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Emlékezés dr. Juranra

Szomord hir a minGség-
ligy szakemberei szamadra,
hogy dr. Joseph M. Juran
2008. februar 28-4n, életé-
nek 104. évében elhalalo-
zott. Egészen halalaig fizikai-
lag és szellemileg aktiv volt.

Dr. Juranrdl gyakran ugy
beszélnek, mint a modern minGségmenedzsment
atyjarol. Hosszu élete folyamdn nagyon sokat al-
kotott: megnevezte és lefrta a Pareto elvet; itmu-
tatast adott az egész szervezetre Kiterjed6 mind-
ség javitdsahoz; beutazta a nagyvilagot, hogy erre
masokat is megtanitson; 1979-ben, 75 éves kora-
ban megalapitotta a Juran Intézetet, amely kez-
detben a vallalati mindség fejlesztését tlizte ki
célul. Az évek folyaman olyan eszk6zok és tech-
nikak soraval lepte meg a vilagot, amelyek lehe-
tévé teszik a minGség és az iizleti teljesitmény ja-
vitasat. Ezek koziil ma is eredményesen hasznal-
jak példdul a Lean Management és a Hat Szigma
eszkozeit és gyakorlatat.

Juran egyik legszélesebb korben elismert érde-
me éppen az, hogy hozzaadta a min8ségiigyhoz
az emberi dimenziét. § maga ugyan nem 4llitot-
ta, hogy megérdemli ezt az elismerést, azzal azon-
ban egyetértett, hogy valéban hozzajarult a mi-
ndségfogalom kiterjesztéséhez egy keskeny statisz-
tikai teriiletr6l a menedzsment belefoglaldsaig.
Mint mondta, életitja soran nagyon sok emberi
természetli problémaval taldlkozott, nem csak a
sajatjaival, hanem masokéival is. Szerinte ezek a
problémak mind a véltozasokkal szembeni ellen-
allasban, vagy ahogy szintén mondta, a kulturalis
rezisztencidban gytkereznek. Miutan e jelenséget
gyakran tapasztalta a partnervallalatok menedzse-
rei és alkalmazottai korében is, a felismerés — sa-
jat elmonddsa szerint — egy ,hirtelen fényfelvilla-

nas” volt. Ugyanezt a jelenséget vélte felfedezni
példaul olyan szitudcidkban, amikor az altala ja-
vasolt valtoztatdsokat az iigyfelei minden logikai
indok nélkiil elutasitottdk. Mindezekrdl az ,Atto-
rés a vezetésben” cimii konyvében fejtette ki rész-
letesen gondolatait.

Juran MinGségligyi Kézikonyvét a legalapve-
t6bb mindségiigyi referencidk kozott tartjak sza-
mon. El6szér 1951-ben jelent meg ,Mindségsza-
balyozasi Kézikonyv” cimen. Jelenleg a konyv
hatodik kiadasa van el6késziiletben.

Tanulmanyok, szakcikkek és beszédek szazai,
tovabba harmincnél tébb konyv képezi részét
munkassdganak, amelyek kozott elsd kiadasu
miivek, illetve azok alapvets atdolgozasa egyarant
megtalalhatd. Juran konyveit legalabb 12 nyelv-
re forditottdk le. Sok el6addsa nonprofit szerve-
zetek el6tt — példaul az Amerikai MinGségligyi
Szervezet (ASQ) szekcidiilésein — hangzott el,
mindez kielégitette azt a vagyat, amellyel a tarsa-
dalmat akarta szolgélni.

Tevékeny szerepet jatszott abban, hogy Japan
a masodik vildghdabord utan néhany évtizeden
beliil a vilag minGségligyi éllovasaként és gazda-
sdgi nagyhatalomként jelenhetett meg.

A minGségiiggyel elkotelezettséget vallalo szak-
embereknek sz4l6 iizenetében arra mutatott ra,
hogy akik a mindségmenedzsment teriiletén akar-
nak karriert csindlni, adjanak halat azért, hogy
szerencsés csillagzat alatt sziilettek. Ez a teriilet
ugyanis életiik sordn extenziven névekedni fog,
kiilonésen harom 6ridsi szektorban, ezek: az
egészségligy, az oktatds és a kormanyzas. Izgal-
mas lehet&ségek kindlkoznak majd az innovacio-
ra és a tarsadalom szolgdlatara.

Kivanjuk, hogy joslata beteljesedjék.

Szerkesztobizottsdg
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A szolgaltatasokrél

A modern technolégiai megoldasok és a globa-
lizacié térhdditasa, valamint a tarsadalmi mun-
kamegosztas differencidlédasa kovetkeztében a
szolgéltatasok mind nagyobb szerepet kapnak a
lakossag életében. Mindennapjaink sordn szinte
allandé kapcsolatban vagyunk a szolgaltatasok kii-
I6nféle formaival, ezért a szolgaltatdsok mingsé-
ge rendkiviili fontossaggal bir, hiszen az alapve-
téen befolyasolja mind az egyének, mind a tarsa-
dalom életének minGségét.

Az Eurdpai Unid attdl a céltdl vezérelve, hogy
2010-re a K6zosségen beliil 1étrejojjon a szolgal-
tatasok valéban szabad aramlasa, 2006-ban kiadta
a szolgéltatasokrol szold iranyelvet (Directive
2006/123/EC), amely azt a célt is megfogalmaz-
za, hogy a jelzett id6pontig a tagorszagokban no-
vekedjen az igénybe vehet$ szolgdltatasok
mennyisége és javuljon azok mingsége. Ennek
érdekében a dokumentum tobbek kozott a kovet-
kezd {6 teenddket jeloli meg:

— a szolgéltatasokhoz valé hozzaférés eljara-

sainak egyszertisitése;

— a szolgaltatasok szabad aramldsat akadalyo-
z6 adminisztrativ és jogi akadalyok lebonta-
sa;

— a fogyasztok jogainak fokozott védelme;

— a szolgaltatasok minGségének javitasa, ezen
beliil a nem kotelezs jellegii tantsitasok al-
kalmazasanak kiszélesitése, és az adott te-
riileten egy eurdpai viselkedési kddex kidol-
gozasa.

Szamos szolgaltatasi fajta (egészségiigyi, audi-
ovizudlis, szocidlis stb.) nem téargya e direktiva-
nak, ezekre specifikus jellegiik miatt kiilon szaba-
lyozds van érvényben, illetve kidolgozas alatt.

Emlitésre méltd a szocidlis szolgaltatasok cso-
portja, amelyre az Eurépai Unio kiilén kozleményt

adott ki a COM (2006) 177 final jelli dokumen-
tumban. A szocidlis szolgaltatasok f6 jellemzGi
tobbek kozott, hogy:

— a szolidaritas elvén miikodnek;

— nem profitérdekeltek;

— Onkéntes munkavallalékkal mtikodnek;

— erGs gyokerekkel kot6dnek a helyi hagyoma-

nyokhoz.

Fentiekbdl lathaté, hogy a szolgaltatdsok és
azok minGségének problematikdja kinGtte a nem-
zeti hatarokat és fontos részét képezi a nemzet-
kozi egyiittmiikodésnek is. Hazank, mint az Eu-
ropai Unid tagja részt vesz a szolgaltatasok euro-
pai szintd szabdlyozasdban, aktiv részt vallal an-
nak alakitasaban.

Lapunk mostani szama harom cikket szentel a
szolgdltatds témakorének. Az els6nek szomord
aktualitast ad a szerzé — dr. J. M. Juran — kozel-
multban bekovetkezett haldla. A mingség egyik
legkivalobb nemzetkozi szaktekintélyének cikke
rendkiviil vilagosan, gyakorlati oldalrél megko-
zelitve elemzi a szolgaltatasok mindségszabalyo-
zasanak kérdését. A szerzd tobb mint harom évti-
zeddel ezel6tt tett megallapitasa, miszerint ,,a szol-
galtatdipar bévelkedik a krénikus minGségiigyi
problémakban, ezaltal a mingségfejlesztés lehe-
téségeiben is” ma is ugyanugy aktudlis. Dr. Veress
Gabor cikke részletesen kitér a szolgaltatasok mi-
ngségével kapcsolatos aspektusokra, elemzése
tartalmaz a szakirodalomban viszonylag ritkan
fellelhetS elméleti megkozelitéseket és termino-
l16giai Gjitasokat. Tomké Laszld egy konkrét szol-
galtatovallalat példdjan keresztiil targyalja a mi-
néség és az erkoles kapcsolatat.

el b
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SZOLGALTATASOK

J. M. JURAN - R. S. BINGHAM JR.

Mindségszabalyozas

a szolgaltaté agazatban

Bevezetés

A gyartashoz, a szolgaltatashoz vagy barmilyen
mas tevékenységhez kapcsolédd valamennyi in-
tézmény elkeriilhetetleniil szembe taldlja magat
a mindség problémajaval. Ami a termel6 ipardga-
kat illeti, az elmult harom évtized alatt igen kiter-
jedt munkat folytattak annak érdekében, hogy
meghatarozzak a minden gydrtéra egyarant vo-
natkozo kozos minGségiligyi kovetelményeket és
altalanos megoldasokat is kerestek ezekre a prob-
lémakra. A k6z6s vondsok azonositasara iranyuld
kutatas a minGségszabdlyozas kiilonféle altalanos
tételeinek felfedezéséhez és azok sikeres alkalma-
zasahoz vezetett. Ezen univerzalis jellegi eszko-
z0k némelyike (pl. a folyamatképesség, a Pareto
elv, a mindségkoltségek elemzése, a statisztikai
modszerek) igen nagy segitséget jelent a gyakor-
lati szakemberek szamara.

Jelen tanulmany a szolgaltaté tevékenységek
vonatkozasaban kutatja a minGségszabalyozas
altalanosithaté problémait.

Mi a szolgaltatas?

Szolgéltatas fogalman itt a valaki mas szaméra
végzett munkat értjiik. A szolgaltatdst igénybe
vevek korébe (gyakran klienseknek hivjak ket)
tartozhatnak példdul a koévetkezdk:

* egyéni felhasznald, példdul egy haziasszony

(gyakran nevezik fogyasztonak);

* egy intézmény (pl. egy vallalat), amely hiva-

tali helyiséget bérel,

* mindketten kézponti forrdsbdl szarmazé

elektromos energidt is felhasznalnak;

Szolgdltatasi tevékenységet szamos okbdl vé-

geznek, igy példaul:

1. Képessé tenni az iigyfelet olyan sziikségle-
tek kielégitésére, amelyre egyébként nem
nyilna lehetGsége (pl. audio-vizudlis tivkom-
munikacio).

2. Koltség- és idGkiméld, illetve kényelmesebb
alternativék felkinalasa az {igyfél szamara
(pl. tomegkozlekedés).

3. Kiilonféle emberi pszicholdgiai és fizioldgiai
igények kielégitése (pl. szorakozas, kellemet-
len feladatok atvallaldsa, tanuldsi és kreativ
lehet8ségek biztositasa).

A szolgaltatdsok korébe tartozhat egy termék
eladasa, pl. élelmiszer az éttermekben vagy a gép-
kocsi javitdsdhoz felhasznalt alkatrészek. A ter-
mékek ilyen jellegli értékesitése azonban rendes
koriilmények kozott csak az tigyfél szamara vég-
zett munka velejardjaként foghatd fel.

A ,szolgaltatd iparagak” fogalmdra adott defi-
niciék rendszerint nem terjednek ki a gyartdsra, a
mezGgazdasagra, a banyaszatra és az épitSipar-
ra. Ide tartoznak viszont a kovetkezdk:

* tomegkozlekedés;

* kozmiivek (telekommunikacid, energiaszol-

galtatas, egészségiigy);

¢ éttermek, szallodak és motelek;

* marketing (élelmiszerek kiskereskedelmi ér-
tékesitése, ruhazat és személygépkocsik el-
adésa, nagykereskedelem, druhazak);

» pénziigyek (kereskedelmi bankok, biztositas,
a beruhazasok és az értékesitések finanszi-
rozasa);

* hirszolgaltatas, média;

* személyi szolgaltatdsok (szérakozas, moso-
da és tisztitas, fodraszat, szépségszalonok);

* szakmai szolgaltatasok (orvosok, jogaszok);

* kormanyzat (honvédelem, kozegészségiigy,
oktatas, népjolét, varosi szolgaltatasok).

A szolgaltatévallalat jellemzoi

A szolgaltatovallalat a kiilonleges 1étesitmé-
nyek, eszk6zok és szakértelem olyan rendszere,
amely az {igyfelek (kliensek) szamadra t6rténé szol-
galtatasnyujtas céljabdl jott l1étre.! Az ilyen valla-
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SZOLGALTATASOK

lat tobbféle médon kinalja fel iigyfeleinek a szol-
galtatasait, példaul:
* létesitmények (pl. apartmanok, irodahelyi-
ségek) bérbeadasa;
* kiilonféle eszkozok hasznalata, pl. autébu-
szok kolcsonaddsa; telefonos szolgalat;
* orvosi, jogi stb. szaktandcsadas;
* egészségligyi (pl. kérhdzi) szolgaltatasok;
* javitas, karbantartas (pl. személygépkocsi);
* Az oOnellatastdl valé mentesités (pl. éttermi
szolgaltatasok).

Feladatanak teljesitése soran a szolgaltatoval-
lalat rendszerint kozvetleniil a felhasznalo felé
értékesit. Ez a megallapitds nem csak a nagyipari
felhaszndldk vonatkozasaban igaz, hanem szam-
talan kisfelhasznaléra is. Eppen ez utébbi teriile-
ten kiilonbozik a szolgaltatévéllalat nagyon mar-
kansan a gyart6 (termel) vallalatoktdl.

A kozvetlen értékesités igen nagyszamu fo-
gyasztoval hozza sokoldald kapcsolatba a szolgal-
tatévallalatot, lehet6vé téve rengeteg egyéni tranz-
akcid lebonyolitasat. E tranzakciok mindegyike
kihatassal van az emberi létre, méghozza igen ki-
fejezett modon.

Az ugyféllel kiépitett kozvetlen kapcsolatok
egyik kedvezs velejardja a szolgaltatas alkalmas-
sagara vonatkozo pozitiv visszacsatolds lehetdsé-
ge. Ilyen szempontbdl a szolgaltatévallalat jobb
helyzetben van a termeld vallalatnal, amely gya-
korlatilag el van szigetelve a fogyasztotdl, igy
kilon tanulmanyt kell folytatnia, ha megfeleld
visszacsatolashoz szeretne jutni.

A kiterjedt személyi kapcsolat ugyanakkor
olyan viszonyokat is kialakit, amelyek a fogyasz-
té szempontjabol altalaban kényelmetlenek.
Egyes szolgaltatasok érdekében ugyanis az iigy-
fél sajat tulajdondt atadja meglrzésre a szolgal-
tatovallalat részére (pl. egy szallitandé csoma-
got). A szolgaltatévallalat mintegy zalogban tartja
ezt a személyes tulajdont, igy ha annak vissza-
adasa késedelmet vagy hianyt szenved, az rend-
kiviil kellemetlen lehet az {igyfél szdmdara. Mas
esetekben maga a kliens érezheti tigy, hogy fog-
lyul esett, példaul hosszas sorban allaskor vagy
olyan szolgaltatas igénybe vételekor, ahol nincs
ésszerd alternativa.

A szolgaltatasok bizonyos hianyossagaival kap-
csolatban az ligyfél kozvetlentil reklamalhat vagy
panasszal élhet. A kliens kartéritést kaphat ugyan
tulajdona elvesztéséért, de csak ritkdn kompen-
zaljak 6t a kellemetlenségért, a bossztisagért vagy
az idéveszteségért. Az ligyfél ilyenkor csak egyet
tehet: egy rivalis szolgéltatéhoz fordul, feltéve, ha

van ilyen. Jol ,betarthat” korabbi szolgaltatdja-
nak, ha nyilvdnossdgra hozza az 6t ért sérelme-
ket. Ha viszont monopolhelyzetben levé szolgal-
tatordl van sz, akkor — mas elégedetlen iigyfe-
lekkel egyiitt — kollektiv eréfeszitéseket tehet an-
nak érdekében, hogy a nyilvanossag erejével vagy
politikai akcidkon keresztiil kényszeritse ki a val-
toztatast.

A szolgaltatas mindségének
megtervezése

A tervezés minGségét tekintve a szolgaltatdipar-
ban ugyanazokat a széles korli megfontolasokat
kell figyelembe venni, mint a termel§ véllalatok-
nak: a hasznalatra vald alkalmassdag meghatéro-
zasa, a felhaszndlék mar azonositott igényeire
fogékony tervezési koncepcié megvalasztasa, il-
letve annak leforditdsa a mtiszaki paraméterek
nyelvére. Ezen alapvetd igényeken tilmenden a
szolgaltatévallalatoknak kiilon figyelmet kell for-
ditaniuk a tervezés mindségének olyan specidlis
szempontjaira, amelyek a nagyszamu tigyfél altal
alkotott klienttirara vezethetGk vissza.

Megrendelés szerinti (testre szabott)
szolgdltatdasok

Az emberi 1éttel egyiitt jar az igények és a pre-
ferencidak rendkiviil széles spektruma, ami a sze-
mélyes izlésben, helyzetben és még sok mas té-
ren fennall6 kiilonbségekre vezethetd vissza. A
szolgaltatoipar a kovetkez6 mddokon prébal va-
laszt adni erre a széles spektrumra:

1. Nagy valaszték megteremtése (pl. egy étter-

mi étlap).

2. Olyan moduléris rendszer kialakitasa, amely
lehet6vé teszi a felhasznald szamara a sajat
igényeinek megfelel§ miikodtetést. Klasszi-
kus példa erre az automata telefonszolgalat,
amely sokmillié eléfizets elérését biztositja
kozvetlen emberi beavatkozas nélkiil.

3. Segitségnyujtas a specialis igények szerinti
rendeléshez olyan esetben, amikor az altala-
nos rendszer nem tudja ezt biztositani (pl.
sajat méretre szabott ruhak).

Amig ezek a testre szabott konstrukciok alap-
vetSen fontos szempontot képeznek a szolgélta-
tdsok mingségének kialakitdsdban, szamos hiba-
lehetGséget is magukban rejtenek, példaul a spe-
cidlis igények értelmezése és a nekik valé meg-
felelés teriiletén. Mi tobb, a specidlis konstrukci-
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Ok specialis arakat igényelnek, ami tdptalaja le-
het a hibalehet6ségek tovdbbi megsokszorozoé-
déséanak.

Miiszaki segitség

Az ligyfél nagymértékben igényli az ilyen jelle-
gl segitséget. A kliens miiszaki hozza nem értése
bizonyos esetekben sziikségessé teszi szakképzett
személyzet biztositasat a sajat igényeinek meg-
hatarozasahoz, pl. emberi betegségek diagnoszti-
zaldsa vagy egy meghibdsodott televizios készii-
1ék javitasa. Mas esetekben a segitség fGleg a ma-
gyarazatra és a szaktanacsaddsra korlatozodik.

Egyszeriiség

Ha az {igyfelek ezrei vagy milliéi szamara ké-
szitenek eld egy szolgaltatast, akkor alapvetd ko-
vetelmény az egyszer(iség. Vannak tigyfelek, akik
képtelenek megérteni vagy felfogni a nyomta-
tasban kozolt instrukcidkat. Van azutan sok olyan
iigyfél is, aki egyszertien nem hajlandé id6t sza-
kitani arra, hogy elolvassa ezeket az utasitaso-
kat; ez nem csupan a sajat szempontjukbdl je-
lent bajt, hanem a szolgaltatévallalat szempont-
jabdl is.

Kiegészitd szolgdltatdsok

Egyes orszagokban a szolgaltat6 iparagak bé-
velkednek az olyan ,,ingyenes” szolgaltatasokban,
amelyeket a konstrukcié minGségi 6sszetevijeként
nyudjtanak az iigyfeleknek. Egy benzinkutnal pél-
daul - mialatt telik az {izemanyagtartaly — meg-
tisztithatjak a szélvédét, tovabba ellendrizhetik az
olajszintet, a gumikopenyeket, s6t a hosszt titon
lev6k szamara még fiirdGszobai és toalett szolgal-
tatdst is nytjthatnak. Az ilyen kiegészit6 szolgal-
tatasok célja egyrészt a jobb versenypozicid eléré-
se, masrészt pedig az ligyfelek specidlis jolétének
biztositasa.

Az id6, mint a szolgaltatiasok
mindségi paramétere

A szolgaltatd agazatok jellemzG sajatossaga,
hogy a szolgéltatas nyujtdsahoz sziikséges id§ is
beletartozik a minéségi paraméterek kozé. A gyar-
té vallalatok esetében az atadasi vagy leszallitasi
id6 az altalanos tigyfélkapcsolatok l1étfontossagu
paraméterét képezi, de nem tekintik azt a min6-
ség részének, hanem egy teljesen kiilonallé szem-

pont. Ez a hozzaallas visszatiikr6zddik a vallala-
tok szervezeti felépitésében is: kiilon-kiilon rész-
legek (termelésiranyitas, anyaggazdalkodas stb.)
foglalkoznak a minGségi elGirasok és a programok
megtervezésével, a teljesitmény mérésével és a
hatarid6k betartasardl szolo jelentések Gsszealli-
tasaval.

Egyes szolgaltatd ipardgak hatarozott kiilonb-
séget tesznek az egyes idG kategoriak kozott.

Hozzdférési ido

Ezen annak az idének a hossza értendd, amely
az ligyfél elsé ,figyelemfelkelt6” prébalkozasatdl
eltelik addig, amig valéban sikeriil magara von-
nia a szolgaltatévallalat figyelmét. A hozzaférési
id6 standardja példaul a koévetkezs formaban fe-
jezhetd ki: a bejové telefonhivasok 80%-ara az elsG
csengetéstdl szamitott 15 masodpercen beliil va-
laszt kell adni.

Egyes hozzaférési id6k mérése automatikus
tton is torténhet. Még gyakoribb azonban, hogy
specialis megfigyelGket alkalmaznak, akik sztiro-
probaszertiien ellendrzik a hozzaférési idét.

Vdrakozdsi (sorbandlldsi) idé

Vannak olyan szolgéaltatasok, amelyekre — a val-
tozo leterheltség vagy bizonyos kozgazdasagi
megfontoldsok miatt — az tigyfeleknek varakozni-
uk kell. Ilyen esetekben a klienseket elsGsorban
az alabbiak érdeklik:

* A sor és kovetkezésképpen a varakozasi id6
hossza. Korabbi tapasztalatai vagy valdszi-
niiségi szamitdsok alapjan (sorbanallasi teo-
ria) a szolgaltatévallalat meg is tervezheti ezt
a varakozasi id6t.

* Asor integritasa, ami azt jelenti, hogy meny-
nyire ragaszkodnak az ,aki el6bb érkezett,
el6bb is szolgaljak ki” alapelvhez. Egyes val-
lalatok sorszamot adnak a klienseiknek, akik
igy akar kényelmesen le is {ilhetnek és az
asztalokra kihelyezett olvasnivalékkal {ithe-
tik agyon az id6t. Nagyon pozitiv hatdsa van,
ha jatékokrdl is gondoskodnak a gyerekek
szamadra.

Akcios (szolgdltatdsi) idé

Ennek fogalman altalaban azt az idé interval-
lumot értik, ami az {igyfél rendelésének felvétele
és a kivant szolgaltatds biztositasa kozott eltelik.

A szolgaltatas idSbeli vonzatainak megtervezé-
sekor igen fontos az tigyfél ezzel kapcsolatos hoz-
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zaallasanak ismerete. Egy vasuti vagy légi fuva-
rozé példaul végdllomdstdl végallomdsig veheti
figyelembe az utazasi id6t. A szallité vagy az utas
szempontjabdl viszont a be- és a kirakoddhely, il-
letve a felszallas helye és a céldllomas kozotti id6-
igény a fontos. Az ligyfél ugyanis ennek alapjan
hozza meg sajat dontését, tekintet nélkiil a fuva-
roz¢ véllalat érdekeire.

Tovabbi fontos ok, amely ravilagit a szolgalta-
tasi id6 kritikus fontossagara, a késések kumula-
tiv hatdsa. Az emberi kapcsolatok szervezésének
melléktermékeként a komplex rendszerek meg-
hibasodasa esetén szamos tevékenység szenved
csorbat. Ha példaul egy gyari termelési lanc szem-
pontjabdl nélkiilozhetetlen gép vastti szallitasa
nyolc napot késik, akkor az egész iizem miikodé-
se ledll nyolc napra. E késés részben vagy teljes
egészében tovagylrizik a gyar tigyfeleire, s6t azok
tigyfeleire is, és igy tovabb.

A szolgaltatasi id§ kritikus jellege miatt a szol-
galtatd iparagak az alabbiak megtételére kénysze-
rilnek:

1. Szabvanyok (standardok) kidolgozasa a szol-
galtatasi id6 egyes komponenseire, majd
kontroll segitségével ezen standardok érvény-
re juttatasa.

2. A konkrét esetek tanulmanyozdasa hozzase-
githet a leginkabb idGigényes folyamatok fel-
tarasahoz, ezaltal a jelenlegi szolgéltatasi id6
csokkentéséhez.

3. A szolgaltatasi id6 a legfontosabb paraméte-
rek kozé tartozik a jovébeli rendszerek meg-
tervezésekor. Az Egyesiilt Allamokban pél-
déaul egy egész vadonatuj iparag keletkezett,
a gyorsétkeztetés (fast food); nagyon sok
ember ugyanis nem engedheti meg maganak,
hogy ételek készitésével toltse az idSt vagy
éttermekben varakozzon.

Az iigyfél jolétének megtervezése

A szolgéltatasok mindségének tovabbi paramé-
terét képezi az tigyfél joléte. Ezt a paramétert
nehéz definidlni, de konnyen lehet példakat ta-
1alni ra. Vegylink példaként egy szerel6t, aki gyor-
san és nagy hozzaértéssel — és persze tisztességes
dijért — megjavit egy haztartasi késziiléket. A ha-
ziasszony emlékezetében azonban csak az marad
meg, hogy behordta a sarat a konyhaba és na-
gyon bdrdolatlanul viselkedett.

A szolgaltatéiparban elismerik, hogy pozitiv és
negativ szempontok egyarant befolyasoljak a kli-
ensek jolétét. Néhdny példa a pozitivumokra:

Légkor (atmoszféra)

Egyes szolgaltatd iparagak aktivan munkalkod-
nak azon, hogy olyan légkort teremtsenek, amely
megfelel iigyfeleik igényeinek. Nyilvanval6 pél-
dakat talalunk erre az utazaskor, a szabadidd
eltoltésekor és a szorakozdhelyeken. Nagyon
sokféle tigyfél 1étezik: hivatalos uton levdk, Ore-
gek, nyugdijasok, egyiittéls fiatalok, kisgyerekes
hazasparok stb. Ezen tigyfelek izlése oly nagy-
mértékben kiilonbozik, hogy a szolgdltatonak
figyelembe kell azt vennie a dekorécid, a butor-
zat, az uditGital-valaszték megtervezésekor, to-
vabba a szabadidé eltoltését tekintve és mds
szempontokbdl.

A fontossdg tudata

Mivel a szolgaltatas valaki mas szamara vég-
zett munka, sok iigyfél ugy éli meg a szolgaltato-
vallalathoz f(iz6d$ viszonyat, mint ami hasonlit a
mester és szolgdja kapcsolatahoz. Ez hizelgé le-
het az iigyfél szamara, aki éppen ezért figyelmet,
udvariassagot, tiszteletet és még mas olyan ele-
meket is elvar, amelyek a mester-szolga viszony-
ra jellemzGek. A szolgaltatévallalatok nagyon is
tudataban vannak ennek, ezért gyakran be is épi-
tik {izleti terveikbe azokat az elemeket, amelyek
alkalmasak az iigyfél sajat fontossdg tudatanak
er(@sitésére: pl. idvozlés, a folyamatos figyelmes-
ség kiillonb6zd megnyilvanulasi formdi, ajandékok
és szuvenirek, koszond levelek stb.

Informdcio

Az ligyfél jolétének tovabbi elemét képezi, hogy
szeretne tajékozédni a varhat6 fejleményekrdl. Igy
példaul ha egy vonat késik, az allomason varako-
z6 utasok nagyon kivancsiak arra, hogy mégis mire
szamithatnak.

Ez az informacids igény nem azt a célt szolgal-
ja, hogy az utas a késedelem hosszusagatol fiig-
gben megvaltoztassa eredeti terveit (hacsak nem
jovatehetetlen késérél van szo, gyakorlatilag min-
den utas varakozni fog). Itt arrdl az Osztonos
emberi igényrdl van szd, ami a kornyezet legy6-
zésére iranyul. Annak az {igyfélnek ugyanis, aki
mar tudja hogy mire szamithat, ett6] az informa-
ciétdl egyfajta joérzése lesz, mivel kiszamithato-
sagot kap és bizonyos alternativak kozott is va-
laszthat. Ha viszont nem tudja, mit hoz a jovd,
akkor ki van szolgéltatva kiilonféle rémhireknek
és meglepetéseknek, midltal az aggodalma egyre
novekszik.
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Biztonsdg

Tekintettel arra, hogy az ligyfél sajat személyét,
tulajdondt és jolétét rabizza a szolgéltatdiparra, a
szolgaltatas biztonsaga legalabb annyira 1étfon-
tossaguva valik, mint a termékbiztonsag. A szdl-
loda, az étterem, a jarmtipark stb. mind-mind fe-
lelGs ezért a biztonsagért. A torvénykonyvek mar
évszazadok ota foglalkoznak ezzel a felelGsség-
gel, ami meg is el6zte a termékfelelGsséget.

A szolgdltatds folyamatossdga

Szamos elgondolds és konstrukcio 1étezik arra
nézve, hogyan lehet zokken6mentesen fenntarta-
ni a szolgaltatasok folyamatossagat. A telefonszol-
galtatok és a 1égitarsasdgok példaul alternativ le-
hetGségekkel is rendelkeznek arra az esetre, ha a
standard vonalak valamilyen ok miatt nem allnak
rendelkezésre. A szakmai szolgéltatd kozosségek
(orvosok, tigyvédek) ugy szervezik meg a mun-
kat, hogy egy-egy tag kiesésekor is folyamatosan
biztosithatd legyen a szolgaltatas.

Az eldirasoknak valé megfelelés

A szolgaltatdiparban egyértelmten kiilonbsé-
get kell tenni az egymast6l nagyon kiilonb6zd
belsé és kiils6 megfelelGség kozott.

Bels6 megfeleloség

A bels6 megfelelGség a szolgaltatévallalat mii-
kodésének azon szempontjaira vonatkozik, ame-
lyeket az tigyfelek nem érzékelnek. Ilyen példdul,
ha egy elektromos energiaszolgaltaté cég kove-
telményeket fogalmaz meg a beszerzett iizem-
anyag minGségére, illetve az annak 1 tonndjabdl
kinyert energiamennyiségre vonatkozdan.

Altaldban véve a szolgéltaté ipardgak hasonlé-
an viszonyulnak a bels6 megfelelséghez, mint a
termeld lizemek a folyamat- és a koltségszabalyo-
zashoz, valamint mas kontroll-tevékenységekhez.

Kiils6 megfeleloség

A szolgaltatévallalat mlikodésének vannak
olyan kihatésai is, amelyeket az tigyfelek érzékel-
nek. Ezek semmiképpen sem sz{ikithetdk le a szol-
galtatds nyilvanvald, sine qua non elemeire, mint
példaul egészséges ételek felszolgdldsa az étter-
mekben, tiszta dgynemd a szallodai szobdkban,
megfeleld telefonkapcsolat biztositdsa. Olyan pa-

raméterek is ide tartoznak, amelyek biztositjak az
idGszertiséget és a jolétet.

Gyakran a ,bels6” dolgok is (a rendszer, a fo-
lyamatok és a felszerelés) erds hatést gyakorol-
nak az iigyfélre. A korhazi kezelés kontrollja pél-
daul elsé ranézésre csakis a személyzetre, neve-
zetesen az apoldkra tartozik. Szorosabb 6sszefiig-
gésben vizsgalva azonban a kérdést, maga a rend-
szer tekinthet§ a kezelés soran elkovetett hibak
legfébb kivalté okaként. Hasonld helyzet all el§
akkor is, ha egy szolgaltatovallalat nagyon sok kis
tigyféllel all kapcsolatban; az adatfeldolgozo rend-
szer megfelelGsége és helyes karbantartasa ilyen-
kor rendkiviil fontos tényez§ a szamlak, a hitelek
stb. pontossaganak és idGszerliségének biztosita-
sadban.

A belsé és a kiils6 megfelelGség kozotti kapcso-
lat megkoveteli, hogy a bels6 megfelelGség ellen-
6rzése ne korlatozddjak csupan az adott részleg
felligyeletére. Felismerve ezt a tényt, szamos szol-
galtatdvallalat fiiggetlen, mindenre kiterjedd
audit-rendszert hozott létre.

Megfeleloségi standardok

A szolgaltatds paramétereihez és mas elGirdsa-
ihoz valo ragaszkodds felveti azt az altalanos prob-
1émat, miszerint biztositani kell a megfelelGség
optimadlis szintjét. Egyfajta lehetGséget kinal erre
az a ,,piaci” szabvany, amelyet valamely nagy szol-
galtatd szervezet munkatarsai altal elért teljesit-
mény elemzésével dllitanak fel. Ezt a megkdzeli-
tést széles korben alkalmazza a sok szaz telefon-
kozpontot tizemeltetd Bell System és az U.S. Postal
Service, tovabba az éttermi lanccal rendelkez8
Howard Johnson és szamos egyéb, kiterjedt halo-
zatbol 4ll6 szolgaltatd szervezet. Masfajta lehet6-
séget kindl a versenytarsak teljesitményének ta-
nulmanyozasa. Igen elterjedt gyakorlat a szolgal-
tatévallalatok menedzserei korében, hogy hasz-
not hiznak a versenytarsak szolgaltatdsaibdl azok
minGségi szinvonaldnak értékelésével. Léteznek
olyan iddszakos tanulmanyok is, amelyek figye-
lemmel kisérik a piackutatas eredményeit.

A pénziigyi és az iranyitasi kontroll teriiletén
hasznalt hagyomanyos aranyok rejtett kockaza-
tot jelentenek a szolgdltatds mindségére nézve.
Amikor példaul egy termeld vallalat atall az auto-
matizaldsra, értelmetlenné valnak a kisegits és a
gyartd személyzet kozotti hagyomanyos aranyok.
Ha egy szolgaltatdvallalat végez automatizdldst,
akkor a kiszolgal6 és a termeld jellegli munka
kozotti allandd ardny erdszakos fenntartdsa ha-
sonl6 mdédon karosithatja a szolgaltatas mindsé-
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gét. A miikodési teljesitmény egyes 0sszetevSinek
javitasa ugyancsak befolyasolhatja a szolgaltatas
tgyfél altal érzékelhetd mindségét. Egy kdrhaz-
ban példdul a fekvébeteg egy gomb megnyoma-
saval hivhatja a szolgalatban lev8 apolonét. A fej-
16dés iranya azonban afelé mutat, hogy ezek a
hivasok személytelenné valnak, mivel valamennyi
egy szamitégépes kozpontba fut be, ahonnan a
diszpécser a beteg dgya mogott elhelyezett han-
gosbesz€lon ad valaszt. A fekvGbeteg egy olyan
mikrofonon keresztiil kozli a kivansagat a diszpé-
cserrel, amely valahol az 4gya mellett helyezke-
dik el. Ez az 1j rendszer megfelel6 mértékben ja-
vitja a kérhdzi munka termelékenységét, mikoz-
ben a beteg szdmara is tetemesen leréviditi a ,,hoz-
zaférési id6t”. Egyes betegek azonban ugy érzik,
hogy az ismeretlen géphang jelentGsen csokkenti
komfortérzetiiket, 6sszehasonlitva az 4polénd sze-
mélyes megjelenésével.

A szolgdltatdsok minéségének mércéi

Ami a bels6 megfelelGséget illeti, a minGségi
mércék tobbnyire ugyanazok, mint amelyeket a
gyartasi folyamatok kontrolljara széles korben
alkalmaznak. A kiils6 megfelel6ség mércéi azon-
ban sokkal bonyolultabbak, tekintettel a minGség
értelmezésének sokszor elvont jellegére, illetve az
iigyfelek szubjektiv reakcidira.

A kils6 megfelelGség nyilvanvalé adatbazisat
képezheti az ligyfelektdl érkezé panaszok és fel-
szélamlasok tanulmanyozasa, bar sok bosszus
tigyfél nem veszi a faradsagot arra, hogy panasz-
kodjék. A beérkez6 panaszok ennek ellenére jol
reprezentaljak azokat a hidnyossagokat, amelyek
valamennyi tigyfelet érintik.

A kiils6 teljesitmény mérésének masik mddsze-
re a kliensek észrevételeinek és kéréseinek figye-
lembevétele. Tipikus formaja ennek az értékeld
lap, amelyet szdllodai szobakban és éttermekben
bocsdtanak a vendégek rendelkezésére. Ezen ér-
tékeld lapok Osszegzése alapjan szamos vallalat
rendszeresen készit menedzsment-jelentéseket.

Vannak olyan véllalatok is, amelyek postan ki-
kiildott kérdéivek, telefonos vagy személyes in-
terjuk révén készitenek felmérést az tigyfelek re-
akcidirdl. Ezek az eljardsok a hagyomanyos piac-
kutatds gyakorlatat kovetik.

Minden szolgaltaté ipardg sajatos és korszert
minGségiigyi mércéket igényel, és ez a belathatd
jovében sem lesz masként.

Egyes szolgaltatdvallalatok a rendszeres mind-
ségmérés mellett periodikus auditokat is alkalmaz-
nak, amelyek kiterjednek a minGgség minden bel-

s és kiils6 szempontjara. A formalis auditokhoz
hasonléan a szolgéltatdipar teriiletén végzett audit
is szamos egyedi esetet, megfigyelést, dokumen-
tumot és mas adatot vizsgal. Ahhoz, hogy ezek a
megallapitasok egyszerli pontszdm formdjaban
alljanak rendelkezésre a menedzsment-jelentések,
illetve a motivacids tervek elkészitéséhez, 1étre kell
hozni az 0sszegzés, a stlyozas, az osztalyozas, a
teljesitmény-értékelés stb. rendszerét.

Az egyes szakmai kategdridkhoz tartozo6 szemé-
lyek (kutatdk, orvosok) munkajanak auditalasa
vagy feliilvizsgalata sajatos akadalyokba iitkozik.
Ezek a szakemberek ugyanis hajlamosak azt gon-
dolni, hogy az 6 munkajukat kizardlag egy szak-
mai csoport jogosult feliilvizsgdlni (pl. az orvosi
tevékenységet csak orvosok). Ha az ilyen szakem-
berek munkajanak auditalasat adminisztrativ sze-
mélyzet végzi, akkor a vizsgalat megallapitasai
nem taldlkoznak Gszinte elfogadottsaggal.

A mindGségiigyi szervezet

A szolgéltatéiparban a mindségiigyi szervezet
lényegesen kiilonbozik attol, amit a termel§ ipar-
agakban alkalmaznak. Maguk a szolgaltatd ipar-
4dgak kozott is jelentds kiilonbségek vannak. Alta-
lanossagban véve a szolgaltaté szervezetekre az
alabbi sajatossdgok a jellemzdk:

1. Az elGirasoknak valé megfelelGséggel kapcso-
latos napi szabalyozast és dontéshozatalt el-
s6sorban maguk az illetékes részlegek vég-
zik; nincsen tehat olyan fiiggetlen vizsgdld
vagy feliigyelG-ellen6rzé szervezeti egység,
amelynek jogaban 4allna a nem megfelel
szolgaltatas nyujtasanak megakadalyozasa.

2. A szolgaltatdiparban csak igen kevesen fo-
gadjak el azt a koncepciot, hogy elkiilonitett
szakértGi részleg foglalkozzék a minGségsza-
balyozassal.

3. Ugyancsak kevesen rokonszenveznek azzal
az elképzeléssel, hogy egy magas szint( ve-
zet§ teljes munkaidejét kizarélag a mindség-
tigyi funkcionak szentelje.

4. Csak ritkan taldlkozhatunk a mindségiigyi
funkci6 folyamatos és szervezett koordina-
lasdval. Ha specidlis projektekrdl vagy val-
saghelyzetekrél van szd, akkor altaldban a
részlegvezetGk sebtében létrehozott idGsza-
kos bizottsdgain keresztiil valosul meg a ko-
ordindcid.

A szolgéltatd ipardgaknak a minGségiigyi szer-
vezet iranyaban tandusitott hozzaallasa elegendd
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ahhoz, hogy kiilonféle standardokat és eldiraso-
kat fogalmazzanak meg a szabalyozas rendszeré-
nek kialakitasahoz, illetve annak naprél napra
torténd kivitelezéséhez. A koordindcios tevékeny-
ségiik is megfelel6 a krizishelyzetek kezelésére,
illetve a specialis, megallapodds szerinti projek-
tek viteléhez. A szolgaltatévallalatok szervezeti
formai azonban - a kévetkez§ okokbdl kifolydlag
— nem nagyon hozhatdk dsszhangba a minGség-
fejlesztési programokkal:

* Nem létezik teljes kordi koncepcié a minG-
ségfejlesztés 1ényegének megragadasara.

* A mindségi funkciéval kapcsolatos alapkép-
zésiik korlatozott.

* Nem 4ll rendelkezésre elég szakképzett mun-
kaer§ a minGségfejlesztés kiinduld pontjat
képezs jelenlegi helyzet részletes tanulma-
nyozasahoz.

Mindségfejlesztés

A szolgaltatéipar bévelkedik a kronikus ming-
ségligyi problémdkban, ezaltal a mingségfejlesz-
tés lehetGségeiben is. A gyarto és termel§ vallala-
toknal alkalmazott dltalanos mddszerek a legtobb
szolgaltaté iparagban is felhasznalhatdk lennének,
azonban — amint mar fentebb jeleztiik — a szolgal-
taté egységeknél nincs igazan megszervezve a
mindségfejlesztési tevékenység.

A szervezeti formak emlitett gyengeségei azon-
ban mégsem zarjak ki teljes egészében a mind-
ségfejlesztést, ha a legfelsG vezetés ehhez segit-
séget és vezetl szerepet biztosit. A Howard John-
son étteremlanc példdul az alabbi mdédon kote-
lezte el magat a massziv fejlesztési programok
mellett:

¢ Az élelmiszer-feldolgozas legnagyobb részét

centralizalt {izemekben végeztetik.

e Koncessziéba vett éttermek (franchise) he-

lyett sajat éttermekkel dolgoznak.

Tovabbi fejlesztési projektek szarmaznak az el-
addk kezdeményezéseibll. A gépek és berende-
zések gyartoi, tovabba az anyagszalliték aktivan
tanulmanyozzak a szolgéaltatévallalatok problé-
mait, mivel ezek alapjan olyan Uj eszkozoket és
anyagokat fejleszthetnek ki, amelyek javitjak a
termelékenységet, a minGséget és mas paramé-
tereket. Tekintettel arra, hogy az ilyen 1j beren-
dezések megvésarldsa a szolgaltatévallalat részé-
r6l altalaban nagyberuhdzasnak mindsiil, elen-
gedhetetlen a legfelsG vezetés jovahagydsanak
megkérése.

A nagy szolgéltatévallalatok teljes munkaidejd
technolégusokat foglalkoztatnak, akik intenziven
kutatjék, hogyan lehetne a meglevé 1étesitmények,
eszk6zok, berendezések és felszerelések atalaki-
tasa révén megvaldsitani a termelékenység, a mi-
néség és mas paraméterek javitasat.

Ha a legfels6 vezetés nem nyujt segitséget a
mingségfejlesztéshez, akkor a kezdeményezések-
nek a kozépszinti vezetSktdl kell kiindulnia. Ha
azonban nincs olyan menedzser, aki teljes mun-
kaidejében csak a minGség problémajaval foglal-
kozik, akkor a termelésirdnyitok szdmara megle-
hetdsen nehéz és szokatlan feladatot jelent a mi-
ndségfejlesztési programok sikerre vitele.

A minéségkoltségek tanulmdnyozdsa

A vaéllalatiranyitdsban a mindségkoltségek ta-
nulmdnyozasa igen gylimolcsozd eljaras az igére-
tes projektek kivalasztasahoz, illetve azok el6nye-
inek igazoldsahoz a fels6 vezetés felé. Ez a mdd-
szer a szolgaltatéiparban is alkalmazhatd, bele-
értve a szabvanyositott mindségkoltség kategdri-
dkat. Ennek ellenére a szolgdltatasok teriiletén
csak kevés olyan esettanulmany publikdlasara
keriilt sor, ami alapjan kell6 megallapitast nyer-
ne, hogy a mddszer potencidlis el6nyei a szolgal-
tatéiparban is ugyanazok lehetnek, mint amelye-
ket a termelésben tapasztaltak.

A minéség hatdsa a bevételre

Ez a legigéretesebb teriilet. A legdrdmaibb pél-
dak kozé tartozik a versenyhelyzet javitasa azal-
tal, hogy csokkentik a szolgaltatdsok teljesitésé-
hez sziikséges id6t. Bizonyos esetekben a vallala-
tok jol tudjak hasznositani az operacidkutatast a
szolgaltatasok nyujtasanak megtervezéséhez adott
jarmtipark, munkaerd-allomany, fogyasztdi igé-
nyek, terméktipusok, alternativ szallitasi utvona-
lak, gyakorisag stb. mellett. Az {igyfélkapcsolatok-
ra gyakorolt hatasokon ttilmend@en ezek az atada-
si koriilmények jelentGs hatdssal vannak a szol-
galtatasok koltségeire, igy példaul egyes szolgal-
tatd ipardgakban a szolgdltatds nyujtasaval kap-
csolatos koltségek akar az értékesitési ar 20%-at
is kitehetik.

A szolgaltatasok mindségének javuldsat tobbek
kozott igy lehet nagyobb bevételre véltani, ha a
szerz8dés azonnali atadasra sz6l. Igy példaul egy
szankcids zdradék beépitése a szerzGdésbe nagy
versenyeldnyt biztosithat annak a szolgaltatéval-
lalatnak, amelyik a legrévidebb idén beliil képes
teljesiteni.
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Mindségi 0sztonzok

A termel§ véllalatok altal alkalmazott minGsé-
gi 0sztonzgok legtobbje a szolgdltatdipar teriiletén
is megallja a helyét. Mindkét esetben egyforman
fontos az onellendrzés, a kontrollalhatésag, az
operator altal elkovetett hibak valfajainak és mas
tényez6knek a figyelembevétele. Ha azonban a
nem feliigyelettel foglalkozé alkalmazottak ming-
ségi 0sztonzésének problémait vessziik szemiigy-
re, akkor a termel@ iparhoz képest kiilonbségeket
is talalunk:

* Mivel a szolgaltatasban dolgozo személyek-
nek kiterjedt kozvetlen kapcsolatai vannak az
tigyfelekkel, ezaltal direkt médon befolyasolhat-
jak a szervezet tligyfélkapcsolatait.

* Ugyanez a kozvetlen kapcsolat sok alkalma-
zott szamara ad azonnali, hasznos visszajelzést
sajat tevékenységiik megfelelGségérdl. Ez a koz-
vetlen visszajelzés éles ellentétben all a céltalan-
sdgnak azzal a tudataval, amit gyakran a terme-
Iésben foglalkoztatottak éreznek sajat munkdjuk
vonatkozasdban.

* Az ligyfelekkel fenndll¢ kiterjedt kapcsola-
tok ténye sziikségessé teszi, hogy a szolgdltatd-
véllalat valamilyen médon (pl. megfigyelések,
fogyasztoi visszajelzések stb.) értékelje ezen kap-
csolatok minGségét.

A munkaintenziv és gyakran alacsony kereseti
lehet&ségekkel jellemezhetS iparagak munkaerd
problémai ellenére a szolgaltatévallalatok meg-
talaltak a modjat a sikeres 0sztonzé programok
kidolgozasanak. Néhany ezek koziil magas fokon
formalizalt, és a visszacsatolt adatok atfogo rend-
szerén nyugszik. A masik oldalon vannak az olyan
informadlis rendszerek, mint a munkaerd osztalyo-
zasa, a ,Honap dolgozdja” stb.

Gyarto és szolgaltatd vallalatok

A gyart6 iparagak a kovetkezGkre alapozzak

sajat miikodésiiket:

1. Az iranyitasi folyamat univerzdlis elemei (po-
litikak, célok, tervek, szervezet, munkaers-
allomany, motivacio stb.). Ezek az altaldnos-
sagok teljes egészében vonatkoznak a szol-
galtatd ipardgakra is.

2. A minGség — vagyis a hasznalatra valé alkal-
massag — univerzdlis paraméterei, amelyek
szintén kiterjedten alkalmazhatok a szolgal-
tato ipardgakra. A szolgaltatds teriiletén
azonban mas fontos kiegészit6 paramétere-

ket is hasznalnak, amelyek alapos tanulma-
nyozasra szorulnak ahhoz, hogy az altaluk
megtestesitett altalanossagok kibontakoztat-
hatdk legyenek.

3. Azok az univerzalis funkciés tevékenységek,
amelyeken keresztiil elérhet§ a felhasznélds-
ra val6 alkalmassag: termékfejlesztés, iigy-
félkapcsolatok, folyamatszabalyozas, tesztek,
értékesités, felhasznalas, helyszini karbantar-
tas, visszacsatolas stb. Ezek altalanos tevé-
kenységek a szolgaltatd ipardgakban is, de
jelentGs hangsulyeltolédasokkal.

4. Univerzalis szakmai ismeretek, eszkdzok és
technikdk. Bar ezeket kiterjedten alkalmaz-
zak a szolgaltatd ipardgakban is, a specialis
problémdk kezeléséhez nagy valdszintiséggel
Ujitasokra és 1j elgondolasokra lesz sziikség.

A szolgaltatasok minGségének alapjat képezd
altalanos szempontok kibontakoztatasdhoz — a
gyarto iparokhoz hasonldan - elengedhetetlen az
informdcié blsége, ezért mindkét szektorban a
kovetkezGkre van sziikség:

* A szolgaltatasok min6ségével kapcsolatos
konferencidk, szeminariumok és tanfolyamok
megszervezése, amelyen a szolgaltat6 ipar-
agak menedzsereinek és szakembereinek szé-
les kore vesz részt. (Ha csak egyetlen iparag
szakemberei vesznek részt, az bizonyos mér-
tékig korlatozast jelent, mivel a versenytar-
sak kénytelenek egymastdl tanulni. Ha azon-
ban t6bb iparagbdl vannak résztvevok, ez a
korlatozottsag minimalisra csokken.)

* A szakmai tdrsadalomnak a szolgaltatasok
minGségére kell 6sszpontositania a tevékeny-
ségét.

* Folydiratok, konyvek és mds publikdciok te-
gyék lehet6vé a tapasztalatcserét és az alap-
elvek ismertetését.

* Ezek a tevékenységek minden valdszin(iség
szerint elvégezhetGk a meglevs intézmény-
rendszer keretei kozott anélkiil, hogy tjakat
kellene 1étrehozni.

Megjegyzés: A vdllalat kifejezést a cikk altald-
nos értelemben haszndlja olymddon, hogy az
magaban foglalhatja a kormdanyszerveket és mas
szolgaltat6 intézményeket is.

Ez a tanulmany a ,Mingségszabalyozas a szolgaltatd ipardgak-
ban” c¢im(, még kimerit6bb elemzés roviditett véaltozata. A J.M.
Juran és R.S. Bingham Jr. dltal irt eredeti munka a Quality Control
Handbook (Mingségszabalyozasi Kézikonyv) 3. kiaddsanak 47.
fejezetét alkotja.

J. M. Juran, ed. 1974. New York: McGraw-Hill.
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DR. VERESS GABOR
egyetemi tanar

A szolgadltatds értelmezése
és minoségének biztositasa

A technika fejlédésével és a globalizacid térhd-
ditasaval a szolgaltaté agazat szerepe egyre je-
lentésebb. Eletiink minden perce szolgéltatasok-
kal fiigg Ossze. Szinte allandd kapcsolatban va-
gyunk a koziizemi szolgaltatasokkal, a hirkozlés-
sel/tavkozléssel, a kozlekedéssel, a kozegészség-
liggyel, dontd szerepe van életiinkben a kozokta-
tasnak és a felsGoktatasnak, s6t tarsadalmi, gaz-
dasagi és jogi rendszeriinket, tovabba biztonsa-
gunkat is az allamigazgatasi és a kozigazgatasi
szolgaltatasok hatarozzak meg.

A szolgaltatdsok minGsége ezért rendkiviil je-
lentdGs, hiszen a szolgaltatasok szinvonala alapve-
téen befolyasolja mind az egyének, mind a tarsa-
dalom életének a mindségét.

Bar a szolgaltatasok és a szolgéltatas-mindség-
menedzsment irodalma rendkiviil b6 (lasd pl. [1]-
[8]), a szolgaltatasok és a szolgaltatdsok minG-
ségbiztositdsanak egyértelm, dltalanosan elfoga-
dott értelmezésérdl nincs tudomasunk.

Kozleményiinkben kisérletet tesziink a szolgal-
tatas djszerd értelmezésére, meghatarozzuk a szol-
galtatasi folyamatot, annak jellemzdit és min§sé-
gét, felvazoljuk a szolgaltatdsi folyamat minGség-
szabalyozasat és mindségbiztositasat, tovabba ér-
telmezziik a minGségszabalyozds rendszerét.

A SZOLGALTATAS MINT
IGENYKIELEGITES

A szolgdltatds értelmezése
az irodalomban

A szakirodalomban a szolgaltatas értelmezésé-
re a mai napig nem alakult ki egységesen elfoga-
dott altalanos megfogalmazds. A kapcsolédé alap-
fogalmak értelmezése is problémds, az irodalom-
ban gyakran sszekeveredik egyrészt a termék, az
aru, a gyartmany és a szolgaltatmany, masrészt a
termelés és a szolgaltatas fogalma, tovabba a szol-
galtatasi folyamatot és a szolgdltatasadds ered-

ményét, azaz a szolgaltatmanyt egyarant szolgal-

tatasnak nevezik.

A Magyar Ertelmezd Kéziszétar [9] a szolgal-
tatasra az alabbi értelmezéseket adja:

(1) az a cselekvés, tevékenység, hogy valamit szol-
galtatnak valakinek, valaminek;

(2) a lakossag sziikségleteit kielégits, de 4j ter-
mékeket létre nem hoz6 gazdasagi tevékeny-
s€g;

(3) valakinek valamely jogviszony alapjan bizo-
nyos juttatasban részesitése, illetve az, amit
igy szolgaltatnak.

A fogyasztévédelmi torvény [10] alkalmazdasa-
ban a szolgaltatas olyan tevékenység, amely a fo-
gyasztoval kialakitott kozvetlen kapcsolat kereté-
ben elégiti ki a fogyasztoi sziikségleteket tigy, hogy
a szolgaltatas nyujtasa és igénybevétele (fogyasz-
tasa) id6ben — részben vagy teljesen — egybeesik.

A szakirodalomban taldlhaté tobbféle szolgal-
tatds-értelmezésbdl az alabbiakban néhdny jellem-
z6t emeliink ki. A szolgaltatdsok mindségiranyi-
tasara vonatkozé MSZ ISO 9004-2:1993 szabvany
[11] szerint a szolgaltatas (service) (elnevezésiink
szerint a szolgdltatmdny) ,, a termelG és a fogyasztd
kapcsolddasi pontjain folytatott tevékenységekbdl,
valamint a termel§ belsé tevékenységeibll kép-
z6d6 eredmények a fogyasztoi igények kielégité-
sére” és a szolgdltatasteljesités (service delivery)
(elnevezésiink szerint a szolgdltatdsaddsi folyamat)
»a termelS azon tevékenységei, amelyek a szol-
galtatas teljesitéséhez sziikségesek.”

A mindségiranyitasi rendszerek MSZ EN ISO
9000:2005 szétar szabvanya [12] szerint: a szol-
gdltatds a négy altaldnos termékkategdria egyi-
ke, mint termék a szolgaltatds (elnevezésiink sze-
rint a sgzolgdltatmdny) legaldbb egy olyan tevé-
kenység eredménye, amely sziikségképpen a ter-
mel6 és a fogyasztd kapcsolatanal valdsul meg és
altaldban nem kézzelfoghatd.

Huszay Gébor [13] értelmezése az alabbi. ,A
szolgaltatds (elnevezésiink szerint a szolgdltat-
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mdny) olyan tevékenység eredménye, amely a
sziikségleteket jellemzGen a fogyasztdval kialaki-
tott kozvetlen kapcsolat keretében elégiti ki, alta-
laban nem o6lt anyagi-targyi format, hanem gaz-
daségi egységek, objektumok, személyek allapo-
tdnak hasznos megvaltoztatdsaban, meg6rzésében
nyilvanul meg.”

A piaci igénykielégitési folyamat

A szolgaltatds minGségiigyi értelmezése érde-
kében bevezetjiik a piaci igénykielégitési folyamat
fogalmat.

Az ember kozosségi lény, az emberi egylittmi-
kodés sordn két ,kozoskods” (kozosségi, gazdal-
kodd) tevékenység alakult ki: a javakat (termé-
ket) el6allitd termelés (elGallitas, 1étrehozds) és a
javakat felhaszndld fogyasztds.

A piacgazdasdgban a termelés sordn a termé-
ket elGallito termeld és a fogyasztds soran a ter-
méket felhaszndld fogyasztd a piacon létesit kap-
csolatot, és a termel§ ott adja 4t a fogyasztonak a
terméket, a fogyasztd, vagy helyette az allam, a
tdmogato Kkifizeti a termékért jard csereértéket.

A piacon kapcsolatot létesit6 termelési és fo-
gyasztasi folyamatok egyiittesét piaci igénykielé-
gitési folyamatnak nevezziik [14] (1. dbra).

A gydrtds esetén a piaci igénykielégitési folya-
mat jellemzdje, hogy a gyartmany el6allitasi fo-
lyamata és a gyartmany fogyasztasi folyamata egy-
mastol fliggetleniil jatszdédnak le és a két folya-
mat kozotti kapesolatot a gyartmanyra vonatko-
z6 piaci cserekapcsolat hozza 1étre.

Megjegyezziik, hogy ma mar a legtobb gydr
nemcsak gyartassal, hanem szolgaltatas-nyujtas-
sal is foglalkozik.

Az igénykielégitési folyamat szolgdltatds
esetén

A termelési és a fogyasztasi folyamatokbol allé
igénykielégitési folyamat a gyartas és a szolgalta-
tas esetén altaldban erGsen eltérd.

Szolgdltatds esetén az igénykielégitési folyamat
jellemzGje, hogy a szolgdltatdsaddsi folyamat
(vagyis a szolgaltatmany eléallitasi folyamata) és
a szolgéltatas-igénybevételi folyamat (vagyis a
szolgaltatmany felhasznalasi folyamata) nem fiig-
getlenek egymadstdl, egymassal kapcsolatban van-
nak, sok esetben egymdssal dsszefiiggésben jdtszod-
nak le. A szolgaltatasadasi és a szolgaltatds-igény-
bevételi folyamatokat egyiittesen szolgdltatdsi fo-
lyamatnak nevezhetjiik (3. dbra).

a szolgdltatdst

a szolgdltatdst adé igénybe vevd

értékrend PIAC ériékrend kiinduléldllupotu kiinduléldlluporu

v 4 v v
TERMELES| |i9énykielégités igény | FoGyaszTASI SZOLGALTATAS- PIAC SZOLGALTATAS-
FOLYAMAT —— tormek- N FOLYAMAT ADASI IGENYBEVETELI

" énék ” FOLYAMAT Sz?ll- FOLYAMAT
» P~y , gal-
termeld csereérték fogyaszté , tat- ,
TERMELES mdny FOGYASZTAS
1. dbra A piaci igénykielégitési folyamat csereérték
SIOLGALTATASI FOLYAMAT

Az igénykielégitési folyamat
a gydrtds esetén

A gydrtds esetén a termelés a gyartmany eléal-
litasat jelenti, a termék a gyartmany, a fogyasztas
a gyartmdny hasznadlata, felhasznalasa, ,fogyasz-
tasa”, ennek megfelelGen a gyartas esetén a piaci
igénykielégitési folyamat a gyartmany elGéllitasa
és a gyartmany fogyasztasa (2. dbra).

a szolgdltatdst
igénybe vevd kezelt
dllapota
3. dbra A piaci igénykielégitési folyamat szolgdltatds

esetén

a szolgdltatdst adé
megvdltozott dllapota

Az igénykielégitési folyamat értelmezését fog-
lalja Gssze a gyartas és a szolgéaltatas esetén az 1.
tdbldzat.

1. tdblazat
Az igénykielégitési folyamat értelmezése a gydrtds
és a szolgdltatds esetén

A GYARTMANY
ELOALLITASA

——> gydrimdny ———>

2. dbra A piaci igénykielégitési folyamat gydrtds esetén

termelés termék fogyasztds
A GYARTMANY L L o gyGrimdny
FOGYASZTASA | | 9vartas gyartas gyartmany fogyasziésa”

szolgdltatds

szolgdltatmdn > .
g y igénybevétele

szolgdltatds | szolgdltatdsadds
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770

A szolgdltatdsi folyamat fobb jellemzo6i

A szolgaltatasokkal foglalkozé irodalommal
Osszhangban megallapithatd, hogy 4ltaldban
a szolgdltatdst ado (termelési) és a szolgdltatdst
igénybe vevd (fogyasztasi) folyamatok:

» egy rendszerben vagy térben 6sszekapcsolt
alrendszerekben zajlanak le, vagyis
elvdlaszthatatlanok (Inseparability),

» egyidében, egyidejlileg zajlanak le, vagyis
egyidejifek (Simultaneity),

» a kiindulé allapotok, a koriilmények
ingadozasai miatt
vdltozékonyak (Heterogenity);

a szolgdltatmdny:

» csak a folyamatban észlelhetd és a keletke-
zé€s pillanataban atadésra keriil, ezért
nem megfoghaté (Intangibility),
nem tdrolhatd, nem szdllithato (Perishability),
ezért
nem javithaté (Non repairability),
elére nem készithetd el.

A szolgdltatds célja

A szolgaltatasok jellemzéje, hogy a szolgalta-
tast add a szolgaltatmannyal a szolgaltatast igény-
be vev6, vagy annak tulajdonat képezé objektum
allapotat valamilyen tovdbbi cél érdekében kezeli.
A szolgaltatas-igénybevételi folyamat végs6 célja
az, hogy a szolgaltatdsi folyamatot kovetGen a
szolgaltatast igénybe vev$ vagy annak objektu-
ma valamilyen cél igénykielégitési folyamatban
vegyen részt. A tanulds kozvetlen célja ismeretek
szerzése, de a tényleges célja a megszerzett isme-
retek hasznositdsa. Az autdjavitas kozvetlen célja
az autd miikodSképessé tétele, de tényleges célja
az aut6 haszndlata. A szolgaltatasi folyamat ezért
legalabb kétfokozatu igénykielégitési folyamat.
Megjegyezziik, hogy a szolgaltatast igénybe vevs
a cél igénykielégitési folyamatban akdr termeld-
ként (pl. munkavdllald), akar fogyasztéként (pl.
munkaado) vehet részt.

Mds megfogalmazasban azt is mondhatjuk,
hogy a szolgéltatds beruhdzas, igy a szolgaltatas
hasznossagdnak a megitélésénél a szolgaltatas
céljat és eredményét is figyelembe kell venni, vagy-
is nemcsak a befektetést, hanem a megtériilést is.

A szolgdltatds mint sajdtos
igénykielégitési folyamat értelmezése

A piaci igénykielégitési folyamat fogalma alap-
jan — 6sszhangban a szakirodalom tobbféle meg-

fogalmazdsaval (pl. [16]-[19]) — a szolgéltatas-
ra a kovetkezd értelmezést adjuk: a szolgaltata-
si folyamat olyan piaci igénykielégitési folya-
mat, amelyben a szolgaltatasadasi (termelési) és
a szolgaltatas-igénybevételi (fogyasztasi) folya-
matok egymassal kolcsonhatasban jatszédnak le.
A szolgdltatasi folyamat sordn a szolgéaltatast
igénybe vev( vagy annak tulajdondt képezs vagy
feliigyeletére bizott objektum allapotanak a ke-
zelése (treatment) torténik a szolgaltatds igény-
bevételének folyamata sordn a szolgaltatast ado
folyamatban létrehozott szolgdltatmany altal. A
szolgaltatas igénybe vevdjét vagy annak tulajdo-
nat képezd objektumot a kezelésnek olyan ke-
zelt allapotba kell hoznia, hogy az alkalmas le-
gyen arra, hogy hatékonyan részt vehessen a
szolgaltatasi folyamat céljat jelentS cél igényki-
elégitési folyamatban akdr termeléként, akar
fogyasztéként (4. dbra).

a szolgdltatdst

a szolgdltatdst adé igénybe vevé
kiindulélc'lllupotu kiindul()ldllupota
v v
SZOLGALTATAS- PIAC SZOLGALTATAS-

ADASI IGENYBEVETELI
FOLYAMAT szol- FOLYAMAT
gdl-
i tat- .
TERMELES mény FOGYASZTAS
DR csereériek< . eoee
SZOLGALTATASI FOLYAMAT

a szolgdltatdst
igénybe vevd kezelt
dllapota

L
IGENYKIELEGITESI
FOLYAMAT

a szolgdltatdst adé
megvdltozott dllapota

4. dbra A szolgdltatdsi folyamat lényege

A szolgdltatdst ado és a szolgdltatdst
igénybe vevé jogi kapcsolata

A piaci igénykielégitési folyamat soran a ter-
meld és a fogyasztd a piacon taldlkozik és szerzG-
déses jogi kapcsolatba keriilnek. A gyartas esetén
ez a jogi kapcsolat viszonylag egyszer(, hiszen a
kapcsolat a gyartmany addsvételére vonatkozik.

A szolgéltatas esetén a szolgdltatast ado és a
szolgéltatast igénybe vevs jogi kapcsolata sokkal
bonyolultabb, hiszen a szolgaltatmany altalaban
nem kézzel foghato, igy nem beszélhetiink annak
adésvételérdl.
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Ha a szolgdltatas targya a szolgaltatast igény-
be vev6 objektuma (pl javitandé auto), akkor a
jogi kapcsolat elsGsorban ennek az objektumnak
az allapotara vonatkozik. Mig azonban a gyartas
esetén a gyartmanyért (termékért) kizarolag a
gyarto felel, addig a szolgaltatas esetén a szolgal-
tatast igénybe vevd tulajdonat képezd objektum
kiindulé allapotaért a szolgdltatast igénybe vevd
felel, ugyanakkor az objektum végallapotaért a
szolgaltatast adé is felel, igy a felelGsség megalla-
pitdsa nem egyértelm.

Még sokkal bonyolultabb a szolgéltatdst adé és
a szolgaltatast igénybe vevé jogi kapcsolata ak-
kor, ha személy, szervezet vagy a tdrsadalom a
szolgaltatast igénybe vevl. Az ember-ember kap-
csolatu szolgéltatasok esetén altaldban a szolgal-
tatast ado felelGsségét hangsulyozzdk és csak na-
gyon ritkan emlitik a szolgdltatast igénybe vevs
személy felelGsségét, pedig példdul az orvos, il-
letve a tandr mellett a beteg illetve a didk felelSs-
sége is jelentds. Ugyanakkor a tarsadalom szama-
ra torténg szolgaltatasok esetén (pl. dllamigazga-
tas, kozigazgatas, kozmiivel6dés, kozoktatds, koz-
egészségligy stb.) a szolgaltatast add felelGssége
szinte emlitésre sem Kkeriil, pedig a felelGssége
egyértelm.

A fentiek és bizonyos érdekeltségi problémak
miatt a szolgaltatasfelelGsség jogi intézményrend-
szere még nem teljesen alakult ki, e témakort a
Polgari Torvénykonyv mellett a fogyasztévédelmi
torvény [10] csak részben szabalyozza, ugyanak-
kor szamos jogszabaly meghatarozza a szolgalta-
tast ado felelGsségét (pl. kozalkalmazotti torvény,
az ligyvédekre vonatkozé jogszabalyok stb.)

Sajatos a jogi kapcsolat egyes sajatos szolgal-
tatasok, példaul a koziizemi szolgaltatdsok ese-
tén. A koziizemi szolgéltatasokndl ugyanis a szol-
galtatast add a szolgaltatmany (viz, gaz, villany
stb.) gyartdja is lehet, igy a szolgdltatas soran
atadott termékért (gyartmanyért) a termékfele-
16sség értelmében felel, ugyanakkor a szolgdlta-
tas nyujtasdért (a viz, a gaz, a villany szolgalta-
tasdért) a szolgaltatas-felelGsség értelmében fe-
lel.

A gydrtds és a szolgdltatds
osszehasonlitdsa - Osszefoglalds

A gyartas és a szolgdltatas fentiekben attekin-
tett f6bb jellemzdit, azonos és eltérd tulajdonsa-
gaikat, a f6bb eltéréseket a 2. tdbldzat foglalja
Ossze. A tablazatban a szolgaltatast igénybe vevs
értelemszertien annak objektuma is lehet.

2. tablazat
A gydrtds és a szolgaltatds fébb jellemzd
Gydrtds Szolgdltatds
A termelés és a fogyasztds | figgetlen dsszefiiggd
Kézvetlen kapcsolat .
, nincs van
a fogyasztéval
A termel6t6l a fogyasztéhoz
juttatott (szGk értelemben | gydrtmdny szolgdltatmdny
vett) termék
A szik értelemben vett iaen nem
termék kézzelfoghaté-e g
A termel6 dltal dirtds szolgdltatdsadds és
szabdlyozandé folyamat oy szolgdltatds igénybe vétel
a szolgdltatdst igénybe vevé
A folyamat bemenete nyersanyag és a szolgdltatdst add
kiindulé dllapota
a szolgdltatdst igénybe vevd
Afolvamat kimenete végtermék kezelt dllapota és
Y (gydrtmdny) a szolgdltatdst add
megvdltozott dllapota
A folyamat lényegi alkoté- | nyersanyag, a szolgdltatdst igénybe vevd,
elemei (a tdg értelemben kéztitermék, a szolgdltatdst adé és
vett termék) végtermék esetleg kapcsolddo dolog
nyersanyag, a szolgdltatdst ado,
Megfeleldség koztitermék, a szolgdltatdst igénybe
végtermék vevé, a kapesolddé dolog
a ayérté és a szolgdltatdst igénybe vevé,
Fébb érdekeltek a ?oy aszié a szolgdltatdst adé, a cél
9y igénykielégitésében érdekelt
a szolgdltatdst add tevékeny-
_— . Grimdny sége és a szolgdltatdst
A jogi kapesolat t agyarimany | s&g 0 i
[ogi kapcsolat Idrgya mindségképessége | igénybe vevd, a szolgdltatdst
adé kapcsolata

A SZOLGALTATAS ERDEKELTJEI

A piaci igénykielégitési folyamat
érdekeltjei

Adott igénykielégitési folyamat f6bb érdekeltje-
inek megallapitasahoz meg kell hatarozni az igény-
kielégitési folyamathoz kapcsolddé teljes igényki-
elégitési folyamatot és az igénykielégitési lancot,
azaz az igénykielégitési halézatot, és ezek szerep-
16i alapjan kell meghatarozni a f6bb érdekelteket
(stakeholders, interested parties) [14]-[15].

A sziliken értelmezett érdekeltek az igényki-
elégitési folyamat szerepldi, a tdgan értelmezet-
tek a teljes igénykielégitési folyamat és a teljes
igénykielégitési lanc résztvevsi. Altalanossdgban
azt mondhatjuk, hogy az igénykielégitési folya-
matban kozvetleniil érdekelt a termels, ezen
beliil a tulajdonos, a vezetés és az alkalmazot-
tak, tovabbd a kozvetlen fogyaszté (customer),
de hosszabb tavon a legfontosabb érdekelt a vég-
fogyaszté (consumer), tovabbd altaldban érde-
keltek a beszallitdk, a fogyaszték kornyezete, a
piacot szabdalyozé éllamigazgatds és a tarsada-
lom is.
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A gydrtds érdekeltjei

Az igénykielégitési halozat alapjan megallapit-
hato, hogy a gydrtds esetén alapvetd érdekelt a
kozvetlen fogyasztd (customer) és a termeld, be-
leértve a tulajdonosokat, a részvényeseket, a ve-
zetGséget és a munkavallalékat, tovabba a beszal-
liték. Hosszu tavon alapvetGen érdekelt egyrészt
a teljes igénykielégitési folyamat minden tagja, igy
a gyartmanytervezd és a gyartmanyt Ujrahaszno-
sitd is, mdsrészt az igénykielégitési lanc minden
tagja, kiilonosen a végfogyasztd (consumer), to-
vabba sok szempontbdl (munkalehetdség, ado, fo-
gyasztovédelem, kornyezetvédelem stb.) a tarsa-
dalom is.

A szolgdltatds igénykielégitési hdlozata

Azigénykielégitési folyamat minGségének értel-
mezéséhez sziikséges az igénykielégitési folyamat-
ban érdekeltek meghatdrozasa. Az igénykielégité-
si folyamat érdekeltjeinek a meghatarozasdhoz
azonban feltétlentil sziikséges az igénykielégitési
halézat, azaz az adott igénykielégitési folyamathoz

——> tanito, tandr

kapcsolddo teljes igénykielégitési folyamat és az
igénykielégitési lanc meghatdrozasa.

Szolgéltatas esetén az igénykielégitési lancban
szerepld igénykielégitési folyamatokat — a gyar-
tastdl eltérGen — nem a szolgaltatmanyok kotik
Ossze, hanem a szolgdaltatast igénybe vevs személy
vagy objektum életpalydja, személyek esetén ezt
szakmai élettitnak is nevezziik. Az igénykielégité-
si lancra példaként szolgal adott személy oktata-
sa esetén az 6vodai nevelés — iskolai oktatds — fel-
s6oktatas — diplomas tovabbképzés ldnca. A szol-
galtatas igénykielégitési lanca tehat a szolgalta-
tast igénybe vevs vagy annak tulajdonat képezd
objektum életpalydja.

A képzés és az ahhoz kapcsolddd tevékenysé-
gek Osszetett, visszacsatoldsokat tartalmazd igény-
kielégitési hdlézatanak f6bb elemeit az 5. dbra
mutatja. Az abrabdl lathaté, hogy a képzési rend-
szer az egész tarsadalom életének alapja.

A szolgdltatds érdekeltjei

A mindségiigy, a minGségszabalyozds 1ényeges
kérdése, hogy az adott igénykielégitési folyamat-

M r
ign Egs
TANITAS | tudds —|  TANULAS movelt  ___|
_ _ tdrsadalom T
KOZOKTATAS
11 .
> fanar végzett didk A
KUTATAS ES 0j tudomdnyos
FEJLESZTES Gielvek — ----ov eredmények R
TT
kompetens tandr
4L JL S
TANITAS —t;:‘:‘s’:e? TANULAS INNOVACIO |- > (j munkahelyek —> A
FELSOOKTATAS
UL . 0j eljdrdsok
vegzerllhlullguto D
=~
- MUNKAADAS/ gazdasdgi
MUNKAVEGZES |—> munka —> TERMELES névekedss A
I
tapasztalt munkavdllalo fogynszildlsi javak
V4 AV L
s , FOLYTONOS e L elégedett
TANITAS > tudds — TANULAS FOGYASZTAS > polgarok °
TOVABBKEPZES,
FELNOTTOKTATAS
jol képzett szakember M
=5
HEVTALLES |—> | LELKI javulo mindség ——>
és " javulé mindség
sk GAZDAGODAS

5. dbra A képzés és az ahhoz kapcsolddd tevékenységek igénykielégitési hdlézatdnak f6bb elemei
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ban kik az érdekeltek és a folyamat szabalyozasa
soran a termel6 (a gyarto vagy a szolgaltatast ado)
kiknek az igényeit milyen mértékben kivanja vagy
tudja kielégiteni.

Adott szolgéltatds minGségének értelmezésénél
is alapvet6 kérdés a f6bb érdekeltek meghataro-
zasa. A szolgdltatds esetén alapvetG érdekelt a szol-
galtatast igénybe vevs (kozvetlen fogyaszto) és a
szolgaltatast add termeld, tovabba a szolgaltatasi
folyamatot kovetG cél igénykielégitési folyamat ér-
dekeltjei, altalaban ez utébbiak a szolgaltatasi fo-
lyamat legfontosabb érdekeltjei. A szolgaltatasi fo-
lyamatban érdekelt lehet a szolgaltatasi folyama-
tot jelent&sen befolydsol6 beszallitd is, erre példa
a gyogyitas esetén a gyogyszergyar.

Itt hivjuk fel a figyelmet arra, hogy a szolgalta-
tdsok mingségmenedzsmentjében rendkiviil hat-
térbe kertilt a szolgaltatas célja, a cél igénykielégi-
tési folyamat érdekeltjeinek a figyelembevétele.
Példaként nézziik meg az oktatds folyamatat. Az
6vodai nevelés kulcsfontossagu célja a tarsadalom
szamara erkolcsos, egészséges, hasznos allampol-
garok nevelése, ezért az 6vodai nevelésnek a leg-
fontosabb érdekeltje a tarsadalom. A kozoktatds-
nak is igen fontos érdekeltje a tdrsadalom. A nem
pedagdgus képzés esetén a felsGoktatas legfonto-
sabb érdekeltje a gazdasag. A pedagdgus képzés
esetén a felsGoktatds legfontosabb érdekeltje a
kozoktatas. Hasonldan 1ényeges, hogy a felsGokta-
tas célja nemcsak az, hogy a piac szamara képez-
zen ki szakembereket, hanem a tdrsadalom szdma-
ra felel8s értelmiségi allampolgarokat is. A fenti-
ek mellett természetesen igen fontos a szolgaltatasi
folyamatok sordn az egyén kibontakozasa, szemé-
lyi fejlédése és érvényesiilése is.

A SZOLGALTATAS MINOSEGE

A piaci igénykielégitési folyamat
mindsége

A minGségiigy irodalmaban rendkiviil sokféle
minGség-értelmezés talalhatd. A szerzé vélemé-
nye szerint a min@ségiigy korszeri szemlélete
szerint nem értelmezhetjiik 6nmagaban a ter-
melés mingségét, hanem csak a termelési és a
fogyasztasi folyamatokbdl allé igénykielégitési
folyamat minGségét. Az igénykielégitési folyamat
mindsége a termelési és a fogyasztdsi folyamatok
sordn a folyamatokban érdekelteknek (fogyaszto,
termeld, beszdllito, tdrsadalom) az igényeik kielé-
gitése dltal dtadott érték, azaz az érdekeltek elé-
gedettsége [14]. Az igénykielégitési folyamat

anndl jobb mindségli, minél jobban elégiti ki az
érdekeltek igényét a termelési és a fogyasztasi
folyamat, azaz e folyamatok altal minél tobb
értéket kapnak.

Megjegyezziik, hogy az érték fogalmat a kiilon-
boz6 tudomanyagak gyakran eltérG értelemben
hasznaljak, megfogalmazasunkban az érték filo-
z6fiai értelmezését alkalmazzuk, mely szerint ér-
ték az, ami igényt elégit ki [20].

A mindség fenti értelmezése magdban foglalja
a mindség sokféle meghatarozasat, és teljes Ossz-
hangban van a Nemzeti Mindségi Dij kovetelmény-
rendszere eredmények pontjaival [21].

A szolgdltatds mindsége

A szolgaltatasok minGségével igen sok munka
foglalkozik [22]-[26]. Ertelmezésiik szerint az
igénykielégitési folyamat korabban bevezetett mi-
nd@ség-fogalmaval 6sszhangban a szolgdltatdsi fo-
lyamat mindsége a szolgaltatasi folyamatban ér-
dekeltek, azaz elsGsorban a szolgaltatast igénybe
vevl (fogyasztd) és a szolgaltatdst add (terme-
16), (és az esetleges beszallitok), tovabba a szol-
galtatasi folyamatot kovets, a kezelt allapotd
szolgaltatast igénybe vevl részvételével lezajld
cél igénykielégitési folyamatban érdekeltek, to-
vabba a tarsadalom igényeinek a kielégitése dltal
dtadott érték.

Példaul a fels6foku képzési folyamat mindsége
egyrészt a hallgatd, masrészt az oktatd, tovabba
a nem pedagogus képzésli hallgaté munkavalla-
lasdban érdekelt munkaado, illetve pedagdguskép-
zés esetén a kozoktatas és a tarsadalom igényei-
nek a kielégitése 4ltal atadott érték.

Az érdekeltek igényeinek az Gsszehangolasa-
nal minden szolgaltatdsi folyamatnal a cél igény-
kielégitési folyamatot kell els6dlegesnek tekinte-
ni. K{ilonosen fontos ez a kozszolgaltatasoknal.
Elfogadott tarsadalmi erkolcs esetén az érdekel-
tek igényei altaldban nem ellentétesek, igy 0ssz-
hangba hozhatdk, azonban kozos értékrend nél-
kiili tdrsadalomban tisztazatlan az érdekeltek igé-
nyeinek a prioritasa. Az igények Osszehangola-
saban tovabbi gondot jelent az igények valds,
illetve szubjektiv, hosszu tavy, illetve rovid tava
megitélése.

Itt emlitjiik meg Pakh Miklés munkajat [22],
aki mar 1979-ben ,A szolgaltatds minGsége — a
minGség szolgaltatasa” c. kozleményében ma is
korszertinek tekinthet§ szemléletben mutatja be
tobbek kozott a szolgaltatas fogalmat, az erkolcs
fontossagat, a f6bb érdekelteket és a szolgaltatas
jelentGségét az egyén életmindségében.
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A szolgdltatds mindségének becslése

A mindség, azaz az érdekelteknek atadott ér-
ték az érdekeltek elégedettségével becsiilhetd,
amely kozvetleniil elégedettség-becsléssel, kozve-
tetten minGségjellemzdkkel, minGségmutatokkal
jellemezhetd.

A szolgdltatdsok minGségének kozvetlen becs-
lése a szolgaltatast igénybe vevik elégedettség-
becslésével sok esetben félrevezetd, ugyanis a szol-
galtatast igénybe vevik elégedettsége nagyon sok
esetben csak a szolgaltatdst add személy emberi
tulajdonsagaira vonatkozik és nem a szolgaltata-
si folyamat szakmai tartalmara.

A szolgéaltatasok minGségének mindségmuta-
tokkal torténd kozvetett jellemzése sem konnyt,
mert sok esetben nehéz olyan mindségmutatot
talalni, amely egyértelmtien, jél jellemzi a mind-
séget.

A SZOLGALTATAS MINT
ERTEKKOZVETITES

Az igénykielégités mint értékkozvetités

A termeld rendszer (termelési) minGségképes-
séggel rendelkezik, igy a termelési folyamat érté-
ket termel, amely értéket a termék mint értékhor-
dozo6 hordozza. A terméket a termelS a piacon
Hertékesiti”. A termék a fogyasztasi folyamat sza-
mara (fogyaszt6i) minGségképességgel rendelke-
zik, igy a fogyaszté szamara a fogyasztasi folya-
mat sordn értéket ad.

Az igénykielégitési folyamat mint
értékkozvetités a gydrtds esetén

A gyartd rendszer gyartéi minGségképességgel
rendelkezik, amely képessége alapjan a gyartas
soran a kiindul6 anyagok értékét noveli és elGal-
litja a gyartmanyt mint értékhordozoét. A fogyasz-
td megveszi a gyartmanyt, amely a szamara fo-
gyasztoi minGségképességgel rendelkezik, és an-
nak haszndlata, felhasznaldsa altal a fogyasztasi
folyamat sordn a fogyaszté igényét kielégiti, igy a
fogyaszt6 altala értéket kap.

Az igénykielégitési folyamat mint
értékkozvetités a szolgdltatds esetén

A szolgaltatas esetén a szolgdltatast add rend-
szer szolgaltatast ado (termelési) mindségképes-
séggel rendelkezik, igy a szolgaltatasadasi folya-

mat soran a szolgdltatmany segitségével értéket
ad 4t a szolgaltatast igénybe vevl rendszernek. A
szolgaltatast igénybe vevl rendszer cél igényki-
elégitési folyamatra vonatkozé minGségképessé-
ge, gy értéke a szolgaltatas-igénybevételi folya-
mat sordn altaldban nd, vagy megmarad és alkal-
massd valik arra, hogy a szolgaltatas céljat jelen-
té cél igénykielégitési folyamat értékadasi folya-
mataban hatékonyan vegyen részt. Ugyanakkor a
szolgaltatasi folyamat sordn a szolgéltatast ado
rendszer mindségképessége altalaban romlik.

A 3. tdbldzat foglalja 0ssze az értékkozvetités
f6bb jellemzdit a gyartas és a szolgdltatas esetén.

A fentiekbdl kovetkezik, hogy a termeld és a
fogyaszt6 kozotti értékhordozo szerepe a gyartas
és a szolgdltatas esetén eltérd: gyartas esetén az
értékhordozo6 a gyartmany (azaz a szik értelem-
ben vett termék), mig a szolgaltatas esetén az ér-
tékatado a szolgaltatmany, és értékhordozova va-
lik a szolgaltatast igénybe vevd vagy annak ob-
jektuma (azaz a tagan értelmezett termék), amely
értéket a cél igénykielégitési folyamatban hasz-
nositja.

3. tdbldzat
Az értékkozvetités f6bb jellemz6i a gyartds és a szolgdltatds
esetén
Gydrtds Szolgdltatds

A termel6 rendszer
e
gkepesseg

Az értékdtadé kozeg

a gydrté rendszer
mindségképesség

a gydrtmdny

a szolgdltatdst adé rend-
szer ming: é

gRep )

a szolgdltatmdny

a szolgdltatdst igénybe
vevd

a termel§ és a fogyaszté

kézotti értékhordozé a gyartmany

A fogyasztdsi rendszer
mindségképességét
meghatdrozza

a szolgdltatmdny
(fogyaszt6i)
mindségképessége

a gydrtmdny (fogyaszt6i)
mindségképessége

Az értékhasznosulds
folyamata

a szolgdltatds cél igény-

o fogyasztisi folyomat kielégitési folyamata

A szolgdltatds minésége mint
értékvdltoztatds

A szolgdltatas révén torténd értékkozvetités
f6ébb jellemzGit mar vazoltuk, itt bemutatjuk a
szolgéaltatas és a szolgaltatds minGségének fenti
értelmezése alapjan a szolgaltatasi folyamat mi-
ngségét mint értékvaltozast.

A szolgaltatasi folyamat bemenetét jelent§ szol-
géltatast igénybe vevl vagy annak tulajdonat ké-
pez6 objektum a cél igénykielégitési folyamat sza-
madra adott minSségképességgel rendelkezik, te-
hat értékhordozd. A szolgaltatast ad6 rendszer
szintén valamilyen (termeldi) minGségképesség-
gel rendelkezik, igy az is értékhordozdé. A szolgal-
tatast add a szolgaltatasi folyamat sordn a szol-
galtatast igénybe vevének, vagy a tulajdonat ké-
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pez6 objektumnak a szolgaltatmany altal valami-
lyen értéket ad at, igy remélhetd, hogy a szolgal-
tatast igénybe vevd (vagy annak objektuma) — cél
igénykielégitési folyamatra vonatkozé — mindség-
képessége mint értékhordozé a folyamat végén, a
kezelt allapotaban nagyobb lesz, mint a folyamat
kezdetén, és alkalmas lesz a cél igénykielégitési
folyamatra.

A szolgaltatasi folyamat mindsége tehat a szol-
gdltatdst igénybe vevd szempontjabdl az az érték-
novekedés, amely a cél igénykielégitési folyamat-
ra vonatkozé mindségképességének a kiinduld al-
lapota és a kezelt allapota kozotti kiillonbségével
egyenld.

A szolgaltatasi folyamat minGsége a szolgdlta-
tdst ado szempontjabodl egyrészt az az értékvalto-
zas, amely a szolgaltatdst adé kiinduld allapota-
nak minGségképessége és a megvaltozott allapo-
tanak mindségképessége kozott fenndll, masrészt
azonban az a csereérték is, amelyet a szolgaltata-
sért a szolgaltatast igénybe vevétdl kap.

A szolgaltatast adé mindségképessége a
szolgaltatasi folyamat soran valtozik, tobb eset-
ben csokken. Megjegyezziik azonban, hogy azok
a ,hivatasos” szolgaltatdk, akik a szolgaltatast hi-
vatasként végzik, példaul a lelkiismeretes neve-
16k, tanarok, orvosok, apoldk, papok, rendérok,
tlizoltdk stb., a szolgaltatasadasi folyamat soran
értékben altalaban nem csokkennek, hanem bel-
s, lelki értékekben gyarapodnak és a csereérték
a szamukra csak mdsodlagos. Persze a képessé-
giik fenntartasa érdekében szamukra is sziiksé-
ges a megfeleld ellenszolgaltatas.

Példaként a nevelés, mint értékkozvetitési fo-
lyamat vézlata a 6. dbrdn lathatd.

értékhordozé értékhordoz6 hallgaté
(kiindulé pont) (kiindullé pont)
v
ERTEKATADO ERTEKBEFOGADO
FOLYAMAT ariék FOLYAMAT
NEVELD NEVELG DES!
FOLYAMAT FOLYAMAT
ERTEKATADASI FOLYAMAT
NEVELESI FOLYAMAT

értékhordozo oktatd
(megvdltozott dllapot)

értéknovelt végzett hallgatd
(kezelt dllapot)

L
ERTEKATADASI
FOLYAMAT

6. dbra A nevelés mint értékkozvetitési folyamat

A SZOLGALTATASI FOLYAMAT
SZABALYOZASA

A szolgdltatdst ado dltal szabdlyozando
folyamat

A gyartas esetén a gyartd alapfeladata a gyar-
tasi folyamat szabdlyozasa, a gyarto a fogyasztasi
folyamatot csak hasznalati utasitassal, esetleg
oktatassal tudja csak befolyasolni.

A szolgaltatasi folyamat célja a szolgaltatast
igénybe vevének vagy objektumdnak olyan alla-
potba hozasa, hogy alkalmas legyen a cél igény-
kielégitési folyamatban részt venni.

A szolgaltato helyzete erGsen eltér a gyartotol.
Mivel a szolgéaltatas esetén a szolgaltatasadasi és
a szolgéltatas-igénybevételi folyamatok egymads-
sal Osszefliggésben jatszodnak le, ezért a szolgal-
tatast add (termeld, szolgaltatd) éltal szabdlyo-
zando folyamat a teljes szolgaltatasi folyamat,
ugyanis a szolgdltatast adonak a szolgaltatds-
igénybevételi folyamatot a szolgaltatasadasi fo-
lyamat eredményeként 1étrejové szolgaltat-
mannyal kell szabdlyoznia (4. abra).

A gyartonak a gyartast megel6zGen kell meg-
terveznie, hogy a fogyaszté milyen gyartmanyt
igényel, milyen gyartmannyal lesz elégedett. A
szolgaltato is a szolgaltatast megel6zGen arra to-
rekszik, hogy a szolgaltatast igénybe vevd igénye-
inek a megismerése alapjan olyan szolgaltatast
nydjtson, hogy a szolgaltatast igénybe vevd elé-
gedett legyen.

Bizonyos szolgaltatasok esetén (példaul képzés,
gyogyitds, fodraszat) azonban a szolgaltaté a gyar-
totdl eltérGen a szolgaltatasadasi folyamat sordn
(folyamatosan) figyelemmel kisérheti a szolgal-
tatdst igénybe vev( igényeit és elégedettségét, és
ennek ismeretében tudja a szolgaltatast igénybe
vevl folyamatot a szolgaltatasadasi folyamattal
szabdlyozni. Nyilvanval6é azonban, hogy ez csak
a szolgdltatdst igénybe vevs jé egyiittmiikodése
esetén valdosulhat meg, ezért a szolgaltatast add
sok esetben csak nagyon korldtozott médon tudja
a szolgaltatast igénybe vev§ folyamatot befolya-
solni. Gondoljunk csak arra, hogy a tanulasi fo-
lyamatot mennyire tudja az oktaté irdnyitani, il-
letve a gydgyulasi folyamatot mennyire tudja az
orvos befolydsolni, ha a didk, illetve a beteg nem
egylittm{koda.

A szolgaltatast igénybe vevd tulajdonat képezd
objektumot kezel§ szolgaltatas esetén a szolgalta-
tast ado a szolgaltatast igénybe vevs folyamatot
altaldban kozvetleniil tudja kezelni, erre példa az
auto javitasa, a ruha tisztitasa, a haz épitése.
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A szolgdltatdst ado dltal szabdlyozando
folyamat jellemzo6i

A szolgéltatdst ad¢ dltal szabdlyozandd szolgal-
tatdsi folyamat lényegi bemenete a szolgdltatdst
igénybe vevd, vagy annak tulajdonat vagy feliigye-
letét képezd objektum (képzés esetén a felvett hall-
gatd, gydgyitas esetén a gydgyitandd beteg, auto-
javitas esetén a javitandd autd, 6voda esetén a
sziil6 gyereke stb.) kiindulo dllapota. A szolgalta-
tasadasi folyamat soran a szolgaltatast adé a szol-
galtatmdannyal hatast gyakorol a szolgdltatast
igénybe vevlre (vagy annak objektumara), a szol-
galtatast igénybe vev(, vagy annak tulajdonat ké-
pez6 objektum allapotat a szolgdltatmany altal
kezeli(treatment). A kezelés eredményeként a
szolgdltatdst igénybe vevd, vagy annak tulajdonat
képezd objektum éllapota a kiinduld allapotbdl a
kezelt dllapotba keriil. (Képzés esetén a kezelt al-
lapot a hallgaté megnovelt tudésa, gyogyitas ese-
tén a gyogyult beteg, az autdjavitas esetén a meg-
javitott autd, vagyonvédelem esetén a megdrzott
vagyon stb.) (4. dbra).

A szolgaltatasi folyamatot a szolgdltatast adé
személy, szervezet vagy rendszer kiindulé allapo-
ta is meghatarozza. A szolgaltatasi folyamat sordn
a szolgaltatdst igénybe vevs mellett a szolgaltatas-
addési folyamat altal a szolgdltatdst adé kiinduld dl-
lapota is megvaltozik, valamilyen megvdltozott dl-
lapotba keriil. E témaval az irodalom keveset fog-
lalkozik, bar tudjuk, hogy a szolgaltatds mindségét
a szolgaltatast adé allapota sok esetben jelentGsen
befolyasolja. Gondoljunk itt példdul arra, hogy tébb
lelkiismeretes, lelkes pedagégus az oktatds soran
feltolt6dik, de van olyan is, aki ,kiég”.

A bemenet megfelel6sége a szolgdltatds
esetén

A termelési folyamat bemenetének megfelels-
ségét illetGen a szolgdltatdsok esetén a gyartastol
altalaban eltér6 a helyzet. A gyartds esetén csak
megfelel6 bemenetek hasznélhatok fel. A szolgal-
tatasok esetén szintén egyértelm( elGiras a szol-
galtatdst add személy/szervezet/rendszer megfe-
lelsége, azonban a szolgaltatast igénybe vevs
vagy objektumdnak kiindul6 allapota lehet meg-
felel (pl. oktatas, egészségmeglrzés stb.), de le-
het nem megfelel§ is (pl. gydgypedagdgia, gyo-
gyitas, javitdszolgalat, biintetésvégrehajtas stb.).
Maés néz6pontbdl persze azt is mondhatjuk, hogy
a szolgdltatas sajatossagaitdl fligg, hogy a szol-
galtatdst igénybe vevG bemeneti allapotat mikor
tekintjiik ,,megfelel6”nek.

A SZOLGALTATASI FOLYAMAT
MINOSEGSZABALYOZASA

A szolgdltatdsi folyamat
minéségszabdlyozdsdnak célja

A szolgaltatasi folyamat kiindulé allapota a szol-
galtatast igénybe vevs vagy annak tulajdonat ké-
pez6 objektum kiindulé allapota. A szolgaltatdsi
folyamat mindségszabdlyozasdnak célja az, hogy
a szolgaltatast add a szolgaltatast igénybe vevd
vagy annak tulajdonat képezd objektum allapo-
tat a szolgaltatast ad6 folyamat sordn a szolgal-
tatmdny 4ltal az adott kiindulé allapotbdl a szol-
galtatas céljat jelentd kezelt dllapotba tgy vigye,
hogy a szolgaltatasi folyamat sordn a szolgaltata-
si folyamatban érdekeltek igényeit minél jobban
kielégitse, azoknak minél tobb értéket adjon.

A szolgaltatast igénybe vevs vagy annak tulaj-
donat képezd objektum allapotat a kiindulé alla-
potbdl tehat tgy kell a szolgaltatast ado folyamat
soran a szolgaltatmannyal szabalyozni, hogy az
allapotvaltoztatassal a szolgaltatast igénybe vevd
vagy objektumdnak allapota a szolgéltatasi folya-
mat végére a cél igénykielégitési folyamat szama-
ra kivant kezelt végdllapotba ugy keriiljon (4.
abra), hogy minden érdekelt elégedett legyen.

A szolgdltatdsi folyamat
mindéségszabdlyozdsdnak felépitése

Amint azt a kordbbiakban megallapitottuk, szol-
galtatas esetén a szolgaltatd (termeld) éltal sza-
balyozandé folyamat a szolgaltatast igénybe vevd
folyamat, amelyet a szolgéltatast adé folyamat
szabdlyozasaval a szolgdltatmanyon keresztiil
valésit meg. A szolgaltatonak a szabalyozas altal
a szolgaltatast adot vagy annak objektumat kell a
kiindulé allapotébdl a kivant végallapotaba ira-
nyitania.

A szolgaltatasi folyamatok mindségét, hason-
I6an a gyartashoz, harom szinten: a folyamatsza-
balyozas, a megfelelGség-szabalyozas és a ming-
ségszabalyozas szintjén kell szabdlyozni [14].

A szolgdltatdsi folyamat
folyamatszabdlyozdsa

A szolgéltatdst igénybe vevének vagy objektu-
manak a kivant allapotvaltoztatasa alapvetSen az
adott szolgaltatasi folyamat folyamatszabalyoza-
saval, vagyis a szolgaltatast igénybe vevé folya-
matnak a szolgaltatast ad6 folyamattal torténd fo-
lyamatszabdlyozdsdval valésithaté meg. Mivel a
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szolgaltatasi folyamat a szolgaltatast igénybe vevd
allapotat kivanja kezelni, ezért nyilvdnvalo, hogy
a szolgaltatast ado és a szolgaltatast igénybe vevd
folyamatok kapcsolata miatt a szolgaltatast ado
és a szolgaltatast igénybe vevs folyamatok egyiit-
tes folyamatszabalyozasa csak a szolgéltatast ado
és a szolgaltatast igénybe vevs (folyamatok) jé
egylittmiikodése altal valdsithaté meg.

A szolgaltatasi folyamatok jelentds részében
jogszabalyok irjak le a folyamatok szabalyozasat,
igy példaul a banki szolgaltatdsok esetén rende-
letek, a kozoktatdsban a kozoktatasi torvény, a
felsGoktatasban a felsGoktatasi torvény, a rendvé-
delemben a rendd8rségi torvény, az egészségiigy-
ben az egészségiigyi torvény és a korhaztorvény
stb. Megjegyezziik, hogy a jogszabdlyok egy ré-
sze nem tartalmazza a szolgaltatdst add és a szol-
galtatast igénybe vevs egylittmiikodését, pedig az
jelent8sen befolyasolja a szolgaltatési folyamatok
szabdlyozhatdsagat.

A szolgdltatdsi folyamat megfelel6ség-
szabdlyozdsa

A minGség szabalyozasa a gyartas esetén sem
valosithaté meg csak a folyamatok szabdlyozasa-
val. A gyartasnal a minGség biztositasa érdeké-
ben bevezetjiik elsGsorban a (tag értelemben ér-
telmezett) termékek, és esetleg a rendszerek, és
személyek megfeleldség-szabdlyozdsdt (korabbi el-
nevezéssel a ,MEO”-t). A gyartasi folyamat sordn
bizonyos pontokban ellendrizziik a megfelel§sé-
get és a gyartasi folyamatot csak a megfelelGség
teljesitése esetén folytatjuk. A megfelelGség-sza-
béalyozas tehat a gyértasi folyamatban a minGség
biztositdsa érdekében szilir6ként szerepel.

A szolgaltatasi folyamat megfelel5ség-szabalyo-
zasa a legtobb esetben erésen eltér a gyartasétol.
A szolgaltatasi folyamat sordn a szolgaltatmanynak
altalaban nem értelmezhet§ a megfelelGsége, he-
lyette elsGsorban a szolgaltatast adé személy/szer-
vezet/rendszer és esetleg a szolgéltatast igénybe
vevl személy/szervezet/objektum, tovabba eset-
leg a folyamatok megfelelGségét szabalyozhatjuk.

A szolgaltatdsi folyamat megfelelGség-szabdlyo-
zasa altaldban azon alapszik, hogy megallapitjuk
(diagnosztizaljuk) a szolgdltatast igénybe vevs
kiindulé 4llapotét és a folyamatszabalyozdssal
megfeleld koztes allapotokon keresztiil az elGirt
kivant kezelt allapotba vissziik.

A szolgaltatdsi folyamat megfelelGség-szabalyo-
zasara jo példa a felsGoktatas. A szolgaltatast
igénybe vevd hallgatd kiindulé megfelelGségét a
felvételi biztositja, majd a képzési folyamatban

szamos megfelelGség-megallapitds van, igy a tan-
targyak s a kredit-sziir6szintek teljesitése, majd a
képesitési kovetelmények teljesitésének megalla-
pitdsa a zdrévizsgdn. Emellett természetesen a
tanarokra, a tematikara és az oktatdsi rendszerre
is teljestilni kell a megfelelGség kovetelményeinek.

A szolgaltatast igénybe vevs vagy objektuma
kezelt allapotdnak megfelelGségét gyakran tand-
sitjdk. A felsGoktatas elvégzésekor kiadott diplo-
ma a képesitési kovetelményeknek a végzett hall-
gato altali teljesitésének a tanusitvanya, a zardje-
lentés a kezelt beteg allapotanak megfelelGség-
tanusitvanya. Ugyanakkor a szolgéltatast add is
sok esetben csak tandsitvannyal keriilhet a rend-
szerbe, példaul egyetemi tanari kinevezés, szak-
orvosi képesités stb.

A szolgdltatdsi folyamat megfelel6ség-
szabdlyozdsdnak ,,mérfoldkovei”

A szolgaltatasi folyamatok id6ben lejatszodo
allapotvaltoztatdsi folyamatok, ezért a legtébb
szolgaltatasi folyamat vagy idében, vagy adott al-
lapotba keriilés alapjan szakaszokra bonthatd.
Ilyen természetes szakaszok példdul az oktatas
esetén a tanulmanyi/nevelési év, illetve a félévek,
vagy a kredit-szintek, a gyogyitas esetén példdul a
diagnosztizalds, a kezelés, a gydgyulas fazisai és a
kezelés hatasdnak megallapitasa, kutatas/fejlesz-
tési projektek esetén a tervezett kutatasi fazisok stb.

A szolgaltatasi folyamatok szabalyozasat akkor
célszer( szakaszokra bontani, ha az egyes szaka-
szok kezdeti, illetve végpontjdban meghatarozha-
to a szolgéltatast igénybe vevé allapotdnak a meg-
felelGsége és a kovetkezs szakaszba csak akkor 1ép-
het a folyamat, ha az eldirt megfelelGség teljesiil.
Ezen megfelelGség-szabalyozasi pontokat nevez-
ziik a projektmenedzsment alapjan mérfoldkovek-
nek. Példaként megemlitjiik, hogy a felsGoktatas-
ban kordbban a félévek zarasa volt a mérfoldkd, ma
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a kredit-el6irasok, kredit sztirGszintek teljesitése.

A szolgdltatdsi folyamat minéségének
becslése

A szolgéltatasi folyamat minGségének szabalyo-
zasa a gyartasi folyamathoz hasonléan az érdekel-
tek elégedettségének kozvetlen vagy kozvetett
becslésén alapszik. Amig a gyartas esetén a fogyasz-
téi elégedettség csak a gydrtasi folyamatot kove-
téen a gyartmany fogyasztasa utan észlelhetd, ad-
dig bizonyos szolgaltatdsok esetén a szolgaltatast
igénybe vevs elégedettsége a szolgaltatasi folyamat
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soran is észlelhetd. Amint azonban mar emlitettiik,
a szolgdltatdsok esetén a mindség kozvetlen becs-
lése a szolgaltatast igénybe vevs esetén altalaban
er@sen torzitott, ennek ellenére a figyelembevéte-
le mégis rendkiviil fontos. Természetesen rendki-
viil fontos alkalmas mindségmutatok figyelemmel
kisérése is, ha ez lehetséges.

A szolgaltatasok mindségbecslésének fontos és
nehéz kérdése a cél igénykielégitési folyamat érde-
keltjei elégedettségének a figyelembevétele, hiszen
ez csak a szolgaltatasi folyamatot kévetSen észlel-
het6. E probléma megoldasat szolgalja, ha a cél
igénykielégitési folyamat érdekeltjeinek az igénye-
it jol tiikrozi a szolgéltatast igénybe vevo eldirt ke-
zelt allapota. J6 lenne ezért, ha a felsGoktatasban a
képesitési kovetelmények jél tiikr6znék a nem pe-
dagodgus képzés esetén a gazdasag igényeit, a peda-
gbgus képzés esetén pedig a kozoktatas igényeit.

A szolgdltatdsi folyamat

minéségszabdlyozdsa

A szolgaltatési folyamat minGségszabalyozasa-
nak célja a szolgaltatast igénybe vevd folyamat
soran a szolgaltatast igénybe vevs (vagy objektu-
manak) a kezdeti allapotbdl a kivant kezelt alla-
potba juttatasa a szolgaltatdst ad6 folyamat altal
létrehozott szolgaltatmany altal oly médon, hogy
a szolgaltatasi folyamatban érdekeltek elégedet-
tek legyenek. Ezt a folyamatszabdalyozassal kell
megvaldsitani, amely lehet esetleg folytonos, de
altaldban ez a mérfoldkéveknek megfelelS diszk-
rét szabalyozas.

A szolgdltatasi folyamat szabalyozdsanal alap-
elvnek tekinthet6 a Bellmann féle [27] optimali-
tasi elv, amely azt mondja ki, hogy barmi is le-
gyen a kiindulé allapot és a kiindulé dontés (be-
avatkozas), a tovabbi dontéseknek (beavatkoza-
soknak) optimalisaknak kell lenniiik a kezdeti al-
lapotbdl és a kezdeti dontésbdl (beavatkozasbol)
ered§ allapothoz képest.

A szolgaltatési folyamat mindségszabalyozasa
a nem-megfelel§ségek okdnak a megsziintetése
(csokkentése), illetve folytonos tokéletesités altal
a folyamatszabalyozassal valdsithaté meg.

A SZOLGALTATASI FOLYAMAT
MINOSEGENEK BIZTOSITASA

A szolgdltatds mindségének biztositdsa

Mind a szolgaltatast add folyamat, mind a szol-
galtatast igénybe vev( folyamat altalaban bonyo-

lult, emberektdl fiiggd és raadasul egymassal kol-
csonhatasban vannak, ezért egyértelm szabalyo-
zasuk altalaban nem valdsithaté meg. A szolgal-
tatasi folyamatok minGsége ezért alapvetGen a
szolgaltatast add és a szolgéltatast igénybe vevd
személyek, szervezetek, s6t a tarsadalom minG-
ségképességétol fiigg.

A szolgdltatdst ado és a szolgdltatdst
igénybe vevé mindségképessége

A szolgaltatési folyamat minGségének alapve-
téen feltétele a szolgaltatast adé minGségképes-
sége. Nyilvanvalé példaul, hogy a képzés mindsé-
gét alapvet6en meghatdrozza a tanar minGségké-
pessége, a gyogyitds minGségét az orvos minGség-
képessége stb.

A szolgaltatasi folyamat minGségét a szolgélta-
tast adé mingségképessége mellett alapveten
befolyasolja a szolgaltatast igénybe vevs (személy,
szervezet, rendszer) minGségképessége is. A szol-
galtatast igénybe vevd mindségképességére pél-
da a diak tanulasi hozzaallasa, tanulasi képessé-
ge, de tagabb értelemben ide tartozik egy elrom-
lott tartds fogyasztasi cikk javithatdsaga is.

Természetesen a jo minGséghez nem elegendé
a minGségképesség, hanem feltétleniil sziikséges
a résztvevlk lelkiismeretessége, igyekezete is.

A szolgéltatas mindségmenedzsmentjének iro-
dalméban ritkan hangstlyozzdk, hogy a szolgal-
tatasi folyamat mindsége a szolgaltatast add és a
szolgaltatast igénybe vev6 mindségképessége
mellett a szolgdltatast ado és a szolgaltatast igény-
be vevl egylittmlikodésétdl is fiigg, igy a szolgal-
tatasi folyamat minGségét alapvetGen befolyasol-
ja a szolgaltatast ado és a szolgaltatast igénybe
vevl (személy, szervezet, rendszer) egyiittm{iko-
dési képessége is.

A minéségképesség helyett megfelelGség

A szolgaltatas minGsége tehat a résztvevék mi-
ndségképességétdl és egyiittmiikodésétdl fiigg.

A minGségképesség azonban a minGséghez ha-
sonldéan szubjektiv, ténylegesen nem mérhetd,
nehezen becsiilhetd. A szolgdltatdas minGségme-
nedzsmentjében ezért a minGségképesség helyett
a szolgaltatast add és a szolgaltatast igénybe vevs
megfelelGségét értelmezziik és a megfelelGség biz-
tositasaval kivanjuk a szolgdltatas minGségét biz-
tositani.

Adott szolgaltatasi folyamat fontos sajatossa-
ga, hogy a szolgaltatast addra és a szolgaltatast
igénybe vevdre ki és milyen mddon irja el§ a meg-
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felel6ség-kovetelményt, ki és milyen médon alla-
pitja azt meg és ki és hogyan ellen6rzi azt. Sza-
mos szolgaltatasi agban jogszabaly irja el6 mind
a szolgdltatast ad6, mind a szolgdltatast igénybe
vevo megfelelGségét.

A szolgaltatasi folyamatok minSségét ezért csak
ugy biztosithatjuk, ha minél pontosabban meg-
adjuk a szolgaltatast ado és a szolgaltatast igény-
be vevl személy/szervezet/rendszer megfelels-
ség-kovetelményrendszerét és biztositjuk azok
megfelelGségét.

A fentiek mellett alapvetd felelGssége van a szol-
galtatast ado szervezet vezetésének: biztositja-e
a szolgaltatast add személy / szervezet/ rendszer
megfelel§ (minGség) képességét és allapotat és a
teljes szolgaltatasi rendszer megfelel$ dllapotat.

A szolgaltatas minGségét ezért csak ugy lehet
biztositani, hogy alkalmas megfelelGség- kovetel-
ményrendszerek alkalmazdsaval, megfelelS kiva-
lasztassal, képzéssel, tovabbképzéssel, tovabba
megfelelS koriilmények biztositasaval, motivalas-
sal és elismeréssel biztositjuk a szolgaltatast add
személy / szervezet / rendszer megfelelGsége al-
tal a minél tokéletesebb mindségképességét és
egyiittm(ikodd tarsként bevonjuk a szolgéltatast
igénybe vevl személyt/szervezetet is.

A SZOLGALTATAS
MINOSEGMENEDZSMENT RENDSZERE

A szolgdltatds minéségmenedzsment
rendszer modellje

A szolgaltatas minGségmenedzsment rendsze-
rének sajatossaga, hogy a szolgaltatast adé folya-
mat mellett magaban kell, hogy foglalja a szol-
galtatdst igénybe vevs folyamat minGségmenedzs-
mentjét is.

Az irodalomban sokféle mingségmenedzsment
rendszer modell talalhatd, a szerz6 véleménye
szerint azonban ezen modellek egyike sem tartal-
mazza altalanossagban a szolgéltatas minGségme-
nedzsment rendszerének sajatossagait.

szabvany erGsen gyartaskozpontd volt, ezért az
ISO szervezet kiadta az ISO 9004-2:1991 szab-
vanyt [11] annak érdekében, hogy elGsegitse az
ISO 9001:1987 szabvany alkalmazhatdésagat a
szolgaltatasokra. Sajnos azonban ez a szabvany
nem eléggé épiilt a szolgdltatasok alapvetS saja-
tossagaira, igy nem adott elég segitséget a szol-
galtatdsok mingségmenedzsment rendszerének
kiépitésére.

Megjegyezziik ugyanakkor, hogy a fejlesztések
minGségmenedzsment rendszerének igen jé szab-
vanya volt a méltdnytalanul mell6z6tt MSZ EN
ISO 9000-3: 1994 szabvany [28]. Ez a szabvany
eredetileg a szoftver-fejlesztés szabvanya, de al-
talanos megfogalmazdsaval egyértelmiien alkal-
mazhatd igen sokféle — fejlesztési jellegli —, a szol-
galtatast ado és a szolgaltatast igénybe vevl szer-
z6désén alapulo szolgaltatasra. Sajnalatos médon
ez a szabvany megsz{int, a helyébe 1ép6 ISO/IEC
90003:2004 szabvany [29] csak az Gj ISO 9001
[15] szabvany szoftver-fejlesztésre torténd alkal-
mazhatdsagat irja le, és nem tartalmazza a két fél
egytittm{ikodésének részletkérdéseit.

Az ISO 9001/9004 szabvdnyok
alkalmazhatosdga a szolgdltatdsok
esetén

Az 1SO 9001 szabvanyt eredetileg a gydrtdsi
azonban a tartalmat a késébbiekben tobbszor al-
taldnositottdk, igy a 2000 évben kiadott 1j ISO
9001 [15] és ISO 9004 [30] szabvanyok megfele-
16 értelmezéssel a szolgaltatasok esetén is alkal-
mazhatdk. Az 1j ISO 9001 szabvany szolgaltata-
sok esetén torténd alkalmazasahoz nyujt segitsé-
get Foldesi Tamas kozleménye [31]. Az aldbbiak-
ban a szerzd sajat tapasztalatai alapjan foglalja
Ossze az 4j ISO 9001/9004 szabvanyok szolgélta-
tasokra torténd alkalmazhatdsagat.

Természetesnek tekinthetd, hogy a gyartéhoz
hasonldan a szolgaltatast ad6é személy/szervezet
jellemzése a szabvany 6.2. fejezetében értelmez-
hetd.

Gyartas esetén csak a fogyasztd/vevs igényeit
kell figyelembe venni, a fogyaszt6 (vagy objektu-
manak) allapota nem értelmezhets. Nehezebb
értelmezni ezért a szolgaltatast igénybe veve (vagy
objektuméanak) helyét a szabvanyban. A szerzé
véleménye szerint a szolgaltatast igénybe vevl
személyt/szervezetet (vagy objektumat) a szab-
vany 7.4 Beszerzés fejezetében kell targyalni: az
egészségiigyben a felvételt nyert beteg, a képzés-
ben a felvételt nyert hallgatd, a javitasra leadott
autd ebben a fejezetben jellemezhet$ (és nem a
vevé tulajdona fejezetben).

A gyartasi folyamat a szabvany 7.1. fejezeté-
ben és a folyamat szabdlyozottsaga a 7.5.1. feje-
zetben irhato le. A szolgaltatasok esetén azonban
nemcsak a szolgaltatdst add, hanem a teljes szol-
galtatasi folyamatot, vagyis szolgaltatdst igénybe
vev( folyamatokat is ezekben a fejezetekben kell
targyalni.
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Az 1SO 9001/9004 szabvanyban a szerzé véle-
ménye szerint a termék fogalma kettds értelmd.
A termék sziik értelmezésben a gyartds esetén azt
a ,végterméket” jelenti, amely a piacon a (koz-
vetlen) fogyasztohoz (customer) keriil (de ezzel
a fogalommal érdemben a szabvany nem foglal-
kozik). A szolgaltatds esetén ez a ,végtermék” a
szolgaltatdsadasi folyamat ,hatasa”, az un. szol-
galtatmany, amely altalaban kézzel nem foghatd,
nem tarolhat6 stb., amely éppen emiatt nehezen
értelmezhetd. A szerzG véleménye szerint ezzel a
termék-fogalommal, a szolgaltatmannyal a szol-
galtatdsi folyamat leirdsanal (7.1. és 7.5.1. feje-
zetek) célszer( foglalkozni.

Az 1SO 9001/9004. szabvanyban a mdsik — ta-
gabb — értelmezés szerint a termék a gyartasi fo-
lyamat bemend anyagait (nyersanyagok), kozti-
termékeit és a végtermékét egyarant jelenti, vagyis
a gyartasi folyamat f6bb alkotéelemeit. E foga-
lommal mér tébb helyen egyértelmden foglalko-
zik a szabvany, erre a fogalomra vonatkozik pél-
daul a 7.5. fejezetben az azonositas és az allag-
megG6rzés. A szerz6 véleménye szerint a szabvany
termék-fogalmanak ezt a tdgabb értelmezését kell
hasznalni a szolgaltatasi folyamat bemeneteire és
kimeneteire is, vagyis a 7.5. fejezetben kell értel-
mezni a szolgdltatast igénybe vevs (vagy objek-
tumanak) és a szolgéltatast add, tovabba esetleg
a szolgaltatashoz kapcsolédo egyéb objektum azo-
nositasat és allagmegGrzését.

A szolgaltatas esetén kérdéses a vevd tulajdo-
nanak értelmezése. A szerz6 véleménye szerint a
szabvany 7.5. fejezetében a ,vev( tulajdona” a
folyamat bemenetét jelenti, igy egyrészt azoknal
a gyartasoknal értelmezendd, ahol a nyersanyag
a vevl tulajdona, masrészt azokra a szolgaltata-
sokra, ahol a szolgaltaté a szolgaltatast ado fo-
lyamatban haszndlja, felhaszndlja a szolgéltatast
igénybe vevd tulajdonat.

4. tablazat
Az 15O 9001/9004 szabvény egyes fejezeteinek értelmezése
a gydrtds illetve a szolgdltatds esetén

Gydrtds Szolgdltatds
6.2. gydrto szolgdltatdst adé
74 beszdllite szolgdltatdst igénybe vevd

és beszdllitd

a szolgdltatdst add, a szolgdl-
tatdst igénybe vevd folyamatok
és a szolgdltatmdny
nyersanyag, koztiter- | szolgdltatdst igénybe vevd,
mék, végtermék szolgdltatdst adé

és egyéb objektum

7.1.6s75.1. gydridsi folyamat

7.5. azonositds és
dllagmegérzés

A fentiek osszefoglalasaként ISO 9001/9004
szabvanyok egyes fejezeteinek a gyartasra, illet-

ve a szolgéltatdsra vonatkozé értelmezése a 4.
tdbldzatban taldlhatd.

A Nemzeti Mindéségi Dij
kovetelményrendszerének értelmezése
a szolgdltatdsokra

A minéségmenedzsment rendszerek kivaldsa-
gat minGségi dijakkal ,,mérhetjik”.

Az ISO 9001/9004 szabvanyokhoz hasonléan
a Nemzeti Mindségi Dij kovetelményrendszere
[21] (EFQM modell) is els6sorban a gyart6 szer-
vezetek tulajdonsagaira épiil, igy az sem ad kell§
segitséget ahhoz, hogy a kovetelményrendszer
fogalmait hogyan kell értelmezni a gyartds és a
szolgaltatas esetén.

Mig a gyartasnal a szervezet (1. pont) egyértel-
mtien a gyartd, addig a szolgaltatas esetén értel-
mezésiink szerint a szolgalgatast add és a szol-
galtatast igénybe vevl egyiittese. Ugyanakkor a
munkatdrsak (pl. 1. d. pont, 7. pont) csak a szol-
galtatast addra értelmezhetd.

Kérdéses a vevd (pl. 1.c. pont, 6 pont) értelme-
zése is. Véleménylink szerint itt nemcsak a szol-
galtatast igénybe vev6rdl van sz6, hanem a szol-
galtatas cél igénykielégitési folyamatanak érde-
keltjeirdl is.

Talan a legkritikusabb pont az emberi erdforrds
(3. pont) értelmezése. Az természetes, hogy a szol-
galtatast ado ide tartozik, de hogyan értelmezziik
a szolgaltatast igénybe vevét, példaul a hallgatot,
a beteget? Véleményiink szerint az emberi eré-
forras fogalmaba bele kell érteni a szolgaltatast
igénybe vevét is, sét itt kell targyalni az egytitt-
miikodésre valo képességiiket is.

A fentiekkel 6sszhangban a technoldgia menedzs-
ment (4.1. pont) esetén is mindkét folyamat, tehat
mind a szolgaltatast add, mind a szolgaltatast
igénybe vev( folyamat technoldgiajat kell érteni.

A folyamatok (5. pont) vonatkozasaban értel-
mezésiink szerint mind a szolgdltatdst add, mind
a szolgaltatast igénybe vev( folyamatot figyelem-
be kell venni.

A szervezethez és a folyamatokhoz kapcsolédo
kérdéses fogalom a kulcsfolyamat (pl. 2.1. pont,
9.pont) fogalma is, értelmezésiink szerint itt is
mind a szolgaltatdst add, mind a szolgaltatdst
igénybe vevd folyamatokat figyelembe kell venni.

Véleményiink szerint félreérthetd a tdrsadalom,
a tdrsadalmi hatds (8. pont) fogalma. Ugy gon-
doljuk, hogy ez pontosabban az adott szolgalta-
tast ado szervezetnek a kornyezetére, helyi ko-
z0sségére gyakorolt hatasat jelenti és nem altala-
nossagban a tarsadalmat. A rendvédelem mint
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szolgaltatas esetén példaul a tarsadalom a szol-

gdltatast igénybe vevd, tehdt a ,,vevd”, ezért a tar-

sadalom elégedettségét a 6. pontban kell targyal-
ni, ugyanakkor a 8.pontban targyaland¢ tarsadal-
mi hatds azt jelenti, hogy az adott rendvédelmi
szervezet a rendvédelmen tul milyen kulturalis,
szocialis hatast gyakorol a kornyezetére, a helyi
kozosségre.

A kulcsfontossdgii eredmények (9. pont) fogal-
ma szerintiink nem csak a szolgaltatast add, ha-
nem a szolgaltatast igénybe vevd, sit a szolgalta-
tas cél igénykielégitési folyamatanak eredményeit
is kell hogy tartalmazza.
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Az erkolcs és a mindség kapcsolata

Az autébusz-kozlekedés Magyarorszagon jelen-
t8s szerepet képvisel a kozforgalmui személyszal-
litasban. Jelenlegi felmérések szerint a kdzhasz-
nalatu autébusz-kozlekedési tarsasagok nagy
tobbsége tavolsagi (helykozi) és helyi forgalmat
egyarant végez, igy teljesitményeik kozott nem-
csak a kozuti kozlekedés, hanem a varosi kozle-
kedés is megjelenik. A lakossag személyszallitasi
igényeinek kielégitésében az autdbusz-kozlekedés
meghatarozd jelentGséggel bir, hiszen alig néhany
olyan telepiilése van az orszagnak, amelyeket nem
érintenek menetrend szerinti autébuszjaratok.

Az autébusz-kozlekedés biztositja a telepiilések
nagy része szamara a vasuti kapcsolatot is, és je-
lent8s részt vallal a hivatasforgalom lebonyolita-
sdban. A f6 feladat a tarsasdgok szamara — figye-
lembe véve az egyéni kozlekedés fejlédését is —
nem a mennyiségi, hanem a mindségi ellatottsag
javitasa.

A menetrend szerinti kozuti személyszallitas
kozszolgaltatasnak mingsiil, és mint ilyen az al-
lam (helykozi kozlekedés), illetve az 6nkormany-
zatok (helyi kozlekedés) szamara kotelezd felada-
tot jelent.

A menetrend szerinti autébusz-kozlekedés tiil-
nyomo részét a tobbségiikben megyénként szer-
vezett Volan tarsasdgok bonyolitjak le, igy mi va-
gyunk a felelGsek elsGsorban a megfeleld szinvo-
nalt szolgdltatds biztositasaért.

2005. évben a Veszprém Megyei Kereskedelmi
és Iparkamara MinGségkorok iilésén dr. Veress
Gébor ,,Az ember-ember kapcsolatu szolgéltata-
sok minGségmenedzsmentje” cimmel tartott els-
adast [1], amelynek f6 motivuma, az ,Erkdlcs
nélkiil nincs mingség” mondanival6 kiemelt figyel-
met érdemel.

A Soml6 Volan Zrt. 2005 és 2006 minGségligyi
oktatasai soran a szolgaltatast végz8 munkatar-

a szolgaltatasban

sainknak a fenti szellemiséget folyamatosan at-
adtuk és megkoveteljiik ennek teljestilését.

Az ,Erkoles nélkiil nincs mingség” gondolat (fo-
galom) napjainkban folyamatosan felértékelGdik
a szolgdltatasok teriiletén. Sajnédlatos mddon kii-
16nb6z6 szolgaltatasi teriileteken ezt nem tapasz-
taljuk, pedig a szolgaltatds a legnagyobb gazda-
sagi 4g, amelynek egyik szereplGje tobbek kézott
a Somlo Volan Zrt.

Naponta mintegy 200 munkatarsunk taldlko-
zik az utasokkal, és egyéb szolgaltatasainkat igény-
be vevé iigyfeleinkkel, ezért nagyon fontos kollé-
gaink hozzaalldsa az utazokozonség ember-em-
ber kapcsolatti szolgaltatasainak kielégitéséhez.

Részvénytarsasagunk teljes kori minGségiranyi-
tasi rendszerrel rendelkezik, amely a minGségira-
nyitasi, a kornyezetiranyitasi és a munkahelyi
egészségligyi minGségirdnyitasi rendszereket fog-
lalja magaban. Kijelenthetjiik, hogy a Tarsasa-
gunkndl a harom tanusitott minGségiigyi rendszer
garancia az ligyfelek megelégedettségére. Az alli-
tas igaz, de mogotte hatalmas munka folyik a ve-
vOk megelégedettsége, egyben megtartasa érde-
kében a mindségiigy teljes bevonasaval.

Példaértékiinek nevezhet6 a vevdi panaszok
kivizsgédldsdnak folyamata a Somlé Volan Zrt-nél.

A koOzuti menetrend szerinti
személyszallitas minGségét
meghatarozd paraméterek az erkolccsel
osszhangban

A Berry, Parasuraman és Zeithaml [2] altal foly-
tatott elemzések szilard alapot képeznek ahhoz,
hogy megérthessiik a Somlé Volan Zrt. személy-
szallitasi tevékenységének ember-ember kapcso-
lata szolgaltatdsanak tulajdonsagait. A szolgalta-
tas mindségének tiz meghatdrozé elemét az alta-
luk kialakitott minGségi kategoriak alapjan mu-
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tatjuk be, amelyhez az erkolcs szorosan hozza-
rendelhetd.

1. Me§bizhatésdf
A teljesitmény allandd és bizalmat gerjesztG

szintjét jelenti, mindjart az els6 alkalommal a
megfelel§ szolgdltatas nyujtasat. A feladatok ko-
vetkezetes és pontos végrehajtdsardl van itt szé
(az erkolcsosséget sugarzo jaratszemélyzet kial-
lasa).

2. Fogékonysdg _ )

A tdrsasdg munkatdrsai mutassanak hajlandé-
sdgot a szolgdltatas nyujtasara, pl. idGben érkez-
zenek a megalléhelyekre (az utassal szembeni
tor6dés, hogy az varja az autdbuszt és szamit ra)
3. Hozzdértés

A szolgéltatast végz6k rendelkezzenek a sziik-
séges képesitéssel, szaktudassal (személyi kote-
lességvallalds az onképzésre).

4. Elérhetoség

A szolgaltatas konny( elérhetdségét és megko-
zelithetGségét értjiik ezen. Alkalmas legyen a hely,
az idépont a szolgdltatds elérésére, és mindez
kevés varakozasi id6t vegyen igénybe (az elvara-
sok maximalis figyelembevétele melletti igényki-
elégités).

5. Udvariassdg

A vevGvel kapcsolatba keriil§ frontszemélyzet
illedelmes és tisztelettudo viselkedést tantsitson.
Itt emlithetjiik meg a dolgozdk egymassal szem-
beni viselkedését is, amely a megfelel6 munkahe-
lyi 1égkort elteremtheti (kulturalt viselkedési sti-
lus).

6. Kommunikdcio

A vevGk folyamatos informalasa a szolgaltatas-
r6l, hogy annak minden elemérél a vevd folya-
matosan, pontosan és idGben értesiiljon. Amennyi-
ben a vevének problémdja van a szolgaltatdssal
kapcsolatban, biztositsunk szamara olyan kommu-
nikacids lehetdséget, ahol ezt elmondhatja a szol-
géltatast nyujténak (az iigyfélszolgalat magatar-
tasa, segitGkészsége).

7. Hitelesség

Becsiiletesség, szavahihetdség, a cég hirneve.
A szolgaltaté cég a problémakat megelGzve rea-
galjon a vev6é minden lépésére_(nem csupan az
iizleti érdekeket elGtérbe helyezd szemléletmdd,
hanem a becsiiletesség érzékeltetése a vevovel
szemben).

8. Biztonsdg

Mentesség minden veszélytdl, kockazattol és
kételyt6l. Fizikai és pénziigyi biztonsag, diszkré-
cid. Leggyakrabban ez a mingség-0sszetevd sériil

(annak az érzésnek a sugallata, hogy a szolgalta-
tas teljes folyamataban biztonsagban vagyunk).
9. A vevd megértése _ )

A szolgéltato cég torekszik a vevd sziikséglete-
inek teljes megértésére (az utas gondjainak atér-
zése, vagyis az empatia megléte).

10. Kézzelfoghato tényezdk

Ezek egyértelm( bizonyitékok a szolgaltatas
folyamatanak mindségi miikodésére. A szolgélta-
tas fizikai megjelenésmaddja: a személyzet tagjai-
nak megjelenése, a szolgaltatdshoz hasznalt be-
rendezések, a szolgdltatasi helyiségek kiils6 képe
(magabiztos és esztétikus kiils6 megjelenés).

Amennyiben a harom szerz6 tiz megallapitasa-
bdl a kozuti személyszallitdsra vonatkoztatott
megallapitdsainkat sorba rendezziik, lathat6 az
erkoles és minGség kozotti szoros kapcsolat:

1. az erkolesosséget és bizalmat kiilsejében is
sugarzo jaratszemélyzet kiallasa;

2. az utassal szembeni tor6dés, hogy az vérja
az autobuszt és szamit ra;

3. személyi kotelességvallalds az onképzésre;

4. az elvarasok maximadlis figyelembevétele
melletti igénykielégités;

5. kulturalt viselkedési stilus;

6. az ligyfélszolgalat emberi magatartasa, se-
gitGkészsége;

7.nem csupdn az iizleti érdekeket el6térbe he-
lyezé szemléletmod, hanem a becsiiletesség
érzékeltetése a vevGvel szemben;

8. annak az érzésnek a sugallata, hogy a szol-
galtatas teljes folyamataban biztonsagban
van az utas;

9. az utas gondjainak atérzése, vagyis az em-
patia megléte;

10. magabiztos és esztétikus kiils6 megjelenés.

Masképpen Osszefoglalva az mondhatd el, hogy
a fentiek alapvetGen meghatarozzak a szolgalta-
tasi folyamat mindségét, amely az erkolecsel szo-
ros Osszefiiggésben van.

A szolgéltatasok mindségét két kiilonbozé oldal-
6l kozelithetjiik meg tovabba, igy beszélhetiink
tapasztalati mindségrol és bizalmi minGségrol.

Tapasztalati minéség ) o
A kozuti menetrend szerinti személyszallitas

minGségét csak az utazas igénybevétele soran itél-
hetjiik meg, itt alakul ki a minGségrdl alkotott ér-
tékitéletlink. Természetesen az utazast kisérd tar-
gyi elemek ({il6helyek aranya, iilések épsége, ka-
paszkoddk elhelyezése az autébuszon, menetjegy
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olvashatdsdga) is segitenek a mingségszint meg-
allapitdsdban.

A bizalmi mindség az erkolcs
vonatkozdsdban

A minGségi értékitéletet a szolgaltatd iranti bi-
zalom is meghatarozhatja, amely a jovére vonat-
kozik, de azt az utas atélt tapasztalatai nagyban
befolyésoljak.

Kiilonbo6zbé elemzések eredményeképpen ma
mar hatarozottan allithatd, hogy a személyszalli-
tasban a minGség keresletbefolyasold szerepe erd-
sebb az arndl. Megfigyelések szerint az utasok
érzékenyebben reagdlnak a mindségre, mint az
arvaltozasra.

A szolgaltatas (személyszallitas) teljesitésének
és igénybevételének elvalaszthatatlansdga miatt
a minGségellendérzés sajatosan épiil be a szolgal-
tatas el6allitasanak folyamatdba. A szolgdltatas
minGsége az utassal egyiitt és a teljesités kozben
vagy utdna ,ellenérizhetd”. Alapvet6 kiilonbség a
szolgdltatasok és a fizikai javak kozott, hogy a
szolgaltatds vevGje mindig a szolgaltatdsi folya-
mat egyidejl ,,minGségellenére” is. A harom szer-
z6 allitasai itt tjra visszatlikr6z6dnek, hiszen a
szolgaltatds soran djra megjelenik az ember-em-
ber kapcsolat fontossaga.

A cikk irdsa soran a szerzében felvet6dott az a
gondolat, hogy a Részvénytarsasag miikodése ide-
jében a vevGi panaszokat a tarsadalmi folyamatok-
kal is 6sszevesse. A cikk irdsa kozben késziilt el a
belsS vevoéi elégedettség értékelése, valamint az
utas-panaszok elemzése. Az értékelés alapjan ki-
mondhatd, hogy az ember-ember kapcsolatti szol-
galtatasok minGségére kihato kiils6 negativ hata-
sok megjelentek a szolgéltatasi folyamatunkban.

Az erkoles és a minGség Osszefiiggésével kap-
csolatos gondolatokat alatdmasztjak tovabba Al-
brecht és Zemke megfogalmazasai is, amelyek
szintén az erkolcs és a minGség Osszefiiggéseit
bizonyitjak. A cikk korlatozott terjedelme miatt
ez nem keriil kifejtésre, de elmondhatd, hogy szin-
te azonos a vélekedésiik.

A vart és a nyujtott szolgaltatas
mindsége kozotti rések

Az utasok altal vart és a tarsasag dltal nydjtott
mindségek kozotti rések feltarasara a Berry-
Parasurman-Zeithaml [2] altal megalkotott ming-
ségi rés modell is ajanlhato a kozlekedési tarsasa-
gok, valamint mds szolgaltatdk részére. A modell
azért ajanlhaté minden szolgaltatd részére, mert

tobb olyan elemet tartalmaz, amelyek az ember-
ember kapcsolatokat szemléltetik.

A modell alapvetSen a szolgéltatdsok sajatos-
sagaibdl, jellemzGib6l addddan 6t olyan rést jelol
meg, amelyek a szolgdltatds sikertelenségét okoz-
hatjak, illetve amelyek sziikitése a sikeres szol-
galtatas feltétele. A szolgaltatds vart és nyujtott
mindsége kozotti réseket az dbra szemlélteti.

| Mdsok véleménye | | Egyéni igények ||Kordbbitupuszmlntok|

> A vart
Ut s >|  szolgaltatas
as .rés ~——p—————

=1 )
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(" Aszolgdltatds |

1. rés o o
teljesitése , Kilsé
beled 4. rés A
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megértése utdn

A vezetdség

.............. >| megértette az
utasok igényeit

—

A szolgdltatds vdrt és nytjtott mindsége kozotti rések

Az 1. rés a szolgéltatasokra irdnyuld utas igé-
nyek, és azoknak a volan tarsasag altali megérté-
se kozott van. A rés keletkezése és nagysdga az
alabbi két forrasbdl adédhat:

» Egyik forras az a tény, hogy a szolgaltatasok
jelentds részénél az utas nem, vagy nem pon-
tosan fogalmazza meg az igényeit. A kozle-
kedési szolgaltatasokat igénybe vevék alap-
vet$ igénye, hogy eljussanak valahovd, de
emellett tobb mas (pl. kényelem, utasellatas,
utastdjékoztatas, jegyelGvétel stb.) igényiik
kielégitésére is szamitanak.

* A masik forrds a Volan tarsasdg oldalan je-
lentkezik, amely nem érti meg pontosan,
hogy mit akar az utas.

A 2. rés az igények megértése és a szolgaltatas-
nak, illetve a szolgaltatas minGségének a megha-
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tarozdasa kozott johet 1étre. Fontos, hogy a minGség
melyik szintjére koncentrdl a voldn tarsasag. A rés
novekedhet, ha a vallalat vezetése nem vilagosan
és nem teljes kortien hatarozza meg a kovetelmé-
nyeket a szolgaltatas OsszetevGire vonatkozoan. A
rés tovabbi taguldsat okozhatja még, ha a vilago-
san és teljes kortien megfogalmazott kovetelmé-
nyek teljestilését nem ellendrzik, vagy ha a kove-
telmények meghatdrozasakor a rendelkezésre all6
feltételrendszert figyelmen kiviil hagyjak.

A 3. rés a szolgaltatds minGségének meghata-
rozdsa és a szolgdltatas teljesitése eltéréseibsl
adédhat. A rés csokkentése érdekében torekedni
kell a bels6 vevéi elégedettség mérésére, illetve
novelésére, valamint a hanyag és gondatlan mun-
kavégzés elkeriilésére.

A 4. 1és a szolgdltatds teljesitése és az utas felé
irdnyzott kiils6é kommunikacié kozott jelentkez-
het. A reklamozott szolgaltatas szinvonala eltér a
kapott szolgaltatasétél. A kiilonbség abbol ado-
dik, hogy a vevé felé kozvetitett informacidk nem

Felel6sség a

Egyre tobb véllalat dolgoz ki olyan mindsitési
rendszert,

Fenntarthatdsdg a beszallitéi lancban cimmel
rendezett konferenciat a KOVET (Kornyezettuda-
tos Vallalatiranyitasi Egyesiilet), amelynek téma-
ja a kornyezeti és szocialis felelGsség érvényesité-
se az alvallalkozdk és a beszallitok korében. A
vallalatok elsGsorban a fenntarthaté fejlédéssel
kapcsolatos tarsadalmi elvardsok és a kockazat-
kezelés miatt épitenek be fenntarthatésagi szem-
pontokat a beszallitok kivalasztdsaba. Egyes ipar-
agakban az elmult évtized soran tobb botrany, boj-
kott hivta fel a figyelmet arra, hogy a munkatigyi
és kornyezetvédelmi normakat érvényesiteni kell
az ellatasi lanc minden elemében.

A vallalatok altal leggyakrabban alkalmazott
eszkoz {rott elvek, pl. magatartasi kddex elfogad-
tatdsa a beszallitéikkal. Egyre tobb cég fogalmaz
meg ezen elvarasokat tartalmazé onértékelési
kérdéssort, illetve audit soran ellenérzi a megfe-
lel6 mikodést. ,A beszerzéssel foglalkozé mun-
katarsak fenntarthatdsagi képzése azonban gyak-
ran nem kielégit8, és sokszor nem megfelel§ a
motivacids rendszer sem a kornyezetvédelmi
szempontbol elényosebb beszallitok kivalasztasa-

vildgosak vagy nem a valdsdgos informdciot tar-
talmazzak.

Az 5. rés a kapott és a vart szolgaltatas kozott
jelenhet meg, amely az el6z6 négy rés Osszegzése

lehet és minden olyan esetben el&éll, amikor egy
vagy tobb kiilonbség adddik az eldzéek kozott.

A fenti latszolagos elméleti modellben is fellel-
hetdk az erkdles és a mindség kapcsolatai. Vége-
zetiil a szerz6nek a cikket zar6 szlogenje igy hang-
zik: Ha mindenki kelld tisztelettel és aldzattal végzi
a dolgdt, nagy hibdt nem kovethet el.

FELHASZNALT IRODALOM

[1]1  Veress Gabor: Az ember-ember kapcsolatt szolgaltatdsok
mingségmenedzsmentje
ElGadas a Veszprém Megyei Kereskedelmi és Iparkamara
Mingségkorok Rendezvényén, Veszprém, 2005.
Parasuraman, A., Berry, L. L., Zeithaml, V. A. (1991) Understand-
ing Customer Expectations of Service, Sloan Managament
Review, 32, pp. 39-48, Spring.

gydrkapun tol

hoz.” — mondta Kapusy P4l, a KOVET iigyvezetd
igazgatdja.

A kutatdsok szerint kolcsonosen és hosszu ta-
von elény6ssé akkor valhatnak a hasonl6 kezde-
ményezések, ha nem csak egyre szigorodé elva-
rasok jelennek a vevd oldalardl, hanem hosszu
tavu egyiittmiikodés alakul ki a felek kézott. Pél-
daul 6sszehangolt kutatés-fejlesztési tevékenység
eredményeként hatékonyabban kivalthatéak az
egészségre kockazatos anyagok egy termékbdl.

A gy6ri Audi Hungéria Motor Kft. , Kornyezet-
barat Beszallit6i Dijat” hirdetett, elismerve és 0sz-
téndzve partnereit magasabb szintl kornyezeti
teljesitmény elérésére. Az értékelés modszertana
az ISO 14001, ill. EMAS kornyezetirdnyitasi rend-
szerek célkit(izéseivel is 0ssze van hangolva, és
hozzasegit a j6 gyakorlatok elterjedéséhez is. A
fenntarthatosagi kérdések a beszallitéi lancban a
jov6ben egyre nagyobb hangsulyt kapnak: a z6ld
tarca elkotelezett amellett, hogy a kozbeszerzé-
sek sordn a fenntarthat6sagi szempontok minél
hangstlyosabban jelenjenek meg.

Csizmadia Edit (KOVET)
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Dr. BALOGH ALBERT

az Eurépai Minéségigyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsdgdnak alelnéke

Mindsitéses mintavételi eljarasok

1. Bevezetés

kalmazott statisztikai modszer a mindGsitéses jel-
lemzd&k (alternativ jellemz8k) alapjan torténd min-
tavételes ellenGrzés. Ennek az eljarasnak alkalma-
zasat az tette szilikségessé, hogy a kiilonb6z6 ter-
mékek megfelelGségét elGiro jellemzEk hatarérté-
kei alapjan kellett értékelni tigy, hogy mind a gyar-
t6, mind a vevd biztositva legyen az ellendrzés
eredményeinek statisztikai biztonsagarol.

A kiilonbozd eljardsok osszefoglald ismerteteté-
sét azt tette indokolttd, hogy az utdbbi években je-
lent meg tobb ISO szabvany tjabb kiadadsa ezen a te-
riileten, és ezeknek a hazai honositésa is megtortént.
Akozlemény célja az ISO 2859 szabvanycsaldd tag-
jai (Mintavételes ellenGrzési eljarasok alternativ jel-
lemzGk alapjan) tulajdonsagainak és szerkezetének
attekintése, a mdodszerek alkalmazasanak bemuta-
tasa és példakkal valé megvilagitdsa.

Az ISO 2859 szabvanycsaldd jelenleg érvény-
ben 1év6 tagjai a kdvetkezok:

e ISO 2859-1:1999 - Tételenkénti ellendrzés
atvételi hibaszinttel (AQL) jelzett mintavé-
teli programjai

* ISO 2859-2:1985 - Egyedi tételek visszauta-
sitasi hibaszinttel (LQ) jelzett mintavételi ter-
vei

e ISO 2859-3 : 2005 — Tételelhagyasos minta-
vételi eljarasok

e ISO 2859-4: 2002 - A kinyilvanitott miné-
ségszintek értékelési eljarasai

e ISO 2859-5: 2005 — A tételenkénti ellendr-
zés atvételi hibaszinttel (AQL) jelzett szek-
vencialis mintavételi terveinek rendszere

e ISO 2859-10: 2006 — Bevezetés az ISO 2859,
mingdsitéses ellen6rzés targyu szabvanysoro-
zathoz

2. Az ellendrzés altalanos kérdései

2.1. A szakkifejezések haszndlata

A magyar terminolégia némiképpen eltér az
angol széhasznalattdl, ezen tilmenden célszerd

volt a kifejezéseket egyszertisiteni ebben a kozle-
ményben.

Els6ként a mindsitéses mintavételi eljaras kife-
jezésben a mindsités fogalmat kell értelmezni. Az
angol kifejezés attributiv jellemzé alapjan torté-
né mintavételi eljarast hataroz meg. Ezzel irja le,
hogy az egyedeket egy kovetelmény szerint vagy
megfelel6nek, vagy nem megfelelének tekintik.
Ezt magyar szaknyelvben alternativ jellemzdk
alapjan torténd eljarasnak is szoktak nevezni. A
dolgozat az egyszertliség kedvéért hasznalja a mi-
nGsités fogalmat.

Nagyobb eltérés mutatkozik az angol quality
level fogalmanak magyar forditasdban. Ez sz sze-
rint mindségszintet jelent, de ezt a kovetelmény-
nek nem megfelel§ egyedek szazalékos ardnya-
val mérik. Ezért logikus lenne nem megfelels egye-
dek aranydnak (szintjének) nevezni. Ezt nagyon
nehézkes haszndlni egyes szovegkornyezetekben.
Ezért a hibaszintet haszndljuk ebben a kozle-
ményben. Az ISO 9000 terminolédgia szerint ez
korlatozottabb értelmti, mivel a hiba egy, a szan-
dékolt vagy elGirt hasznalattal kapcsolatos kove-
telmény nem teljesiilését jelenti. A mintavételi
eljarasoknal azonban nem okozhat zavart, ha ezt
a kifejezést hasznaljuk mind a nem megfelel§
egyedek, mind a hibas egyedek esetében.

A mintavételi eljarasoknak altaldban két sze-
replGje van: a gyarté (producer) és a vevl
(consumer). Szokadsos megnevezés ezekre a fo-
galmakra az atadod és atvevd kifejezés is.

2.2. A mintavételes ellenoérzési eljdrds
célja

Az atvételi mintavételes ellendrzés alapvetd
célja annak igazoldsa, hogy a gyarté altal kibo-
csatott tételek minGsége legalabb olyan jo, mint a
vevovel kolecsonosen egyeztetett szint.

Az ISO 2859 sorozat mintavételi terveit az AQL
vagy az LQ jelzi. Az AQL az atvételi hibaszintet
jelenti, és gy hatarozzdk meg, mint a tétel leg-
rosszabb, még eltlirhet6 hibaszintjét. LQ a vissza-
utasitasi hibaszintet jelenti. Ez az a hibaszint egye-
di tétel esetében, amelyhez mintavételes ellendr-
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zésnél kis atvételi valdsziniiség tartozik. A hiba-
szint jeloli a hibas (nem megfelel§) egyedek sza-
zalékos ardnydt a minGsitendd tételben, vagy tobb
kovetelmény teljesitése esetén a 100 egyedre esG
hibaszamot (nem-megfelelGségi szamot).

A gyart6 haszndlhatja ezeket a mintavételi ter-
veket annak biztositdsara, hogy a minGségszint
(hibaszint) elfogadhaté legyen a vevl szamara.
Mindezekben az eljarasokban fel kell ismerni azt,
hogy a pénziigyi forrasok nem korldtlanok. A ter-
mék koltségének tiikroznie kell az ellenérzés kolt-
ségét és a gyartas koltségét egyarant.

Tényleges erdfeszitéseket kell megtenni annak
biztositdsara, hogy olyan rendszert alakitsanak ki,
amely vildgosan meghatdrozza a mingségért val-
lalt felelGsséget a gyartonal.

Az ISO 2859 sorozatban kijelolt tervek a kovet-
kezdkre alkalmazhatok:

— végtermékek,

— alkatrészek és alapanyagok,

— miiveletek,

— gyartasi anyagok,

— raktarkészletek,

— karbantartasi miveletek,

— adatok vagy feljegyzések,

— adminisztraciés eljarasok.

Az atvételi mintavételes ellendrzés eldnye az,
hogy a mindségért vallalt felelGsséget arra harit-
ja, akihez az tartozik, azaz a gyartéhoz. Az ellen-
6rt nem lehet tobbé olyan személynek tekinteni,
aki kijavitja a hibdkat. A gyarténak tudnia kell,
hogy terméke kivaléo mingségd, kiilonben kelle-
metlenségei és koltségei lesznek nem atvehets
tételek esetében. A mintavételes ellendrzésnek
kevesebb ellenérzési munkahoz, kisebb koltség-
hez és a vevG szamara jobb mindséghez kell ve-
zetnie.

Az ISO 2859-1, ISO 2859-2, ISO 2859-3 és ISO
2859-5 mintavételes ellendrzési sémdi megadjak
a nem megfelel6 termék atvételi kockdzatdnak
(vevéi kockazat néven ismert), és a megfeleld ter-
mék nem-elfogadasi (visszautasitasi) kockazata-
nak szamszer(sitését, valamint olyan terv kiva-
lasztasdt, amely lehet6vé teszi, hogy a kockazat
nem lesz nagyobb az elfogadhaténal.

2.3. Egyéb mintavételi gyakorlatok

Sok esetben a vevék nem végeznek el semmi-
lyen szabalyos mintavételt, hanem tapasztalatuk-
ra és multbeli mintavételes bizonyitékukra hagyat-
koznak arra vonatkozdan, hogy a gydrtd a gyar-
tasi folyamatot statisztikailag szabdlyozott alla-

potban tartja és objektiv annak értékelésében,
amelyet szallitott.

Ha egy specialis esetben informacié all rendel-
kezésre a tévesen nem elfogadott arucikkek és az
atvett rossz tételek valddi koltségérdl, és ha is-
mert, hogy milyen gyakran terjesztenek be ellen-
Orzésre adott mindségl tételeket, akkor ez egyike
lehet azoknak az alkalmaknak, amelyekben jobb
lenne hatékonyabb mintavételi sémat meghata-
rozni a rendelkezésre all6 gazdasdgi informacio
alapjan. Ilyen esetekben lehetséges olyan minta-
vételi terveket kidolgozni, amelyek koltséghaté-
konyabbak, mint az ISO 2859 sorozat tervei.

3. Az ISO 2859-1 szabvany jellemzdi

A szabvany az atvételi hibaszinttel (AQL-el)
jelzett mintavételi programokat adja meg. A mi-
néség mérGszama, azaz a hibaszint, vagy a hibas
egyedek szazalékos aranya, vagy a 100 egyedre
es6 hibdk szama. A szabvanyt olyan folytonos té-
telsorozatok ellenGrzésére dolgoztak ki, amelyek
azonos gyartasbol vagy azonos szolgaltatasi fo-
lyamatbdl szarmaznak.

Mintavételi terv betdijele + Mintanagysdg +
> Ellendrzés fajtdja + > Atvételi hibaszint
Mintavételi lépcsdk szama (AQL)

|

Dontés: Atvételi szdm (Ac)
ha r < Ac, dtvétel; l«<— Visszautasitdsi szdm
ha r > Re visszautasitds (Re)

Tételnagysdg +
Ellendrzési fokozat

l.dbra Mindsitéses mintavételi eljdrds

A mintavételi eljards folyamatat az 1. dbra
szemlélteti. Ebbdl lathatd, hogy kiindulé adat-
ként az ellenfrizendé tételnagysagot kell meg-
adni és az ellendérzési fokozatot kell megvalasz-
tani. Ezek alapjan meghatarozhaté a szabvany
1. tablazatabdl a mintavételi terv betdjele, amely
az ellendrzés 1épcs6i szamanak és az ellenérzés
fajtdjdnak meghatdrozasa utdn megadja a minta
nagysagat. A mintanagysag és az ellendrizendd
AQL érték ismeretében a szabvany 2. tablazatai-
nak egyike megadja az Ac atvételi és Re vissza-
utasitasi hibaszamot. A dontés pedig az alapjan
torténik, hogy a hibaszam meghaladja-e az Ac
értéket. EllenGrzési fokozatként a II. fokozatot,
ellendrzési fajtanak kezdetben a normalis ellen-
Orzést szokds valasztani. Két- vagy tobblépcsGs
terveket akkor szokas valasztani, ha az atlagos
mintanagysagot el6z6 tapasztalatok alapjan csok-
kenteni akarjak.
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Minésitéses mintavételi eljardsok

Az ellendrzés tételsorozatokra vo- 1
natkozik, igy lehetséges az, hogy az el- 09
lenérzést enyhitsék, ha erre az ered- 08
mények elegendd bizonyitékot adnak §” 07 ~<
tobb tétel elfogaddsa esetén, valamint 5 06 ke <~ A= 1
szigoritsék, ha 5 vagy kevesebb egy- 3 05 h Nl
mds utdni tételbdl legaldbb 2 tételt < o4 c . S (
visszautasitanak a mintavételesellen- £ g3 A T _
Grzés sordn. A normadlis ellenGrzés, 0,2 74 TaL = AQL }—Ac =3 \\'\ Ac=2 e S
enyhitett ellendrzés és a szigoritott 01 w I -
ellendrzés 4ttérési feltételeit a 2. db- 0 ! I .
rdn lathat6 attérési szabalyok foglal- 0 2 3 4 5 6 7 8 9 10
TQL/AQL

jak ossze. Ezen az abran szerepel az
attérési pontszam, amelyet az atvett
tételeknél az atvétel alapjat képezé hi-

- Az dftérési pontszdm Ot vagy Ot tételt még
aktudlis ériéke kevesebb szigoritott
legaldbb 30, < | >|egymds utdni | ellendrzésen

- a gydrids stabil és tételbdl 2-t sem vettek dt

- az illetékes hatdsdg nem vettek dt

jovahagyta

Enyhitett
ellendrzés

Normdlis zigoritott™ Az ellenGrzés
ellendrzés ellendrzés egszakitdsg

- Egy tételt nem 5 egymds A szdllite
vettek dt, vagy H Y utdni tételt |« javitotta
- a gydrtds nem sza- dtvettek a mindséget

bdlyozott, vagy

- mds feltételek
teszik szilkségessé
az gttérest

2. dbra Attérési szabdlyok

bak szama és az atvételi szam alapjan hataroznak
meg. Ezeket kell 6sszegezni az attérési szabalyok

P(AQL) = 0,98 | Jelleggérbe (n = 125, AC =7)

e .:\"-T'_-l_ o

—a— Ac=2

- A=3 A Ac=1

4. abra Az dtvétel valdszintisége a TQL/AQL fiiggvényében

alkalmazasanal. Ha ez a pontszam eléri a 30-at,
enyhitett ellenérzést lehet alkalmazni.

Az ellenérzés 1ényegét az un. jelleggorbe segit
értelmezni. Ez a 3. dbrdn lathat6é gorbe megadja
az atvétel valdszinliségét az eljards szerint at-
vett tétel tényleges hibaszintjének (TQL) fiigg-
vényében. Ez azt jelenti, hogy a tételt elfogad-
tdk, de lehet, hogy a tényleges hibaszintje az
atvételi hibaszintnél (AQL-nél) lényegesen na-
gyobb. Ez a gorbe azt mutatja, hogy a gyartd jé
mindségl tételét legaldbb 95%-o0s valdszintiség-
gel at fogjak venni és csak az esetek legfeljebb
5%-aban fogjak visszautasitani (ezt nevezik a
gyartd kockazatanak), ugyanakkor az ennél 1é-
nyegesen rosszabb LQ-érték(i (visszautasitasi
hibaszintti) tételt csak kis valdszintiséggel fogjak
atvenni (ezt nevezik a vevl kockazatanak) és
nagy valoszinliséggel visszautasitjak. Az AQL-en
alapulé tervek a gyarténak nyujtanak elsGsor-
ban védelmet, és ezt csak részben egyenlitik ki
a vev(l érdekeit védé visszautasita-
si hibaszinthez tartoz6 nagy vissza-
utasitasi valdszinliséggel. Az dbran
lathaté adatok szerint AQL=2,5%-

09
08

os hibaszintli tételt 98%-os vald-

szinlséggel, az LQ=10%-os hiba-

0,7

szintl tételt csak 6%-os valdszinii-

06 | | K jelii terv

séggel veszik at az eljards soran.

05 :

Az atvételi valdszintliség valtoza-

04

sat a TQL/AQL mindségarany (hi-

dtvételi valdszintiség

baszint-ardny) fliggvényében a 4.

0,2
0,1

dbra mutatja be Ac=1,2,3 atvételi

P(LQ) = 0,06 szamok esetében. Ez a fliggvény azt

U I 3 4 b] 6 / ]

3. dbra Jelleggorbe K jelii terve

YA 9 1V |
AQL = 2,5% | tényleges hibaszint (TQL)[  LQ = 10%

T mutatja, hogy a nagyobb atvételi
0

szdm nagyobb védelmet ad a
rosszabb mindségi tételekkel szem-
ben. Példaul, ha TQL=5AQL, akkor
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Ac=3 esetén csak 10% az atvétel valdsziniisége,
Ac=2 esetén ez kozel 30%, Ac=1 esetén ez mar
70% atvételi valészinilséggel jar.

Az eljarasok bemutatdsara két példat adunk
meg.

1. Példa: A terméknek 6t méretét kell ellendriz-
ni. Az 1. és 2. méret az A osztalyban van 0,65%
AQL értékkel és a tobbi harom méret B osztdly-
ban van 2,5% AQL-lel. ElSirtak, hogy az Gsszes
méretre III. ellenérzési fokozatot kell hasznalni.
A terméket 900 darabos tételekben allitjak eld.
Az ISO 2859-1:1999 1. tablazata K bettjeld ter-
vet ad meg erre az esetre. Az ISO 2859-1:1999-
ben megadott 2-A tdblazat azt mutatja, hogy egy-
szeres mintavétel és normalis ellenérzés esetén
az atvételi szamok 2 illetve 7-nek adédnak 0,65%
illetve 2,5% AQL-re. Egy adott tétel esetében az
eredmények a kovetkezdk:

— Egy termék nem megfelel§ csak az 1. méret

esetében.

- Egy termék nem megfelel§ a 2. és 4. méret

esetében.

— Két termék nem megfelel§ csak a 3. méret

esetében.

— Harom termék nem megfelels a 3. és 4. mé-

ret esetében.

Ennek alapjan két termék nem megfelel§ az A
osztalyban és 5 termék nem megfelel6 a B osz-
talyban, tehat a tételt atveszik.

2. Példa: Egy masik terméket 4000 darabos té-
telekben szallitanak. Az AQL 1,5% a nem-megfe-
lelGségre. Az ellenGrzési fokozat III. egyszeres
mintavételre. Az ISO 2859-1:1999 1. tablazata az
M betdjeld tervet adja meg. Az ISO 2859-1:1999
2-A, 2-B és 2-C tablazatai az alabbi mintavételi
terveket adjak (1. tdbldzat).

1.tablazat — Példa mintavételi tervekre

Normalis Szigoritott Enyhitett

ellenérzés ellenérzés ellenérzés
Mintanagysdg 315 315 125
Atvételi szam 10 8 6
Visszautasitdsi szam 1 9 7

Az ellendrzés normalis tervvel indul. A 10. és
12. tételt nem vették at, ez a szigoritott ellendr-
zésre torténs attérést teszi sziikségessé. A norma-
lis eloszlast addig nem lehet visszaallitani, amig
Ot egymads utdni tételt nem fogadtak el. Ha o6t té-
telt nem fogadtak el szigoritott ellendrzés mel-
lett, a mintavételes ellenérzést be kell fejezni.

4. ISO 2859-2 szabvany jellemzdi

Az ISO 2859-1 az atvételi hibaszinttel (AQL-
lel) jelzett atvételi mintavételes rendszert adja
meg. Ezt széles korben lehet alkalmazni, de ere-
detileg folyamatos tételsorozatok ellenérzésére
dolgoztak ki, ahol attérési szabalyokat alkalmaz-
nak. Vannak olyan esetek azonban, amelyekben
az ISO 2859-1 4ttérési szabdlyai nem alkalmaz-
hatok, ilyen példaul, ha a tételek egyediek. Az ISO
2859-2-t ilyen esetekre tervezték.

Az ISO 2859-2 a visszautasitdsi hibaszinttel
(LQ-val) jelzett mintavételi terveket adja meg. Az
AQL-értékeket nem kozvetleniil hasznaljak fel. Ez
anagyobb kiilénbség, amelyben eltér az ISO 2859-
1-ben megadott visszautasitasi hibaszint védelem-
tél.

Az IS0 2859-2 mintavételi terveinek megvalasz-
tasat a kovetkezd alapelvek szerint alakitottak ki:

a) Addig, amig lehetséges az ISO 2859-1 egy-
szeres mintavételi terveit hasznaljak norma-
lis ellen6rzés mellett az ISO 2859-2 tablaza-
tainak megszerkesztése soran.

b) Az el6térbe helyezett, jelzésre szolgalé LQ
értékek sorozatanak kiilénboznie kell az el6-
térbe helyezett, jelzésre szolgdld AQL érté-
kek sorozatatdl, a félreértések elkeriilése cél-
jabol.

¢) Alkalmazhatdsag esetén a gyakorlatban, az
egyszeres mintavétellel kapcsolatos alabbi 6t
alapvet$ értéket egy tabldzatban lehessen
megtalalni:

1) tételnagysag;

2) mintanagysag;

3) atvételi szam;

4) gyart6 kockazatahoz tartozé hibaszint vagy
AQL;

5 LQ.

Az ISO 2859-2 mintavételi eljarasait a kovet-
kezSképpen alkalmazzak:

Az IS0 2859-2 olyan atvételi mintavételes rend-
szert ir le a minGsitéses (alternativ) jellemzdk alap-
jan torténd ellendrzésre, amelyet a visszautasita-
si hibaszint (LQ) hatdroz meg és jelol. A mintavé-
teli rendszert egyedi tételek esetében hasznaljak,
azaz olyan tételeknél, amelyek tételsorozatokbdl
szarmazd egyedi tételek vagy olyan egyedi téte-
lek, amelyekre az ISO 2859-1 attérési szabalyai
nem alkalmazhatok. Az ISO 2859-2 célja, hogy
kiegészitse az ISO 2859-t azaltal, hogy az I1SO
2859-1-gyel kompatibilis mintavételi terveket ad
meg. Ezek a mintavételi eljarasok a vevé érdekei-
nek védelmét szolgaljak.
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Az ISO 2859-2 mintavételi terveit a visszauta-
sitasi hibaszint (LQ) el6térbe helyezett értékeinek
sorozata jelzi, amelyre a vevS kockazata szokaso-
san 10%-ndl kisebb, és majdnem mindig 13% alatt
van. Ez a jelzési mddszer szabvanyos eljarast nyuijt,
amely megfelel6bb, mint az ISO 2859-1 specidlis
eljarasa a visszautasitasi hibaszint altal adott vé-
delemre.

Az IS0 2859-2-t arra tervezték, hogy hibas (nem
megfelel) termékek ellendrzésére hasznaljak.
Alkalmazhaté a 100 termékegységre esé hibasza-
mok (nem-megfelel§ségek) ellenbrzésére is, kivé-
ve, az LQ tudl nagy értékének esetét. Ha az ISO
2859-2 nem alkalmazhatd, akkor a felhaszndlo-
nak az ISO 2859-1-ben megadott, a visszautasi-
tasi hibaszint altal nyujtott védelemre vonatkozé
specialis eljarasokra kell hagyatkoznia.

Az 1SO 2859-2 a kovetkezd két eljarast adja
meg, amelyek koziil az egyiket kell kivalasztani
az alkalmazdsnak megfelelGen:

a) A eljaras

Ez az eljarés akkor hasznalhaté, ha a gyarté
és a vevG egyarant ugy kivanja tekinteni a
tételt, hogy az egyediilallo, azaz egyedi té-
tel.

b) B eljaras

Ezt az eljarast akkor lehet haszndlni, ha a
gyarto ugy tekinti, hogy a tétel egy folyama-
tos sorozat egyike, de a vevg gy véli, hogy a
tételt egyedileg veszi at.

A B eljaras mintavételi terveit az ISO 2859-
2:1985 B.1.-B.10. tdblazatai adjdk meg. Ezek a
tablazatok Osszegzett informdciét adnak az ISO
2859-1 és az ISO 2859-2 kapcsolatdra is. Az ISO
2859-2:1985 C tablazata tartalmazza az egyedi
tételekre vonatkozd kétszeres és tobbszoros min-
tavételi terveket.

3. Példa: A vevé 10 csavarbdl 4ll6 el6re csoma-
golt készleteket kivan beszerezni, hogy azokat
beépitse 6nalloé Osszeszerelésti konyvszekrények
anyagkészletébe, amelyeket azutan a vevd fog
arusitani. Bar 6 azt helyezi el6térbe, hogy mind-
egyik készlet pontosan 10 csavart tartalmazzon,
elviseli, hogy a csomagok 1%-a kevesebb csavart
tartalmaz, de nem kivanja kockaztatni azt, hogy
sokkal tébb hidnyos csomag legyen. O tgy terve-
zi, hogy 5 000 konyvszekrény-készletet allit el§ 1
250 darabos tételekben.

A csavarokat beszallit6 beleegyezik abba, hogy
az A eljarast alkalmazza 3,15% névleges vissza-
utasitasi hibaszinten. 1 250 darabos tételnagysdag-
ra a kivalasztott tervre n=125, Ac=1 adddik.

A beszallit6 felajanlja, hogy az 6sszes 5 000
készlethez sziikséges csomagot egyetlen tételben
szallitja. Az 4j mintavételi terv esetében n=200,
Ac=3 adddik.

Az egyetlen tétel ardnyosan kisebb vizsgalt da-
rabszamot kovetel meg, a mintavételi terv nagy
visszautasitasi valdszintiséget ad a legalabb
3,15%-0s visszautasitasi hibaszintl tételekre
(rossz min@ségre) és 0,64-r6l 0,86-ra megnovelt
atvételi valészintiséget ad meg az 1%-os hibaszin-
td tételre.

4. Példa: Ugyanez a vevl 6nallé dsszeszerelést
konyvszekrény készletéhez fabdl késziilt alkoto-
elemeket akar beszerezni, amelyek szabvanyos
méret{i manyag-boritasu falemez panelek. A be-
szallité ezeket a paneleket dlland6 termelési fo-
lyamatanak részeként allitja eld és az egyes 1 250
készletbdl 4116 tételekhez sziikséges 7 500 panelt
egyedi tételnek tekinti a DIY (Tervezd magad a
lakasberendezésedet) iizletekbe vald szallitds al-
taldnos folyamatdban. A mtianyag karcolédasa
0,025 valdszintiséggel fordul el a minGségsza-
balyozasi ellendrzések szerint. A vevd elvisel né-
hény karcolt lemezt, mivel ezek észlelhetdk és
félretehetk a konyvszekrénykészlet elGallitasdhoz
sziikséges feldolgozdas sordn, azonban tgy dont,
hogy, ha a panelek 5%-a megkarcolédott, ez mar
problémakat okoz a feldolgozasban.

A vev( és a szallitd megegyezik abban, hogy
a B eljaras megfeleld, és 0,5 visszautasitasi hiba-
szintet valasztanak ki III. ellendrzési fokozat
mellett. Az ISO 2859-2 n=315 és Ac=10 minta-
vételi tervet ad meg 7 500 panelbdl all6 tételek
ellenérzésére.

5. Az ISO 2859-3 szabvany jellemzdi

Az ISO 2859 szabvanysorozatnak ez a része a
mindsitéses (alternativ) jellemzGk alapjan végzett
atvételi ellenGrzés altalanos tételelhagyasos min-
tavételi eljarasait irja el6. Ezeknek az eljarasok-
nak az a célja, hogy eljarast adjanak meg az el-
lendrzési tevékenység csokkentésére olyan termé-
kek esetében, amelyek kivalé mindségtliek, és
amelyeket olyan szallité bocsatott ki, akinek
(amelynek) megfelel§ minGségbiztositasi (mind-
ségirdnyitasi) rendszere és hatékony mindségsza-
balyozdsa van. Az ellenérzési tevékenység csok-
kentését ugy érik el, hogy véletlenszertien, adott
valdszintiséggel meghatarozzak, hogy egy ellen-
Grzésre bemutatott tételt ellenérzés nélkiil elfo-
gadnak vagy sem.
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A tételelhagyasos ellen6rzés olyan mintavéte-
les ellenérzési eljards, amelynek sordn tobb tételt
egy sorozatban ellenérzés nélkiil elfogadnak, ha
a mintavételi eredmények meghatdrozott szamu
kozvetleniil megel6zd tétel esetében megfelelnek
a meghatarozott kritériumoknak.

A tételelhagyasos mintavételi eljarasokat ugy
tervezték, hogy csak folyamatos tételsorozatokra
hasznaljak, és nem szabad azokat egyedi tételek-
re alkalmazni. Mind a szallitét, mind a terméket
mindsiteni kell.

A szallité minGsitésére vonatkoz6 kovetelmé-
nyek a kovetkezdk:

a) A szallitonak dokumentalt rendszert kell beve-
zetnie és fenntartania a termékmindség szaba-
lyozasara és a tervezési valtoztatasokra.

b) A szalliténak olyan rendszert kell 1étrehoznia,
amely képes a minGségszintekben 1étrejové val-
tozasok észlelésére és helyesbitésére, valamint
olyan folyamatbeli valtozdsok megfigyelésére,
amelyek hatranyosan befolyasolhatjak a minG-
séget.

A termék mindGsitésének altalanos kovetel-
ményei a kovetkezok:

a) A termék tervezésének allanddsultnak kell len-
nie.

b) A terméknek nem szabad rendelkeznie a nem
megfelel§ termékegységek vagy a nem-megfe-
lel6ségek kritikus osztalyaival.

c) Az el6irt AQL-nek (AQL-eknek) legalabb
0,025%-nak kell lennie. Az ellenérzési fokozat-
nak (fokozatoknak) az altalanos I.,II.,III. ellen-
Grzési fokozatok egyikének kell lennie .

d) A terméket normalis vagy enyhitett ellenérzés,
illetve a normalis és enyhitett ellen6rzés kom-
binacidja mellett kell értékelni az ellenGrzési
szakaszban. Olyan termék, amely szigoritott
ellenérzésen volt barmikor az ellenGrzési sza-
kaszban, nem alkalmas tételelhagydsos ellen-
Orzésre.

e) A terméket lényegileg folytonos alapon kell el§-
allitani az elGirt gyartasi szakaszban, el6irt gyar-
tasi gyakorisag mellett.

Mind a minimalis gyartasi szakaszt, mind a mi-

nimalis gyartasi gyakorisagot el6 kell irni a gyar-

té és az illetékes hatdsag kozotti egyezmény
alapjan.

Ha nincs semmilyen el6irds a minimalis gyar-

tasi szakaszra, akkor annak hat hénapnak kell

lennie. Ha a gydartast sziineteltetik a minta jo-

vahagyasa alatt, akkor csak a jovahagyas és a

gyartas Ujrakezdése utani idStartamot kell fi-

gyelembe venni.

Ha nincs semmilyen el&iras a gyartasi gyakori-

sagra, akkor a minimalis gyartasi gyakorisag-

nak havonta egynek kell lennie, vagy legalabb
egy tételt kell kibocsatani egy hénapban.

f) A termék minGségét az elSirt AQL-n vagy anndl
jobb értéken kell tartani olyan stabilitdsi sza-
kaszban, amelyet kdlcsondsen egyeztetett a
szallito és az illetékes testiilet. Ha ilyen szakaszt
nem irtak eld, akkor a szakasznak hat honap-
nak kell lennie.

A termékmingGsités specialis kovetelménye-
ire a kovetkezs kritériumoknak kell teljesiil-
niiik:

a) 10 vagy tobb megel5z3 egymas utani tételt mar
elfogadtak az ,eredeti ellendrzésen”. Az ,, ere-
deti ellen6rzésen” fogalma azt jelenti, hogy az
Ujraellendrzésre bocsatott tételek eredményeit
nem szabad beszamitani.

b) A mindsitési pontszam (lasd: 5.3.) eléri vagy
meghaladja az 50 pontot 20 egymds utani té-
telben; ha a mindsitési szakasz meghaladja a
20 tételt, akkor az utolsé 20 tételre Gjraszami-
tott mindsitési pontszamot kell hasznalni.

A mingsitéses pontszam szdmitasanak szaba-
lyai normalis ellendrzés egylépcsGs mintavételi
terveire a kovetkezgk:

a) Mintavételi tervek Ac =3 esetén.

— Ha a tételt elfogadtak olyan AQL értékkel,
amely két fokozattal szigorubb, akkor 5-6t
hozzdadnak a mindsitési pontszamhoz.

— Ha a tételt elfogadtdk olyan AQL értékkel,
amely egy fokozattal szigortbb, de két foko-
zattal nem szigorubb, akkor 3-at adnak hoz-
za& a minGsitési pontszamhoz.

— Mas esetben a minGsitési pontszamot vissza-
allitjdk nullara.

b) Mintavételi tervek Ac = 2 esetén.

- Ha a tételt elfogadjak nullaszamu nem meg-
felel6 termékegységgel a mintaban, akkor 5-
ot hozzaadnak a mingsitési pontszamhoz.

— Ha a tételt elfogadjdk egy nem megfeleld ter-
mékegységgel a mintdban, akkor 3-at hoz-
zaadnak a minGsitési pontszamhoz.

— Mas esetben a mingsitési pontszamot vissza-
allitjak nullara.

¢) Mintavételi tervek Ac = 1 esetén.

— Ha a tételt elfogadjdk nullaszamu nem meg-
felel6 termékegységgel a mintaban, akkor 5-
ot hozzdaadnak a minGsitési pontszamhoz.

- Ha a tételt elfogadjdk egy nem megfeleld ter-
mékegységgel a mintaban, akkor 3-at hoz-
zdadnak a mindsitési pontszamhoz.
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— Mas esetben a mindsitési pontszamot vissza-
allitjak nullara.
d) Mintavételi tervek Ac=0 esetén.
— Ha a tételt elfogadjak, akkor 3-at hozzaad-
nak a mingsitési pontszamhoz.
— Mas esetben a mindsitési pontszamot vissza-
allitjak nullara.

A tételelhagydsos mintavételi eljardsok
dttekintése

A tételelhagydsos mintavételi eljardsok alapve-
t6 szerkezete az 5. dbrdn tekinthetd at. Az eljara-
sokra vonatkozdan harom alapvetd allapot és két
szakasz van:

a) 1. dllapot: tételenkénti ellendrzés allapota (mi-
nésitési szakasz);
b) 2. allapot: tételelhagydasos ellen6rzés allapota

(tételelhagyasos elfogadasi szakasz);
¢) 3. allapot: tételelhagyas megszakitasi allapota

(ez is a tételelhagyas elfogadasi szakaszahoz

tartozik), amelyben idéleges visszatérés van a

tételenkénti ellenrzéshez.

1. dllapot (tételenkénti ellendrzés)
Még nincs mindsitve

és a termékre minden
kovetelmény
eljesiil?

igen

2. dllapot (tételkihagydsos
ellendrzés)

igen

A mindség
fenntartaht(?

nem

nem

A mindsitési
pontszdmot visszadllitjdk
nulldra?

igen

3. dllapot (tételkihagyds
megszakitdsa)

nem

Az Gjra
mindsitést
elérték?

5. dbra A tételhagydsos ellendrzés szerkezete

1. dllapot (tételenkénti ellendrzés)

A mindsitési

pontszdm eléri vagy
meghaladja az 50 pontot
20 tételen belil

A termékre nem

az bsszes kovetelmény
teljesiil-¢?

igen

Hany térel
szilkséges ahhoz,
hogy a mindsitési pontszdm
elérje vagy meghaladia
az 50 pontot

[ 1520wl | [ 124wl | [ 10-T0wéel |
{ ! |
2. dllapot 2. dllapot 2. dllapot
(tételkihagyds) (tételkihagyds) (tételkihagyds)

Gyakorisdg: 2-bél 1 Gyakorisdg: 3-bél 1 Gyakorisdg: 4-bél 1

6. dbra A kezdeti ellendrzési gyakorisdg meghatdrozdsa

A termékre vonatkozo6 tételelhagyasos minta-
vételi eljarasok az 1. allapotban kezd6dnek (mi-
nésitési szakasz), ahol a tételenkénti ellenérzést
hasznaljak. Ha mind a szallitét, mind a terméket
tételelhagyasos ellenGrzésre alkalmasnak mindsi-
tik, akkor az eljarasok attérnek a 2. allapotra (té-
telelhagydsos ellendrzési allapotra).

A 2. éllapotban az els6 1épés a kezdeti ellenér-
z€s gyakorisdganak meghatarozdsa (6. dbra). A
2. allapotban az ellenérzési gyakorisag atvalthat
masik gyakorisagra (7. dbra).

A 2. allapotban a tételelhagyasos ellendrzés
id6legesen megszakithatd, amely attérést eredmé-
nyez a 3. allapotba (tételelhagyas megszakitasi
allapota). A 3. dllapotban a termék djra mindsit-
hetd kevésbé szigoru feltételek kozott, ami a 2.
allapotba val6 visszatérést eredményezi (tételel-
hagyasos ellendrzési allapot).

A 2. ésa 3. dllapotban (tételelhagyas elfogada-
si allapot) a terméket lehet hogy kizarjak a tétel-
elhagydasos ellendrzésbdl, amely visszatérést ered-
ményez az 1. allapotba (tételenkénti ellenGrzési
allapot). Ebben az esetben a termék tjrakezdett
mindsitését kovetelik meg, hogy képes legyen
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1. dllapot (tételkihagydsos ellendrzés)
Ellendrzési gyakorisdg: k-bél 1

—>

A kizdrdsra
vonatkozé események
koziil valamelyik
gléfordul?

Kizdrds

A kovetkezd 11 tételt atveszik. Az elért
mindsitési pontszdm 50 ebben a 11 tétel-
ben. Ez mindsiti a gyartot arra, hogy négy-
b6l egy tétel ellenGrzésére térjen 4t. Ha a
terméket tételelhagyasos ellenérzésen
rossznak mindsitik, akkor a normalis el-
lenérzésre kell attérni.

1. dllapot (tételenkénti

nem ellendrzés)

6. Az ISO 2859-4 jellemzdi

A megszakitdsra
Vonatkozé események kézu
alamelyik eléfordy

igen
Megszakitds

Az ISO 2859-4 eljarasai alkalmazasi
teriiletiikben kiilonb6éznek az ISO 2859-

3. dllapot (a tételkiha-
gyds megszakitdsa)

1, az ISO 2859-2, az ISO 2859-3 és az
ISO 2859-5 eljarasaitél. Az utébbiak at-

Az Gsszes tétel
teljesiti-e az dttérési
kritériumokaf?

nem igen

A kizdrdsi
események kozil
valamelyik
eléfordul?

A gyakorisdg
folytatddik-e
20 tételre

Az ismételt
mindsités osszes
kritériuma
teljesiil-e?

nem

igen

igen

vételi mintavételes eljardsainak rendsze-
rét ugy tervezték, hogy azokat akkor
hasznaljak, ha a két fél kozott kétoldalu
egyezmények vannak. Ezeket az eljara-
sokat egyszerd és gyakorlatias szabalyok
alapjan alkalmazzak termékek olyan el-
lenérzés utdni kibocsatdsara, amely egy
tételnek vagy egy szallitmdnynak csak
korlatozott nagysdgu mintdjara vonatko-
zik. Ezért azok nem hivatkoznak (sem
kifejezetten, sem rejtetten) hivatalosan
kinyilvanitott minGségszintre (Declared
Quality Level).

Az ISO 2859-1, ISO 2859-2, ISO 2859-
3 és ISO 2859-5 szabvanyok eljarasai jol

igen

A jelenlegi igen igen A jelenlegi™ . . P
ellendrzési gyakorissg >———— ellendrzési gyokorisig megfelelnek atvételi mlnta\{et(?l célj ama,k,
2-bé1 1?2 5-bél 17 de arra nem szabad hasznalni azokat at-
nem nem vizsgaldsok vagy auditok sordn, hogy iga-
o —— T o — zoljanak valamely termékre mar kinyilva-

almazza a Koverkezo almazza a Koverkezo z s . 7

nagyobb ellendrzési _ Torsameg ™\ gicebb ellendrzesi nitott minGségszintet. ]?flr}ek elsodleggs
gyakorisdgot a |8|e"|elgl {’-"P"OereS' gyakorisdgot oka az, hogy ezek az eljardsok olyan mi-
[(k—1)-bél 1] gyaorisugo [(k + 1)-bsl 1] ndségszinteket (hibaszinteket) jelolnek,

AMllitsuk vissza
a mindsitési pontszdmot

7. dbra Gyakorisdg-vdltoztatds, megszakitds és kizdrds

visszatérni a tételelhagyasos mindsitésre. A gya-
korisag valtoztatdsat és a megszakitast és/vagy
kizarast a 7. dbra és folytatasa szemlélteti.

5. Példa: Kondenzatorok mindsitett gyartdja ki-
elégiti a tételelhagyasos ellenGrzés altalanos kove-
telményeit. Kovetve az ISO 2859-3 eljarasait, a
gyartdé 50 minGsitési pontszamot kap 20 tétel ellen-
Orzésekor. Ezt kovetGen mindsiti a tételelhagyasos
fokozatot. Ebben az esetben 14 tételben éri el ezt

a fokozatot. Ez mindsiti a gyartét, hogy harombdl
egy tétel ellendrzésének gyakorisagara térjen at.

amelyek kizardlag az atvételi mintavétel
céljait szolgaljak. Ezek az eljarasok a nem
megfelel§ termék atvételének és a meg-
felel6 termék visszautasitasanak kockaza-
tat kiegyenlitik.

Az ISO 2859-4 eljarasait valaszként dolgoztdk
ki arra az igényre, hogy a mintavételi eljardsok
alkalmazhatdk legyenek olyan hivatalos, rendsze-
rezett ellenérzésekre, mint az atvizsgalasok vagy
az auditok. Ha ilyen hivatalos ellendrzéseket vé-
geznek, akkor a felel6s hatdsagnak figyelembe kell
vennie a tétel minSségére vonatkozd helytelen
kovetkeztetések megtételének kockazatait és az
atvizsgalas vagy az audit soran szamitdasba kell
vennie ezeket.

Az ISO 2859-4 segitséget nyujt a felhaszndlok-
nak ezen kockazatok figyelembevételében. Ezért
szabdlyokat épitettek be arra, hogy 1étezzék kor-
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latozottan kicsi kockdzata annak, hogy nem jo-
nak tekintik a DQL-t, holott a tényleges minGség-
szint megfelel a kinyilvanitott szintnek. Ha az is
kivdnatos lenne, hogy 1étezzék kis valdszintisége
annak, hogy a DQL-t jénak tekintik, holott a tény-
leges minGségszint nem felel meg a kinyilvanitott
szintnek, nagyon nagy mintakat kellene vizsgal-
ni. A kisebb mintanagysdg el6nyének megszerzé-
se céljabdl olyan eljardsokat alakitottak ki, ame-
lyek megengedik a nagyobb kockazatat annak,
hogy tévesen jénak mindsitik a DQL-t, holott a
tényleges mingségszint nem felel meg a DQL-nek.

Az ISO 2859-4 olyan mintavételi terveket és
eljarasokat ad meg, amelyek felhaszndlhatok an-
nak értékelésére, hogy a tétel vagy folyamat mi-
ndségszintje megfelel-e a DQL-nek. A mintavételi
terveket tgy szerkesztették meg, hogy 5%-nal ki-
sebb legyen annak kockazata, hogy nem mindsi-
tik jonak a DQL-t (ellentmondanak a jé6 DQL-nek)
és 10% legyen a kockazata annak, hogy tévesen
mindsitenek jénak egy rossz DQL-t (tévesen nem
mondanak ellent egy rossz DQL-nek). A mintavé-
teli terveket harom diszkriminativ (megkiilénboz-
tet8) képességszintre adjak meg. Ezek szintjét a
DQL elfogadasahoz sziikséges elfogadasi (atvéte-
li) szam hatarozza meg. Ellentétben az ISO 2859
tobbi részével, ennek a résznek az eljarasai nem
alkalmazhatok atvételi mintavételre.

Az1SO 2859-4 eljarasai felhaszndlhaték a mind-
ség ellenérzésének kiilonbozo teriiletein, ha objek-
tiv bizonyitékot kell megadni valamilyen DQL-re a
minta ellendrzésének segitségével. Ezek az eljara-
sok alkalmazhatodk olyan tételekre vagy folyama-

e

tokra, amelyek lehet6vé teszik egye-

a tévedési arany 1%-ra valé csokkentése. A kép-
z€s befejezése utdn a vezetdség értékelni kivanta
annak eredményességét.

Elhataroztak, hogy az ISO 2859-4 felhasznala-
saval értékelik a képzési program eredményessé-
gét és 1%-os DQL értéket valasztottak. A vezets-
ség azt is akarta, hogy egy kis valdszintisége le-
gyen a program sikeresnek valé mindsitésének,
holott az nem volt az. Ezért olyan mintavételi ter-
vet valasztottak ki, amelynek mintanagysaga 125
szamla volt és legfeljebb 3 nem megfelel§ szam-
lat engedett meg. Az ISO 2859-4 azt mutatta, hogy
ebben a mintavételi tervben 3,7% annak kocka-
zata, hogy tévesen a jo 1%-os DQL-t rossznak mi-
nGsiti és 10% annak kockazata, hogy jonak ming-
siti azt, ha a tényleges szint a helyteleniil kialli-
tott szamlak 5,7%-a.

Ha 125 szamlét véletlentil kivalasztottak és két
nem megfelelSt taldltak, akkor a megfelelS kovet-
keztetés az a 125 elemti szamla minta alapjan,
hogy nem taléltak elegendé bizonyitékot, amely
ellentmond az 1%-os DQL-nek annak a tételnek
Osszes szamldja esetében, amelybdl a 125 szam-
14t véletlenszertien kivalasztottak.

7. Az ISO 2869-5 jellemzdi

Az ISO 2859-5 szekvencidlis mintavételi séma-
kat tartalmaz, amelyek kiegészitik az ISO 2859-1
alternativ jellemzd6k alapjdn torténé ellenGrzésé-
nek atvételi mintavételes rendszerét.

Alényeges el6nye a szekvencialis vizsgalati ter-
veknek az, hogy csokkentik az atlagos mintanagy-

di termékegységek véletlen mintdja-

nak kivalasztasat, de nem korlatozéd- ] ‘ ‘ ‘ /"/' R Bl 1]
nak csak erre. A mintavételi tervek 0.9 3. szint j(’ &
alkalmazhatdék termékek széles va- 08 Ac=3 H e
lasztékénak ellendrzésére is. 07 Z(s:"; e

A 8. dbra megadja a hdrom foko- ;"’ ' / / [ .
zatra (harom atvételi szamra) a tény- E 06 / ) L.(sz:m]t
leges hibaszint (TQL) és kinyilvani- S g5 "/ v
tott hibaszint (DQL) hdnyadosanak g 04 / }gl /
fliggvényében a DQL elvetésének va- £ / / //{
16szin(iségét. 03 { g

0,2 i

6. Példa: Egy értékesitési osztaly /| &
auditja soran feltartak, hogy a szam- 01 ){/
lazasi folyamat volt a 1ényeges pénz- 0 ==
iigyi veszteségek forrdsa. Az audito- 01 2 3 45 67 8 9 1011 1213141516 17 18
rok 5%-ra becsiilték a helyteleniil ki- [TQL = DQLardny = 1| mindsdgardny = TQL/DOL

allitott szdmldk ardnydt. A vezet&ség —s—3.szint  —&— lszint —e-- 2.szint
elhatdrozta, hogy specidlis kepz,e§1 8. dbra A DQL elvetésének valdsziniisége

programot vezet be, amelynek célja a TQL/DQL mindségardny fiiggvényében
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sdgot. Ez az Osszes mintanagysag atlaga, amely
el6fordulhat, ha adott mintavételi tervet hasznél-
nak egy adott tétel vagy folyamat mindségszint-
jének ellendérzésére. A kétlépcsds, tobblépesds és
szekvencidlis mintavételi tervek mindegyike ki-
sebb mintanagysdghoz vezet, mint az egyszeres
mintavételi terveké, azonos jelleggorbe mellett.
Az étlagos megtakaritds nagyobb, ha szekvencid-
lis mintavételi tervet haszndlnak, mint a kétlép-
csGs vagy tobblépcsés mintavételi terveknél.

Nagyon jé mindségl tételeknél a szekvencialis
mintavételi tervekre a maximalis megtakaritas el-
érheti a 85%-ot, szemben a kétszeres mintavételi
tervek 37%-o0s és a tobbszoros mintavételi tervek
75%-0s megtakaritdsdval. Azonban kétlépcsds,
tobblépcsss vagy szekvencidlis mintavételi tervek
hasznalata esetén egy adott tétel ellenSrzéséhez
sziikséges termékek tényleges szama meghaladhat-
ja a megfelel§ egyszeres mintavételi terv n, min-
tanagysagat. A klasszikus szekvencidlis mintavételi
tervek esetében nem korlatoztdk a mintanagysagot
és igy az ellendrzott termékek szama jelentSsen
meghaladhatja nemcsak a megfelel§ egyszeres
mintavételi terv n, mintanagysagat, hanem még a
N tételnagysagot is. Az ISO 2859-5 szekvencidlis
mintavételi teveire egy olyan csonkitasi szabalyt
vezettek be, amely 1,5 n  fels§ hatért szab meg az
ellendrizendé termékek tényleges szamara.

Az atlagos mintanagysdgon kiviil a kdvetkezd
tényezdket kell figyelembe venni a megfelel§ min-
tavételi eljards megvalasztasa sordn.

a) Bonyolultsag. A szekvencialis terv szabdlya-
it nehezebb megérteni, mint az egyszeres
mintavételi tervek egyszer(ibb szabalyait.

b) Az ellendrzés mennyiségének véltozékonysa-
ga. Mivel az adott tétel ellenbrzéséhez sziik-
séges termékek szdma eldre nem ismert, a
szekvencialis mintavételi tervek bevezetése
szervezési nehézségeket okozhat. Példaul az
ellenérzési miveletek {itemezése nehéz le-
het.

¢) A minta termékei kivalasztasanak nehézsé-
ge. Ha a minta termékeinek kivalasztasa
idénként koltséges, a szekvencidlis tervek
atlagos mintanagysaganak csokkentését sem-
missé teheti a megnovelt mintavételi koltség.

d) Az ellendrzés tartama. Ha egyetlen termék
ellenbrzése hosszu idGtartamu, és szamos
termék ellenérzése egyidejlileg torténhet,
akkor ez tobb id6t vesz igénybe, mint a meg-
felel6 egyszeres mintavételi terv.

A kisebb mintanagysag el6nye és a fent emli-
tett hatranyok arra a kovetkeztetésre vezetnek,

hogy a szekvencidlis mintavételi tervek altalaban
csak akkor alkalmazhatodk, ha az egyes termékek
ellenérzési koltsége 6sszehasonlithatd az ellendr-
zés allando koltségével.

Az ISO 2859-1 esetével megegyezden az ISO
2859-5 mintavételi rendszerét is az atvételi hiba-
szint (AQL) jelzi. Ennek célja az, hogy a tétel
visszautasitdsanak gazdasagi és pszicholdgia nyo-
masan keresztiil rabirja a szallitot arra, hogy olyan
folyamatatlagot tartson fenn, amely legalabb
olyan jé, mint az elGirt atvételi hibaszint. Egyben
fels6 hatart ad meg a vevének annak kockazata-
ra, hogy esetleg rossz tételt vesz at.

Az ISO 2859-5 sémdit tételsorozatokra tervez-
ték ugy, hogy tegyék lehet6vé az attérési szaba-
lyok alkalmazasat. Az attérési szabalyok a kovet-
kezbket adjak meg:

a) megnovelt védelmet a vevének (szigoritott
mintavételi ellendrzéssel vagy a mintavéte-
les ellenérzés megszakitasaval), ha minGség-
romlas fordul elg;

b) a szélliténak 6sztonzést arra, hogy a felels
hatésag mérlegelése alapjan csokkentse az
ellenbrzési koltséget (enyhitett vagy tételel-
hagyasos mintavételes ellenérzéssel), ha al-
landésult j6 minGséget igazoltak.

Ha a tételeket egyedileg allitjak el6 vagy a té-
telsorozatok tul révidek az ISO 2859-5 alkalma-
zasahoz, a felhaszndlénak ajanlatos az ISO 2859-
2 megfelel§ mintavételi terveit alkalmazni.

7. Példa: Az ISO 2859-1 mintavételi rendszert
alkalmaztak valamely termék ellenérzésére. Az
el6irt AQL érték a nem megfelel6 termékek ara-
nyara 4%. Az altaldnos I. ellenGrzési fokozatot
hasznaltak. Néhany tételre a normalis ellenérzés
egyszeres mintavételi tervét alkalmaztak. Az N
tételnagysag 1 500 termék.

A vezet6ség elhatarozza, hogy az ISO 2859-5
szekvencialis mintavételi sémajat fogja alkalmaz-
ni. Az ISO 2859-5 1. tablazata a H kulcs jelet adja
meg az altalanos I. ellenérzési fokozatra és az 1
500 tételnagysagra. A szekvencialis mintavételi
terv paramétereit és csonkitasi értékeit az ISO
2859-5:2005 A. 2. tablazata adja meg. A csonki-
tasi értékek a kovetkezdk:

N(ct)= 80 és A(ct) = 7

Ennek megfelelGen az R és A visszautasitasi és
atvételi értékeket a kovetkezd kifejezések adjak
meg:

R =0,097n__ + 2,449
A=0,097n, -1,426

m
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A(ct) és R(ct) csonkitds dtvételi és visszautasitdsi szima

10
R(ct) =
Ad)+1=28
8 1 M;:: Gl dd |
,.o“' Act) =7
6 visszautasitdsi vonal R = 2,449 + 0,097 n(cum) e
= —
£
2, ! s
E |
8 " | Megfigyel _ dtvételi vonal C = —1,426 + 0,097 n(cum)
érték e
3
0
2 T i 3 4 5 ] ) 8 "_(‘8% 9P
o1 n(0) = 50
dsszegzett mintanagysdg [n(cum)]
1. szakasz = 2. szakasz = 3.szakasz = 4. szakasz = n(0) = egylépcsds ellendrzési mintaszam
viszzautasitdsi nincs dontés- dtvételi nincs dontés és n(ct) = csonkitdsi mintaszdm
tartomdny; tartomdnya; tarfomdny; befejezés tartomdnya; n(cum) = Bsszegzett mintanagysdg

9. dbra Szekvencidlis vizsgdlat

ahol n__jeloli az addig az ellendrzésig megvizs-
galt Osszegzett mintanagysdgot. A szekvencialis
vizsgalat menete a 9. dbrdn lathatd.

Ha a numerikus modszert alkalmazzak, akkor
az R és A visszautasitasi és atvételi értékek kisza-
mithaték mindenegyes n_ _értékre 1-t6l n(ct)-ig.
n(ct) = 80 ebben a példaban. Az R és A értékét
kerekitik, hogy meghatdrozzak a visszautasitasi
és atvételi szamot, az Re és Ac szamokat ugy sza-
mitjak ki, hogy az A értékét lefelé kerekitjiik a leg-
kozelebbi A-nal kisebb egész szamra, R értékét pe-
dig felfelé kerekitjiik a legk6zelebbi R-nél nagyobb
egész szamra. Ha a visszautasitdsi szam nagyobb,
mint az R(ct) csonkitasi érték, akkor a visszauta-
sitasi szamot egyenl6vé kell tenni a csonkitasi ér-
tékkel. Ebben az esetben ennek értéke 8.

Tegyiik fel, hogy az ellenérzésre bocsatott té-
telbdl véletlenszertien valasztjak ki egymdasutan a
termékeket. Az ellendrzés eredményeit a 2. tdbld-
zat adja meg, ahol D a nem megfelel§ termékek
0sszegzett szama.

n__=24-re D=5 nem megfelel§ termékszdmot
kaptak, és ez nagyobb vagy egyenld a kiszamitott
R visszautasitasi értéknél. Ezért az ellendrzést be-
fejezik és a tételt visszautasitjak. A 2. tablazat azt

mutatja, hogy ez az elsé eset, amikor az Ac < D <
Re nem teljesil.

2. tabldzat Példa ellendrzési adatokra

o Ac Re D
7 -1 4 1
11 -1 4 2
14 -1 4 3
21 0 5 4
24 0 5 5

8. Kovetkeztetések

A bemutatott mindsitéses ellendrzési eljarasok
alapjan az alabbi megallapitasok tehetGk:

— Az alkalmas mintavételi tervet a gyarto (szalli-
td) és a vevl kolcsonosen egyezetett kockazata
és a gyartas vagy szolgaltatds minGgségének (hi-
baszintjének) atvételi és visszautasitdsi értéke
alapjdn kell kivalasztani.

— A gyartd érdekeit az atvételi hibaszint (AQL)
védi, mivel ilyen minGség tételeit csak az ese-
tek kis hanyadaban fogjak visszautasitani. Az
AQL-n alapulé terveket tételsorozatok esetében
szokasos alkalmazni.
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— Avevd érdekeit a visszautasitasi hibaszint (LQ)
védi, mivel ilyen vagy rosszabb min8ségi té-
telt csak kis valdszintiséggel vesznek at. Az LQ-
n alapulé terveket egyedi tételek esetében szo-
kasos alkalmazni.

— A kivalo mindségl gyartds esetében alkalmaz-
hatok a tételelhagyasos ellenGrzési eljarasok,
amelyek jelentSs gazdasdagi el6nyokkel jarhat-
nak mind a gyartd, mind a vev( szamara.

Hogyan javitsuk az auditalds
hatékonysdagat?

Az auditélds csak akkor lehet hatékony, azaz csak
akkor érheti el a céljat, ha el6re megfeleléen meg-
tervezik és helyesen haijtjak végre azt. Az eléké-
szités egyik legsarkalatosabb pontja a megfelelé
audit-ellenérzé lista kidolgozdasa, amely nagy se-
gitséget nyujt a tervezéshez, de az auditor szdma-
ra is meghatdrozza, hogy milyen kérdéseket kell
feltenni. Mindez hozzéjarul az audittal kapcsola-
tos tudatosség tovabbfejlesztéséhez, illetve az audit
strukturajadnak és dokumentdciéjanak javitdsahoz.
Gyakori jelenség, hogy maguk az auditorok sem
tulajdonitanak nagy jelentéséget az ellenérzé lis-
tanak, sét igyekeznek szinte teljesen mellézni azt.
Ez nem is csoda, hiszen egy ilyen lista megszer-
kesztése nem kis eréfeszitést kivan: az auditornak
ugyanis alaposan at kell gondolnia, hogy milyen
kérdéseket kivan feltenni a kévetelményekkel, az
inputokkal és az outputokkal, valamint a folyamat
dokumentdalasanak gyakorlataval kapcsolatban.
Pedig egy |6 audit-ellenérzé lista kidolgozésa egy-
dltalan nem nehéz, ha az auditor veszi az idét és a
faradsagot a vizsgalni kivéant folyamatok és doku-
mentdciok elézetes attekintéséhez, illetve az au-
ditdlandé terilet jobb megértéséhez. A6 lista elére
lefekteti az audit menetét és megfelelé struktorat
biztosit az egész folyamat szémdara, de elegends
helyet hagy a tapasztalatok leirdséra és a javasla-
tok megtételére is.

Bar az audit-ellenérzé lista megszerkesztése meg-
lehetésen egyéni dolog, mégis vannak olyan ké-
z8s vondasok, amelyeket érdemes megszivlelni. A
lista fedlapjan kell feltontetni az alapvetd adato-
kat, igy tébbek kézott az auditorok és a folyamat-
gazda nevét, az audit idépontjat és a vonatkozé
szabvanyok szamat. Ezutdn azokat az eljaraso-
kat, folyamatokat és diagramokat kell attekinte-
ni, amelyek mintegy az audit alapjat képezik.
Kolénésen az ujdonsilt auditorok profitalhatnak
sokat az egyes folyamatok feltérképezésébdl és a

— Auditok és atvizsgdlasok soran a gyartd kinyil-
vanitott mindségszintjének igazoldsara célsze-
rd mintavételi kockazatokon alapuld eljarasok
alkalmazasa kiilonb6z6 fokozatok mellett.

— A szekvencialis vizsgalatok tobb esetben jelen-
t&s gazdasagi el6nyokkel, kisebb mintanagysag-
gal jarhatnak, ha az egyes termékek ellenGrzé-
si ideje nem talsdgosan hosszu.

nagyobb figyelmet érdemlé mozzanatok elézetes
kijelolésébésl. llyen lehet példaul egy tender so-
ran elnyert szerzédés ellenérzése, a megrendelé-
sek és az értékesitések folyamatanak attekintése,
az Ugyfélkapcsolatok stb. Ha mindezt sikerilt fel-
térképezni és attanulmdnyozni, akkor a kezink-
ben van egy olyan Utmutaté vazlat, amely mér
meglehet&sen kénnyivé teszi a végleges ellenér-
26 lista kialakitasat. Legegyszeribb egy kétoszlo-
pos formatum hasznélata, ahol az egyik oldalon
szerepelnek témakérék szerint a felteendé kér-
dések, mig a lap masik oldalat a valaszok és a
megjegyzések szamara hagyott Ures hely t6lti ki.
Ugyanide kerilnek azok az emlékeztetének hasz-
ndlt félszavak is, amelyek azt mutatjak, hogy az
auditornak mit kell elsésorban ellenériznie, mi-
lyen dokumentdciéra van ehhez sziksége, mely
kérdésekre lehet csak igennel vagy nemmel vala-
szolni és igy tovabb. Elsésorban a gyakorlattal még
nem rendelkezé auditorok esnek bele abba a hi-
bdaba, hogy kizarélag azokra a kérdésekre kon-
centrdlnak, amelyeket fel akarnak tenni Ggyfele-
iknek. Késébb az audit sordn viszont gyakran pa-
nikba esnek, és vagy mindenestél kihagyjak a
verifikalast vagy konkrét példakat kérnek az
auditalt féltél. Ezzel viszont megsértik az
auditalasok alapszabdlyat: ,Sose engedd, hogy
maga az auditdlt rukkoljon elé a mintakkall” Az
ilyen és az ehhez hasonlé hibdk elkerUlését az
biztositja a legjobban, ha az auditor az ellenérzé
listan elére kidolgozza a megfelel§ verifikalasi
stratégiat. Azt azonban soha sem szabad elfelej-
teni, hogy az ellenérzé lista csupdn egy kreativ
eszkdz, amely az egész auditdlasi folyamat haté-
konysdagdnak javitasat célozza, de soha sem kor-
latozza az auditort abban, hogy a listan nem sze-
repl8, barmilyen kérdést feltegyen.

(Joe Kausek: Sharpen your auditing skills. Quality
Progress, February 2008, pp. 32-37) VG
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PROF. V. G. VERSAN, DSc

a Tanusitas Osszoroszorszagi Tudomanyos Kutaté Intézetének

(VNIIS) féigazgatéja

Az 1SO 9000 szabvdanyok és
az egész vallalatra kiterjed6 menedzsment

1. A jelenlegi helyzet

Az ISO 9000-es szabvanyok 20 évesek. Ez egy
jeles évforduld és amint mondani szoktdk, ideje
attekinteni az eredményeket. En a publikaciéim-
ban [1-7] ismételten megtargyaltam az ezen szab-
hatasossagat. Most pedig szeretném Osszefoglal-
ni a targgyal kapcsolatos kovetkeztetéseimet. SGt
amennyire én latom, most, a 2008. évi valtozat
kidolgozasakor kiilondsen idGszer( ez a téma.

Az eddig eltelt id6ben e szabvanyok harom val-
tozatat dolgoztdk ki 1987-ben, 1994-ben és 2000-
ben. Ma mar a 2008. évi verzi6 kozel all a befeje-
zéshez. A meghatarozas szerint mindegyik valto-
zat Osszefoglalta a mindségiranyitdsi tapasztala-
tokat és arra iranyult, hogy kielégitse a legfébb
felhaszndldk — vagyis a vallalatok — igényeit.

Az egész vilagon vallalatok milli6i alkalmazzak
az ISO 9000-es szabvanyokat. Sokmilli6 munka-
tars dolgozik ezekkel a szabvanyokkal, intézke-
déseket téve és eljarasokat fejlesztve ki a beveze-
téslik érdekében, ami jelentSs pénziigyi és anyagi
erGforrasokat kivan. Sok ezer tantsitd testiilet és
szaktandcsado6 cég van bevonva ebbe a munkdba,
ami az 6 szempontjukbodl kereskedelemnek, szol-
géltatdsnak mindsiil. Oridsi tizletr8l van itt sz6,
ahol dollar szazmilliék ropkédnek. E vilagszint(i
projekt ideolégusa és koordindtora az ISO, vagy
még inkabb az ISO/TC 176.

2. Eredmények, kovetkeztetések

Az eddig elmondottakbdl egyenesen adddik egy
természetes kérdés: mi az eredménye ennek az
oOriasi vallalkozasnak? A legkézenfekvGbb valasz,
irant egyre novekvs érdeklddésre hivatkozunk.
Nagyon sok hatékony menedzsment-eszkozt dol-
goztak ki és teszteltek, amellett a résztvevé tudd-
sok és szakemberek tudomanyos potencidlja is
novekedett.

Ezek nyilvdnvalé tények. Az sem titok azonban,
hogy nagyszdmu olyan tantsité testiilet és szak-
tandcsado cég is miikodik ezen a teriileten, amely
nem kompetens és amellett é1Gsdi jellegli. Kihasz-
nalva a véllalatok tudatlansagat, félrevezetik ket
a rendszer céljai és a menedzsment-technikdk al-
kalmazasa tekintetében, amellett gyakran csak pro
forma 1étrehozott rendszereket tantsitanak.

Vélaszt kell tehat adni a {6 kérdésre, nevezete-
sen arra, hogy mi a vallalatok aktudlis elénye?
Minden orszdg — Oroszorszdg is — az ISO 9001
szerint tanusitott véllalatok szazaira hivatkozhat.
Sokan ezek koziil tovabbfejlesztették a menedzs-
ment-kultirajukat, j61 megérdemelt folényt élvez-
nek az tigyfeleikkel szemben, mik6zben sikeresen
birk6znak meg a tarsadalmi és a gazdasagi prob-
lémaékkal.

De vessiink egy pillantast a masik oldalra is.
Hivatkozzunk csak a TC 176-ndl azokra a becslé-
sekre, amelyek az ISO 9000:2000 bevezetésével
kapcsolatos eredményekrél szdlnak az alabbiak
szerint:

1) Az ISO 9004-re nem nagyon tart igényt az
ipar. Ez azt jelenti, hogy a legtobb vallalat
nem veszi igénybe a minGségiranyitasi rend-
szer strukturaldsara vonatkozo TC 176 irany-
elveket.

2) A legfels6 vezet6k nem miikodnek kozre ak-
tivan az ISO 9000 szabvanyok alkalmazdsa-
ban.

3) Néhany millid vallalat mar bevezette az ISO
9001-et és ennek megfelelGen tanusittatta is
a menedzsmentrendszerét. Ugyanakkor sza-
mos kiilfoldi kutatds arra enged kovetkeztet-
ni, hogy ezen vallalatoknak csaknem a fele,
s6t egyes becslések szerint 80%-a nem ta-
pasztalta az elvart el6nyoket a termékmins-
ség javulasa terén.

Osszegezve az els§ két kovetkeztetést azt 14t-
juk, hogy a szolgaltatdsok piacan valé 20 éves
reklamozast kovetSen a legtobb vallalat tovabbra
sem tart igényt az ISO 9000 szabvanyokra. Be kell
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vallanunk, hogy ha a hatékony menedzsment-esz-

kozoket biztosité mindségirdnyitdsi rendszer nem

népszer( a vallalatok kérében, akkor vagy annak
filozofiajaban, vagy pedig a megvalésitasi techni-
kak vonatkozasaban vannak hidnyossagok.

Mivel az orosz vallalatok tekintetében ilyen
kovetkeztetés sziiletett, bizonyara vannak, akik a
menedzsereink nemtér6domségének vagy a piaci
tapasztalatok hianyanak tulajdonitjak ezt. A fenti
megallapitds azonban az egész vildgon szerzett
tapasztalatok tanulmanyozdsa alapjan sziiletett,
beleértve olyan orszdgokat is, amelyek stabil pi-
acgazdasaggal rendelkeznek.

A harmadik, az ISO 9001 helyzetére vonatkozé
megallapitas elsGsorban az ISO 9001 alapti ming-
ségmenedzsment rendszertanusitvany hanyatlé
imézsabdl sziiletett. Erdemes megjegyezni, hogy az
ok nem magénak az ISO 9001-nek a hatranyaiban
keresendd, amint azt mar a szerzé kordbbi munka-
iban kielégits részletességgel megvizsgalta. Az al-
kalmazasi gyakorlat azonban sok biirokraciaval jar
egylitt. A jelenlegi ISO 9001 tanusitasi rendszer
negativan érintette a status quo-t is.

Masodszor: szektorspecifikus mindségme-
nedzsment rendszerszabvanyok jottek 1étre; igy
kiilonosen az autdipar kifejlesztette az ISO/TS
16949-et. Az ilyen szabvanyok és az ISO 9001
kozotti 6 kiilonbségek egyike az elébbiek mind-
ségi intézkedéseinek specifikus kévetelményei-
ben rejlik, amelyek nagyobb auditdlhatésagot
biztositanak. Meg kell emliteni, hogy ezen szab-
vanyok alkalmazasa egylitt jart egy olyan spe-
cidlis tanusitasi rendszer kialakuldsaval, amely
magasabb kovetelményeket tamasztott az
auditorokkal szemben, mikézben korlatozta a
meglevé minéségmenedzsment rendszert tanu-
sitd testiiletek befolyasat.

A fentiek képezték az alapjat az ISO 9000:2008
szabvanytervezet kidolgozasanak. A f6bb pontok
a kovetkezok:

* Az ISO 9004 irdnyelveket k6z6l az egész valla-
latra kiterjed6 menedzsmentrendszer struktu-
raldsahoz. Ez a dontés bizonyos mértékig logi-
kus és a korabbi valtozatokra vonatkozd TC 176
dontések eredménye. Valéjaban minden 1j val-
tozat a rendszer hatokorének kiterjesztésére és
a menedzsment-eszk6zok kiépitésére iranyult.
Szemben az 1994. évivel példaul, a 2000-es ver-
zié mar a rendszerben taldlhaté minden tipusu
vallalati er6forras lefedésére alkalmas volt.

* Olyan elhatdrozas sziiletett, amely szerint az
ISO 9001-et 2012-ig nem fogjak feliilvizsgéalni
annak ellenére, hogy ez ellentmond az ISO 9000
egyik szerkezeti alapelvének, nevezetesen az

ISO 9001 és az ISO 9004 kozotti konziszten-
cianak.

Altaldban véve mindez j6l demonstrélja a TC
176 dontéseinek felemdssagat. Egyfel6l ugyanis
szamottevd igény mutatkozik az egész vallalatra
kiterjed6 menedzsment irdnt, mig masfel6l a TC
176 a minGségiranyitas teriiletén tud nagyot al-
kotni. Erdemes megjegyezni, hogy ma objektive
nehéz az egymadssal korreldcidban levd, a teljes
vallalati menedzsmentre orientalt ISO 9001 és ISO
9004 szabvanyok kidolgozasa. Ez valéban nagy
kihivas tudoméanyos és szervezeti szempontbdl
egyarant.

Nem kivanok kovetkeztetéseket levonni az ISO
9000 alkalmazdsédval kapcsolatos helyzet okairdl;
csupan egy hipotézist batorkodom itt felallitani
és megprébalom bizonyitani azt.

Arrdl van szd, hogy a mindségmenedzsmentet
be kell illeszteni a véllalat 6sszes termelési és iiz-
leti funkcidjanak egységes iranyitdsi folyamata-
ba, de meg kell 6rizni annak specifikus céljait és
modszereit. Sok esetben mégis azt tapasztaljuk,
hogy az ISO 9000-en alapuld rendszer nem illesz-
kedik szervesen a vallalat irdnyitasi rendszerébe.
Szamos, az ISO 9000 alapu mingségiigyi rendsze-
rek kiépitésében jartas szakértG tett mar kisérle-
tet arra, hogy a mindségmenedzsment-rendszert
szervesen beleillessze a vallalat iranyitdsi rend-
szerébe, sokszor azonban eredmény nélkiil, mi-
vel az tovabbra is idegen test maradt. A legtobb
vallalat szamara tul kemény didnak bizonyult ez
a probléma.

Ebben az 0sszefliggésben érdekes lehet a japan
Mingségirdnyitasi Rendszerek Szabvanyositdsi
Bizottsaga altal osszegy(jtott, az ISO 9000 beve-
zetésével kapcsolatos, a nagy menedzsment po-
tenciallal rendelkezé legnagyobb eurdpai és ame-
rikai vallalatokra vonatkozé kutatdsi eredmények
attekintése az alabbiak szerint:

* Avdllalatok egyedi menedzsmentrendszerek és
-eszkozok 1étrehozasaval kivanjak elérni az iiz-
leti kivalésagot.

* Avallalatok a sajat rendszeriikbe integraljak az
ISO 9000-et.

* A vallalatok altal kezdeményezett menedzs-
mentrendszerek hivatottak minden részlet le-
fedésére, kivéve a minGséget.

A fenti eredmények nyomatékosan arra utal-
nak, hogy az ilyen menedzsmentrendszerek fejlé-
dési trendje olyan egyetlen, az egész vallalatra
kiterjed6 menedzsmentrendszer kialakitasa felé
mutat, amely lefed valamennyi {izleti teriiletet.
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Mas szavakkal: a kialakulé minGségmenedzsment-
rendszerek el6bb emlitett hatranyainak lekiizdé-
se a cél. Nyilvanval6an ugyanilyen trend mutat-
kozik a hazai gyakorlatban is.

3. Mi az oka e jelenségnek?

1) Az ISO 9000 szerinti mindségiranyitdsi rend-
szer folyamat-megkozelitést alkalmaz és a val-
lalat menedzsmentrendszere célorientalt részé-
nek tekinthetd. Mivel azonban az ISO 9000
szabvanyok nem tartalmaznak semmiféle utmu-
tatast sajat maguknak a vallalati menedzsment
rendszerbe val6 integraldsat illetGen, a vallalat
szamara nehézséget okoz a szerves egészként
valé kezelés, beleértve a munkatarsak és a ve-
zetBk felelGsségének és munkakori leirasanak
pontos meghatarozasat. A legtobb vallalat se-
gitség nélkiil nem tud trra lenni az ilyen ne-
hézségeken.

2) Ahol a mindségiranyitasi rendszer funkcionali-
san nem illeszkedik a vallalati iranyitdsi rend-
szerbe, lehetetlennek t{inik annak hatékony mfi-
kodtetése: egyetlen olyan dontés sem hozhatd,
amely a vallalati teljesitmény szempontjabol
fontos valamennyi szempontot és kritériumot
figyelembe venné.

Ugyanezen okbdl kifolydlag nem lehet teljes
mértékben alkalmazni a folyamatszer{ megko-
zelitést a termelés megszervezésére €s iranyi-
tasara. Valéban nem lehet megtervezni példaul
a vezetdi feliilvizsgalatok és a minGségiigyi ja-
vaslatok megtételének folyamatat még a termé-
kek szallitasi volumenének és atadasi idejének,
tovabba a kornyezeti problémadknak, a munka-
helyi biztonsagnak és egyéb szempontoknak az
ismeretében sem.

Ugyanez elmondhaté az anyagi termelésrdl is.
A tervezési és a termelési folyamat egyarant
megkdveteli a minGségi és az egyéb kritériu-
mok figyelembevételét. A gyartasi folyamat
egységes: nem lehet kiilénvalasztani egyediil a
minGségiigyi kritériumok szerinti tervezést.
Ezek a dolgok negativan befolyasoljak a me-
nedzsment minden szintjét, elsGsorban a leg-
felsG vezetést, mivel 6vék a felelGsség a vdlla-
lat egyetlen egészként torténé miikodtetéséért.
Véleményem szerint ez a f6 oka annak, hogy a
legfelsé vezetés csak alig-alig keriil bevonasra
a mindségiranyitasi rendszer kialakitdsaba és
mtikodtetésébe.

3) Bizonyos szubjektiv tényez8k is nagyban hoz-
zajarultak ezen helyzet kialakulasahoz. Azon

nyilvanvald trend ellenére, amely az ISO 9000
szabvanyok hatékorének kiterjesztését szorgal-
mazza az egész lizleti tevékenységre, a TC 176-
nak, mint bizottsdgnak tobbnyire a mindség-
menedzsment szabvanyositasara iranyuld tes-
tlileti érdekei a latszat szerint tdlsulyra jutot-
tak a dontéshozatal sordn. Mindez hozzajarult
az egyértelm(iség hianyahoz a szabvanyok 1j
valtozataival kapcsolatos dontések meghozata-
lanal.

Fentieket figyelembe véve a soron kovetkez§
tevékenység két {8 iranyat jelolhetjiik ki.

Az elsé irdnyzat a mindségmenedzsment-rend-
szereknek az egész vallalatra kiterjedd iranyitasi
rendszerbe valé integraldsa eljarasi és szervezeti
aspektusainak kezelésében, tovdbba az arra vo-
natkoz6 vallalati irdnyelvek kidolgozdsaban me-
riil ki. Itt helyénvaldonak latszik az elsGsorban vé-
dekezésre berendezkedett vallalatok altal a mat-
rix menedzsment rendszerek kialakitdsa soran
szerzett tapasztalatok hasznositasa.

A métrix menedzsment vertikalis része az alap-
vet6 menedzsment kategoériak alkalmazasanak
klasszikus tedridjan nyugszik, ezek: a cél, a targy
a sajat funkcidjaval és szervezetével, az iranyitasi
eszkozok és technikak. Amint mar korabban meg-
allapitottuk, ez egy folyamat-komponens az ISO
9000 szabvanyokra vetitve. A funkcionalis és a cél-
orientalt megkdzelités kombinalasa hatékony val-
lalati menedzsmentrendszerekben 61t majd testet.

A matrix menedzsment megkiilonboztetd jel-
lemzdgje a menedzsment kétféle tipusanak — a cé-
lok, illetve a funkcidk szerinti menedzsment —
kombinacidjan alapuld kettds alarendeltség. A
megszervezés soran az els6dleges hangsulyt a
funkcionalis és a specialisan megallapitott cél sze-
rinti egységek jol kialakitott kolcsonhatasaira kell
helyezni nem csupéan a véllalaton beliil, hanem a
kiils6 kornyezet vonatkozasaban is.

Kifejezetten fel kell hivni a figyelmet arra, hogy
— amint azt a hazai és a kiilféldi gyakorlat egy-
arant igazolja — a matrix menedzsment sikere ki-
zarélag annak adatbazisatdl fligg, ami megkove-
teli a célorientdlt (vagyis a mingségmenedzsment-
re vonatkozd) informacid, tovabbd a valamennyi
részleg kozotti kolesonhatasra vonatkozo informa-
cié integralt feldolgozasat. A fenti irdnyelveknek
implicit médon ezekre a kérdésekre is ki kell ter-
jedniiik.

Tekintetbe véve a VNIIS altal 6sszegytjtott ta-
pasztalatot a minéségmenedzsment, az egész val-
lalatra kiterjed6 menedzsment, valamint a tamo-
gaté informadcids rendszerek kialakitasa terén, az
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Intézet felkésziilt arra, hogy aktivan részt vegyen
ebben a munkdban.

A masodik vonal az egész vallalatra kiterjedG
menedzsmentrendszerek szabvdnyositdsa, kiilo-
nos tekintettel a mindségre. Egészen helyénvalod-
nak latszik azon mingségmenedzsment-technikdk
és minGségi teljesitményfelmérd kritériumok al-
kalmazasaval kapcsolatos tapasztalatok felhasz-
nalasa, amelyek elsGsorban az orosz nemzeti és
regiondlis mindségdijak vonatkozdsdban rendel-
kezésre allnak. Ugyancsak sziikség van a szektor-
specifikus minéségmenedzsment rendszerszabva-
nyok kifejlesztésével és bevezetésével kapcsola-
tos tapasztalatok alkalmazasara, beleértve az ISO
14001:2007, Kornyezetkozpontu Irdnyitdsi Rend-
szerek — Meghatdrozdsok és alkalmazdsi utmutato,
illetve az OHSAS 18001:1999, Munkahelyi Egész-
ségvédelmi és Bizgtonsdgi Irdnyitdsi Rendszerek —
Meghatdrozds cim( szabvanyokat is.

Amint mar szo volt rdla, a jelenlegi tervezési és
fejlesztési gyakorlatok attekintése céljabol Gssze
kell majd gytjteni a vallalati matrix menedzsment
rendszerek kialakitasara vonatkozé hazai és kiil-
foldi tapasztalatokat, elemezve az ipari lizemek
és a termelési csoportok menedzseléséhez a 80-
as években a Gosstandart, tovabba mas miniszté-
riumok és minisztériumi részlegek kutatdintéze-
tei 4ltal kifejlesztett Allami Szabvanyt (GOST).
Ebben a tekintetben érdemes emlékeztetni ra,
hogy a fejlesztések terén vezetd§ szerepet tOltott
be a VNIIS.

4. Javaslatok

4.1 Kutatémunka és javaslatok kidolgozasa a
mindségiranyitdsi rendszereknek a meglevé val-
lalati iranyitasi rendszerbe torténd integraldsara.
Az ISO 9000 alkalmazdasaval kapcsolatos jelenle-
gi gyakorlatok tekintetében a vallalat és a szakta-
nacsadok figyelmének felhivasa a valamennyi tel-
jesitménykritériumon alapulé korrelalt dontésho-
zatali folyamatok sziikségességére a minGségme-

Nyilvanossagra hoztak

a 2008. évi Baldrige kritériumokat

nedzsment-rendszer 1étrehozasa, gyakorlati be-
lizemelése és tovabbfejlesztése esetén.

4.2 A mindséget elStérbe helyezd, az egész val-
lalatra kiterjed6 menedzsment-rendszerszabva-
nyok kidolgozdsdnak el8készitése Oroszorszag-
ban.

4.3 Az ISO megkeresése az egész vallalatra ki-
terjed6 iranyitasi rendszerek szabvanyositasaval
foglalkoz6 Miiszaki Bizottsag 1étrehozasa érdeké-
ben. Figyelembe véve a Szovjetunidban, majd
Oroszorszdgban a menedzsment teriiletén felhal-
mozddott dridsi tudomanyos potencialt, a hazai
szakért6k nagymértékben hozzajarulhatnak ehhez
a munkdhoz.
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ISO 9000 Standards. Obligate course of
development — company-wide management

Az amerikai Nemzeti Szabvéanylgyi és Miszaki
Intézet nyilvdnossédgra hozta a teljesitmény-kiva-
l6sag 2008. évi kritériumait. Ezek a kritériumok
rendszerszer( perspektivat nyojtanak a teljesit-
mény-menedzsment jobb megértéséhez, ugyan-
akkor alapjat képezik a Malcolm Baldrige Nem-

zeti Min&ségdij odaitélési eljdrasanak is. A krité-
riumok a kévetkezé harom kategéria szerint osz-
lanak meg: Uzleti szféra és nonprofit szervezetek,
oktatas, illetve egészségigy.

(2008 Baldrige criteria available. Quality Progress,
February 2008, p. 15) VG
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DR. HOVANYI GABOR
akadémiai doktor
a PTE habilitalt egyetemi magéntandra

Globalizacié és a minéség

A JUSE 2005-ben megtartott tokiéi ,MinGség-
iigyi kongresszusanak” elsg, kiemelt témadja a glo-
balizacid hatasanak elemzése volt (a kongresszus
témakoreit és f6 megallapitdsait Dr. Molnar Pal
ismertette ,MinGségligyi vilagkongresszus Tokio-
ban” c¢im cikkében, amely a Mindség és Megbiz-
hatdsdg 2006. 1. szdmdban jelent meg). Ehhez
kapcsolddva — és a kongresszus 6ta eltelt tobb mint
két év tapasztalatait is figyelembe véve — taldn
érdemes részletesebben is attekinteni a mindség
aspektusait: azt vizsgalni, hogy varhatéan milyen
4j valtozasokat hoz létre ezek szempontjaibdl az
egyre jobban kiteljesed6 globalizacié? Mindehhez
a minGség — és elsGsorban a termékek és a tech-
nolégiak mindségének — tizenhdrom, a magyar
minGség-problémak szempontjabdl igen fontos
aspektusat (megjelenési formdjat) vessziik sorra
a kovetkezGkben, mint a globalis szintér 4j kove-
telményét és a minGségbdl fakadd j versenyels-
nyét.

1. Teljesitmény:. A felgyorsult miiszaki fejlédés
hatasara szamos termék és technoldgia verseny-
képességének egyre hangstilyosabb kévetelménye
lesz a mind nagyobb teljesitmény. Ez megnoveli
az 4j termékek és technoldgiak kutatasanak és fej-
lesztésének (altaldnossdgban: a K+F) forrdsigé-
nyét, ami napjainkban a lépten-nyomon tapasz-
talhaté tékekoncentracié egyik hajtdereje lett. A
mtiszaki fejlédés felgyorsulasa azonban leréviditi
a K+F raforditasok piaci megtériilésének idétar-
tamat, ami arra 6sztonzi az driasvallalatokat, hogy
a vilagpiac egészén valo jelenlétiikkel gyorsitsak
fel befektetésiik megtériilését; a kis-és kozépval-
lalatok (kkv-k) jelent8s hanyadat pedig arra szo-
ritja, hogy tevékenységiikkel mindinkabb a nagy
piacokat kiszolgal6 termelési halézatokba integ-
ralédjanak. Mindez a kettds igazodds egyenstilyd-
nak kovetelményét allitja a minGség tervezdi elé:
a termékek és technoldgiak teljesitményének ugy
kell igazodnia mind a m{iszaki fejlédés titeméhez,
mind a piaci feltételek globalis, illetve lokalis fel-
tételeihez, hogy a két illeszkedés egyike se veszé-

tizenhdrom aspektusa

lyeztesse a masik megvaldsulasat. (A lokalis al-
kalmazkodds példaul nem jarhat a mdszaki fejlé-
déstdl vald leszakadassal.)

2. Miiszaki paraméter-egyensuly. Az élesed§
vildgversenyben mind nagyobb a koltségel6ny sze-
repe. Az elért el6nyt azonban egyre kevésbé for-
ditjak (elsGsorban a nagy- és driasvéllalatok) az
arak csokkentésére, hogy ezzel piaci részesedésii-
ket béovitsék: a koltségelény hozama tobbnyire a
vallalat fejlesztési forrdsait gyarapitja, vagyis a
vezetés a rovid tavu versenyelSny helyett a hosszu
tavut preferalja. Ez a tendencia pedig csak tovabb
noveli a koltségelony jelentGségét. Egy vallalat mi-
néségpolitikaja azzal segitheti az ilyen eldny 1ét-
rehozdsat, hogy kovetkezetesen megvaldsitja az
iizletpolitikdban pontosan meghatarozott piac,
illetve piaci szegmens igényére tdjolt miiszaki
paraméter-egyensulyt, vagyis az ilyen ,,célminé-
ségll” termék egyik jellemzGje se haladja meg a
tobbi paraméter teljesitményét és/vagy élettarta-
mat. Ebbdl kovetkezik, hogy eltér igényti piaco-
kon vagy piaci szegmensekben vald értékesités
esetén — ami a globdlis kornyezetben egyre na-
gyobb kihivas a vallalatok szdmara — a minGség-
tervezés egyik alapvetd feladata lesz az eltérG igé-
nyeket kovetS rugalmas (vagyis minimalis rafor-
ditassal megoldhatd) paraméter-egyenstily vdltds.

3. Megbizhatosag. A globdlis szintér egészén
akar jelentGsen is eltérhetnek a termékek megbiz-
haté miikodésének vagy hasznalatanak a feltételei.
Ennek oka épptigy lehet a természeti feltételek kii-
16nb6zGsége, mint a termékeket felhaszndldk vagy
a technoldgidakat miikodtetSk eltérd kulturaja és
szakképzettségi szintje, kiillonb6z6 munka- és mi-
ndségi fegyelme stb. S ez a megbizhatdsag tekin-
tetében is felveti a helyi feltételekhez valé alkal-
mazkodas feladatit. Am ebben az esetben a rugal-
mas valtasnak sajatos feltétele van: a ,clever but
simple”, vagyis az ,Otletes, de egyszerd” elv valo-
ra valtdsa a vallalati mingségtervezésben. Ugyan-
is sem a tul bonyolult (,sophisticated”), sem a vég-
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teleniil leegyszertsitett (,,simplified”) megolddsok
nem teszik lehet6vé a megbizhatésdg hatékony
konvertalasat. Ehhez az sziikséges, hogy a vallala-
ti mindségtervezés az idézett ,0Otletes, de egysze-
rd” kettds kovetelménynek innovativ megolddssal
tegyen eleget. A megbizhat6sag kérdésében érde-
mes arra is felhivni a figyelmet, hogy a felgyorsult
miszaki fejl6dés, valamint az ehhez igazod6 piaci
keresletvaltozas sokszor nem hagy elég id6t egy 1j
termékek tesztelésére, s a gyartok — mert 1épést kell
tartaniuk a fejlédéssel — nem ritkan inkabb vallal-
jak akockazatot, hogy alapos minGségvizsgalat nél-
kiil piacra hozott termékiiket késGbb ,,visszahivjak”
id6szaki vizsgdlatra. Ilyenkor a vevének sokszor
nincs is tudomasa egy hiba kijavitasardl.

4. Tartdssag. A tartdssag a minGség szempont-
jabdl csaldka kovetelmény: tgy tiinik, hogy tarta-
manak — egy termék vagy technoldgia élettarta-
manak — csupan a miiszaki fejlédéshez, valamint
a vevek igényéhez és fizetGképességéhez kell iga-
zodnia. Ez lokdlis kornyezetben igaz is: egy m-
szakilag elavult, illetve a keresletnek mar nem
megfelel§ termék vagy technoldgia versenyképes-
sége vészesen csokken, s igy ezek tobbnyire mar
csak veszteséggel értékesithet6k. Globalis feltéte-
lek kozott azonban 1j 6sszefiiggésben jelenik meg
a tartéssag kérdése: ilyenkor meghosszabbithatd
ugyanis az egyik piacon mfiszakilag mar avult-
nak szamitd, az ottani kereslet szinvonalat mar
nem kielégit6 termék vagy technolégia élettarta-
ma, ha azt a vallalat egy masik, alacsonyabb igény-
szintd és kisebb fizetGképességli piacon értékesit-
heti (vagy az ilyen technoldgiat sajatjaként oda
telepitheti at). A minGségpolitika tehat — hatteré-
ben a vilagpiaccal — mar a minGség megtervezé-
sekor szamolhat a mindségvdndorlds 1ij lehetGsé-
gével, amely akar jelentGsen is meghosszabbithat-
ja a célul kitiizott és gazdasagosan kihaszndlhato
tartéssagot. (Igy vandoroltak példdul a dohany-
ipari technolégidk djabb és djabb generaciéi az
egyre magasabb munkabérek hatdsara az Egye-
siilt Allamokbdl elébb Nyugat-, majd Kozép-Eu-
ropaba, s végiil innét tovabb keleti iranyba.)

5. Adaptalhatésag. A mindGség illesztése a lo-
kalis feltételekhez harmas ,,adaptédlast” kovetel
meg: az illesztést a vevdk fizetGképességgel ala-
tdmasztott igényéhez, a versenytdrsak kinalata-
hoz, valamint a piac mf{iszaki-gazdasagi hatteré-
hez. A harmas illeszkedés soran azonban figye-
lembe kell venni, hogy globalissa tagulé vilagunk-
ban egyre inkdbb mddosul a versenyelGny-tipu-
sok jelentGsége. Egyre kisebb ugyanis a kiilonb-

ség a versenytarsak kinalatdnak miszaki és gaz-
dasagi jellemzdi kozott; a kindlat mind erdGteljes-
ebben befolyésolja, s igy ,,homogenizalja” a ke-
resletet; a piac miiszaki-gazdasagi hattere pedig
egyre inkabb egységesen hat a kinalat szerepldi-
re. Mindennek hatdsara erésodik egy 4j verseny-
el6ny-tipus, a véllalati arculat és elismertség, a
,corporate image” és a ,,recognition” jelentdsége.
Ezek alakulasaban alapvetd a ,,komplex minGség”
szerepe, amely csak akkor johet 1étre, ha a valla-
lat minden szervezeti egységének tevékenysége
pontosan a vallalat vezetése altal meghatdrozott
mindségi célok szolgalatdban all. A , komplex mi-
néség” tehat Janus-arcu kovetelmény lett a glo-
balizacié feltételei kozott: a véllalatnak globali-
san csak egyetlen arculata lehet — 4m ezt elismert-
sége érdekében a helyi feltételekhez alkalmazkod-
va kell kommunikdlnia. Ezért vdlnak el a vallalat
mingségpolitikdjaban a ,komplex mindségen”
beliil az azonos arculatot megtestesité minSség-
elemek (példaul a K+F tevékenységben és a gyar-
tasban), valamint az ilyen arculat hatdsat tamo-
gato szervezetek tevékenységei, amelyek a kom-
munikalads korébe sorolhatok (példaul az értéke-
sités formdja és szervezete vagy a reklam és a
promocid). A minbség adaptalhatésaga tehat a
komplex minGség két — globdlis vagy lokdlis — mi-
noségkategoridjdnak vallalati szervezetekre torté-
ng tételes lebontdsdt és az eltér6 kovetelmények
osszehangoldsdt koveteli meg.

6. Kezelhet6ség. A kezelhetSség szempontja-
bél a mindség nagy kihivasa az is, hogy egyre bo-
nyolultabb termékek és technolégidk latnak nap-
vilagot — ezek miikodtetése azonban mind erdtel-
jesebben siirgeti a .felhasznédlobarat”, tehdt az egy-
szeri megoldasokat. Az ellentétet tébbnyire
konnyebb feloldani a termékek esetében, hiszen
ezeknél az egyszeri kezelhetGség magatdl értets-
dben noveli a minGséget és a versenyképességet.
Tobbnyire nehéz, s6t sokszor lehetetlen azonban
az ellentét felolddsa a technologiak korében. Ezek-
nél ugyanis altaldban a versenyképes megoldas
lényege a hatékonysagot, a pontossagot, a sokol-
daltisagot stb. noveld mind bonyolultabb, sokré-
tiibb felépités, amelynek a miikédtetése mind
mélyrehatébb szakismeretet kovetel meg. Az egyre
Ujabb technoldgidk pedig a szakismeret szinte fo-
lyamatos bévitését, s adott esetben mér a meguji-
tasat igénylik. Igy kapcsolédik a technolégidk ese-
tében a kezelhet8ség kérdéséhez az élethosszig
tartd tanulas, a 3L (a ,Life Long Learning”) kon-
cepcidja. S egyre inkdbb az a gyartdvallalat sza-
mithat versenyeldnyre, amelyik a technoldgia ér-
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tékesitésével egyiitt a tovabbképzést is ajanlja
potencidlis vevGinek. Ezzel jon létre véllalati szin-
ten a mindségpolitika és az oktatdspolitika szimbi-
ozisa, mint a versenyképesség novelésének djabb
lehet8sége. S ennek a jelentGsége f6ként a kevés-
bé fejlett orszagok értékesitési piacain vélik kéz-
zelfoghatéva, amelyeken a vevGknek jéval kisebb
az esélye a betanitdsok, a tovabb- vagy atképzé-
sek megszervezésére.

7 Az iizemelés koltsége. Egy termék eldallitd-
si és lizemeltetési koltségének ardnya mindig is
befolyasolta annak versenyképességét. A két kolt-
ségfajta optimaélis aranya azonban jelentdsen meg-
valtozott napjainkban, amikor az {izemanyagkolt-
ségek ugrasszertien megnéttek. Ezért kap a valla-
latok mindségpolitikdjdban mind nagyobb szere-
pet a gyartott termék iizemeltetési koltségének a
leszoritasa — akar a fejlesztési és gyartasi koltség
(s igy a vételar) jelentGsebb novelésével is. A ko-
rabbiakkal ellentétben a két koltségfajta optima-
lis aranyanak meghatarozasaban mar alig kap sze-
repet a globalis-lokalis mérlegelés (ez legfeljebb
a nyersanyagokban duskalé orszagok esetében
indokolt), hiszen a nyersanyagarak globalis té-
nyek, Osszefliggések és elGrejelzések (varakoza-
sok) szerint alakulnak. Ezért vet6dik fel egy olyan
vallalat minGségpolitikajaban, amelyik tizemelte-
tést igénylS termékeket gyart, a két koltségfajta
optimalis aranyanak kérdése 1j dimenzidban: nem
a lokalis és globalis, hanem jelen és a j6vd dimen-
ziojdban, ahol tehat a minGségtervezés szamara a
jove idStavjat — az lizemanyagarak progndzisaval
a héttérben — az értékesitett termékek élettarta-
ma szabja meg.

8. Javithatdsag. A kezelhetGségnél elmondot-
tak a javithatosagra is érvényesek: az egyre bo-
nyolultabb termékek és technolégidk javitdsa is
mind mélyrehatébb és mind stirlibben megujitott
szakismeretet kovetel meg. Es itt is igaz, hogy a
sziikséges tovabb- és atképzés f6ként a szegényebb
orszagok véllalatai szamara jelent sokszor lekiizd-
hetetlen nehézséget. Van azonban a javithatdsag
megitélésének egy masik szempontja is: ez milyen
hosszu idGatfutdssal valésithaté meg? Hiszen a
meghibasodas miatt bekdvetkez§ kiesés — féként
a technoldgiak esetében — szamottevs versenyhat-
rannyal jar. Vagyis a javithatésdg hdrmas kovetel-
ménye a meghibasodas egyszerd, olcsé és gyors
kikiiszobolése. S ezzel aligha fér 6ssze, ha a gyar-
t6 vallalat szerelGjének el kell utaznia egy tavoli
orszagba, mert ott a vevl — szakismeret hianya-
ban - nem tudja megjavitani a meghibasodott

berendezést. A harmas kovetelményt (mint koz-
ismert) a gyartdk leginkdbb az épitékocka-elv se-
gitségével valdsithatjdk meg, vagyis olyan konst-
rukcidkkal, amelyek 6ndllé és konnyen cserélhe-
t6 egységekbdl épiilnek fel. Ennek szorgalmazasa
a mindségpolitika egyre szamottevébb feladata
azért is, mert az épitGkocka-elvii felépités és javi-
tasi lehetGség 1ij piacokat nyithat meg vallalatuk
szamara a globalis szintér egészén.

9. A tovabbfejlesztés lehetGsége. A mtiszaki
fejl6dés felgyorsuldsa a minGség Uj és sajatos as-
pektusat teremtette meg korunkban a fejlesztdk,
a gyartok és (sokszor) a szolgaltatok szamara. Az
olyan fejlesztés ugyanis, amelyik ha nem bizonyul
a miiszaki fejlédés zsakutcajanak, hosszu tavon
noveli meg egy termék vagy technolégia verseny-
képességét: lehetGvé teszi, hogy tervezdje a ter-
mék vagy technoldgia elavulasakor tovabbfejlessze
azt, s ne kelljen egy merében 1j megoldas Kkifej-
lesztésével prébalkoznia, ami nyilvan koltségesebb
és kockazatosabb megoldas lenne. (Ilyen zsakut-
cas fejlédésre példa az elektroncsG, amelynek he-
lyére a miszaki fejlédés adott pillanatdban a tran-
zisztor 1épett, hogy az elektroncsd feladatdnak
mer6ben 1j és jobb megolddssal tegyen eleget.)
Egy véllalat mindségpolitikdjdban ez tehat az 1ij-
jdsziiletd miiszaki mindség 1j kritériuma és 1j ver-
senyel6nye. Ha a vezetés ezt figyelmen kiviil hagy-
ja, konnyen arra kényszeriilhet, hogy egyre inkabb
leértékelje a piacszerkezetét és csak olyan kevés-
bé igényes és kisebb fizetGképességli piacokkal
szamoljon, amelyeken még értékesitheti az egyre
korszertitlenebbé valo termékét. Mindezért az 4j
mindség-kritérium felismerése és szem elGtt tar-
tasa alapvetd feltétele lehet annak, hogy egy val-
lalat kihasznalja azokat a lehetGségeket, amelyek
a globalis szintér igényes és nagy fizet6képesség-
gel rendelkezd piacaiban rejlenek.

10. Hasznossag. A vev§ a hasznossagot — mint
olyan értéket, amelyet a komplex mingség fejez
ki — két alapvetd szempont szerint {téli meg:
mennyire felel meg a termék vagy szolgaltatas az
igényének, és mekkora ar megfizetésével érheti
el igényének a kielégitését? A miiszaki és gazda-
sagi fejlédés vilagszerte felgyorsitja az igények
véaltozasat (ami aldl a kivétel csak a reménytele-
niil leszakad¢ orszagok fogyasztasa). Az dr meg-
itélésében pedig két ellentétes hatds érvényesiil:
a novekvs jovedelemszint csokkenti az ar szere-
pét a hasznossag megitélésében, hiszen a tehetd-
sebb vev( altaldban kénnyebben fizeti meg a
magasabb arat — az er6s6d6 és mindinkabb glo-
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balissa taguld verseny viszont lehet6vé teszi sza-
madra, hogy (akdr az Internet segitségével) ala-
csonyabb aron vegye meg a remélt hasznossagot.
Avéllalat mingségpolitikdjaban mindezt figyelem-
be kell venni: a hasznossag avuldsat a mindség-
koncepcio folyamatos fejlesztésével (még egy ter-
mék vagy szolgaltatas piaci sikerének tetGpont-
jan is!), az arra irdanyuld két ellentétes hatast pe-
dig annak figyelembe vételével, hogy az arverseny-
ben vald el6nyszerzés egy alacsony drral ritkdn
zaloga a hosszu tavu versenyképességnek (hiszen
ez egykonnyen megfosztja a vallalatot a sziiksé-
ges fejlesztési forrasoktol). Ezért a helyes ming-
ségpolitika Uigy reagdl az arra irdnyuld kettds ha-
tasra, hogy a magasabb arat vélasztja, de — a vevg
hasznossag-értékelésének ismeretében — ,, hasznos-
sdgtobbletet” épit be az adott termékbe vagy szol-
galtatasba, s ezt akcidi gyujtopontjaba allitjak a
cég promocids és értékesitési akcidiért felelGs
munkatdrsai, hogy ezzel jaruljanak hozza a komp-
lex mindség megvaldsulasdhoz.

11. Egyediség. Globalizalédoé vilagunkban ket-
t6s tendencia érvényesiil az igények strukturaja-
ban: vannak termékek és szolgdltatdasok, ame-
lyekben globalis szinten is egyre erGsebb a ho-
mogén, egységesit§ iranyzat — masok esetében
azonban mind erételjesebben fogalmazddnak
meg az egyéni vagy a csoportigények, vagyis
mind markansabb a heterogén tendencia a glo-
bélis szintér egészén. (Példa az elGbbire a vila-
gon mindeniitt azonos recept szerint késziilé
Coca-Cola fogyasztdsa, az utdbbira pedig egy
adott kulturdban gyokerez6 étkezés és 06ltozko-
dés, illetve egy egyedi megoldasokat tartalmazd
szerszamgép vagy teljes megmunkald gépsor
megrendelése és iizemeltetése.) Ez a két irany-
zat azonban nem merev: egyes termékek és szol-
galtatasok esetében konnyebben és gyorsabban,
masokéban nehezebben és lassabban vélthatnak
at egymasba. S egy vdllalat mindségpolitikdja-
ban sokszor az a siker ,kettGs kritériuma”, hogy
mindségpolitikdjanak irdnyitéi 1. idejében felis-
merik-e, melyik tendencia, milyen tartésan és
milyen hatdsokra érvényesiil a vallalat piacainak
igényszerkezetében és 2. rugalmasan képesek-e
moédositani a komplex mindségkritériumokat,
hogy azok segitségével hatékonyan hasznalhas-
sak ki a piaci igényszerkezet megnyilé lehetdsé-
geit? Egy vallalat minGségpolitikdjaban tehat ez
a homogeén és heterogén hasznossdg dtvdltdsdnak
a kovetelménye, amelynek érvényesiilését mar
napjainkba is mind jobban siirgeti a kiteljesed§
globalizacid.

12. Esztétikai érték. A minGség esztétikai ko-
vetelményeket is kielégit, de ezek szerepe a ver-
senyképességben termékenként és szolgaltatason-
ként igen kiilonboz6 lehet. Maga az esztétikai ko-
vetelmény pedig — az egyéni izléssel nem szamol-
va — egy tarsadalom kulttrdjatdl és gazdasagi fej-
lettségétdl is fiigg. Am ez nem a globalis/lokalis
ellentét mechanikus megjelenése. A fogyasztd ma-
gatartasa ugyanis sok esetben kett8s: vagy meg-
felel kulturajanak és jovedelemszintjének, vagy
éppen ellentétes azzal és — akar jovedelem-aldo-
zatot is vallalva — mas normak szerint cselekszik.
Ez okozott dilemmat példdul a McDonald’s veze-
tésének, amikor el kellett dontenie, hogy a na-
gyobb forgalom érdekében kinai vagy amerikai
berendezést és hangulatot hozzon-e 1étre jjonnan
megnyil6 pekingi {izletében: ott a vasarldk ,ott-
hon” akarjak-e érezni magukat, avagy egy jelleg-
zetes amerikai 1égkor vonzza-e majd Sket? Az esz-
tétikai értékelés tehat sokszor egy magasabb (vagy
annak tartott) kultira utdnzasara épiil. Ezért a
vallalati min&ségpolitikaban a globalis/lokalis el-
lentét mechanikus értelmezése helyett azt kell
felismerni, hogy a mindség esztétikai kivetelmé-
nyei mindig preferenciafiiggdk.

13. Elvezeti érték. A minGség élvezeti értékben
is testet Olthet. Globalissa tagulo vildgunkban azon-
ban az élvezeti érték egyre kevésbé kulturafiiggd
tényez0, vagyis egyre kevésbé koveti a kiillonbozé
kulttrak teriileti megoszlasat. Az azonos élvezeti
érték mindinkabb olyan élvezeti preferencidk cso-
portjaira jellemzd, amelyek egyarant megtalalha-
tok a kiilonbozé kultirakban. (Ezt bizonyitjak ko-
runkban olyan példdk, mint a dohanyzas vagy a
drogfogyasztds, amelyeknek tobbnyire csak a mér-
téke, tiltasanak szigora stb. jellemz6 egy-egy kul-
turara vagy tarsadalomra.) Ebbdl kovetkezik, hogy
az élvezeti érték szambavétele kevéssé igazodik az
egymas mellett é16-1étezé kultarak vertikalis tago-
z6dasahoz. A véllalati mindségpolitikanak tehat
tobbnyire horizontdlis élvezetiérték-szerkezettel kell
szamolnia, amikor akar globdlis méretben, akar
csak a vilagpiac egyes, egymastol akar tavoli ré-
szein kivanja feltérképezni az élvezeti érték szere-
pét a minGségben.

* * *

A mindségpolitika tizenhdrom aspektusanak és
ezek néhdny fontosabb jellemzGjének attekintése
egy zard kovetkeztetésre is sarkall. J6l ismert, hogy
az elmult években-évtizedekben —a mindségellen-
Orzés (végellenbrzés), a minGségbiztositas (folya-
matos ellendrzés), a minGségiranyitds (piacra, pi-
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aci szegmensre irdnyitott célmindség) koncepcid-
ja utdn - 1étrejott a Total Quality Management
(TQM), a teljes korli minGségmenedzsment. Ez —
mint szintén kozismert — azt koveteli meg, hogy a
vallalat valamennyi szervezeti egysége, minden
miikodési folyamata maximdlisan tdAmogassa a
célmingségként megfogalmazott feladat végrehaj-
tasat, hogy igy hozza létre a minGség szinergiajat
a vallalat egész miikodésében, s igy multiplikélja
a célminGség versenyel6nyét. Ennek analdgidjara
sziiletett meg a Total Innovation Management
(TIM) vallalatvezetési koncepcid, amely azt a ko-
vetelményt allitja a vallalat valamennyi szerveze-
ti egysége és minden miikodési folyamata elé, hogy
maximalisan segitsék az innovacidk — és elsGsor-
ban a vallalat magkompetencidjahoz (alapvetd
hozzaértéséhez) kapcsolddo innovaciok — haté-
kony megvalésulasat. A vallalati mindségpolitika
tizenharom aspektusaban megfogalmazott kihiva-
sok azt sugalljak, hogy a mindségpolitika akkor
lehet sikeres, akkor szolgalhatja leginkabb a ver-
senyképességet egyre globalisabbd tagulé vila-
gunkban, ha szemléletében és megvaldsuldsaban
integrdlodnak a TQM és a TIM kovetelményei.
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Vilagszerte emelkedik
a tanusitasok iranti igény

jGn elérte a 130 ezret, 8sszesen 140 orszdgban.
Az ISO/TS 16949 szerinti tanssitdsok széma 1 év
alatt dinamikus emelkedést mutat 17 ezerrél 28
ezerre, hasonléan az ISO 13485-héz (6tezerrél
nyolcezerre, dsszesen 82 orszagban). A felmérés
most elsé izben terjedt ki az informaciébiztonsagi
iranyitasi rendszerekrél szél6 vadonatuj ISO/IEC
27001 szabvanyra, amely szerint 2006 végéig
Ssszesen 64 orszagban kézel hatezer tanusitvanyt
adtak ki.

(ISO 9001, ISO 14001, sector-specific certifica-
tions on the rise. Quality Progress, February 2008,
p. 15) VG
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THERESA WASCHE - NANCY SCIORTINO

A belso audit tovabbfejlesztése

50 széban vagy még rovidebben

¢ Az alkalmazoitak nem mindig értik meg, miképpen
fiiggnek 6ssze az auditok az egészséges izleti folya-
matok biztositdsdval.

¢ Sokan nincsenek tisztdban azokkal a jelentds elényok-
kel, amelyek a belsé audit gyakorlata révén érheték
el a folyamatok javitdsdban.

A Cerner Corp. oktatdst alakitott ki, hogy ezzel segitse
az alkalmazottakat az auditdldsi folyamat megérté-
sében és az arra vald jobb felkésziléshen.

Amikor a vallalat késziil az auditalasra, vald-
ban gy néz ki, mintha mindenki azonos vélemé-
nyen lenne?

Az biztos, hogy a folyamatba bevont személyek
— akik az auditédlas sordn a szervezetet képviselik
—megfelels szakképzettséggel rendelkeznek, mun-
kajukat nagyon jol végzik és pozitiv mddon jarul-
nak hozza a szervezet egészéhez.

De valdban tudjak, hogy mivel jar egy audit és
milyen jelentds folyamat-javulas szarmazhat ab-
bol1? Teljesen fel vannak-e késziilve arra, amit az
auditorok kérdezni és kérni fognak?

Tekintet nélkiil arra, milyen iparagrdl van szo,
a minGségiranyitdsi rendszerre (QMS) vonatkozé
elGirasok vagy szabvanyok megkovetelik egy bel-
s6 monitoring kialakitasat és fenntartdsat, bizto-
sitandé a fenti elGirasoknak vagy szabvanyoknak
valé folyamatos megfelelést.

A belsé folyamat- vagy megfelelGségi auditok
kulcsfontossdggal birnak, mivel sok vallalat bels
monitoring-rendszer gyanant alkalmazza azokat,
annak meghatdrozésdra, hogy az egyes csopor-
tok 0sszhangban miikédnek-e sajat minGségme-
nedzsment rendszeriikkel. A bels¢ auditorok —
miként mi is — arra a megallapitdsra juthatnak,
hogy az auditokban résztvevé munkatarsak nin-
csenek tisztaban azzal, miért is tartanak auditot,
amellett a személyzet sincs teljesen felkésziilve
arra, hogy részt vegyen magaban az auditban.

A mi tedriank szerint az alkalmazottak nem ér-
tik, hogyan fligg 6ssze az audit a j6 tizleti folyama-

tok kihasznéldsaval; nem latjak vildgosan a folya-
matjavitasbdl szarmazd azon elényoket sem, ame-
lyek a bels6 audit tapasztalatai alapjan érheték el.

A munkatarsi felmérés eredményei

Elhatdroztuk, hogy a Cerner Corp. egészségiigyi
IT vallalatnal (Kansas City, Missouri) feltérképez-
zlik munkatarsaink auditokkal kapcsolatos tapasz-
talatait. Bels6 auditcsoportunk 2004-ben — a bel-
s6 auditok lezajldsa utdn — megkezdte az auditban
résztvevlok kikérdezését. A felmérés egy kérdGiv-
bdl allt, amely az adott személy megelégedettsé-
gi szintjére és az atfogd audit-tapasztalatokra vo-
natkozott.

A legf6bb kérdés igy hangzott: Szarmazott-e a
csoportoknak valamilyen hasznuk az audit lefoly-
tatasabdl, beleértve az értekezletet és az auditje-
lentést is?

A vélasz roviden ez volt: ,Valéjaban nem”.

A felmérés kezdeti eredményei azt mutattak,
hogy a személyzet elégedetlen volt az auditra valo
sajat felkészitésének szintjével és nem bizott ab-
ban, hogy az audit mindent egybevéve el6nyos
tapasztalatokat nyujt. Nyilvdnvalé volt, hogy a
modszereink nem elégitik ki a véllalat igényeit.

Elvégezve a probléma legf6bb okainak feltara-
sat arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy az
auditra valé felkészit6 tréning teljes hidnya volt
az egyik olyan tényezG, amely javitast igényelt.
Meghatdrozasunk szerint olyan kurzusra van sziik-
ség, amely:

THERESA WASCHE a Cerner Corp. belsd vezetd auditora. Gydgy-
dszati technoldgidban baccalaureatusi fokozatot szerzett az Eszak-
Michigan-i Egyetemen (Marquette). Wasche tantsitott RABQSA*
mindségmenedzsment rendszer vezetd auditor, ASQ mindségiigyi
auditor —biogydgydszati és mindségiigyi rendszerek vezetd auditora.
Az ASQ rangidds tagja.

NANCY SCIORTINO a Cerner Corp. rangidds vezetdje a szabdlyo-
zds teriiletén és auditvezetd. Gyégydszati technolégidban bacca-
laureatusi fokozatot szerzett a Creighton Egyetemen (Omaha,
Nebraska Allam). Sciortino tantsitott mindségmenedzsment rend-
szer RABQSA vezetd auditor és az ASQ tagja.

*A RABQSA International szakemberek és tanfolyamok tandsi-
tasaval foglalkozo szervezet.
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* Noveli a munkatdrsak korében az audit fo-
lyamatdnak megértését.

* Elvardsokat tdmaszt minden egyes munkatars-
nak az auditban jatszott szerepét illetGen.

* Betekintést enged az auditalasi folyamat egé-
szének el6nyeibe.

A személyzet oktatasi igényeinek felmérésekor
ugy talaltuk, hogy a legtobb rendelkezésre allé
kiils6 tréning az auditok levezetésének mddjat
taglalja, nem pedig azt, hogy miképpen lehet ha-
tékonyan részt venni az auditon.

Fontos megjegyezni, hogy a tanfolyamok a tu-
dasszintben meglevé hianyossagok kezelésére ira-
nyultak, de nem tanitottak meg az embereket arra,
hogyan hajtsanak végre egy auditot.

A személyzet szakmai oktatasa, a bizalom ki-
nyilvanitasa, az idSszer(iség és a dokumentacié
atvizsgaldsa, majd az auditorhoz valé felterjesz-
tése nem veszélyezteti az objektivitast a belsd
audit lefolytatdsa soran. Hatékonyabba valik vi-
szont az auditor munkaja, mivel tébb idét fordit-
hat a bonyolult folyamatok tanulmanyozasara és
sokkal alaposabban felmérheti az altalanos meg-
felelGséget.

A munkatarsak oktatasanak
tapasztalatai

Kutatémunkank eredményeit felhasznalva meg-
terveztiik és levezettiik a tanfolyamot, majd az al-
talanos hatékonysag meghatarozasa céljabdl ér-
tékeltiik annak eredményeit. Tapasztalataink sze-
rint az a csoport, amely az auditalas el6tt elvé-
gezte a tanfolyamot, proaktiv modon hajtotta vég-
re a belsG folyamatok feliilvizsgalatat és mar a
tényleges audit el6tt megtette a korrekcids 1épé-
seket.

A 2004-2005. kozott altalunk vezetett belsG
auditrendszer adatai azt mutattdk, hogy 29%-al
csokkent az az id6, amelyre az auditoroknak sziik-
ségiik volt a bels§ audit-értekezletek el6készité-
séhez és levezetéséhez abban az esetben, ha a
résztvevok megfelel felkészit§ tanfolyamon vet-
tek részt az auditdldas elott.

A csoport felkésziiltségének koszonhetSen azok
az audit-értekezletek, amelyek lebonyolitasdhoz
altaldban nyolc éréra volt sziikség, most atlago-
san minddssze 4-6 érat vettek igénybe. Ma mar a
munkatarsak a belsd auditok sordn alapos magya-
razatokkal szolgdlnak a folyamatokrdl és a meg-
felel6ség igazoldsdra bizonyiték gyanant bemu-
tatjak a sziikséges dokumentdciot is.

Azok a csoportok, amelyek a bels6 audit-értekez-
let el6tt nem vettek részt oktatason, tovabbra is
nagy kiizdelmet folytatnak az auditra valo felkészii-
1és és a belsS auditalasi folyamatban valé minima-
lis részvétel érdekében. Képtelenek arra, hogy kel-
16en el6készitsék a megfelelGséget alatamasztod
bizonyitékokat vagy dokumentéaciét. Az ilyen cso-
portok szdmara az olyan egyszer(i kérdések is nagy
kihivast jelentenek, hogy mutassak fel példaul a
dokumentalt szervezeti felépitési sémat.

Az audit-tanfolyamok bevezetését kovetGen
ugy talaltuk, hogy a csoportok kezdtek érdekls-
dést mutatni a belsé auditok irdnt és szakta-
ndacsadast is kértek a mi jogszabalyi és minGség-
biztositasi konzultdciés csoportunktél. Ez az 4j
trend jelezte, hogy a csoportok végre kezdték
megérteni: az auditdldsi tapasztalatok nagyban
hozzdjarulhatnak a fejlesztési tevékenységek
meghatdrozasahoz.

A bels@ audit felmérési adatai 2004. 6ta kon-
zisztensen azt jelzik, hogy az audit ala vont sze-
mélyzet 93-95%-a elégedett a bels6 audit tapasz-
talataival.

Til az auditon

A személyzet belsG auditokra val6 felkészité-
sén tilmenden az audit-tanfolyam bevezetése to-
vabbi elényoket is nyujtott. A tanfolyamot elvég-
zett munkatarsak szakmailag jol felkésziiltek és
magabiztosak a kiils6 hatdsagi ellenbrzések és a
feliigyeleti akkreditalé auditok soran is. A személy-
zet felkésziiltsége megerGsiti a mi lehetdségein-
ket az ISO 9001 és az ISO 13485* szabvanyok-
nak valo testiileti megfelelés fenntartasa, illetve
akkreditalasa tekintetében.

Ehhez jarul még, hogy az egyes csoportok anél-
kiil is akciéba lépnek, hogy megtervezték volna
a belsd auditjukat. 2004. éta szamos példat lat-
hattunk arra, hogy az egyes csoportok sajat el-
hatarozasukbdl keresték meg a szabdlyozassal,
illetve a mingségbiztositassal foglalkozé csopor-
tot, auditalast kérve t6liik. Ez elsGsorban azokra
az tjonnan alakult csoportokra volt jellemzd,
amelyek jelent6sen megnagyobbodtak, illetve
drasztikusan megvaltoztattak felelGsségi koriiket
vagy munkafolyamataikat. Ezek a csoportok azt
akarjak verifikdlni, hogy tovabbra is fenntartjak
a megfelel6séget a testiileti szabvanyokkal.

A hatékony bels6 audit programjanak mene-
dzseléséhez és fenntartasahoz nem csak jol kép-

szerek — A szabdlyozas kovetelményei
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zett személyzetre van sziikség, akik levezetik azt,
hanem biztositani kell azt is, hogy a munkatarsak
megértsék, mivel jar egy audit és milyen jelentd-
sége van annak az iizletvitel szempontjabdl. A si-
keres belsé auditoroknak megfelels idét kell for-
ditaniuk a hatékony oktatasra és arra, hogy sajat
szervezetiiket felkészitsék a pozitiv audit-tapasz-
talatok megszerzésére.

A belsé audit tapasztalataival kapcsolatos tu-
datossag javitasaval az auditoroknak sikeriilni fog

eloszlatni az auditokkal egyiitt jard titokzatossa-
got és zavart, mikozben megdrzik bels§ auditori
objektivitasukat és szavahihetSségiiket.
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konyv], second edition, ASQ Quality Press, 2000, pp. 137-173.

Az audit-tanfolyam el6készitése

Az 1. dbra azt szemlélteti, miképpen alkalmaz-
ta a Cerner Corp. a PDCA (tervezés, végrehajtas,
ellenérzés, beavatkozas) folyamatszemléletet az
audit-tanfolyam el6készitésének megtervezéséhez
és kialakitdsdhoz. A kovetkezGkben részletesen
megtargyaljuk az egyes lépéseket és néhany ta-
nulsagot is.

A tanfolyam céljainak
meghatdrozdsa (tervezés)

* A célkozonség meghatdrotdsa
e Az elényok meghatdrozdsa

A tanfolyam kialakitdsa és
megtartdsa (végrehaitds

* A tanfolyam tartalmdnak

A tanfolyam javitdsa,
fejlesztése (beavatkozds)

és formdjanak meghatd- Bevezetés
ol a tanfolyam A tananyag
auditdldsdhoz korszerdsitése

* A megtartds médja

* A kompetencia médjdnak
meghatdrozdsa

* A tanfolyam megtartdsa

A tanfolyam hatékonysdgdnak
moniforozdsa (ellendrzés)

* Felmérések

* Az auditeredmények vizsgdlata
* Az audit mérészdmainak
vizsgdlata

sziikség szerint

/

1. dbra A PDCA-(tervezés, végrehajtds, ellendrzés, be-
avatkozds) ciklus és audit tanfolyam

Tervezés: a tanfolyam céljainak
meghatarozasa

* A célk6zonség demografiai viszonyainak fel-
mérése, illetve az auditot el6készitS tanfolyam els-
nyeinek meghatdrozasa. Készitstink el egy olyan
tanfolyamot, ahol az emberek nyiltan szembe néz-
hetnek az audittal kapcsolatos aggodalmaikkal,
félelmeikkel és szorongasaikkal, sét le is gyGzhe-
tik azokat. Ezeket a tényezdket, mint az 6nképzés
kovetelményeit kell figyelembe venni.

Hatarozzuk meg a tanfolyam céljait a sajat ta-
nuldsi kovetelményeink alapjan. Emlékezziink,
hogy a tanfolyam résztvev6i minden valdszind-
ség szerint valamiféle zaklatottsagot fognak érez-
ni az egyes szituacidokban; ezért a tanfolyam cél-
jainak kifejezésre kell juttatniuk, hogy az audita-
lasra vald felkészités nem mads, mint a varhaté
aggodalmak elleni megfelel§ védekezés eszkoze.
A tanfolyam céljat képezheti példaul a személy-
zet ellatdsa azokkal az ismeretekkel és készségek-
kel, amelyek nélkiilozhetetlenek az auditon valé
hatékony részvételhez.

Végrehajtas: a tanfolyam létrehozasa és
levezénylése

A szervezet iizleti tevékenysége és az adott tan-
folyam céljai alapjan hatarozzuk meg az oktatas
leghatékonyabb mddjat és eszkozét. Vegyiik figye-
lembe a munkaidét és a személyzet elhelyezke-
dését is. Elképzelhet8, hogy a hozzaférés maxi-
malizalasa érdekében az oktatd vezette foglalko-
zasok mellett web-re alapozott kurzust is kell szer-
vezni? Milyen forrasokra és eszkézokre van sziik-
ség a tanfolyamhoz, és vajon konnyen rendelke-
zésre allnak-e azok? Milyen tanfolyami forma il-
lik leginkabb a tanulasi igényekhez és a kurzus
tartalmahoz?

A Cerner Corp. esetében - tekintettel a munka-
tarsak erGsen szétszort elhelyezésére - a hozzafé-
rés maximalizdldsa érdekében az oktatd vezette
foglalkozasok mellett a web-re alapozott tréning
modult is kellett szervezni.

A web alapu tanfolyam el6nyei a kovetkezSk
szerint foglalhatok Ossze: a személyzet éjjel vagy
nappal barmikor elvégezhette a tanfolyamot; nem
volt sziikség minden helyszinen oktatdkra, tan-
teremre és mas eszkozokre; a munkatarsak sajat
beldtadsuknak megfelelGen a specidlis auditaldsi
esemény elStt atismételhették a tanfolyam anya-
gat.
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MODSZEREK, RENDSZEREK

A tanfolyam anyagat a tanfolyam céljainak
megfelelSen kell kialakitani. Az audit-mddszertan
meglehetdsen szaraz tudomany, igy az érdekls-
dés és az alkalmazhatdésag érdekében célszeri
valtozatos oktatasi technikdkat alkalmazni.

A tanfolyam megtervezése soran az aldbbiak
alkalmazdasa érdemel megfontolast:

* Szldjdokkal kisért prezentdcio.

* Folyamatabrak és diagramok.

* A legjobb gyakorlatokat, illetve a tipikus
audit-tapasztalatokat szemléltetd video vagy
audio bejatszasok. (A résztvevik élvezik, ha
tréfat tizhetnek a kiilonb6z6 vallalati esemé-
nyekbdl.)

* Nyilt, 6szinte beszélgetések az auditorral. Mi
példaul a pozitiv és a negativ audit-tapasz-
talatokrol egyarant folytattunk megbeszélé-
seket. Targyaltunk azokrdl az emdcidkrdl is,
amelyeket a résztvevGk akkor éreznek, ha
meghalljak az “audit” szot.

* Olyan szerepjatékok, ahol a tanfolyam hall-
gatdi egyszer auditorként, egyszer pedig
auditaltként vesznek részt. Ez alkalmat nyujt
arésztvevoknek ahhoz, hogy biztonsagos kor-
nyezetben megtapasztaljdk az auditot és el-
gyakoroljak, hogyan is valaszolnanak egy
igazi auditor kérdéseire.

* Kvizjaték vagy kompetenciavizsgdlat annak
felmérésére, mennyire értették meg a részt-
vevlk a tananyagot.

e Az audit életciklushoz (2. dbra) utmutatéul
szolgald zsebkonyv.

Kovetkezik a tanfolyam megtartasa. Javasoljuk
elGszor csak egy mintacsoport szamara megtarta-
ni a tanfolyamot a tananyaggal kapcsolatos elsd
észrevételek meghallgatasahoz, illetve annak fel-
méréséhez, mennyire taldljak a hallgatdk értékes-
nek a kurzust. A visszajelzések alapjan bdséges
id6t kell forditani a tananyag tovabbfejlesztésé-
re. Az év soran a tanfolyamokat kiilonb6z6 id6-
pontokban kell megrendezni ahhoz, hogy az audit
el6tt minden csoport tobb lehetdséget is taldljon
a részvételre.

Reklamozuk a tanfolyamot! Hasznaljuk fel a
kurzus népszer(isitésére a testiileti médiat és az
online kommunikacids lehet6ségeket, mint pél-
daul a belsé hirlevelek, a publikaciok, a vallalati
oktatdsi kataldgusok és a belsd audit értesitések.
Megfontolandé tovabbd a tanfolyam belefoglala-
sa az adott szervezet komplex, a mingségiranyi-
tasi rendszerekr6l szolé oktatasi anyagaba.

Amennyiben az egyes csoportok részére felké-
szitd értekezleteket tartanak az auditra, azok na-

A villalati- és csoportfolyamatok megértése
Politikdk, eljardsok, szabdlyzatok
és az akkreditdcis szabvdnyok.

Audit el6késziiletek
A dokumentdcié gydijtése és Givizsgdldsa, a résztvevék
korének meghatdrozdsa, a hatdskor értelmezése és
az audit ellendrzé lista felilvizsgdlata.

|

Ertékel iilés az audit utdn
Az ilés megnyitdsa, a kovetelmények és az adatok
dttekintése, megbeszélések és az ilés bezdrdsa.

L

Az eredmények elemzése és jelentése
Az auditdli csoport és a vezetés egyardnt
dttekinti a kiadott audit jelentést.

Korrekcids és preventiv lépések (CAPA)
CAPA jegyzetek készitése, a soron kovetkezd
iilések levezetése, tovabbd akcidterv
kidolgozdsa és dokumentdldsa.

|

A komplett audit lezdrdsa
A CAPA elfogaddsa, j6vahagydsa és
végrehajtdsa, tovabbd a vezetés tdjékoztatdsa.

2. dbra Audit életciklus

pirendjére fel kell venni a tanfolyam rendelkezés-
re allasarol szdlo kozlést is.

EllenGrzés: a tanfolyam hatékonysaganak
monitorozasa

A tanfolyam hatékonysaganak felmérését szol-

galé modszerek kidolgozasa az oktatdsi célok
megvaldsulasdnak fiiggvényében. Itt az alabbia-
kat kell figyelembe venni:

* Az auditon résztvevlk vizsgalata az érzékel-
hetd érték felmérése céljabol.

* Az audittal kapcsolatos felmérés és az audit-
program mértékrendszerének atvizsgaldsa
annak biztositdsara, hogy a résztvevdk elé-
gedettségi szintje elfogadhat6 vagy névekvs
legyen.

* A bels6 és a kiilsé auditrdl késziilt jelentés
megallapitasainak részletes vizsgédlata azok-
nal a csoportoknal, amelyek részt vettek a
tanfolyamon, majd az eredmények egybeve-
tése azon csoportokéval, amelyek nem vet-
tek részt. A megallapitott kiilonbségek do-
kumentalasa.

A Cernernél ugy talaltuk, hogy 2004. és 2006.

kozott a dokumentdcié menedzsmentre vonatko-
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Theresa Wasche — Nancy Sciortino: A belsé audit tovdabbfejlesztése

z6 nem megfelelGségek szama 88%-al csokkent;
ez arra enged kovetkeztetni, hogy az egyes cso-
portok tobb idét forditottak a dokumentacié tel-
jessé tételére és ellenGrzésére.

A Cerner egy masik teriiletén, ahol 2004. éta
szembeszoké javulds tapasztalhatd, testiileti és a
szerepekre alapozott oktatast tartottak.

2004. elétt a csoportok gyakran képtelenek
voltak dokumentalt bizonyitékkal alatdmasztani,
hogy az embereket kioktattak sajat szerepeik tel-
jesitésének modjara.

Amint az a 3. dbrdn lathatd, 2004. 6ta a belsé
auditok soran az oktatdsra vonatkozéan megalla-
pitott nem megfelelGségek szdma 100%-al csok-
kent.

Beavatkozas: a tanfolyam allandé
tovabbfejlesztése

A hatékonysagi mutatok attekintése alapjan
periodikus id6kozonként korszer(sitsiik a tanfo-
lyam szerkezetét és a tananyagot. Evente vizsgal-
juk feliil az oktatdst, biztositando, hogy annak
anyaga aktualis, a tdrgyhoz tartozd, friss és érde-
kes legyen.

18

161
144
121
101

8.

o N Ao
P

o=

2004 2005 2006
Dokumentdcié

2004 2005 2006
Oktatds

3. dbra A nem megfeleldség trendjei

A tanfolyam hatékonysdgarol és egyéb paramé-
tereirdl rendszeres id6kozonként tdjékoztassuk a
vezetést annak demonstraldsara, hogy az auditra
valé felkészités milyen pozitiv hatast gyakorol a
teljes szervezeti mingségligy és megfelelGség hely-
zetére.

Forditotta: Vdrkonyi Gdbor

A cikk lapnuk 2008/1. szdmdban (49-52.) megjelent Improving
the Internal Audit Experience cimen megjelent tanulmany for-
ditédsa.

TQM TAVASZ

Marcius 27-én a Budapesti Miiszaki és Gazdasdgtudomdnyi Egye-
temen az IFKA Magyar Mindségfeijlesztési Kozpont szervezésében
keriilt sorra a ,TAM Tavasz” konferencia.

Sz6di Sandor a Magyar Mindségfejlesztési Kozpont iigyvezetd igaz-
gatdja koszontGjében egy sikeres konferencidt josolt, mert meg-
gy6z6dése szerint a legjobbak tartottak izelitét a leggyakoribb TQM
eszkozokrdl és modszerekrdl.

Fdbidn Zoltdn a TQM Szovetség elndke mondott sajdtos megnyitd
beszédet, amelyben a TAM eszkozok helyét és szerepét a termé-
szetbdl vett képekkel illusztrdlta.

A mindségigyben a humdn erdforrdsok jelentdségét, fontossagat
eddig sem kérddjeleztiik meg. Generdtor szerepiikrél és egyebek-
r6l Hegediis Mdrta iigyvezetd igazgatd, a Homo Regius Tandcsadd
Iroda vezetdie szolgdlt tovabbi adalékokkal ,TAM generdtor: em-
ber” cim{ elGaddsdban.

Horvdth Zsolt Csaba vezérigazgatd, a Nemzeti Kozlekedési Hatd-
sGg vezetdje szemléletesen sz6lt arrdl, hogy mit jelentetiek a re-
formelvdrdsok a kézigazgatdsban. Kiderilt, hogy milyen nagy se-
gitség volt a TQM pl. a szervezeti kultira vizsgdlata sordn.

Elményt nyGjté mindségmenedzsment tréningekrél hallhattunk
(zimbalmos Béla vezetd tandcsadotol, aki a Szinergia Projekt-,
Mikadés - és Vdltozdsmenedzsment Kft. gyakorlatdt helyezte na-
gyito ald.

Patyiné dr. Honti Erzsébet és Csonka LdszI6 vezet6 tandcsadok a
Szenzor Gazdasdgmérnoki Kft.-t61 ,Hogyan eléz a jGrmdipar?”
cimmel tartottak érdekes eléaddst, amelyben kilénb6zé ipardgak
tapaszialatait adtdk kézre (kilonés tekintettel a jarmdiparra).

Berndth Lajos vezérigazgatd, a Qualimed Csoport vezetdje a Mi-

ndségi dij pdlydzatra valé felkészitést helyezte mondandéja ko-
zéppontjdba. A téma azért is fokozott figyelmet érdemelt, mert a
legtobb mindségdijas szervezetet hazdnkban a Qualimed Kft. ké-
szitette fel.

Major Agnes a TOV Rheinland InterCert Kft. értékesitési és marke-
ting vezetdje ezdttal, mint az Gj értékelési rendszer ériékeldje osz-
totta meg tapasztalatait az érdekldddkkel. A program tébb mint
100 lednyvdllalaindl, 62 orszdgban induldsra kész — nekiink is
érdemes odafigyelni rd.

Sziigyi Gydrgy vezérigazgato, a Euromenedzser Tandcsadd és Kép-
zési Kozpont vezetdie el6addsanak az ,Uj TQM, mely az élethosszig
tarté szervezeti tanuldson 10l a gyéztes piaci csatdk feleldsségéig
vezet.” cimet adta. Az élvezetes elGaddsbol kideriilt, hogy az elé-
ad6 kiemelt szerepet szdn a szervezeti tanuldsnak.

Dr. Németh Baldzs igyvezet§ igazgatd, a Kvalikon Vezetési Ta-
ndcsadé és Rendszerfejlesztd Kft. vezetdje mdr a tovdbblépésrél
beszélt, amely a TQM fel6l a LEAN menedzsment bevezetése felé
vezet. Az eldaddshél az alapfogalmakon tdl az egyes lean eszké-
z6k gyakorisdgdt is megismerhettiik.

A konferencia tdmogat6i voltak: Homo Regius Tandcsadé Iroda,
Nemzeti Kozlekedési Hatésdg, Szinergia Projekt-, Mikodés - és
Vdltozdsmenedzsment Kft., Szenzor Gazdasdgmérndki Kft.,
Qualimed-IL Kft., TUV Rheinland InterCert Kft., Euromenedzser
Tandcsadd és Képzési Kozpont, Kvalikon Vezetési Tandcsado és
Rendszerfejlesztd Kit.

Médiapartneri szerepre a Magyar Mindség, illetve a Mingség és
Megbizhatdsdg vdllalkozott.

Sz6di Sdandor
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BESZAMOLO

A MAVIR Zrt. a minéségért

A hagyomanyokhoz hiven az idén is szakmai
konferenciat rendeztek a Magyar Villamos Mtivek
Zrt. ,leanyvallalatdnak” mingségiigyi szakembe-
rei. Mdrcius 18-4n, a rendezvény els6 napjan az
yugyeletes vendéglat6” MAVIR Zrt. sajat telephe-
lyén a budai varban koszontotte a kétnapos kon-
ferencia résztvevait és a meghivott el6addkat.

K6szont6 beszédében Nagy-Pal Attila a MAVIR
Zrt. belsd ellendrzési és mindségiigyi osztdlydnak
vezetdje hangstilyozta, hogy az egymdstol tanuldst
tarja az dsszejovetel elsddleges céljdnak.

Szddi Sdndor az Iparfejlesztési Kozalapitvany
Magyar MinGségfejlesztési Kozpont iigyvezetd
igazgatdja az onértékeléshez kivant kedvet csinal-
ni az energia szektor prominens képviselGinek.
Kifejezte abbéli reményét, hogy révidesen az MVM
Zrt. terliletérdl is megpdlyazzak, illetve elnyerik
a Nemzeti Mindségi Dijat. Miké Zsuzsanna a ta-
nusité SGS képviseletében is azt bizonyitotta, hogy
az ISO 9001 utan is van élet. El6addsaban az SGS
altal kifejlesztett dij-tipust tanusitdast mutatta be.

Kapds Mihdly osztalyvezet6 a MAVIR Zrt. ope-
rativ lizemiranyitdsanak mindségiigyi kovetelmé-
nyeirdl szolt, majd a gyakorlatban is szemléltette
az orszag energiaellatasanak diszpécseri iranyi-
tasat.

Délutan a KIR és MEBIR fejlesztések eredmé-
nyeir6l, a szabvanyvaltozasok figyelembevételé-
16l Bakai Lehel a MAVIR Zrt. osztalyvezetd tartott
tajékoztatot.

Levél az elnoknek

Az ASQ levélirasi kampanyba kezdett, hogy rave-
gye Bush elnékét: tisztelie meg személyesen a
Malcolm Baldrige Nemzeti Minéségdij 2008 ta-
vaszi dtaddsi cereménidjat és 6 maga adja at a
dijakat. A soron levé Unnepély ugyanis a Malcolm

Huba Eors ligyvezet6 az IFUA Horvath &
Partners Kft.-t6] a minGségbiztositas és KPI rend-
szer kapcsolatardl és alkalmazdsanak varhatd
eredményeirdl beszélt.

A masodik nap is b6velkedett érdekességekben.

Hanti Jend a MAVIR Zrt. laborvezetGje az
OVRAM laboratérium mingségbiztositasi rendsze-
rét tette nagyité ald, az 14j szabvanykovetelmé-
nyeknek tiikrében.

Sipos Péter a MAVIR Zrt. informatikai igazgato-
ja cége informdciobiztonsagi iranyitasi rendsze-
rét (IBIR) szemléltette, bemutatva a fejlesztések
eredményeit és iranyait.

Nagy-Pdl Attila az integralt iranyitasi rendszer
informatikai tamogatasat szemléltette, bemutat-
va a legtjabb eredményeiket.

Puskds Ldszlé a PA Zrt. osztalyvezetSje a Pak-
son kifejlesztett integralt iranyitdsi rendszer be-
mutatasat helyezte el6adasa kozéppontjaba.

Elénk érdeklSdés kisérte Pleininger Jézsefnek az
OVIT Zrt. minGségligyi vezetGjének szavait, aki az
OVIT integralt iranyitasi rendszerének tapasztalait
osztotta meg kollégaival.

Utolsé szakmai el6addként Gdl Attila a
VILLKESZ Kft. osztdlyvezetGje cége emissziomérd
laboratériumanak tevékenységét ismertette.

Mindkét nap végén alapos konzultacidkra, szak-
mai beszélgetésekre volt lehet8ség.

Sz. S.

Baldrige fenndllasanak 20. évforduléjat fémijelzi.
Cheney alelndk az utolsé 6t ataddsi Unnepség ké-
z0l négyen személyesen részt vett.

(Letters to the president. Quality Progress,
February 2008, p. 17) VG

Hirdessen
a ineseg és NMegbizhatosagbamn
Tobb ezren olvassak !
Kérjen arjegyzéket a szerkesztéségtdl — elérhetéségei a 66. oldalon!
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EOQ MNB

EOQ MNB ..t
ORGANIZATION

Eurdpai Mindséguigyi Szervezet FOR
QUALITY

Magyar Nemzeti Bizottsag

1026 Budapest, Nagyajtai utca 2/b.
@ 2128803, Fax: 2127638
http://eoq.hu, E-mail: info@eoq.hu

Eurépai MinGségiigyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsag, Kdzhaszn( Tarsadalmi Szervezet, Alapitva: 1972

Az EOQ MNB Hat Szigma Zoldoves képzése

Az EOQ MNB kiemelt feladatdnak tartja, hogy a
mingség teriiletén dolgozd szakemberek részére to-
vabbképzé tanfolyamokat tartson és ehhez kiilénfé-
le nemzetkozi és hazai személyi tanusitas megszer-
zésének lehetGségét is megteremtse. Az igen sikeres
EOQ-okleveles tanfolyamokon kiviil (pl. EOQ Min&-
ségligyi rendszermenedzser, EOQ Mindségiigyi au-
ditor) megvaldsultak a feltételek a Hat Szigma Zold-
Oves tanusitds megszerzésére is, amely igazolja,
hogy a tandsitas birtokosa rendelkezik a Hat Szigma
képzés adott szintjéhez tartozo elméleti és gyakorla-
ti ismeretekkel.

Az EOQ MNB e tanusitds megszerzése érdekében
elGkészitette a Hat Szigma Zoldoves tanfolyamat,
amelynek soran a résztvevlk sajat szamitdgépeiket
haszndljak, valamint az oktatashoz a szilikséges szoft-
vereket a képzés idejére megkapjdk. Az els6 Zold-
oves képzésre 2008. majus 6-7-én, majus 13-an,
mdjus 20-an és mdjus 27-én keriil sor. A tanfolyam
alapvet6 célja a sziikséges alaptudas megszerzése €s
a projektek kijelolése. A z6ldéves tanfolyamon a
résztvevok megismerik a Hat Szigma mddszertanat
(DMAIC), az egyszerti minGségtechnikakat, a folya-
matok modellezését és a projektek menedzselésének
modjat. A képzés leirasa és a részletes tematika meg-

tekinthetd a http://www.lkq.hu/szigma/oktat3.htm
weboldalon. A résztvevdk egy 6nallé zdré dolgozat-
tal, valamint egy késébb megoldandé Hat Szigma
projekt kijelolésével fejezik be a Z6ldoves képzést.
Az EOQ MNB a tanfolyamon vald részvételrdl igazo-
last ad ki. A tanfolyam megalapozza a kovetkezd
szint, a Feketedves tantsitas megszerzését, mivel a
tanfolyam a Feketeoves képzéssel és a projektek ki-

dolgozasaval folytatddik. A tananyag létrehozdi és a

tanfolyam el6adéi: Lakat Karoly (EOQ MinGségiigyi
szakértd, L.K. Quality Bt.) és Téth Csaba Laszlé (Hat
Szigma Feketeéves, General Electric Hungary Zrt.),
akik ezen a teriileten tobbéves szakmai gyakorlattal
és oktatasi tapasztalattal rendelkeznek.

Az Osszesen 5 napos Hat Szigma Zoldoves kép-
zés koltsége: 300 000 Ft + 20% afa. A részvételi
dij, amely a 2008. évre érvényes, magaban foglalja a
tananyagot, az ebédet, kavét, tidit6t és aprosiite-
ményt. Mivel az EOQ MNB 2008. janudrjdban meg-
kapta a Felnéttképzési Akkreditald Testiilet Tanusit-
vanyat, igy a tanfolyam koltségének jelentGs ré-
sze a befizetett szakképzési hozzajarulasbodl
visszaigényelhetd.

A tanfolyamon valé részvétel és a kiadott igazolas
feltétele a Hat Szigma Zo6ldoves tanusitds megszerzé-
sének, amihez sikeres vizsgat is kell tenni. A vizsga és
a tanusitvany dija 43 000 Ft+20% afa. A vizsgara
bocsdtas tovabbi feltétele a felsGfoku végzettség és
legalabb kétéves szakmai gyakorlat. Az irasbeli vizs-
gara 3 ora all rendelkezésre, amelynek soran 100
“multiple choice” kérdésre felajanlott t6bb valasz ko-
ziil kell a helyeseket megjelolni. A vizsgan segédesz-
kozok hasznalhatdk. A sikeres vizsgdhoz 60%-ban he-
lyes valaszarany sziikséges. B6vebb informacié és a
jelentkezési lap: http://eoq.hu/akt2/regbsig.doc ci-
men érhetd el.

Jelentkezési hatarid: 2008. aprilis 25. Jelent-
kezés az EOQ MNB honlapjardl (www.eoq.hu) az
,Aktualis Rendezvények” cimszo alatt letlthet Je-
lentkezési lapon — e-mailen, faxon vagy postan meg-
kiildve — lehetséges. A képzéssel kapcsolatban tovabbi
felvildgositast Lakat Karoly ad (e-mail: lakat@lkq.hu,
tel./fax: 06 1 262 0412).

Ulésezett az EOQ MNB Epitésiigyi Szakbizottsdga

2008. februar 14-én az Epitésiigyi Mindségellen-
61rz6 Innovéacids Kht. ’

Tanacstermében tartotta iilését az EOQ MNB Epi-
téstigyi Szakbizottsaga.

Dr. Molndr Pdlnak, az EOQ MNB elndkének tid-
v6z16 szavai utan Karikds Gyorgy, a EMI Kht. vezér-
igazgatdja, mint hazigazda réviden ismertette a szer-
vezet szerepét és aktudlis feladatait, kiemelve az 4j
kihivasok és a nemzetkozi kapcsolatok jelentGségét.

Ezt kovetGen Nagy Jdnos bemutatta a 2007 nya-
ran frott ,,A magyar épitGipar versenyképessége az
Eurépai Unidéban” cim{ konyvét, amelybdl a részt-
vevek 1-1 tiszteletpéldanyt is kaptak.

A kovetkezGkben az EOQ MNB Epitésiigyi Szak-
bizottsag tisztségviselGinek megvalasztasara keriilt
sor az Alapszabélynak megfelel6en. Dr. Molndr Pdl
az alabbiak szerint terjesztette el6 az EOQ MNB
VezetGségének személyi javaslatait:
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Elnok:
1. tarselnok:
2. tarselnok:

Nagy Jdnos
Gdlosfai Jend
Csicselyné dr. Tarpay Marianna
3. tarselnok:  Egyel6re nincs javaslat
Titkar: Takdcsi Zsolt
A fentieken kiviil tovabbi személyi javaslat nem
érkezett.
A javasolt személyek rovid bemutatkozdsa utdn
dr. Molndr Pdl megéllapitotta, hogy a jelenlevék ki-
vétel nélkiil EOQ MNB tagok, igy az Alapszabaly

értelmében nincs jogi akadalya az Epitésiigyi Szak-
bizottsag tisztségvisel6i megvalasztasanak.

A nyilt szavazason a jelenlevék egyhangtilag —tar-
tézkodds és ellenszavazat nélkiil — szavaztak a je-
16ltekre. Karikds Gydrgy az EMI Kht. tdmogatdsardl
biztositotta az EOQ MNB Epitésiigyi Szakbizottsag
munkajat.

Dr. Varga Lajos, az EOQ MNB alelnoke felajanlot-
ta a Kornyezetvédelmi Szakbizottsag egylittm{iko-
dését. Vdrkonyi Gdbor

A Statisztikai és a Hat Szigma szakbizottsag egyittes ilése

Az EOQ MNB Statisztikai Mddszerek Szakbizott-
sdg és a Hat Szigma Szakbizottsdg egyiittes iilést
tartott a Budapesti Corvinus Egyetem Kertészettu-
domanyi Kardn 2007. november 27.-én. A rendez-
vényen két érdekes el6adés hangzott el:

1. Elektronikus ,,nyelv” italok vizsgalatahoz. (el6-
adé: Kantor David doktorandusz Budapesti
Corvinus Egyetem Fizika — Automatika Tan-
szék)

2. Hat Szigma szoftverrel. Minitab testreszabasa.
Vallalati példak. (el6ado6: Lakat Karoly
iigyvezetd, L.K. Quality Bt.)

Az els6 téma el6addja ismertette azokat a kisér-
leteket, amelyeket a Fizika-Automatika Tanszéken
végeztek annak érdekében, hogy az értékes italok
legfontosabb adatait objektiv eszkozokkel tudjak
mérni. fgy jutottak el az , elektronikus nyelv’-hez.
Ez a médszer az ,,izérzetet” elektromos jelekké ala-
kitja, és ezaltal teszi lehet6vé a mérést. Az el6add
néhany példan mutatta be a gyakorlati alkalmazast.

A masodik téma el6addja kiilonb6z6 — gyakorlat-
bol vett — példdkat mutatott be a MINITAB statiszti-
kai szoftver felhasznéldséval.

A példédk, amelyekben vallalati adatokat hasznalt
fel, adathalmaz-elemzésre, folyamatszabdlyozdasra,
képességvizsgalatokra, variancia-analizisre és min-
tavételes ellenGrzésre vonatkoztak. A MINITAB testre
szabdsa a — helyi kovetelményeknek megfelelS elem-
zéseket végz6 — specialis meniipontok kialakitasat
jelenti. Az el6ado felhivta a figyelmet arra, hogy a
Szakbizottsag weblapjardl (http://www.lkqg.hu
szigma) letolthetd az adathalmaz elemzését végzs
makré, valamint a magyar meniipontokat szolgal-
tatd un. profilfajl.

Az el6adasok utan a gyakorlati alkalmazas rész-
leteire vonatkozdan tobb kérdés és hozzdszdlas
hangzott el, amelyekre az el6addk pontos, érdemi
valaszt adtak.

Bdnyainé dr. Sdndor Julianna -
Horvdth Levente

A Magyar Minoség legutobbi két szamanak
tartalomjegyzéke

2008. marcius
SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK
Rendszerek a rendszerben — Bagita Gyorgyi
Szolgaltatdsmingség-modellek — Becser Norbert
Projektek minGségmenedzsment mddszerei —
dr. Szab6 Gabor Csaba .
Menedzser-manir — Dr. Fazekas Eva

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
Tanusitas — tdl az ISO 9000-en...
Kozgytilés, XVII. Magyar MinGség Hét
HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
Bticsu dr. Jurantdl
Meghivé — TQM tavasz
Sikeres férum a minGségrél
MinGség és Megbizhatdsag

tartalomjegyzéke 1/2008
Felhivés (Grades program)

A TARSASAG UJ TAGJAI
Koszontjiikk a Magyar MinGség Tarsasag Uj tagjait!

2008. aprilis

SZAKMAI CIKKEK, ELGADASOK

Kornyezeti kivalosag a termel$ véllalatok szintjén
— Harangoz6 Gébor

A kornyezettudatossag kutatdsa — 1ij megkozelités-
ben — Dr. Berényi Laszl6

CSR 4ttekintés: globalis, regiondlis és hazai
trendek — Fertetics Mandy — Lukdcs Rita

Megtijul6 szemlélet az iizletvitelben: az érintettek
bevonasa — Fertetics Mandy

CSR event — Barcs Karolina — Fertetics Mandy

CSR hirek 2006 éta

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

Kozgytlés, XVII. Magyar Min6Sség Hét

HAZAI £ES NEMZETKOZI HiREK, BESZAMOLOK

Kozosen kénnyebb

A TARSASAG UJ TAGJA
Koszontjiik a Magyar MinGség Tarsasag j tagjat!
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FERRCERT

fenn Tanisito és Ellenorzo Kit.

A FERRCERT Tanusito és Ellen6rzé Kft. megbizdinak olyan szolgaltatast kinal, amelyet

v/ MINGSEGILEG A LEGMAGASABB SZINTEN
v’ JOL KEPZETT ES NAGY GYAKORLATI TAPASZTALATTAL RENDELKEZO SZAKEMBERGARDAVAL
v/ HATARIDORE, A VEVO (MEBIZO) LEGTELJESEBB MEGELEGEDESERE
teljesit.

A FERRCERT Tanusit6 és Ellen6rzé Kft. partatlansdga és fiiggetlensége a szervezet
mindségligyi rendszerében van régzitve.

F6 tevékenységeink:

v' MINGSEGIRANYITAST RENDSZEREK TANUSITASA
v/ KORNYEZETKOZPONTU IRANYITASI RENDSZEREK TANUSITASA
v' MUNKAHELYI EGESZSEGVEDELEM ES BIZTONSAG IRANYITASI RENDSZEREK TANUSITASA
v" ELELMISZER-BIZTONSAGI IRANYITASI RENDSZER TANUSITASA
v" KoHAszATI TERMEKEK SZAKERTO1 ATVETELE

A FERRCERT Tanusito és Ellen6rzo Kft. vezetGje, helyettese és munkatdrsai fiiggetlenek
minden anyagi vagy egyéb befolydstol. A személyzet dijazasa nem fiigg sem az elvégzett
tanusitasok szdmatol, sem azok eredményétol.

A FERRCERT Tandusito6 és Ellenorzé Kft. tandsitvanyai olyan regisztracids szammal ren-
delkeznek, amelyet a tanusitéhely folyamatosan regisztral, a tantsitott szervezetek adatait
pedig kozzéteszi mindenki részére elérheté mddon.

A FERRCERT Tandusité és Ellendérzé Kft. a Nemzeti Akkreditdlé Testiilet akkreditdcidjdval
rendelkezik mindségiranyitasi és kornyezetkozpontl irdnyitasi rendszerek tanusitasara.
AKkkreditacids okiratszamok: NAT-4-0045/2006, NAT-4-0048/2006

A FERRCERT Tandusité és Ellen6rzé Kft. tagja az EOQ MNB-nek, a Magyar MinGség
Tarsasagnak, valamint a Mindségligyi Tanacsaddk Szovetségének.

Ferrcert Tanusito és Ellenorzo Kift.
2400 Dunadjvaros, Szérad Marton u. 32. 3/3.
Telefon: (25) 403-620 Telefax: (25) 403-630

E-mail: ferrcert.kft@chello.hu.
Honlap: www.ferrcert.hu




EOQ MINB

ORGANIZATION
Eurépai Minéségiigyi Szervezet FOR
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsdag tanfolyamajanlata
2008. 1. felev

A Felnéttképzési Akkreditdlo Testiilet 2008. janudr 9-én az EOQ MNB kozhasznu szervezetet
felnottképzési intézményként akkreditalta.
Intézmény-akkreditacids lajstomszamunk: AL-1723
FelnGttképzési nyilvantartdsi szam: 01-0474-05
Az akkreditdcié 2008. janudr 9-t6l 2012. janudr 9. napjdig érvényes.
A fentiek alapjan az EOQ MNB tanfolyamok koltségeinek jelentds része
visszaigényelhet§ a szakképzési hozzajarulasbol.

B ,Hat Szigma Zo6ldoves” 5 napos tanfolyam — 20 kreditpont
2008. méjus 6-7., mdjus 13., majus 20. és majus 27. — Budapest — 300 000 Ft + AFA/f6

B Altaldnos minGségiigyi képzés — 15 kreditpont
2008. médjus 19-21. — Budapest — 98 000Ft + AFA/f6

B Szintentart6 tanfolyam ,,EOQ Mindségiigyi rendszermenedzser”, ,,EOQ MinGségiigyi auditor”,
,»EOQ MinGségiigyi szakért6”, ,,EOQ TQM menedzser”, ,EOQ TQM feliilvizsgals” ,,EOQ
Kornyezeti rendszermenedzser”, ,EOQ Kornyezeti auditor” oklevél meghosszabbitasahoz —
10 kreditpont
2008. méajus 26-27. — Budapest — 94 000 Ft + AFA/f6

B Nyilt vizsganap
2008. junius 10. 10.00

B ,EOQ Mindségiigyi rendszermenedzser” tanfolyam
2008. junius 23-27. — Budapest — 165 000 Ft + AFA/f6

B Szintentart6 tanfolyam ,,EOQ Mindségiigyi rendszermenedzser”, ,,EOQ MinGségiigyi auditor”,
,,EOQ MinGségiigyi szakért6”, ,,EOQ TQM menedzser”, ,EOQ TQM feliilvizsgalé” ,,EOQ
Kornyezeti rendszermenedzser”, ,EOQ Kornyezeti auditor” oklevél meghosszabbitasahoz —
10 kreditpont
2008. szeptember 8-9. — Budapest — 94 000 Ft + AFA/f6

B ,EOQ Informaciobiztonsagi rendszermenedzser” tanfolyam - 15 kreditpont
2008. szeptember 15-19. — Budapest — 165 000 Ft/f6 (AFA-mentes képzés)

B ,FMEA és alkalmazasi példak” Gabriell Pall (USA) tanfolyam — 10 kreditpont
2008. szeptember 22-23. — Budapest — 60 000 Ft + AFA/fG

2008. oktéber 13-17. — Budapest — 165 000 Ft + AFA/f8

Megjegyzések:

* A dijtétel tartalmazza a tanfolyamon valé részvétel (ebéd, kdvé, iidit6, aprositemény), a tananyag, - a ,Hat Szigma Z6ldéves” tanfolyam
kivételével - a felmeril6 vizsga és a regiszirdci6, valamint sikeres vizsgdzok szamdra az EOQ oklevél és plasztikkdrtya, az EOQ MNB
oklevél, tovabbd az EOQ MNB honlapijdn, a ,Mindség és Megbizhatdsdg” szakfolyéiratban és az EOQ MNB Evkényvben valé kozzététel
kdliségeit.

* Az el6irt kozteher befizetését az EOQ MNB magdra vdllalja.

* A dijtétel tartalmazza az EOQ MNB tagsdgi dijat , Az EOQ szakember-tandsitds dltaldnos kdvetelményrendszere — Tdjékoztatd
szakemberek részére” cdim( dokumentum 2. mellékletében foglaltak szerint.

* A tanfolyamok idépontja és helye vdltoztatdsdnak jogdt fenntartjuk. Az idépont és a helyszin vdltozdsdrdl a jelentkezéket tdjékoztatjuk.

o Jelentkezését csak kitdltott jelentkezési lap alapjdn tudjuk elfogadni, ami szerz6désnek mindsil. A jelentkezési lapok a honlapon
(www.eo0q.hu) megtaldlhaték vagy az EOQ MNB Kozponti Titkdrsdgdn Kiss Eszter mindségiigyi és oktatdsi feleldstél (info@eog.hu)
igényelhetdk.

EOQ MNB, 1026 Budapest, Nagyaitai utca 2/b. Telefon: 2128803; Fax: 2127638; E-mail: info@eog.hu




