KÖZÉRTHETŐEN A MINŐSÉGRŐL – MINŐSÉGTECHNIKÁK (4.)
Javítsak, de mit? A Pareto-diagram és a 80-20-as szabály…
Szinte mindegyik vállalkozás került már olyan helyzetbe, hogy javítania, fejlesztenie kellett a működésén, vagy akár csak egy folyamatán. 
Felmerül a kérdés: De mit kéne javítani? Hogyan találom meg a számtalan tényező közül azt, amelyikkel a leggyorsabban a legnagyobb javulást tudom elérni?
Javításra, fejlesztésre sok minden adhat okot: pl. folyamatos ügyfél-reklamációk, gyártási hibák, termékfejlesztési igények, piaci pozícióvesztés, sorozatos határidőcsúszások, stb.
Azonban az élet sajnos olyan, hogy a várt eredményt számos dolog befolyásolja egyidejűleg. Az összes befolyásoló tényező javítására azonban se idő, se pénz nincs – sőt, az esetek többségében ez fölösleges is lenne… 
A gyakorlatban sokszor használják a 80-20-as szabályt. Ez azt jelenti, hogy egy jelenséget befolyásoló számos tényező közül a tényezők 20 százaléka felelős az eredmény 80 százalékáért. Ha sikerül ezt a 20 százalékot jól kiválasztani, akkor már nyert ügyünk van.
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Ehhez már csak azt kell tudnunk, hogy melyik tényező mennyire fontos, vagyis fel kell állítani egy fontossági sorrendet. Meg kell mondani, hogy melyek azok a tényezők, amelyeket egymással össze akarunk hasonlítani, és azt, hogy milyen szempontból mérjük azok fontosságát. A mérhetővé tételhez szükséges továbbá, hogy az értékelési szemponthoz is hozzárendeljünk egy skálát, amely szerint a tényezőinket értékelni, osztályozni tudjuk.

Ez azonban még mindig túl általános. Mik lehetnek a konkrétumok? 
Ez az a pont, amihez a konkrét eljárást csak a konkrét esetre, testre szabva lehet meghatározni. Íme, néhány példa:

· Termelési hibák esetén a selejtanalízis alapján a különböző hibaokokat célszerű vizsgálni. A selejtanalízisből vizsgálható pl. a különböző hibaokok előfordulási gyakorisága, vagy akár az egyes hibaokok által okozott veszteségek nagysága is. A hibaokok előfordulási valószínűségét és az általuk okozott károk viszonyát tehát meg lehet határozni.
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· Kérdőíves vizsgálatok (pl. ügyfél-elégedettség vizsgálata; dolgozói elégedettség vizsgálat; termékfelhasználók körében végzett, a termék tulajdonságaira vonatkozó elégedettségi vizsgálatok; stb.) alapján a különböző megkérdezett szempontokat tudjuk egymással összevetni, és az azokra kapott válaszokat értékelni, osztályozni. 
Legutóbb az egyik konferencián futottunk bele egy nagyon könnyen érthető példába. Azt vizsgálták, hogy a kiskereskedelmi üzleteknél a vizsgált vásárlói csoport esetében a vásárlók kb. 15százaléka morzsolódott le vásárlásról vásárlásra. Ezek után azt vizsgálták, hogy a lemorzsolódott vásárlók milyen okok miatt „maradtak el”. 
Majdnem 70 százalék volt azoknak az aránya, akik azt állították, hogy azért morzsolódtak le, mert úgy érezték, nem kapták meg a kellő odafigyelést és szakmai útmutatást, támogatást a vásárlás során. 
A vizsgálat után a vezetők már a tények ismeretében dönthettek arról, hogy a 15 százalékot elfogadhatónak tartják-e, vagy sem; illetve mely területet javítva érhető el a legnagyobb eredmény.

· Kockázatok vizsgálatakor külön-külön vizsgáljuk az egyes veszélyforrásokat, és nézzük azok kockázatát. Legáltalánosabb az a számítási mód, amikor a veszélyforrások kockázatait úgy számítjuk ki, hogy a nem várt (káros) esemény bekövetkezési valószínűségét szorozzuk az általa okozott kár nagyságával, és így minden veszélyforráshoz hozzárendelhetünk egy „fontossági” mérőszámot, azaz az általa okozott kár kockázatát.
Az előbb felsorolt módszereknél használt „fontossági diagramokat” a minőségügyi szakmában „Pareto diagramnak” nevezik – ez az ISO 9001-es minőségirányítási rendszerek egyik leggyakoribb, minőségfejlesztéshez használt eszköze.
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