a muszakban

Robogé miszaki
dllapota

Alacsony dolgozdi
motivacio
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coe

I
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1. sz. példa — Halszalka diagramba rej-
tett ,,5 Miert” elemzeés

Példa halszalka elemzésbe épitett ,5 Miért”
elemzésre. A 8.sz abra esetén is az ,ezért”,
vagy a ,tehat” kotészavakkal visszafelé olvasva
egy értelmes dsszetett mondatot kell kapnunk.

Vajon miért ,ez a jelenlegi standard™? Talan
még mélyebbre kellene asni. Az ,5 Miéert” azt je-
lenti, hogy atlagosan 6tszor tesszik fel a miert
kérdést. Jelen esetben egyértelmien tovabb
kellene Iépni.

Elveszett a

csomagolds

Rendelés vissraigazoldsi
procedura nern definialt

Kézzel irt cetlik

gyenge mindsége

Biztonsagi készle

i ve’é‘fhﬂld jel Ez a jelenlegi
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Kfsett 2 takarjdk a ,eget”
futar 4
Hagyomanyos

GPS-t hasznal

FIFO nem
betartott

mndendtt

A vevd nem
elégedett a

kiszallitott
pizzaval

hidanya

T ines |

8. abra SIPOC diagram a folyamat hatarainak és érintettjeinek elézetes kijelélésére

2. sz. példa — Halszalka diagram megol-
dasi javaslatokkal kapcsolatos otletelésre

Otletelés a ,kis agak” modszer segitségével ar-
rol hogyan lehet az idében teljesitett rendelések
mutatét emelni a jelenlegi allapotrdl (9.sz abra).
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9. abra Milyen megoldasi lehetéségek vannak a kiszallitasi pontossag mutato javitasara

3 sz. pelda — Nem kell ragaszkodni a klasz-
szikus 6M sémahoz

A 10.sz abra egy olyan halszalka elemzést mu-
tat be, ahol a klasszikus hat ag helyett konkré-
tabb csoportokat hoztak |étre ,kis agak”™ méd-
szer affinitas diagram segitségével.

Az abra Minitab szoftver segitségével készult
el, amely a f6 agakrél csak egy szinttel képes
mélyebbre hatolni, igy részletes elemzések he-
lyett inkabb csak ,prezentacidos” célra javasolt
az alkalmazasa.

Elhizodo call center hivéasok ok-okozat elemzése
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A halszalka elemzés jelene és j6véje

A halszalka elemzés kival6é eszkéz arra, hogy a
folyamatjavito tevékenység ne térjen el a targy-
tol. Egyfajta tanulasi eszkdz is, hiszen a részt-
vevok uj aspektusokkal, tényezdkkel szembe-
sulnek a folyamat és a probléma jelenallapota-
val kapcsolatban mikdézben a csapattagokkal
egyuttmikoédnek. Tovabba segitséget nyujt
gyartasi elbirasok készitéséhez, idészakos fe-
lilvizsgalatahoz, standardok létrehozasahoz.

A vallalati folyamatok egyre ésszetettebbek és
egymasba agyazottabbak. A ddntéshozok és
folyamattulajdonosok szamara elengedhetetlen
ezek pontos ismerete, mielétt barminemu be-
avatkozas végrehajtasara sor kertilne. A ke-
resztfunkcionalis csoportok altal készitett gyo-
kérok elemzeés, mint példaul a halszaka analizis
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Fehér Norbert kbzgazdasz, a cselekedve tanulas elkote-
lezett hive. Egyetemi oktatd, tréner Lean Six Sigma folya-

matfejlesztés, mindségjavitas témakérében. A Cash Flow
Navigator Tanacsadé Kft. tulajdonosa. Tébb, mint 500 fo-
lyamatfejlesztési projektet vezetett, tamogatott multinaci-
onalis vallalati kérnyezetben az elmult 15 évben az aut6-,
az elektronikai, a textil-, a fa-, az élelmiszer-, valamint a
nyomdaipar teriiletén. A Lean Six Sigma folyamatfejlesz-
tés kézikényve és a Hibazza tékéletesre vallalata folya-
matait kényvek szerzdje.




