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Kedves Olvasé!

agy veszteség érte a mindségiligy mivelSit az egész vilagon.

2014. november 12-én elhunyt Dr. Armand V. Feigenbaum. A szo-
mort eseményrdl mar roviden hirt adtunk a ,Min6ség és Megbizha-
tosag” 2014/6. szamaban. E fuzetben lekozoljiuk Gregory H. Watson, a
Nemzetkozi Mindségtigyi Akadémia (IAQ) és az Amerikai Mindség-
tigyi Szervezet (ASQ) emlékezését Armand V. Feigenbaumra, amely a
Quality Progress 2015. janudri kiadasaban jelent meg.

Mivel Val Feigenbaum egytttal a Nemzetkozi Min6ségtigyi Akadémia egyik elismert 1étreho-
z0ja, visszapillantunk az Akadémia megalapitdsanak 1966-1971 kozotti idészakara, kiemelve
ezirdnyu tevékenységének f6bb elemeit. Mig Juran romaniai gyokereire hivatkozott, Feigenbaum
magyarorszagi el6deire volt biiszke, akiket egyik nagysziil6i 4gadbol vezetett le. Taldn ennek
is koszonhet6, hogy mindig eleget tett magyarorszagi konferencia-meghivéasainak. Kiilonosen
emlékezetes a 2000. évi Eurépai Mindségtigyi Kongresszuson tartott el6addsa a zar6 plenaris
tilésen, valamint tartalmas taldlkozoéja a magyarorszagi cégek vezérigazgatoival a Kongresszus
id6szaka alatt a Gellért Szalloban.

Személyesen tobb alkalommal talalkoztam és beszéltem Dr. Feigenbaummal. Az utolsé, kii-
lonosen emlékezetes beszélgetésre a texasi Houstonban 2008-ban kertilt sor az Amerikai Mi-
néségligyi Vilagkongresszus alkalmabol, amelynek keretében masodszor vélasztottak meg az
Akadémia tagsagért felel6s alelnokének. A tradiciondlis akadémiai vacsorat kovetden személye-
sen nekem adott életre sz616 bolcs tanitasai, amelyek a min6ség és etika, valamint az akadémiai
tagvalasztés tisztasdganak és atlathatosdganak jelentéségére iranyultak, szdmomra felejthetet-
lennek bizonyultak.

A ,Min6ség és Megbizhatosag” 2015. évi elsé fiizetének tervezett stlyponti témaja a szolgal-
tatds minésége. A szolgaltatds aranya egyik fontos fokmérdje egy orszag gazdasagi erejének. Mi-
nél fejlettebb egy orszag, annél nagyobb hanyaddal jarul hozza szolgaltat6 szektora a GDP-hez.
Ezért olyan rendkiviil fontos, hogy a szolgaltatas mindsége milyen szinvonalat ér el és teljesit.
A téméban rendkiviil sok értékes kézirat és forditas érkezett a szerkeszt6ség részére, ami indo-
koltta tette egy Osszevont fiizet (2015/1-2) kiadasat. A cikkek olyan mennyiségii és mindségi
elméleti és gyakorlati informaciét tartalmaznak, hogy elolvasasuk, tanulmanyozasuk, valamint
atultetésiik a gyakorlatba ezuttal kiilonosen ajanlott. Kiemelést érdemel az is, hogy els6sorban
a hazai szakemberek dolgozatai tesznek tantubizonysagot magas szinvonalrél ezen a fontos te-
riileten. Ugyanez elmondhaté a ,Min&ségtigyi trendek, moédszerek és minéségtechnikak” rovat
alatt megjelent publikaciokrol is.

Az EOQ MNB két fontos teriileten tudott korabban megkezdett projekteket sikeresen befe-
jezni. A ,Minéségligyi képzés az egészségiigyben” EU projekt zaré beszamoléja az egyik, mig
a masik a finn koordinalast ,Min6ség-Innovacié 2014” palyazatrol és a budapesti dijatadé ren-
dezvényrdl szol. JelentSs eseménynek szamit az INNOVATEXT Textilipari Mtiszaki Fejleszt6 és
Vizsgalo Intézet Zrt. 65 éves jubileumi rendezvénye is, valamint a Nemzeti Minéség Dijak és a
Shiba Dijak atadasa, melyekrdl rovid beszamol6 jelenik meg.

- Qs
r




GREGORY H. WATSON, a Nemzetkozi Mindségligyi Akadémia (IAQ) és az
Amerikai Min&sugyi Szervezet (AQ) korabbi elndke

Emlékezés Armand V. Feigenbaumra

FEIGENBAUM részére George W. Bush elnok 2008-ban,
a Fehér Haz Keleti Szarnyaban rendezett tinnepségen
adta 4t a Miiszaki és Innovaciés Nemzeti Erdemérmet,
ami az Egyesiilt Allamok vezeté innovatorainak legma-
gasabb szintti elismerése elért mtiszaki eredményeikért.

ARMAND VALLIN FEIGENBAUM, vagy -
ahogy a baratai csak roviden hivtik - ,Val”
még mas korszakban latta meg a napvilagot.
Fiatal koraban szerszamkészitGként dolgozva
a General Electric vallalatnal (GE), sikeriilt jol
kihasznalnia a kinalkozé és rendkiviil kedvezd
tanulasi lehetdségeket: eldszor az Union Aka-
démian (Schenectady, New York Allam) f6is-
kolai végzettséget (bachelor’'s degree) szerzett
a mérnoki tudomanyokbél, majd ezt kovetSen
a Massachusetts Miiszaki Egyetemen (Camb-
ridge) megvédte mesterfokozata diplomajat és
doktori cimét mérnoki kozgazdasagtanbél.
Korai karrierjét nagymértékben elSsegitette
a II. Vilaghdbora alatt jelentkez6 mérnokhidny.
Gyorsan emelkedve a General Electric vezet6i
ranglétrdjan hamarosan termelési és min&ség-
ugyi igazgatéva avanzsalt. Ezt a pozicidjat 10
éven keresztiil megtartotta egészen addig, amig
dccsével, Donalddal egyditt Pittsfieldben megala-
pitotta a General Systems Co. vallalati operativ
rendszereket tervez6 mérnoki irodat.
Feigenbaum nevét a szamtalan kiadast megért,
»Teljeskorti MinGségszabalyozas” cimt klasz-
szikus konyve [1] tette leginkdbb ismertté. Ez a

mi tulajdonképpen egy szakcikk kib6vitéseként
sziiletett, amely 1956-ban jelent meg a Harvard
Business Review cim folyoéiratban [2]. Feigenbaum
2014. november 13-4n hunyt el, 94 éves kordban.

A mindségiigy uttordje

Feigenbaum munkdassaganak legnagyobb elis-
merései kozott meg kell emliteni a George W.
Bush elnok altal atadott Nemzeti Miiszaki és
Innovacios Erdemérmet, felvételét az Orszéagos
Mérnoktudomanyi Akadémiaba, a harom tisz-
teletbeli doktori cimet, valamint megvalasztasat
az Amerikai MinGségtigyi Szervezet (ASQ) és a
Nemzetkozi Min6ségtigyi Akadémia (IAQ) el-
nokeként, majd tiszteletbeli tagjainak soraba.
Feigenbaum mar a kezdetektdl fogva teljes sziv-
vel tamogatta a mindségiigyi mozgalmat. Uttors
jelentéségli munkét végezve 6 volt az egyetlen
személy, aki két izben is betsltotte az ASQ el-
noki posztjat. Mivel a II. Vilaghaborat kovetSen
a General Electric szerette volna miel6bb felji-
tani eurdpai tevékenységét, Feigenbaum Eurdpa
gyartasi és minségiigyi kompetenciaja Gjjaépi-
tésének szolgalataba allitotta minden erdfeszité-
sét, a katalizator szerepét toltve be az Eurdpai
Minéségtigyi Szervezet (EOQ) megalapitdsaban.

FEIGENBAUM nevét a legtobben a ,, Teljeskorti

Mindségszabalyozas” ciml konyvérdl ismerik.
Nemzetkozi min6ségiigyikollégaival - aJapan
Tudoésok és Mérnokok Egyestiletét (JUSE) képvi-
sel6 Kaoru Ishikawdval, illetve az EOQ-t képvise-




16 Walter A. Masinggal - egytitt Feigenbaum azon
harom ember egyike, akiket az IAQ alapitéiként
tisztelnek. Feigenbaum élete a mindség iranti tel-
jes elkotelezettség szép példaja.

A General Electric, mint 6sztonzé szellemi
kornyezet

Fletdtja kezdetén Feigenbaum abban a kedvezé
helyzetben volt hogy egy olyan vallalatnal dol-
gozhatott, amely nem csupan tisztelte a tanuldst,
hanem er6teljesen 6sztonozte is azt. Abban az
idében a GE olyan kivételesen gazdag intellek-
tudlis kornyezetet jelentett, ahol mindent 4t meg
athatott a folyamatos javitdsra vald torekvés.
Ez a kultara 6sztonzéleg hatott az innovaciora,
amely egyardnt szolgéalta a termelési modszerek
és a kiszolgdlo6 alrendszerek fejlesztését.

A projektmenedzsment munkan talmenden
Feigenbaum fontos kivitelez6i szerepet vallalt a
GE bels6 oktatasi kozpontjanak kialakitdsaban
(Crotonville, New York Allam). Ebben a rend-
kiviil lelkesit6 kornyezetben a munkatarsak el-
képzelési is beolvadtak Feigenbaum kibontakozé
mindségligyi szemléletébe.

1968-ban Feigenbaum és 6ccse, Donald (balra)
megalapitottdk a General Systems Co. vallalati operativ
rendszereket tervez6 mérnoki irodat

Ralph E. Wareham (1914-2006) min&ségligyi
mérndknek tekintette magat. Miutdn az Iowa
Egyetemen bakkalaureusi fokozatot szerzett
matematikabol, Wareham a General Electricnél
kezdett dolgozni minGségligyi teriileten. A
GE és az AT&T Bell Laboratories altal kozosen
fenntartott csereprogram keretében Walter A.
Shewhart keze alatt tanult.

Wareham irta Feigenbaum 1951-ben megjelent
~Min6ségszabalyozds” ciml konyvének [3] sta-
tisztikaval foglalkoz6 fejezeteit (ez a mti képezi
Feigenbaum kés6bbi, az el6szor 1961-ben pub-
likalt ,Teljeskorti Mindségszabalyozas” cimi
miivének [4] kdzponti részét). Wareham volt az
Eugene L. Grant &ltal a hdboru alatt az amerikai
gyaripar szdmaéra kidolgozott statisztikai folya-
matszabalyozassal foglalkoz6 kurzus hat okta-
téjanak egyike.

Wareham az ASQ masodik elndke volt, aki a
fiatal szervezetet kimozdjitotta az ismeretlenség-
bol. Azéltal mutatott példat a mindség iranti el-
kotelezettségre, hogy élete végéig az ASQ aktiv
tagja maradt. Ahogyan Wareham szorgalmazta a
statisztikai modszerek alkalmazdsat a mindség-
szabalyozas teriiletén, az kulcsfontossaga elem-
ként épiilt be Feigenbaum teljeskori mindség el-
méletébe.

Harry A. Hopf (1882-1949) menedzsment
mérndknek tartotta magat. A tudomanyos me-
nedzsment elveit alkalmazta a ,fehérgalléros
munkara” és 1953-ban a GE ,A menedzsment
4j perspektivai” cimmel [5] kiadta az 1930-as és
1940-es években irt tanulményainak gytjtemé-
nyét.

Hopf munkassaga jol illusztrdlja a tudoma-
nyos menedzsment elveinek alkalmazasat a GE
életbiztositasi gyakorlatdban. Frdekes megje-
gyezni, hogy Hopf rdmutatott az alapos mérési
rendszer, illetve a részvételen alapulé menedzs-
ment kiépitésének fontossagéra a szervezeti fo-
lyamatok iranyitasa terén, minthogy a statiszti-
kai moédszereket és az emberi kapcsolatokat a
modern minéségiligyi mozgalom sarokpontjai-
ként fogta fel.

»~A dontéshozatalt a lehet6 legszorosabban
oda kell 6sszpontositani, ahol maga a cselekvés
sziiletik”, irta Hopf [6]. E tekintetben ugyanazt
mondja, mint Mary Parker Follett (,, A kreativ ta-
pasztalat”) [7], illetve Chester 1. Barnard (, A ve-
zet6 funkci6i”) [8] ciml miivek szerz6i.

Az, hogy Hopf tagabban értelmezte a tudo-




manyos menedzsment alapelveit és parositotta
azokat a részvétel fontossagaval, tovabbi két
elemmel gazdagitotta Feigenbaum teljeskorti mi-
néséggel kapcsolatos szemléletét.

Lawrence D. Miles (1904-1985) az értéktudo-
many mérnokének tartotta magat. A GE beszer-
zési részlegén azzal foglalkozott, hogy javitsa a
termelékenységet és a vasarolt anyagok arfek-
vését. Modszerét , Az értékelemzés technikai”
cimt konyvben foglalta 6ssze [9].

Miles érték-engineering szemlélete - Alex
F. Osborne: , Alkalmazott képzelGer6” ciml
[10] népszertisité miive nyomdén - a kreativi-
tds olyan eszkozeit hasznalta fel, mint példa-
ul a brainstorming. Az volt a célja, hogy az
anyagok eddigiektdl eltéré alkalmazdasaval és
a megjelenés (dizajn) valtoztatasaval alterna-
tiv, olcsobb megoldasokat keressen a termékek
azonos szintli funkcionalitdsdnak biztositasa
mellett. Ma mér az érték-engineering alapvet6
kovetelmény az Egyesiilt Allamok Nemzetvé-
delmi Minisztériuma minden jelentésebb be-
szerzésénél.

Miles a mitiveletek és az anyagok koltségha-
tékonysaganak el6térbe allitasdval ugyancsak
nagy hatassal volt Feigenbaum teljeskorti mind-
séggel kapcsolatos elképzeléseire. Egy 2006-ban
a Quality Progress foly6iratnak adott interjaja-
ban [11] Feigenbaum maga is elismerte, hogy az
érték-engineering nagy hozzéjarulast jelentett
a teljeskorti mindségmenedzsment eszkoztara-
hoz.

A rendszerszerti megkozelitések koherens
elegye

A 1II. Vilaghdbort utani, eredeti mindséguigyi
kozosségen beliil szdmos vezetd szakember is
Osztonozte Feigenbaum eszméinek kifejl6dését.
Sokan koziiliik élen jartak az Amerikai Mingség-
szabalyozési Szervezet (ASQC, az ASQ eredeti
neve) alapjainak lerakdsaban és néhanyan részt
vettek az IAQ létrehozasaban is.

Az emlitett szakemberek kozé tartoztak tob-
bek kozott a kovetkezSk: Leon Bass, Charles A.
Bicking, Paul C. Clifford, Simon Collier, W. Edwards
Deming, George D. Edwards, C. Eugene Fisher,
Joseph M. Juran, E. Jack Lancaster, Sebastian B.
Littauer, Julius Y. McClure, Thomas C. McDermott,
Ellis R. Ott, William R. Pabst, Leslie Simon és
Shewhart.

A vastiti modellezés Armand és Donald
gyerekkori hobbija volt.

Ezek a szakemberek aktiv részt véllaltak a
modern minéségiigyi tuddsanyag (quality body
of knowledge, QBoK) magjanak létrehozasaban;
tevékenységiik a haborts id6k ipardnak tamo-
gatasabol bontakozott ki.

Feigenbaum teljeskorti minéségkoncepciojat
megel6z6en a mindségiigyi gondolkodas két
dominéns iskolaja létezett:

1. A mult szdzad els6é felében Deming, Ha-
rold F. Dodge, Grant, Ott, Harry Romig és
Shewhart a statisztikai médszerek alkalma-
z&satol varta a termékek kivalé mindségé-
nek biztositasat, az aruatvételi végellenor-
zés és a statisztikai folyamatszabdlyozas
segitségével.

2. Az 1950-es évek elején Deming, Juran és Pe-
ter Drucker felhivta a figyelmet a gyéartasi
teljesitmény javitasat szolgdlé menedzs-
ment alapt rendszerekre, el6térbe allitva az
emberi kapcsolatokra nagyobb stlyt helye-
z6 uzleti gyakorlatokat.

A min6ségi gondolkodés oldalarol tekintve
Feigenbaum az intellektudlis rendszerek integra-
toranak szerepét toltdtte be. Azaltal fejlesztette
tovabb a technol6gia menedzsmentet, hogy egy
olyan j mindségi megkozelitést és menedzs-
ment tudomanyt definialt, amely kozgazdasagi
és ipari mérnoki alapokon nyugodott, beleértve
az abban az id6ben kibontakozé engineering
diszciplinat is. Mindezt kombindlta a mar ren-
delkezésre allo statisztikai és menedzsment is-
meretekkel, majd az igy keletkezd integraciot
elnevezte teljeskori mindségnek.




Feigenbaum személyes intellektualis
kozremiikodése

Feigenbaum legnagyobb érdemi hozzajarulasa
az 1961. évi ,Teljeskorti Min6ségszabalyozas”
cimi konyvében keriilt dokumentélasra, amely
az elmalt 50 év sordn harom korszertsitett ki-
adasban jelent meg, fenntartva ily médon id6-
szertiségét [12]. Feigenbaum szerint a mindség
tigyének hangstlyozésat a kovetkez6 harom té-
nyez6 teszi sziikségesseé:

1. Egyre novekednek a termékek és a szolgdl-
tatdsok mindségi teljesitményével szemben
tdmasztott vevé6i elvarasok. Ennek meg-
feleléen nagymértékben élesedik a piaci
részaranyok noveléséért folytatott verseny
a hasonl6 termékeket vagy szolgéltatdso-
kat el6allit6 szallitok kozott annak alapjan,
hogy ki tud érzékelhet6en nagyobb értéket
nyujtani.

2. A jobb mindségti termékek iranti novekvé
kereslet kovetkeztében elavulnak a minésé-
gi eredmények elérését szolgal6 hagyoma-
nyos megkozelitések, gyakorlatok és tech-
nikdk. A min6ségi teljesitmény nem szdmit
tobbé hozzaadott értéknek, hanem sokkal
inkabb a kereskedelmi verseny alapszintjét
testesiti meg csupan.

3. A min&ségkoltségek nem lathatok, hanem
el vannak rejtve a legtobb szervezet mene-
dzseri pénziigyi jelentéseiben. Ezek a kolt-
ségek gyakran meghaladjak a termékeken
realizalt profit alapszintjét. Egyes szerve-
zeteknél az ilyen koltségek olyan magasak
lehetnek, hogy alddssak a piaci versenypo-
ziciot.

Feigenbaum azt mondta: ha valéban a fenti té-
nyez&k motivaljdk a menedzsmentet az erés mi-
noségképesség kifejlesztésére, akkor a teljeskori
mindségszabalyozas (total quality control, TQC)
lehet a megfelel6 eszk6z annak biztositasahoz,
hogy a szervezet olyan robusztus rendszert ala-
kithasson ki, amely az tizleti tevékenység vala-
mennyi tertiletén biztositja a minéség atadasat.
De mit is értett Feigenbaum a TQC fogalman?

Teljeskorti mingségszabalyozas
Feigenbaum a kovetkez6k szerint adta meg a

TQC definicigjat: ,A kiillonb6z6 szervezeti rész-
legek &ltal a minéség fejlesztése, fenntartsa és

javitasa érdekében tett eréfeszitések integralasa-
nak hatékony rendszere, amely a lehet6 leggaz-
dasagosabb és legtakarékosabb médon biztositja
a termelést és a szolgaltatasok el6allitasat a teljes
vevéi megelégedettség mellett.” [13]

Az aldbbiakban kiilon-kilon szemiigyre ve-
szink minden, a ,teljeskdrti minéségszabalyo-
zas” kifejezésben szerepl? szot, illetve azok egye-
di hozzajarulasat az atfogd TQC definiciéhoz.

Teljeskort: Feigenbaum meg volt gy6zédve
arrél, hogy a min6ség biztositasahoz elengedhe-
tetlentil sziikséges a szervezetek maradéktalan
elkotelezettsége. Ez alatt az értette, hogy a szer-
vezeti struktira minden szintjén és valamennyi
funkcionélis tertileten kivétel nélkiil mindenki
koteles gondoskodni sajat munkajanak megfe-
lel6 minGségérd], illetve a kiils6 vevék szdmaéra
nyujtott kimenetekrol.

Ebben a megkozelitésben a mindséget nem
csupan a gyari munkésok felé delegéljak, de a
szervezet egyetlen dolgozéja sem kap felmen-
tést azon kotelezettség alol, miszerint alland6an
magas, a vevlket kielégité minbséget kell atad-
nia. Ezt az er6feszitést Feigenbaum igy hatarozta
meg: ,a legfels6 vezetés, tovabba a marketing,
a mérnokok, a termelés, az ipari kapcsolatok, a
pénziigy és a szolgéltatdsok, valamint maga a
mindségszabalyozasi funkcié els6szdm felelSs-
sége” [14].

Minéség: Feigenbaum ezt mondotta: , Lénye-
gét tekintve a minéség a szervezet menedzselé-
sének egy moédja” [15]. Feigenbaum rendszersze-
rti megkozelitésének ideologiai magva a kovet-
kez6 mindségkoncepciok felhasznalasaval kertil
attekintésre:

e A mindség az egész szervezetre kiterjedd

folyamat.

e Mindség az, amit a vevé annak tekint.

e A minGség és a koltség nem kiilonbséget,

hanem 6sszességet képez.

¢ A min@ség vakbuzgosagot kovetel az egyén

és a csoport részérdl egyarant.

e A mindség a menedzselés egyik modja.

e A minGség és az innovacié kolcsondsen

fuggd viszonyban allnak egymaéssal.

¢ A min&ség egyfajta etika.

¢ A mindség megkoveteli a folyamatos javi-

tast.

e A minbség a termelékenység elérésének

leginkabb koltséghatékony és legkevésbé
tékeintenziv ttja.




e A mindség realizéldsa egy totalis rendszer
keretében torténik, amely kapcsolatban all
mind a vev6kkel, mind a szallitékkal.

A Feigenbaum-féle min6ség a szervezet ve-
vorientalt cselekvésére helyezi a hangsulyt és
megkdoveteli a bels6 tevékenységek olyan fegyel-
mezett médon torténd elvégzését, ami biztositja
a kimen6 mindéség kontrolljanak fenntartasat a
vevdi elvarasok szintjén.

Szabalyozas (kontroll): Feigenbaum a kdvetke-
z6képpen hatarozta meg a kontroll fogalmat: ,a
felel6sség és a hataskor hozzarendelésének folya-
mata valamely menedzsment tevékenységhez, a
kielégité eredmények biztositdsara szolgél6 esz-
kozok megtartasa mellett” [16]. Feigenbaum a fo-
lyamatok kontroll ald helyezésének négy lépcs6-
jét kiilonboztette meg:

1. Szabvanykovetelmények meghatarozasa.

2. Megfelel6ség-értékelés.

3. Sziikség esetén beavatkozas.

4. Javitas és a fejlesztés megtervezése.

A teljeskorti minGség eszméjének kibonta-
kozasét Feigenbaumnal befolyasoltdk egyrészt a
nagy gondolkoddk, masrészt pedig a masodik
vilaghaborut kovet6 altalanos szellemi légkor.
Aki tobbet akar tudni errél a témarol, olvas-
sa el a kapcsoloédo, e cikk honlapjarol (www.
qualityprogress.com) online letolthet$ tanulma-
nyokat: , A teljeskorti minéség szellemi el6futa-
rai”, , Az egytittmiikodésben megval6sul6 atala-
kulas habora utani atmoszférdja”, , A teljeskort
mindség koncepcidjanak kibontakozasa”.

A konzisztens eredmények eléréséhez
megfeleld vezetésre van sziikség

Feigenbaum azt ajanlotta az tizleti vezet6k sza-
mara, hogy a mindségfejlesztés parancsol6
sziikségességét az erbfeszitések és az el6revivo
cselekedetek oldaléarol kozelitsék meg, felismer-
ve a menedzsment-innovéaci6 alapelvét: ,barmit
teszel a mindségjavitas érdekében, az minden
mast is jobba tesz”.

A menedzsment szempontjdbdl értelmezett
javitasi koncepci6 a kovetkezoékat foglalja maga-
ban:

¢ A mindségirdnyitasnak kozponti helyet kell

elfoglalnia a bevétel novelése és a verseny-
képesség erdsitése érdekében.

e A vevoknek torténd értékatadas legyen a ja-

vitds motival6 tényezdje.

e Avev6k min6séggel kapcsolatos teljes meg-
elégedettségének kivivasa, ami a vasarlok
részérdl valo elfogadas hajtoereje.

e Hatékony szallitoi és egyéb tizleti mindségi
partnerkapcsolatok kialakitasa.

e A min6ségi informdciok hatasossdganak
maximalizalasa.

o Az értékesitések és a bevételek novekedé-
sének felgyorsitdsa a min&ségkoltség-me-
nedzsment segitségével.

¢ Olyan integrélt minéségiligyi rendszer ki-
alakitasa, amely el6segiti a vevéi, a termel6i
és a szallit6i kapcsolatok fejlédését.

o Az eszkozok és a forrdsok hadrendbe alli-
tdsa az egyéni minGségjavitds eldsegitése
érdekében.

e Annak felismerése, hogy a minGség egy
nemzetkozi tizleti nyelv.

e Annak biztositdsa, hogy a min6ségiranyitas
legyen a sikeres etikai magatartas alapja.

A sztenderd mérési rendszerek sajnos gyak-
ran elrejtik a mindséggel kapcsolatos veszte-
ségek valodi hatdsat a vezet6i felulvizsgala-
tok el6l, mivel az elszdmolasi gyakorlat allo-
kaciés modszerei nem alkalmasak a talzott
koltségfelhasznalasi problémdk forrasainak
azonositdsara, amellett elhomalyositjdk a gyen-
ge mindségre adott valaszlépések oksagi (kau-
zalis) Osszefiiggéseit.

A teljeskorti minéség megkoveteli, hogy min-
denki felel¢sséget véllaljon sajat munkdjanak
hatasaért a vevo6 altal érzékelt mindségi szinten.
Hangstlyozni kell azonban, hogy itt nem csak
a termék teljesitményének mindségérdl van szo,
hanem arrdl a szintrél is, amelyen az adott ter-
mék teljesiti a vevéi elvarasokat.

Mindségkoltség

A pénziigyi nyelvezet alkalmazaséaval és a mi-
noségkoltség  koncepcidjanak bevezetésével
Feigenbaum hangsualyozta, hogy az aktiv mind-
ségmenedzsment mellett a minéséget az iranyi-
tas legmagasabb szintjein is lathat6va kell tenni.
Amikor Shewhart az1931. évi , A gyéartott termék
mindségének gazdasagi kontrollja” cim kony-
vében (17) bevezette a gazdasagi koltség fogal-
mat, a hulladékok és az Gjramegmunkélds azon
koltségeire helyezte a hangstulyt, amelyek akkor
mertilnek fel, ha a termékeket az els6 alkalom-
mal nem megfelelGen allitjak el6.




Feigenbaum ezt az elméletet kiterjesztette a ve-
vo6i elégedetlenséget kivalto tizletmenettel kap-
csolatos sszes kozvetlen és kozvetett koltségre.
Ez egy olyan teljesen Gj megkozelitést jelentett,
amely sem Grant, sem Shewhart korabbi munka-
iban nem volt fellelhetd.

Philip B. Crosby kés6bb arrdl lett ismert, hogy
kiterjesztette a nemmegfelel6ség és a gyenge
mindség koltségeinek fogalmat, de ¢ maga is
Feigenbaumnak tulajdonitotta e koncepcié erede-
tét. Ezt kovetéen Genichi Taguchi oly médon fej-
lesztette tovabb Feigenbaum koncepcidjat, hogy
az kiterjedjen a termék értékesitése utani tarsa-
dalmi koltségekre is.

~Rejtett tizem”

Feigenbaum tovabbi érdeme a hulladékokat
és mindségkoltségeket generald, un. ,rejtett
tizem” koncepcidjanak kidolgozasa. Ez a prob-
léma akkor meritilhet fel, ha kiilon munkéval
kell helyrehozni a termelésiranyitas hibadit,
mint példaul:

e Gyengén megfogalmazott munkautasita-
sok, amelyek nem juttatjdk érvényre a vevéi
elvéarasokat.

o Az elfecsérelt, illetve a gyenge mindséget
kivalt6 alkatrészek keresésével és helyette-
sitésével elvesztegetett id6.

e A teljesitmény siirgetése olyan esetekben,
amikor valamilyen okbdl kifolyélag nem
tudjak tartani az idébeli titemezést.

Osszegezve az ilyen jellegli tevékenységeket
és hibakat, Feigenbaum arra a megéllapitasra ju-
tott, hogy egy tizem idealis termelési kapacita-
sadnak akar 40%-a is elveszhet annak kovetkezté-
ben, ha nem megfelel6éen mennek a dolgok. Ezt
az altala ,rejtett tizemnek” nevezett veszteséget
egy olyan tényezéként fogta fel, amely a terme-
l6tizemen beliil jelentkezik.

A rejtett tizem koncepcidja ma is tetten érhe-
t6 a produktiv termel6 kapacitasok veszteségei-
ben. Ha egy tizemben nem tesznek er&feszitése-
ket a hulladék csokkentésére a minségfejlesztés
vagy a Lean segitségével, ez a veszteség akar a
tervezett termelési kapacitds 40%-at is elérheti.
A ,rejtett tizem koncepcidja” hozzésegit ben-
niinket azon veszteségek azonositasdhoz, ame-
lyek akkor fordulnak el6, ha a minéség nincs
Osszhangban a fogyasztok és a részvényesek el-
varasaival.

Feigenbaum hagyatéka

Feigenbaum hagyatéka abban all, hogy a min6ség-
tigyi koncepciokat sikertilt integralnia a szerve-
zeti menedzsment rendszerbe. A ,Mi a teljeskorii
mindségszabalyozas? A japan at” cimd konyvé-
ben (18) Ishikawa Feigenbaum elképzeléseire veze-
ti vissza a japan mindségi szemlélet 6sztonzését.
A japan TQC rendszer Deming, Drucker és Juran
tanitasat integralta sajat koncepciéikba Frederick
I. Herzberg és Abraham Maslow motivacios eszméi
mentén - mindezt a japan hagyoményok és kul-
tara osszeftiggésein beliil értelmezve.

Feigenbaum szisztematikus megkozelitése jol
nyomon kovethet§ a Malcolm Baldrige Nem-
zeti Min6ségdij kritériumok keretén beliil is,
amelyek tizleti témaként foglaljadk magukban
Feigenbaum atfogd minéség szemléletét.

Béar egyetlen specialis eszkéz sem kothet6
Feigenbaum nevéhez, 6 valami ennél sokkal na-
gyobb dolgot hagyott a mindségtigyi szakmara:
a munkankkal osszefliggd szélesebb kort gon-
dolkodast, illetve annak jelent6ségét az emberi-
ség mindennapi tevékenységében. Mindannyi-
an koszonjiik neked, Val!
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Az uigyfelekbdl éliink!

Szamos felmérés utal arra, hogy az tigyfélszolgélat terén a szervezetek még sok ki-
hivassal taldljak magukat szembe. Egy szakért6 szerint az tigyfelek panaszai mint-
egy tiikrot tartanak a vallalat elé: kovetkeztetni lehet bel6liik a termelési folyamatok
hianyossagaira, de ugyanakkor tizszer annyi vevoét is elveszit a szervezet, akik nem
emelnek panaszt, de ,néma” elmaradasukkal 6ridsi bevételkiesést okoznak. A mas
kiskeresked6hoz vagy szolgéltatéhoz atpartolt tigyfelek kétharmada szivesen hii ma-

~

radt volna a régiekhez, ha az adott probléma mindjart az tigyfélszolgalatnal tett els6 panaszra megoldédott
volna. Azt sem szeretik az emberek, ha valamiféle csodabogarként kezelik ket és csak nagyon nehezen értik
meg a problémajukat. Az tigyfelek csaknem haromnegyed része csak azért nem hajlandé tobbé megvasarol-
ni egy bizonyos terméket vagy szolgaltatast, mert negativ tapasztalatokra tett szert az eladékkal kapcsolat-
ban. Az elmondottak alapjan az tigyfeleket sokszor maga az tigyfélszolgalat tantoritja el a lojalitastol.

Mit lehet tehat tenni? Mindenekel6tt partnerként kell kezelni az tigyfeleket, nem csupan a termelési folya-
mat részeként! Ajanlatos létrehozni egy , gyors reagaldstu hadtestet”, amely igen révid idén beliil hathatds
valasz tud adni a felmeriilt kérdésekre. Az ok-okozati diagram is felhasznéalhat6 az ismétl6d6 reklamaciok
hatterében meghtz6dé okok felderitésére, kiilondsen, ha szisztematikus jellegti hibakrél van sz6. Els6sor-
ban a gyartas tertiletén dolgozé munkatarsaknak kell tisztdban lennitik a vevéi elvarasokkal, de a fels6
vezetésnek is akad tennival6ja a sziikséges valtoztatasok kell6 id6ben torténé megtételénél. Az utazasi iro-
daknal, a bankoknal és a biztositéknal az tigyfelek kiilonosen dijazzak a testreszabott megoldasokat. A leg-
fontosabb dolog azonban valtozatlanul az tigyfélszolgélatban foglalkoztatott munkatarsak tovabbképzése,
informacidval val6 ellatasa és az tigyfelek altal elvart magatartasformak kialakitasa.

(Mark Edmund: Salvaging service. Quality Progress, January 2013, pp. 12-13)

S VG




Visszapillantas a Nemzetkozi Min6ségligyi
Akadémia (IAQ) megalakulasara

Amikor Dr. Armand V. ,Val” Feigenbaum az
ASQ (akkor: Amerikai Min6ségszabalyozasi
Tarsasag) egyik vezetSjeként tevékenykedett
1958-1961 kozott (majd 1961-1963 kozott elndke-
ként), megértette a mindség globdlis jellegét és
egyre novekvo jelent6ségét a vildggazdasagban,
amellyel példédul sikertilt dtalakitani és verseny-
képessé tenni Japan és Eurépa hdbora uténi gaz-
dasagat. Ennek kovetkeztében Feigenbaum kata-
lizator szerepet vallalt a vilag min&ségligyi ve-
zet6inek 0sszehozasaban az éppen csak megala-
kul6 EOQC (akkor: Eurépai Min&ségellen6rz6
Szervezet), a mér szilardabb labakon all6 Ame-
rikai Minéségtigyi Szervezet (ASQ), valamint a
Japan Tudésok és Mérnokok Egyestilete (JUSE)
egytittmiikodésén keresztiil. Ek6zben raérzett a
nemzetkdzi mindségligyi mozgalom szervezeti
keretei kialakitasanak sziikségességére is.

Egy nemzetkozi vilagszervezet megalakitasa-
nak els¢ elgondoldsa azonban val6jaban az EOQ
elnokétdl, Dr. Jan van Ettingert6l szarmazott. Az
TAQ-16l készitett els6 jelentésében Feigenbaum
megjegyezte, hogy a JUSE mindig is ,nemzet-
kozi beéllitottsagti” volt, ennek eredményekép-
pen a JUSE ugyvezet$ igazgatdja, Dr. Kenichi
Koyanagi ,ASQ Edwards Medal” kitiintetésben
részesiilt a minéség nemzetkozi szerepének elfo-
gadtatasaért. Feigenbaum tdmaszkodott az altala
nagyon koran felismert erés befolyasol6 szerep-
re, amelyet az amerikaiak fejtettek ki a min&ség-
tigy globalis kibontakoztatdsa érdekében. Ez a
folyamat Dr. Walter Shewhart-tal vette kezdetét.
Shewhart Egyesiilt Kirdlysagban tartott el6adasai
ugyanis felkeltették Dr. Karl Pearson érdekl6dé-
sét a statisztikai gondolkodas irant. Az IAQ-r6l
irott els6 jelentésében Feigenbaum a kovetkez6k
szerint sorolta fel azokat az amerikai szakembe-
reket, akik mas orszagokba is elvitték a minGség
eszméjét: Professor Paul C. Clifford, Dr. W. Ed-
wards Deming, Dr. Joseph M. Juran, Dr. Sebastian
B. Littauer, Dr. Ellis R. Ott és Dr. William R. Pabst.
Sajat nevét szerényen kihagyta annak ellenére,
hogy a General Electricnél végzett munkdja bi-
zonyéra jelentésen hozzajarult a korszerd ipari
gondolkodés és miikodés kiépitéséhez példaul
az amerikaiak eurdpai tizleti partnereinél.

A nemzetk6zi mindségiigyi szervezet meg-
alapitasara 1966-ban létrejott egy 6 f6bol 4ll6 Ta-

nacs. A szervezetet ,Nemzetkozi Mindségiigyi
Szovetségnek” nevezték. A 3 nagy regiondlis
mindségligyi szervezet alapitd tevékenysége
egy olyan 4j globdlis szervezet megtervezésé-
re és létrehozasara iranyult, amely a min&ség
tigyének vilagmeéret(i fejlesztése érdekében ké-
pes 0sztoéndzni a nemzetkdzi mindséglgyi in-
formaécidcserét és egyiittmtikodést.

A JUSE, az EOQ és az ASQ 2-2 személyt dele-
galt a Tanacsba azzal a céllal, hogy 1971-ig ala-
kitsak ki az Gj nemzetkozi mindségligyi szerve-
zet kereteit. Japanbol a JUSE Dr. Kaoru Ishikawadt
és Dr. Masao Kogurét jelolte ki, akit késébb Dr.
Tetsuichi Asaka helyettesitett. Europat a Tanacs-
ban az EOQ két elnokségi tagja képviselte: Frank
Nixon az Egyesiilt Kiralysagbol, aki megszerez-
te a Brit Termelékenységi Szervezet tamogata-
sat is; tovdbba George Borel Franciaorszagbol.
Az ASQ a két korabbi elnokét: E. Jack Lancas-
tert (akinek Val Feigenbaum kés6bb javara irta
az ASQ érdekeinek markans képviseletét az 4j
nemzetkozi szervezet kialakitasaban) és Dr. Val
Feigenbaumot delegalta a Tanacsba.

A Nemzetkozi Mindségligyi Szovetség elo-
készité szervez ulését New Yorkban tartottak
1966 juniusdban, majd a ,Hatok Tanacsanak”
formalis tlésére Stockholmban, ugyancsak 1966
juniusaban kertilt sor. Szamos levélvaltas utan a
Londonban 1967 jiniusdban megtartott masodik
tilésen a Nemzetkozi Min6ségiigyi Akadémia
(IAQ) megalapitdsanak datumat 1971-re tették
és a meghivott alapitok szamat 21 mindségtigyi
szakértére bovitették, akik egyenlé aranyban
reprezentdltdk a 3 foldrajzi régiot. Feigenbaum
és Lancaster mellett a Nemzetkdzi Mindség-
tigyi Akadémia (IAQ) tagjainak soraba felvett
els6 amerikaiak a kovetkez6k voltak: Leon Bass,
Charles A. Bicking, C. Eugene Fischer, Julius Y.
McClure és Thomas C. McDermott. Japan és Eu-
répa ugyancsak 7-7 tagot nevezett meg. Asaka
és Ishikawa mellett az els6 japan tagok voltak:
Keijiro Inoue, Kotaro Itoh, Masao Kogure, Shigeru
Mizuno és Mamoru Yamaguchi. Az els6, Borelhez
és Nixonhoz csatlakoz6 eurdpai akadémikusok a
kovetkez6k voltak: J. D. N. De-Fremery (Hollan-
dia), Olle Jonson (Svédorszag), Walter E. Masing
(Németorszag), Umberto Turello (Olaszorszag) és
Agnes H. Zaludova (Csehszlovakia).




Hérom személyt tekintenek az IAQ alapitoi-
nak és ezen id6szak irdnyitdinak: Val Feigenbaum,
Kaoru Ishikawa és Walter E. Masing. Alapitéi
kozremiikodésiiket mar a kezdet kezdetén egy
bels6 ,, Akadémiai Dijjal”, az ,IAQ Alapitéi Er-
demérem”-mel (,IAQ Founders Medal”) ismer-
ték el, amelyet azoéta is az Akadémia haroméves
valasztasi periddusa alatt végzett kiillondsen ki-
emelkedd teljesitményért itélnek oda az arra ér-
demes [AQ tisztségvisel6knek.

Val Feigenbaum kulcsfontossagt szerepet jat-
szott az Akadémia tevékenységének megszerve-
zésében és az Igazgat6é Tanacs elsé vezetdje lett.
Jack Lancaster volt az els6 megvélasztott elnok, akit
masodikként Feigenbaum kovetett. Feigenbaum ve-
zetési stilusa és az Akadémia érdekében tett erd-
feszitései nagy hatast gyakoroltak az IAQ egész
torténetére és vélhet6en az el6relathato jovében is
nagymértékben meg fogjak hatdrozni a szervezet
miikodését. Az Akadémia fejl6désének torténete
és globdlis jellege jol megfigyelhet6 az elnokok 3
éves régiok szerint valtott jelolésében és megva-
lasztdsaban. Az Akadémia vezetSinek teljes lis-
t4ja, amelyen beliil az IAQ megvalasztott elndkei
hivatali idejiik lejarta utan - kevés kivételtol elte-
kintve - automatikusan az Igazgat6 Tanacs elno-

ki pozicidjat vették at, a kovetkez6:

Id6- Az IAQ Igazgato .
szak Tanécsénai elibke IAQ elnck
1971 Armand V. E. Jack Lancaster,
Feigenbaum, USA USA
1975 E. Jack Lancaster, Armand V.
USA Feigenbaum, USA
1978 Armand V. Walter E. Masing,
Feigenbaum, USA Germany
1981 Walter E. Masing, Kaoru Ishikawa,
Németorszag Japan
1984 Kaoru Ishikawa, Murray E. Liebman,
Japan USA
1987 Murray E. Liebman, |Hermann J. Zeller,
USA Németorszag
1991 Hermann J. Zeller, H. James
Németorszag Harrington, USA
1994 H. James Harrington, |Yoshio Kondo,
USA Japan
Yoshio Kondo, Marcos E.J. Bertin,
1997 ) p
Japan Argentina
Yoshio Kondo, Marcos E.J. Bertin,
2000 . p
Japan Argentina
2003 Marcos E.J. Bertin, Spencer J. Hutchens,
Argentina USA
2006 Spencer J. Hutchens, |Tito Conti,
USA Olaszorszag

2009 Tito Conti, Greg H. Watson,
Olaszorszag USA /Finnorszéag
Greg Watson, USA/Finn-

2012 orszag, 2012. majusig ~ |Janak Mehta,
Sr. Mary Jean Ryan, |India
USA, 2012. janiustol
Janak Mehta, Molnér Pal,

2015 ! .
India Magyarorszag

A Nemzetkozi Minéségtigyi Akadémia (IAQ)
jelenleg egy fliggetlen, onfenntart6, nem profitori-
entalt és nem kormanyzati szervezet, amely a vi-
lag legképzettebb, legismertebb, aktiv és tapasztalt
mindségligyi szakembereibdl all a tudés, a cstics-
vezetd és a tandcsado kategoériaban. Az IAQ tagjait
(az akadémikusokat) a vilag kiilonboz6 régidibol
ardnyos létszamban jelolik, majd vélasztjdk meg
kb. harmad-harmad ardnyban Azsiabdl, Amerika-
bol, valamint Eurépabdl. (A vilag tobbi régidi a £6
régiokhoz vannak rendelve.) Egyénileg palyazni
az akadémiai tagsagra nem lehetséges. A jelolteket
érdemeik alapjan jelolik akadémiai tagsagra, majd
egy hosszadalmas és igen biirokratikus folyamat
kedvez6 eredményeként valasztjdk meg Sket. Az
aktiv tagsag létszdma behatéarolt. Az IAQ-nak leg-
feljebb 100 akadémikus és 100 megvélasztott tag-
jelolt tagja lehet. A jelenlegi 97 aktiv tag 45 orszag
allampolgara. Ezt az aktiv tagsagot egészitik ki a
vélasztott tiszteletbeli és elismert nyugallomany-
ba vonult, valamint a visszavonult levelezé tagok,
akik szama jelenleg mintegy 40 f&re teheto.

A Nemzetkozi mindségiigyi Akadémia (IAQ)
2015. oktober 26-27-én Budapesten rendezi Mi-
ndségligyi és Fenntarthat6sagi Vilagforumat. A
Vildgférumon remélhetéleg igen sok orszag vala-
mennyi kontinensrél képviselteti majd magat. A
Tudomanyos Programbizottsag dontése alapjan,
amelynek tagja masok mellett a japan Kano és a
svajci Seghezzi professzor is, a Nemzetkozi Mind-
ségiigyi Akadémia tagjainak vitaférumain kiviil
a hamarosan kozlésre kertil6 ,Call for Papers”
alapjan lehet6ség nyilik a magyar minéségtigyi
szakemberek szamdra is el6adasosszefoglalok
benyujtasara. A Vilagférumon poszterkiallitas is
tervbe van véve; tovdbba a valamilyen nemzetko-
zi vagy nemzeti dijat mar elnyert minéségfejlesz-
t6 teamek egy csoportja szintén bemutatkozasi
lehet6séget kap majd. Magyarorszag szdméra
ismét nagy lehet6ség adodik a mindségfejlesztés
és az innovaci6 terén elért vallalati, intézményi
és mas szervezeti eredmények demonstralasara
el6adéasok, poszterek, a kiallitas és a kapcsolodé
gyéarlatogatasok altal.

Dr. Molndr Pdl




Dr. SZABO GABOR CSABA egyetemi docens, Budapesti Mdszaki és
Gazdasagtudomanyi Egyetem Menedzsment és Vallalatgazdasagtan Tanszék és

SZABO KRISZTIAN (MBA) PhD hallgaté, Budapesti Mdszaki és
Gazdasagtudomanyi Egyetem Menedzsment és Vallalatgazdasagtan Tanszék,
CLAAS Hungaria Folyamatmérnokség vezet6

Minodségtudatos menedzsment javitas-fejlesztési
megkozelitések és gyakorlati megoldasok
a szolgaltatasi szektorban

A XXI. szazad a vilag fejlett tarsadalmi-gazdasagi-politikai térségeiben a mindség évszizada lett?/lesz?/
kell legyen? Ugy tinik egyre inkdbb, hogy Jurdn miilt szdzad kozepi jovenddlése mogé oda kell tenniink
a kérddjelet. A MINOSEG még nincs azon a helyen a kormdnyok, a gazdasigok, a szervezetek-cégek, és
az egyes emberek preferenciasorrendjében, ahol ezt a menedzsment, a mindségmenedzsment ,nagyjai” az
elmiilt évszdzadban gondoltik. Pedig a jelenlegi — sokak szerint éppen gazdasdgi, mennyiségi természetii
- valsdgbol kivezetd egyik lehetséges hosszil tavii, jelentds siker-esélyil kibontakozds (is) éppen a mindség.
Specidlis a helyzet a szolgaltatdsok teriiletén, miutin eqyrészt a fejlett térségekben a szolgaltato , szektor”
a tarsadalom és gazdasig vezetd dgdvd nétte ki magat, masrészt az , életmindséget” itt mdr dontden a szol-
galtatdsok mindsége hatdirozza meg, harmadrészt ezeken a teriileteken kevésbé léteznek kiforrott modellek,
rendszerek, és modszeralkalmazdsi tapasztalatok.

A szerzo0k véleménye és tapasztalata szerint szolgaltatdsok/szolgdltato rendszerek teriiletén a szabdlyozottsdg és
képesség vonatkozdsaban a ,, multat” jelento - de hazankban ma uralkodo - passziv termék/szolgaltatis szintrol,
el kell jutnunk minimdlisan a , jelen” folyamat-szabalyozottsigi szintjére, de tudatosan torekedni kell a har-
madik generdcio, a ,j0vé”: a rendszerszintii szabalyozottsig és képesség felé. A cikk szamos konkrét rendszer

eredményeinek bemutatdsdval ezt a javito-fejlesztd tevékenységet a gyakorlat szintjén szeretné eldsegiteni.

1.Bevezetés

A szolgéltaté szektor a fejlett orszagokban az
utobbi évtizedeket tekintve robbanasszert fejls-
désen ment keresztiil, és ma mar vezet6 szektor-
nak tekinthet6. Olyan mértékben is részévé valt
a gazdasagnak, hogy sok kézzelfoghatd termé-
ket sem lehet eladni kapcsolt szolgaltatdsnyujtas
nélkiil. A fejlett orszagokban, igy az USA-ban a
2010-es évek 6ta a GDP kb. 80%-a innen szarma-
zik. Magyarorszagon 2012-ben a szolgaltatdsok
- a Vildgbank adatai szerint - a GDP-hez 65%-
kal jarultak hozzd, a szektorban foglalkoztatot-
tak ardnya 2013-ban a KSH adatai szerint 64,4 %
volt. Olyan nagy ellat6/szolgaltaté rendszerek,
mint az egészségligy, az oktatds, a kozlekedés,
az allamigazgatas, a szabadidSeltoltés-turizmus,
a kultara-szérakozés stb. ma val6ban , életmind-
séglink” dont6 tényezdi, ezért a minGség ezen a
tertileten fontosabb, mint a klasszikus ipari ter-
mékeknél és rendszereknél.

»A minGségi szolgéltatds nyujtasa azon a kon-
cepcioén alapszik, hogy mindenkinek van vevdje,
és hogy a vevek igényeit, sziikségleteit és elvara-
sait mindenkor és minden alkalommal ki kell elé-
giteni ahhoz, hogy a szervezet sikeres legyen” [1].

A mindségi szolgaltatasnydjtashoz azonban
a gyakorlatban sokkal nehezebb it vezet, mint a
mar csaknem teljes kortien , kiépitett”, menedzselt
termék /rendszer- minéséghez (1asd: a TOM kozel
harom évtizedes multjat). Ezért véleménytink sze-
rint més szemléletben, modellekben, és mdédszer-
tani oldalr6l masképpen kell megkozelitentink. A
dolgozatban ennek az atnak a , megtalalasahoz”
szeretnénk segitséget nytjtani.

2. Megkozelités, szemlélet, alapok

A megkozelitésbeli eltérések mar a mindség ér-
telmezésénél kezdédhetnek. Ugy véljiik, hogy a
szolgdaltatdsok mindség-értelmezésének legjobb
megkozelitését az 6t/négyszintli japan értelme-




zés adja [1,2]. E felfogés szerint a minéség egy
megfelelés, melynek ,szintjei” megfelelés:

- az el6irasnak, szabvanynak stb.,

- arendeltetésre val6 alkalmassagnak,

- a vev nyilvanval6 igényeinek,

- a vevol rejtett igényeinek,

- a kornyezeti és tarsadalmi elvarasoknak.

A MSZ EN ISO 9000:2005 szabvany min&ség-
fogalma a szolgaltatdsokra nehezen adaptalha-
t6. A szolgaltatds-mindség nehezebb kezelhets-
sége tobbek szerint alapvetSen a szolgaltatasok
jellegzetességeivel - a megfoghatatlansag (nem
fizikai természet), az elvalaszthatatlansag, a val-
tozékonysag és a nem tarolhato jelleg - fligg 6sz-
sze [5].

Egyértelmten érzékelhet6 ez Garvin és Berry
6sszehasonlitasaban is [6].

A minéség nyolc dimenziéja (Garvin)
1. Teljesitmény

Kulonleges tulajdonsagok

Megbizhat6sag

Egyezés

Tartossag

Szervizelhet6ség

Esztétika

A min6ség észlelése
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A szolgaltatasok tiz meghatarozéja (Berry)
1. Megbizhato6sag

Alkalmazkodoéképesség

Hozzaértés

Hozzaférhet6ség, elérhet6ség

Udvariassag

Kommunikacié

Hitelesség

Biztonsag

. A vevl megértése

10. Kézzel foghato tényezk
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Figyelemre mélto kiilonbségek hatarozhaték
meg a két tertilet kozott, amikor egy TQM be-
vezetés soran elemezték ezt néhany szempont
szerint [8], lasd 1. tablazat.

A minGség tobbszintli értelmezésének alkal-
mazasa abbél a szempontbdl is fontos a szolgél-
tatds-mindség javitas-fejlesztése teriiletén, mert
ha tudjuk (helyzetelemzés, onértékelés stb.),
vagy meghatdrozzuk ezt a szintet (pl. stratégi-
ai célok), akkor erre mar a minéségmenedzs-
ment javasolni tud minimédlisan alkalmazandé
modelleket, rendszereket, igy atgondoltan in-
dulhatunk el a realizalas atjan, lasd 2. tablazat
[3 és 6].

1. tabldzat: A klasszikus termel6/ gyart6 és a szolgaltato, illetve a termelési rendszerek nem termel6
folyamatainak eltérései a TQM egyes fontosabb tényez&i szempontjabdl [5]

A két teriilet folyamatainak eltéré tulajdonsagai néhany kulcselem oldalarol

Szempont

Gyarto, termeld folyamatokban

A gyartas, termelés nem termeld
folyamataiban; a szolgaltatdsoknal

1. Vevékapcsolatok

Kozéppontban az eladas és a marketing

Megoszlik az alkalmazottak kozott

2. A rendszer fokuszaban

A folyamat hatékonysaga

A vevokapcsolatok

3. A folyamat eredményei Kézzelfoghatoak Nagyrészt nem kézzelfoghatoak
4. Folyamat kompetenciak Vilagosan definialtak Tobbszorosek, atfednek

5. A folyamat definicidja Dokumentalt Nem vilagos

6. A folyamat hatarai Definialtak Nem vilagosak

7. A termelés-szallitas kapcsolat | Kiilon-kiilon

Integraltan

8. Ellenérzépontok

Pontosan meghatarozottak

Nincsenek, vagy nehezen hatarozhatok meg

9. Mindségmérések

Bevett szabalyok szerinti és objektiv

Egyedi, és dont6en szubjektiv

10. A folyamatjavitas jellege Megel6z0 jellegii

Reagald jellegli

11. Visszacsatolas

A folyamaton keresztiil

A vevOkon keresztil

2. tabldzat: A min6ség-,szint” és a sziikséges modell/rendszer kapcsolata

A minimalisan sziikséges mindségrendszer

Az alapvet6 cél

A sziikséges rendszer

Megfelelés az eldirasnak

Szigoru mindségellendrzési

Megfelelés a rendeltetésre valo alkalmassagnak

Folyamat kdzbeni mindségszabalyozasi

Megfelelés a vevo nyilvanvald igényeinek

Teljeskorii mindségiranyitasi (TQC?)

Megfelelés a vevo rejtett igényeinek

TQM

Megfelelés a kornyezeti, tarsadalmi elvarasoknak

Integralt rendszerek




Meggy6z6déstink, hogy az alkalmazando/
alkalmazhaté6 mindségrendszer/modell, és a
mindségmodszerek annak fiiggvényei, hogy
milyen a piac/vev6/iligytél/paciens elvardsa
(ez fogalmazodik meg lényegében a mindség-
»szintben”), és egy, ennek megfelel6 mindség-
rendszer kidolgozésa, bevezetése és miikodte-
tése sziikséges. Az alkalmazandé modszereket/
modszer-rendszereket is ehhez a kivélasztott
rendszerhez/modellhez kell igazitanunk. En-
nek alapjan ismét egyértelmtien megvalaszthat6
a legkedvez6bb modell és a legjobb mindségme-
nedzsment technikak.

A szolgéaltatasok mindsége is mérhetS tehat,
legfeljebb a szolgaltatdsoké nehezebben és tobb-
nyire szubjektivebben [1 és 3], lasd 3. tablazat.
Példaul egy személyautonak szdmos egyértel-
mtien mérhet6 jellemzdje van (pl. méret, a mo-
tor léereje, gyorsulds, tomeg, CO kibocsatas),
de vajon nem ugyanilyen fontos a karosszéria
formédja, a kényelem, az tiléshuzat szine, harmo-
niaja a kocsiszinnel, a vev vélemény egy masik
markédval val6 ©sszehasonlitisban? Mérpedig
ezek szubjektiven vagy szubjektivebben mér-
het6k. Ugyanakkor egy vendéglében felszolgélt
ételnek, italnak pontosan mérhet6 méret-jellegti
tulajdonsédgai is vannak (a bor hémérséklete,
mennyisége, alkoholfoka; a has tomege, a koret
mennyisége stb.), mig az alapvet szolgaltatasi
tulajdonsagok szubjektivek (kényelem, a kiszol-
géalds mindsége, a személyzet viselkedése, a kor-
nyezet hangulata, tisztasag, az étel finomsaga, a
bor illata, zamata stb.).

Erdekes osszefiiggést vet fel B. Broca és M.S.
Broca, amennyiben szerintiik egy klasszikus
ipari termék javitas-fejlesztését mar a mind-
ségjellemz6k meghatarozasatél kezdve ugy
kell megvalodsitani, hogy ez minden lépésben
magaban foglalja a termékhez kapcsolodé szol-
galtatds min6ségi kovetelményeit is (ezért is
mutatunk be egy ilyen alkalmazast is a kés6bbi
modszertani 3. és 3.2. fejezetben). Ezért tobben
az els6 lépések kozott ajanljdk, hogy allitsuk
Ossze egy szolgéltatds mindségének elemzése/
javitasa/fejlesztése soran a mindségi jellem-
z6k gytljteményét, esetleg a ,gyorsabb-jobb-
olcs6bb” harmas szerint konkretizédlva [1 és 2],
lasd 4. tablazat.

Mar ezen els6 1épés soran is tdmaszkodha-
tunk a klasszikus ipari termékek minéségme-
nedzsmentje sordn megszerzett tapasztalatokra,
amint ezt egy nyelviskola a minéségjellemzk
kritériumainak meghatarozéasa soran sikerrel ki-
sérelte meg [8], lasd 5. tablazat. (Megjegyezzik,
hogy a baloldali oszlop végén 1évé sorokban a
jelzett nyilakkal arra az érdekességre utalunk,
hogy ez esetben a terméket gyartd segitséget
nyGjté munkatdrsai is ,tanultak” a szolgéltat6
cégtol!!).

A modellek, rendszerek, moédszerek adap-
talasa soran meg kell kisérelniink a modellek
egyes elemeinek, az adott médszernek minél
konkrétabb meghatérozasat, annak érdekében,
hogy el6segitsiik a munkaban majd résztvevé
teamtagok szdmara ezek megértését. Erre mutat
be példat [6] alapjan a 4. tablazat és a 2. &bra.

3. tabldzat: A min6ség tipikus mérési kritériumainak osszehasonlitasa

Termék Szolgaltatas
Kritérium/ Objektiv, kézzelfoghato Szubjektiv, nem kézzel foghatd,
tulajdonsag abszolut fizikai vagy kémiai nem Osszehasonlithat6 kategdriakban
kategoridkkal mérhetd tulajdonsagok figyelhetd meg, amelyeket korabbi tapasztalatokhoz
vagy az elvardsokhoz viszonyitanak
Példak Meéret, tomeg, térfogat, anyag Magatartas, udvariassag, figyelmesség
szamszerli mennyiség egylittmiikddés, hirnév, megbizhatdsag
szin a szallitas id6pontja baratsagossag
4. tabldzat: A min6ségi jellemz6k kombindlt gytjteménye [5 és 7]
Szempont Termék Szolgéltatas
Gyorsabb Leszallithat6 dolgok, hozzaférhetdség, kényelem Kolcsonhatasok, reagalaskészség,
megkdzelithetdség
Jobb Teljesitmény, extra tulajdonsagok, megbizhatosag, Megbizhatdsag, biztonsag, hozzaértés,
szabvanyszerliség, szervizelhet0ség, esztétikai hitelesség, empatia, kommunikacio
megjelenés, észlelt mindség stilus
Olcsobb Ar / a hasznalat kozbeni koltségek (pl.: szerviz!) Ar, a szolgéltatas hasznéalata kozben
felmeriil6 egyéb koltségek




5. tablazat: A minGségjellemz6k , mérésének” adaptaldsa egy szolgaltatasi
folyamatra [6 és 8]

A példaként valasztott termel6-
folyamat megitélési mutatdi

Az adott szolgaltatasi kulcsfolyamat
javasolt adaptalt megitélési mutatodi

Bruttd arbevétel (belsd elszamold aron)

Netto bevétel az adott szolgaltatassal

Gyartott darabszam

A megtartott tanfolyamok szama

Kozvetlen koltségek

A tanfolyamok kozvetlen koltségei

Az adott gyartasban kozremiikodo kozvet-
len gyartosori 1étszam

Az adott szolgaltatasban kézremiik6do
kozvetlen oktatolétszam

Hibakéltségek A nemmegfelelések miatti tobbletkoltségek

Termelékenység (db./miiszak) A tanfolyam hallgatd/oktaté mutatdja

0 km hibak A szolgaltatasnytjtas lezarasa utani nem-
megfelelések/panaszok/reklamaciok

Kapacitaskihasznalas 7?

Selejtarany?? — A tanfolyam végén sikerteleniil vizsgazok
szama (aranya?)

Selejtarany?? — A tanfolyam végén sikeresen vizsgazok/
a tanfolyamot elkezddk aranya

Javitasi koltség?? — A vizsgas tanfolyamok vizsga el6tti utolsd
probatesztje nem megfeleld eredménye miatti
tobbletoktatas mennyisége és tobbletkoltségei

Vevéi vélemények?? — A tanfolyamvégi hallgatdi véleményezés

eredménye

A munkatarsak fejlesztési javaslatai?? <«

A hallgatoi, ill. tanari/munkatarsi realis
javito/fejleszto javaslatok szama

J6 munkakériilmények, fejlédés,
tanulds, karrier, elismerés, szakmai
siker, egzisztencidlis bizonsdg.

ERDEKELT FELEK — EGESZSEGUGYI SZOLGALTATAS MINOSEGE

TULAJDON°§°K (ALLAMI, Transzparencia, hitelesség,
VAGY MAGANSZEKTOR) teljesitmény, profit,
gazdasdgossdg.
TARSADALOM FINANSZiROZO (BIZTOSITO
ALTAL BEFOGADOTT
Egészségtudatossdg, egészséges tdrsa- / VIZSGALATOK
dalom, munkaképesség fenntartdsa.
S P CcrCER] PACIENSEK, HOZZATARTOZOK
BEKULDO ORVOS (VEVO) EGESZSEGUGYI ’ 0
T gowhmte BETEGSZERVEZETEK
Sajat szolgdltatdsainak kiegészitése, (VEVOK!)
,outsourcing” egylittmiikodés A szolgdltatds fogyasztdja, akinek
a pdciensek érdekében. a szolgdltatdst nyujtjdk.
A pdciensek igényei hatdrozzdk
BESZALLITOK/ALVALLALKOZOK 5 meg a kévetelményeket.
MUNKATARSAK
Hosszu tavu egyittmdikédés, haszon. (Es BELSO VEVOK EGYBEN) VEZETOK

Sikeres szervezet, névekedés,
haszon, tdrsadalmi hatds.

1. dbra: Az érdekelt felek és néhany ezekkel 6sszefligg6 sajatossag
egy egészségligyi szervezetben

A szolgéltatasok esetében alaposabban kell
elmeriilntink a rendszer elemzés-kidolgozas-
fejlesztés sordn a ,vevd” értelmezésébe. Az a
véleménytink, hogy ez esetben a ,fogalmat” ki
kell terjeszteni az érdekelt felekig, és ezek elva-
rasait is szerves részként kell kezelntink [5] 1lasd

1. ébra.

A gyarto és szolgaltaté rendszerek kockaza-
tos, piaci kortlmények kozotti mindségtudatos
miikodtetésének dontési kérdéseit elemezve

egy korabbi cikkiinkben
(9) ennek harom fontos te-
riiletét fogalmaztuk meg:
a lehetséges megoldas
»szintjét” (termék - folya-
mat - rendszer), a befolyé-
sol6 tényez6k ,természe-
tét” (véletlen/fehér hattyt
- veszélyes/sziirke hattyta
- egyszeri/fekete hattyt),
valamint a folyamatos javi-
to-fejlesztd tevékenység, az
elemzés adat-informatikai
fejlettségét (mikor? — meny-
nyi? - miért? tipusa adat).
A lehetséges megoldasok
els6 ,szintje”, generdcidja
a termék, szolgéltatas. A
jelenlegi hazai gyakorlat
nagyrészt ezen a szinten
van. Azonban ez a szol-
galtatdsok teriiletén nem
tarthato. El kellene jutnunk
minimalisan a mésodik ge-
neracio, a folyamat szintjé-
re, ugyanis a mai bonyolult
rendszerek esetében a fo-
lyamat uralt, szabélyozott
allapota a feltétele az uralt,
egyenletes szolgaltatdsnak
(pl. teljesen mindegy, hogy
melyik orvos kezel minket,
vagy melyik nyelvtanfo-
lyami csoportba kertiliink,
melyik vonattal és hova
utazunk). Ha a szolgalta-
tast nyujté folyamatot ural-
juk, maga a szolgaltatas is
yuralva” lesz. Ez viszont
megkoveteli az ,els6 1ép-
tékvaltast” a befolyasol6

tényez6k és az adat/informatikai rendszer ko-
vetkez§ ,harmasai” tertiletén is (azaz a ,harmas
szinteket” a folyamatra kell felépitentink, és
nem a szolgéaltatas szintre). A harmadik genera-
ci6 a rendszer. A szolgéltaté rendszereink mér
emlitett komplex, bonyolult jellege a jovében azt
fogja megkovetelni, hogy a folyamatot a rend-
szer és kornyezete nélkiil mar nem lehet uralni,
ha a minség-tevékenységiinket nem emeljiik a
harmadik generaci6, a rendszer szintjére.




Teljesitmény menedzsment
Balanced Scorecard (BSC)
Allampolgari és

Telj

Fejl

Emberieroforras-fejlesztés

esitménymenedzsment

eszté csapatok

Munkatarsi felmérések

Allampolgarokra/
iigyfelekre vonatkozo
felmérések

A sziirke hattytkat ezért
azonnal, rovid tavon fel kell

Szolgaltatasi Kartak
Benchmarking

ismerni, meg kell sziintetni,

egyénileg kell foglalkozni

, A CAF modell , veliik. Allithat6 az is, hogy
! / ADOTTSAGOK EREDMENYEK/ ezen befolyasold tényezdk
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tarsadalmi 2 _
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Kiildetés Koltségvetés
Konyvelés

Benchmarking

Teljesitménymenedzsment
Informaciéaramlasok
Ugyfélkapcsolat-menedzsment (CRM)
Benchmarking, ISO 9001

Minéség Korok

Balanced Scorecard (BSC)

ISO 14001

kozott. E befolyédsolo ténye-
z6ket a rendkiviili szeszé-
lyesség jellemzi. Nem ritka-
sdg, hogy ilyen esetekben

Benchmarking
Auditok
Balanced
Scorecard (BSC)

2. dbra: A CAF modell alkalmazéasa egy szolgaltatasi rendszerre

Szolgaltaté rendszereink miikodésére (is) sza-
mos kiils6 és bels6 tényez6 hat(hat). Ezeket a be-
folyasol6 tényezéket harom csoportra bonthatjuk.
Jol megtervezett és miikodtetett, mar uralt, sza-
balyozott, jol megismert folyamatok, rendszerek
esetében a befolyasol6 tényez6k nagy része éltala-
ban véletlen jelleg(, sok kis , fehér hattya”. A vé-
letlen befolyasolo tényezék egyedi hatdsa a szol-
géltatasra altaldban csekély, azaz a tervezettekhez
képest kismértékben befolyasoljagk. A véletlen
tényezok altal létrehozott sdv (ingadozas, szoras,
terjedelem) ismerete azonban kulcsfontossaguy,
mert ezek hatdrozzdk meg adott allapotdban egy
szolgaltaté rendszer, szabélyozottsaganak lehet-
séges mértékét, elérhetd szintjét - képességét.

(A sok kis fehér hattytval folyamatosan és
hossza tdvon mint ,,csapattal” kell és lehet foglal-
kozni: l4sd: a 3.2. fejezet erre vonatkoz6 példéjat).

E hibacsoporttal élesen szemben all a veszé-
lyes befolyasolo tényezdk, a ,sziirke hattytak”
csoportja. Ezeket a tényeztket az el6bbiekkel
szemben éppen az jellemzi, hogy egy-egy ilyen
jelenléte, megjelenése azonnal nagymértékben
kibillent(he)ti a folyamatokat, rendszereket az
uralt, szabalyozott (tervezett, megszokott, nagy
valoszintiséggel varhato) allapotabol, ezért felis-
merése, minél el6bbi kikiiszobolése a megfelels
kézben tartas (a tervezett minéségii szolgaltatas)
érdekében alapvet6 fontossagu.

a szolgaltatdsi folyamatot,
a rendszert azonnal le kell
allitani, mert olyan jelent6s hatast gyakorolnak
rd ezek a hattyak (pl. balesetveszély, jelent6s
veszteségek nagy valdszintisége, orvosi miihiba,
salyos légikozlekedési baleset). A fekete haty-
tytkkal szemben csak agy védekezhetiink, hogy
,Osszetereljik” 6ket, és kozéptavon, néhany
azonos hattyat kis csapatban, célzottan elem-
ziink (a légikozlekedés gyakorlataban ez példa-
ul megfigyelhet6!!). A fehér hattyiak tomegénél
és minden sziirke hattytnal egyedileg el kell jut-
nunk a szolgaltatasi tertileteken addig a szintig,
hogy uralni tudjuk ezeket a befolyasol6 tényezs-
ket - azaz az ok-okozati tényezd6ket fel kell tarni!
Nagy valoészintiséggel a fekete hattytkndl ezt a
szintet a legtobb jelenség esetében redlisan még
nem célozhatjuk meg.

Belathato6, hogy ezért, amikor a mindségi jel-
lemz6k gytijteményét sszeallitjuk, el kell kii-
l6nitentink az ezeket befolyasolé tényezdket e
szerint a harmas szerint!

A harmadik harmasunk az adat- és informati-
kai rendszer szintjei.

»Mikor?” tipusa adatok esetében csak arra
adodik lehet6ségiink, hogy megfigyeljiik, mikor
jelenik meg a , hattyG” és hogyan viselkedik. Al-
taldban ismeretlen jelenségeknél: Gj rendszerek,
termékek, szolgaltatasok, technologidk, modsze-
rek alkalmazasa, Gj piacok, helyzetek esetében
elsére csak ez ,mérésiink” lehetséges szintje.




»+Mikor?” tipust adatokbdl, tapasztalatokbol
kovetkeztetni természetesen kevésbé megbiz-
hatd, mint mér elemzett ,,miért?” adatokbdl, de
ez is sokkal jobb, mint feltartott kézzel (behunyt
szemmel elemzés helyett) semmit sem téve var-
ni a kovetkezményeket.

»+Mennyi?” tipust adatok esetében a ,mi-
kor?” adatok értékelésével felkésziiliink a kovet-
kez6 , mikorokra”. Az eddigiek adatait, tényeit,
informécioit értékeljuk, elemezziik, tapasztalati
tudasunkat a teammunka révén tudatosan ,, ma-
gasabb szintre” vissziik, mar konkrét helyzetek-
ben mérhetiink, tapasztalati gyakorisagokhoz
juthatunk azonos ,miértek?”-r6l. Ilyen adatok
mar sokszor elvi, matematikai alapon (és nem
csak tapasztalati tudéssal) kezelhet6k.

A ,Miért?” tipust adat a legmagasabb szint.
Nemcsak azt tudjuk, hogy mikor, hanem azt is,
hany alkalommal, és ezekr&l mar elemzett, értékelt
informéaciéink vannak, amelyek birtokdban azt is
tudjuk, hogy mi az ok, illetve az ok-okozati 6sz-
szeftiggés. Ilyen esetekben
konnyebben juthatunk is-
mert modellekkel és mod-

zas és bevezetés. Meggy6z6désiink, hogy sza-
mos minéségmenedzsment modszer megfelel6
- a 2. fejezet szemléletén felépitett - rendszer/
modell kivalasztas, és a targyalt feltételrendszer
biztositdsa utdn a szolgaltatdsok teriiletén is
nagy hatékonysaggal, eredményesen alkalmaz-
hato.

Ugy véljiik azonban egyrészt, hogy elsé 1é-
pésben célszerti inkabb a lagy, gyenge, illetve
a kvaziobjektiv jellegli médszerek alkalmazasa
(pl: otletroham, TIPHIB, Er6sség-Gyengeség,
SWOT, 5W+1/2 H, 5/6S, PDCA, 5M, folyamat-
diagramok) [1; 2 és 12]. Masrészt részesitsiik
elényben, valaszthato esetben a TQM-szerii
modszereket. Ezt az is indokoltté teszi, hogy az
adat-informatikai bazis altaldban alacsonyabb
- mikor?, illetve mennyi? - szinten 4ll, vagy te-
remthet6 meg, mint az ipari tertileteken. A 6.
tablazatban megkiséreltiik e szempontbdl cso-
portositva bemutatni a legfontosabb min&ség-
menedzsment technikékat.

6. tabldzat: A hagyomanyos QM és a TQM jellegzetes modszerei koziil
a szolgaltatasok teriiletén els6dlegesen javasoltak [8]

szerekkel megoldasokhoz.

Hagyomanyos QM modszerek

A TQM ,,sajat” ujszerii, atfogdbb modszerei

Uralt, szabalyozott, kézben

TIPHIB,
tartott rendszerallapot csak

ezen az adatszinten valdsit- FMEA/FMECA,
haté meg a mai kovetelmé- | . Pareto/ABC,
- Otletroham,

nyek szintjén elfogadhato
kockdzat mellett! A ,Mi-

ért?” adatok szintjén egy -Aulditok, . .
5 : 4 < | - Folyamatdiagramok,
tomeges jelenség gazdasa- |~ 5/63,

gosan nem uralhato.

- Hibaelemzési technikak:

Ishikawa/ok-okozati, SM, SW + 1H,

- Mindségkorok/mindség-teamek,
- Kérdéslistak, ellen6rzolistak,

- 7 1épéses problémamegoldas

- Benchmarking,

- SWOT elemzés,

- Munkafolyamat-elemzések,

-7, M,

- PDCA, CIP, 8D, DMAIC
problémamegoldas,

- Moédszer-rendszerek (PDCA, six-szigma,
lean)

- A QM maodszerek kiterjesztése a nem QM
teriiletekre,

- Adatgytjtés, -megjelenités és -elemzés

Az a véleményiink te-
hat, hogy a stabil minéségti szolgaltatasnyujtés
érdekében minden , harmas” esetében el kell jut-
nunk a masodik szintre: tehat masodik generéa-
ci6 (a szabalyozott és képes folyamat), a véletlen
és veszélyes hibdk ismerete és ,uralt” kezelése
és a ,mennyi?” adatszint rendszeres elemzése.
Ez legyen ma a minimadlis cél a szolgéltatasok te-
riiletén, és csak ez alapozhatja meg a harmadik
szintre jutast mindharom vonatkozésban.

3. A mingségmenedzsment médszerek
alkalmazasa szolgaltat6 rendszerekben

A minéségtudatos rendszerek hatékony mi-
kodtetése, folyamatos javitas-fejlesztése vélemé-
nyiink szerint fontosabb feladat, mint a kidolgo-

3.1 Lagy és kvaziobjektiv médszerek alkalma-
zasi példai

A nagy létszama komplex (pécienseket is tar-
talmazo) team az 6tletroham alapjan vazolta fel
az adott ,hibakatal6gust”, majd a dolt vastag-
bettikkel jelzett legkritikusabb hibat mar homo-
gén (Intézmény-Osztaly-Péciens) kis-teamekben
vizsgéltak tovabb az 5W+1H moédszerek alkal-
mazasaval. A konkrét intézkedés (+H) kidolgo-
zasara szilikebb szakmai teameket javasoltak,
melyeknek ok-okozati (Ishikawa, hibafa) elem-
zési feladatokat hataroztak meg.

Egy informatikai szolgaltatasokat nyujt6 cég a
jelent6s tigyfélpanaszt kivalt6 és koltséges hiba-
elhéritasi folyamat elemzésére Stletrohamon és
a korabbi adatokon alapulé team elemzés ered-




7. tablazat: Tipikus hibak egy kérhaz adott tertiletének mtikodésében

Tipikus hibak

Intézmény

Osztaly

Paciens (Beteg?)

Higiénés szempontbo6l biintethetik

Steril anyagok tarolasa nem megfeleld

Ellatas soran egészségromld, egészség-
kérosit6 hatdsa van

Nem tud elszamolni (finanszirozas)

Betegazonositds folyamata nem kovet-
hetd, nem szabalyszeriien torténik

Beteg nem kap megfeleld tajékoztatast

Hianyossag miatt statisztikailag nem
mérhetd, vizsgalhato

Zarodjelentésben nincs feltiintetve a
decubitus diagnoézis, illetve kimaradt a
diagnozis sorbdl

Nem bizonyithaté a decubitus kialaku-
lasa

Biintetés, nem alkalmazhatna azt a
szakdolgozot

A dolgozok munka alkalmassagi vizs-
gaja lejart

Nem lathatna el a beteget

Biintetdeljardsok, perek esetében su-
Iyos elmarasztalds illetve biintetések

Beleegyezd nyilatkozat nem keriilt ki-
toltésre, beleegyezd nyilatkozatok egy
részenél hianyzik a beteg aldirdsa, il-
letve az orvosi pecsét (beavatkozds)

Komplikacio léphet fel a betegnél és
nincs igazolva a miitéti beleegyezés

Reklamacio a betegek részérdl, esetleg
pereskedés

Nem megfelelé gyogyszertarolas (nem
hiit6tt helyen)

Akar egészségkarosodas is el6fordulhat

Biintetés (ANTSZ), reklamacio, eset-
leg pereskedés

Lejaratos gyogyszerek, steril anyagok

Egészségkarosodas, esetleg halal

Informacié illetéktelen ember kezébe
juthat, melynek a kovetkezményéért a
koérhaz a felel6s — adatvédelmi hiba

Nyomtaté a folyosoén van, nyomtatva-
nyokat a folyoson kozlekedd emberek
megtekinthetik

Beteg adatai (személyi adatok, betegség-
gel kapcsolatos adatok) illetéktelenek
kezébe keriilhet — adatvédelmi hiba

Fert6zés, egészségromlas miatti biinte-
tés

Kézfertbtlenitd szer neve nincs fel-
tiintetve, kézfertdtlenitd adagolok hia-
nyoznak

Miitét soran nagyfoku egészségkaroso-
das (kézfert6tlenitd szerek nem megfe-
lel$ hasznalata esetén)

Tobb lesz a fertézésarany, esetleg hala-
lozas, mely a korhaz ,,hirnevét” rontja

Takaritas naponta egyszer torténik

Higiénés szempontbol nagyobb a fertd-
zésveszEly

ményeképpen egy tobbdimenziés 5SW+H mod-
szerrel hatdrozta meg az egyik javitas-fejlesztési
lépés-sorozatot, majd a megbizott team Ossze-
allitotta az erre a kritikus hibafajtdra a hibafat
(3. abra). Ezek alapjan léptek tovabb - a hibafa
als6 sorai szerinti team-rendszerben - a szak-
mailag mér szik teriiletre korlatoz6dé FMEA és
Ishikawa (ok-okozati) elemzések felé.

Egy masod-diplomas képzés hallgatéi koré-
ben tartott otletroham utan a felmeriilt, kozo-

sen elfogadott jellemz&ket a team a kovetkez6
SWOT tablazatba foglalta [15], 1asd 8. tablazat.

A team ezek utdn az aldbbi lépéssorozatot
javasolta, egyre sztkulé létszamu, és egyre
,Sszakmaibb” Osszetételli teamek feladataiként:

- az er6sségek és gyengeségek rangsorolasa,
salyozasa;

- az el6bbiek alapjan a legstlyosabb er&ssé-
gekre és gyengeségekre ok-okozati 9sszefiiggé-
sek feltdrasa; az okokra FMEA;
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3. dbra: Kétdimenziés 5SW+H és egy hibafa egy informatikai szolgéltatast nyujté rendszer adott hibajara




8. tabldzat: Egy SWOT elemzés eredménye egy masod-diplomas képzésben

Erosségek:

- az oktatasi intézmény ismert és elismert,

- a kiadott oklevelet széles korben preferaljak a
munkaadok,

- nagy tapasztalati oktatok tartjak az eldadasokat,

- a tantargyak tag ismereteket adnak az adott témakdrben,

- az oktatok gyakorlati ismereteiket és tapasztalataikat
atadjak a hallgatoknak,

- az intézmény szervezetten miikddik az adminisztrativ
tigyekben is,

- jok az oktatas kornyezeti feltételei, infrastruktaraja,

- kedvezd az intézmény foldrajzi elhelyezkedése,
konnyen megkdzelithetd

Gyengeségek:

- az el6adasi napok munkanapokon vannak,

- nem szakmérnoki képzési forma,

- nem kreditrendszer( képzés,

- a képzés nem AFA mentes, igy jelents tobblet terhet
jelenthet a résztvevoknek,

- relativ magas képzési dij,

- a résztvevo hallgatok végzettsége igen eltérd lehet,

- nincs minden tantargybol elektronikus tananyag,

- csak egy-két el6ado alkalmaz aktiv gyakorlati
esetjatékokat a hallgatokkal,

- nincs egy relativ hosszabb sziinet (pl.: 30 perc) kb. az
oktatasi idészak kozepén

Lehetdéségek:

- tavoktatési forma bevezetése (vidékiekre gondolva),

- szakmaspecifikus (autoipari, gépész, épitész, stb)
képzések inditasa,

- tobb fokozatl képzés, tobb tantarggyal, hosszabb
képzési idovel,

- a végzettek részére rovid (3-5 napos) ismeretbdvitd
képzések 1étrehozasa,

- elektronikus tananyag Osszeallitasa, kiadasa,

- igény esetén kihelyezett képzések megtartasa,

- intenzivebb reklam tevékenység a vallalati, vallalkozoi
korben

Veszélyek:

- a vallalkozasok mindségszemléletének negativ
valtozasa,

- a feln6ttképzés csokkend allami preferalasa,
tdmogatasa,

- a fels6oktatas bizonytalan gazdasagi és politikai
helyzete,

- mas oktatési intézmények inditanak ilyen, vagy hasonlé
képzést () belépdk),

- a fizetdképes kereslet csokkenése,

- a tal sok kiadott oklevél elértéktelenitheti a végzettség
jelenlegi presztizsét

- a legnagyobb FMEA rizikészamu hibalehe-
téségekre, okokra SW+1H alapt projektek.

Kitin6 példat ad a sokak é&ltal ismert PDCA
adaptalasara a 9. tablazat [5].

Egy ,fapados” 4j légitarsasag forgalomelem-
zését befolyasolo tényez6k kozotti osszefiiggést
abrazol a 4. 4bra. Megfigyelhet6, hogy a fiigget-
len véltoz6 értékéhez viszonyitva 4 cluster egy-
értelmtien elkiilonil [1.-4.], ami jelzi, hogy ilyen
Osszefliggésekben mas-mas ,reagalds” sziiksé-
ges. Figyelemre mélt6, hogy kezd kialakulni egy
Gjabb ,cluster”! (pl.: nagy valészintiséggel egy,
az eddigiektdl eltérs igényt réteg!!). Erre mas-
képpen kell reagélni (hogy miképpen, azt meg-
kérdezhetjiik ezektdl az utasainktol).

E legutébbi modszer mar atvezethet a
~kvaziobjektiv’ és ,kemény” technikak felé
(lasd 3.2.-3.3. fejezet).

3.2. Példa a termék és a hozzatartoz6 szolgalta-
tas egyiittes mingség-kezelésére

Eurépaban a mezégazdasagi betakarit6 gépek
piacan, a folyamatos innovaciéirdl hires, piacve-
zet6 Claas csoport sikerének titka az innovativ
fejlesztéseken tal, a magas szinvonala szerviz-
szolgaltatas alapjain nyugszik, amelynek jelen-
tésége a mezbgazdasagi gépgyartds teriiletén

kiemelt fontossagu a vevSk szamara. Ennek oka
abban gyokerezik, hogy akar a napi tobb milli6
forintos profittermel6 képességgel rendelkez6
betakaritok gépek, kombdjnok, éves termelési
kapacitdsa rendkiviili médon limitalt. Egyér-
telmtien a novények érési idejéhez és a ,fekete
hattytnak” szdmité napi aktudlis id6jarashoz
igazodik. Igy, ezek az akar 100 millié forintos
beszerzési art gépoéridsok az év 365 napjanak
csupan toredékén tizemelnek.

Ennek kovetkeztében az aratdsi szezonban
nem engedhet6 meg, hogy varatlan gépleallas
miatt az egyébként is sziikos aratdsi id6 még
tovabb csokkenjen alkatrész ellatdsi vagy szer-
viz rendelkezésre nem 4lldsa kovetkeztében.
Ezeken a tényeken keresztiil jol érzékelhet6 a
szervizszolgalat extrém modon kiemelt szerepe.
Ennek tudatdban a Claas csoport vallalja, hogy
meghibasodott gépeit, legyenek azok barhol
Eurépaban, barmelyik szant6fold kozepén 24
6ran beliil Gjra tizembe helyezi. Ennek a szerviz
folyamatnak a lelke, a németorszagi Hammban
taldlhato kozponti raktar, ahol 135.000 alkatrészt
tarolnak, bevetésre kész éllapotban, teljes mér-
tékben robotizalt kortilmények kozott [14]. Ez a
raktar és a hozza kapcsolodé véllalatiranyitasi
rendszer lehet6vé teszi, hogy az 4j alkatrészt,
a rendelési igény megérkezésétsl szamitott né-




9. tablazat: PDCA adaptélési példa egészségiigyi teriileten

Plan - Do — Check - Act (PDCA)

PLAN

Cél(ok) kinyilvanitasa - Meghatarozzuk, hogy mit probalunk fejleszteni (menedzsment), a vevéi igények
alapjan! (esetleges vevdi panaszok figyelembevétele!)

Csapat - Szervezziink egy csapatot kiilonb6z6 pozicidban 1évé munkatarsakbol a szervezet kiilonb6zo
miikddési teriileteirdl.

Kulcsfontossagu 1épések - Vegyiik szamba, és rogzitsiik, mirdl szeretnénk minéségképet kapni, milyen mérési
¢s fejlesztési modszereket alkalmazhatunk a szolgaltatasmindség fejlesztés érdekében.

Folyamatabra - Cél, hogy lassuk, a jelenlegi folyamat hogyan torténik az elejétdl a végéig.

SWOT analizis (mas ok-okozati elemzés, pl. Ishikawa is alkalmazhato).

Erdsségeink, gyengeségeink, veszélyek és lehetdségeink meghatarozasa.

Er6sségek | Gyengeségek

Lehetéségek | Veszélyek

2D SW1H (Who — When — Where — Why — What + How) - ,,Jésoljuk” meg, milyen valtozastatasokat kell
végrehajtani a fejlesztéshez? Tervezziik meg kinek, mikor, hol, mit + hogyan kell tennie a SWOT analizis és
a folyamat abra elemzése alapjan.

Mérési modszer meghatarozasa - SERVQUAL vagy vevoi elégedettség mérése?

A modszerek tanulmanyozasa.

Eréforrasok biztositasa.

DO

A tervezett valtozasok bevezetése ¢és alkalmazasa.

Meérés elokészitése - SERVQUAL skala, vagy vevdi elégedettség.

Keérdéiv, vagy SERVQUAL skala szerkesztése.

Marketing levelek és kérdoiv elkiildése a vevOknek a tervezett idOszak utan, adatok gyiijtése.

CHECK

Adatok feldolgozasa és elemzése - Statisztikai mutatok szamitasa, helyes kovetkeztetések levonasa,
eredmények megfogalmazasa.

A valtozas bevezetése el6tti helyzet és az eredmények 6sszehasonlitasa, foglaljuk 6ssze mi a tanulsag.
A valtozas hatdsainak elemzése, megallapitasa.

Kovetkeztetések levonasa, elértiik-e a kivant javulast?

Alkalmazzunk grafikus eszkézoket a szemléltetéshez.

Erésségek és gyengeségek azonositasa.

Nem vart eredmények értelmezése.

ACT

ELERTUK A KiVANATOS JAVULAST?
NEM - elvetés és tervezziink Ujra

IGEN - elfogadas és alkalmazas

Készitsiink folyamatabrat. Hatarozzuk meg a rendszerben
¢s a folyamatban a valtoztatas hatasait, készitsiink eljarast,
munkatarsakat képezziik ki a valtozassal kapcsolatban. Mo-
nitorozzuk tovabb az 11j elemet a folyamatba torténd integra-
lasa utan is és figyeljiik a vevok visszajelzését napi szinten.
A folyamatok mingsége PDCA keretein beliil finomithato.

Tovabbi fejlesztési lehetéségek megallapitasa, a
PDCA ciklus tjra inditasaval. A mérés, adatfeldolgo-
z4s utan megallapitott gyengeségekre ujabb fejlesztést
inditunk el.
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4. dbra: Cluster jellegti 6sszefiiggés légi kozlekedésben

hany percen belil széllitdsra kész allapotban,
becsomagolva megkapja a szallitmanyozo, aki
azt a gazddkkal napi szinten kapcsolatban allo,

a meghibasodés helyéhez legkozelebb es6 szer-
vizbe juttatja. Itt a vevd, a megrendeléstol sza-
mitott 24 6ran beliil atveheti vagy igény esetén
- a szervizes alkalmazott a vevéhoz kiszéllva - a
szantofoldon épiti be a meghibasodott, varako-
z6 gépbe, amely igy ismét ,harcképes”, profit-
termel6 allapotba kertil.

Tekintstik at, hogy a Berry-féle 10 meghataro-
z6 hogyan értelmezhet6 a Claas szervizszolgal-
tatasaira (10. tablazat).

Tovabb keresve a fejlédés lehet6ségeit, vizs-
galjuk meg, hogy korabbi cikkiinkben bemuta-
tott (2) gyartasra alkalmazott minéség-modell
/ felfogas fejlédésének 1épcséi, adaptalhatok-e
és ha igen, hogyan a Claas szervizszolgéaltata-
saira. Ezen a vizsgdlaton keresztiil allapotfel-
mérést kapunk a szolgdltatas jelenlegi szint-
jérél és a modell irdnyt is mutat a kovetkez6
szintek eléréshez sziikséges lépésekrdl (11. tab-
lazat).




10. tabldzat: Berry-féle 10 meghatarozé a Claas szervizszolgaltatasaira

Berry-féle meghatdarozo

Ertelmezés a CLAAS szerviz szolgdltatdsaira

1. Megbizhatdésag:
a teljesitmény allando és az ligyfél bizalmat bizto-
sito szintje; mindjart els6 alkalommal a megfeleld
szolgaltatas nyljtasa; az igéretek betartasa; pon-
tossag.

Preciz, gyors munkavégzés, a szerviz altal kiadott informaciok
betartasa, és nyomonkdvethetdsége. A vallalatiranyitasi folya-
matok magas foku informatikai timogatottsaga.

2. Alkalmazkodoképesség:
az alkalmazott hajlandésaga vagy készsége a
szolgaltatas nyujtasara; idében torténd érkezés és
munkavégzés.

A Claas Csoport minden alkalmazott szamara egyénre szabott
kompenzacids csomagot biztosit, ezzel is motivalva a dolgozo-
it a folyamatos fejlesztésekre, az alkalmazkodo képesség szint-
jének novelésére és a magas szinvonalu napi munkavégzésre.

3. Hozzaértés:
a szolgaltatas nyujtasahoz sziikséges jartassagok
és tudas birtoklasa.

Az alkalmazottak magas szinvonall termékspecifikus tudassal
rendelkeznek, amit a CLAAS folyamatos tovabbképzésekkel
tamogat, a gépek lizemeltet6i szamara kiilon tréningeket szer-
vez.

4. Hozzaférhetoség:
megkozelithetdség és konnyl hozzaférhetdség;
varakozasi id6; miikodési idGtartam.

Régiokra lebontott szervizhalozat all a vevok rendelkezésére, a
szervizszolgalat dolgozo6i néhany o6ran beliil képesek a problé-
ma helyszinén lenni.

5. Udvariassag:
a vevovel kapcsolatba keriild személyzet illedel-
mes és tisztelettudo viselkedése, figyelmessége és
baratsagossaga.

A vevoi kapcsolattartas folyamatos, ami azt eredményezi, hogy
a szervizes alkalmazott, kivaldéan ismeri a vevét és annak szo-
kasait, hiszen egy-egy gép ¢élettartama akar 40 év is lehet és
sok esetben ugyanaz a szervizes szervizzel egy gépet hosszi
évtizedeken keresztiil.

6. Kommunikacio:
a vevOk folyamatos informalasa olyan nyelven,
amelyet megértenek; figyelés a vevd szavara; a
hasznalt nyelvezet hozzaigazitasa a kiilonbozo
vevok kiilonbozo sziikségleteihez.

Szakavatott, tobb nyelven besz¢ld kollegak allnak a vevok ren-
delkezésére.

7. Hitelesség:
becsiiletesség, szavahihetOség, tisztesség; a cég
hirneve; a személyzet személyes tulajdonsagai.

A CLAAS tobb mint 100 éve gyart mez6gazdasagi gépeket,
neve, mindenhol a hitelességet, és megbizhatosagot jelenti
szerte a vilagban.

8. Biztonsag:
minden veszElytdl, kockazattol és kételytdl vald
mentesség; fizikai biztonsag; pénziigyi biztonsag;
diszkrécio.

A CLAAS termékek nagyon magas mindségtudattal rendelkez6
alkalmazottak altal gyartott gépek, amelyek tobbszori tesztelé-
si, validacios cikluson mennek keresztiil, miel6tt a vevokhoz
jutnak. Ennek kdszonhetéen a gépek megbizhatosaga legendas.
Ez magas szintii vevoi elégedettséghez és biztonsaghoz vezet,
amit tovabb erdsit, hogy igény esetén specialis pénziigyi kon-
cepciokat is biztosit a vallalat vevoi szamara.

9. Avevo megértése:
teljes erdvel torténd igyekezet a vevd sziikségle-
teinek megértésére; a vevo kiilonleges igényeinek
kipuhatolasa; személyre sz616 figyelmesség; a kii-
l16nleges vevok felismerése.

A tervezés soran a vevokkel vald kapcsolat kiemelt fontossa-
gu, minden 0j termékfejlesztési folyamat a vevokkel torténd
egyeztetésekkel, igényeik felmérésével kezdddik, ezzel a terii-
lettel, kiilon kiemelt termékmenedzserek foglalkoznak. Egyes
kiilonleges vevdk a termékfejlesztés teljes életciklusat végig-
kisérhetik, igy a vevd ténylegesen részévé valik a fejlesztési
folyamatnak.

10. Kézzelfoghaté tényezok:
a szolgaltatas fizikai megjelenés-modja; szolgal-
tatasi helyiségek; a személyzet megjelenése; a
szolgaltatas nytjtasahoz hasznalt eszk6zok és be-
rendezések; a szolgaltatas fizikai segédeszkozei,
mas vevok jelenléte a szolgaltatasi helyiségben.

A Claas csoportban dolgozoé alkalmazottak szakemberek, sza-
mos esetben specialistak, akiket folyamatos oktatassal képez-
nek. Szamukra fejlett technologiat (CNC gépeket, tervezo allo-
masokat, validacids kdzpontokat, laborokat, robotokat, ... ) és
a hozzajuk kapcsolodo teljes eszkoztarat, biztositja a vallalat.
Munkajukat tiszta, 5S kornyezetben — fizikai dolgozok esetén
— tiszta, elegans egyenruhaban végzik.




11. tabldzat: A QM rendszerek fejl6dési lépcsSinek jellemzése 7 szempont alapjan

A mindség-modell/felfogas fejlodésének 1épcsoi

Ertékelési I. Passziv mindség- II. Aktiv folyamat 1II. Teljeskorii aktiv IV. TQM
jellemzok ellendrzés kozbeni szabalyozas mindségbiztositas

1. Elsédleges cél Hiba megallapitds | Ellendrzés, szabalyozas Osszehangolds Stratégiai befolyasolas
2. A mindség el- Mindségproblémak Mindségproblémak Mindségproblémak Allandé versenyképes
érésének ttja megoldasa megoldasa megoldasa helyzet biztositasa

3. A minGség-
tevékenységek
hangsulya

Homogén termék,
szolgaltatas

Homogeén termék,
szolgaltatas kevesebb
ellendérzés mellett

Teljes, tagabb ter-
melési, szolgaltatasi
lanc, hibamegel6zés-

re fokuszalva

A piaci és fogyasztoi
igények, elvardsok ki-
elégitése

4. Médszerek Ellen6rzés, mérés, (Statisztikai) folya- Mindségrendszerek Stratégiai tervezés, a
szabvanyositas matszabalyozasi és projektek célok rendszerbe fogla-

modszerek lasa, a teljes rendszer

mobilizdalasa
5. Q specialistak, Ellenérzés, valoga- | Hibaelharitas és sta- Mindségtervezés, A Q célok rendszerbe-
és a Q szervezet tas, szamitasok tisztikai modszerek mindségprogramok, | foglaldsa, oktatds, tré-
szerepe alkalmazasa a mindségrendszer ningek, mas teriiletek
értékelése O konzultdlasa,

O programtervezés

6. Felel0sség a A mindség-

A termeld, szolgaltatd

Minden részleg a Valamennyi munka-

minéségért ellendrzési részleg folyamatok maga teriiletén, tars a top menedzs-
igy mar a top ment elkotelezett
menedzsment is menedzselése mellett
7. A mindség A mindség A mindség A mindségrendszer A mindség és a
megkdzelitése, ellendrzése szabalyozasa felépitése és (mindség)rendszer
orientacio mitkodtetése mindségtudatos
menedzselése

Ugy gondoljuk, hogy a gyartasi rendszerekre
kidolgozott, iranyt mutaté fejlédési 1épcsdk jol
adaptalhatok és sikeresen hasznalhatok felmé-
résre a szolgaltatasok tertiletén is.

Osszefoglalasként vizsgaljunk meg a Claas
szervizszolgaltatdsat, hogyan teljesit széls6sé-
ges extrém esetben. A kapott eredményt pedig
helyezziik el a korabban a cikk 2. fejeztében tar-
gyalt harmasok (hattytk, adatmin6ségek, a , mi-
noség-kezelés” generacioi) szintjein.

A probléma az aratds szerves részét képezo
vagoasztal egyik eréatviteli elemében jelent-
kezett. A gazda értesittette a regiondlis szerviz
kozpontot, ezzel elinditva a teljeskorti-aktiv mi-
noségbiztositasi gépezetet. Akinek els6 tagja, a
szervizes, a helyszinre érkezés utan azonositot-
ta a hibat, ahonnan a probléma megoldéasa két
irdnyba agazott. Az egyik at, amely azonnali
megoldést igényelt, az Osszehangolt ,szerviz-
szolgdlat utja”. Kiildetésiik, hogy 24 6ran beliil
megoldjak a problémat. (Itt a ,mikor?” szinten
mozog a szervezet). A masik at, az , elemzések
atja”, amely rovidtadvia megoldast hordozott ma-
gaban. Ennek alapkove a szervizjelentés. A szer-

vizes részletes, fényképes dokumentaciot készi-
tett a hibarol, amely tartalmazza a gépszamot,
a gép gyartasanak idépontjat, a hibas alkatrész
nevét, cikkszamat, hibakoédot, a hiba helyét, az
orszagot, a régiot, a tulajdonos adatait. Ezeket az
adatokat pedig standardizalt médon rogzitette a
vallalatirdnyitdsi rendszerben. (A rogzitett ada-
tok alapjan el6re léphetiink a , mennyi?” szint-
re.) Sztirhet6vé, elemezhetévé valtak az adatok.
Példankban egy ,fekete hattyaval”, egyedi dur-
va esettel allunk szemben, mert az erBatviteli
eszkdz problémdja a teljes vagoasztal mtikodé-
sének leallasat vonta maga utan.

Hogyan fordulhatott ez el6, miért extrém pél-
da ez? Miért nem jellemz6 ez, a legendas mind-
ségli Claas termékekre? - mertilhet fel a kérdés
az olvaséban.

A valasz a termékfejlesztés részletesen kidol-
gozott rendszerében, a CPDP-ben (Claas Product
Development Process) rejlik, amely a termékfej-
lesztési folyamat soran minden egyes részlegnek
kotelezé érvényti - a folyamat el6re meghataro-
zott szdmu mérfoldkovéhez kapcesolt- tevékeny-
ségsorozatat rogziti. Stratégiai tervezés zajlik,




Q programtervezés van, minden projektnek, a
projektvezet6 mellett, Q projekt vezetdje is van,
aki felel6s a Q célok teljestiléséért, a kockazatok
tudatos menedzseléséért. (Itt érdemes megje-
gyezni, hogy a gépek fejlesztései soha nem nulla
szintrél indulnak, mivel a Claas mar tobb mint
100 év aratési és ehhez kapcsol6do szolgéltata-
sok tapasztalataval rendelkezik.) Az integralt
rendszer szintti CPDP folyamatnak koszonhets-
en, egy gép mire a vevohoz kertils, 6todik gene-
racios gép lesz. A generdciok az alabbiak szerint
éptilnek egymadsra: els¢ a funkciogép, 6t kove-
ti a prototipus gép, a pilot gépek, az el6szérias
gépek, majd utdnuk jonnek a vevékhoz keriils
nagy darabszamban gyéartott szériagépek. Pél-
dank er6atviteli elem problémadja, az alig néhany
tucat gépet tartalmazé harmadik generdcios,
pilot gépeknél jelentkezett, egy véllalati szem-
pontbdl kiilonlegesen kezelt ,teszt gazdanal”.
Hogyan haladhatunk tovabb az ,elemzés tut-
jan”? Hogyan lesz a sulyos problémaval terhelt
harmadik generaciés pilot gép, az 6todik gene-
racios, vevéhoz kertil6 megbizhato, biztonsadgot
ny;jté, hibatlan profittermel6 eszkoz?

A szerviz riportok eredményei egy kozos lis-
taba kertilnek. Az itt szerepl6 hibak harom suly-
szamot kapnak, amelyek a kovetkez6k: hiba
el6fordulds szama (A), el6fordulds kockazata
(B), a vevé altali érzékelhet6ség mértéke (C). A
sulyszamok értéke a sulyossag fliggvényben
nulla és tiz kozott valtozhat, értékeik 6sszeszor-
z6dnak. Példank 700 pontot kapott: [7(A)x10(B)
x10(C)=700], ami egy extrém magas érték, egy
~fekete hattyG”. A legmagasabb pontszamot
a priorizalt, tervezésre visszavezethet6 hibak
kaptadk. Esettinkben ez a hiba, azonnal a fele-
16s kutatas-fejlesztési kozpontban landol, ahol
keresztfunkciondlis team kezdi el elemezését a
TQM valogatott, atfogd modszereinek segitségé-
vel. A gyokér okot keresik, (vegyiik észre, hogy
itt mar az adatok ,miért?” szintjén mozog a val-
lalat). Ugyanis megtalaltdk példankban azt, hogy
a tal szigora tlirések miatt két mozgo6 alkatrész
nem a koncepci6 szerint illeszkedett. Ezutan ro-
vid id6n beliil megtehetik a sziikséges mitiszaki
modositasokat; igy a kovetkezd generacios gé-
pek mér az 4j hibatlan alkatrésszel késziilhet-
nek. Ezek utdn a folyamatos fejlesztés jegyében
lépnek tovéabb a priorizalt, ABC listan szerepld,
soron kovetkez6 fejlesztend6 pontra. Ezt egé-
szen addig folytatjak, mig el nem jutnak a ,fehér

hattyak” szintjére, ahol a véletlen befolyasol¢ té-
nyez6k egyedi hatdsa a gép miikodésére nézve
csekély, azaz a gép miikodésének varhaté kime-
neteit, tervezett, kismértékben befolyasoljak.

Az el6z6ek ismeretében kijelenthetjiikk, hogy
a Claas éaltal gyartott, a vevShoz keriil6 gépek 5.
generacios, részletes validacios folyamaton sike-
resen teljesitett gépek, mivel fejlesztéstiket, élet-
ciklusukat minéségtudatos, integralt projektek
és programok kisérik. Azonban sem a rendszer,
sem a folyamatok, sem az adatok minésége vagy
a kockazatkezelés magas szintje nem garantélja a
sikeres hosszu tava mtikodést. Kulcsszerep jut az
egész rendszer vezetSinek, a menedzsereknek,
akik nem min&ségmenedzserek, hanem az egész
cégcsoportot 4tolel6 mindségi menedzserek [12].
Az 6 mindségtudatos menedzselésiik, szellemi
kohéziéjuk a Claas csoport hosszt tdva miikodé-
sének és a vevok elégedettségének zaloga.

Osszegezve az eddig leirtakat tgy gondol-
juk, hogy a termelés teriiletén kifejlesztett TQM
modszerek sikeresen hasznalhatok a szolgal-
tatasok tertiletén is. A szolgaltatasok mindsége
pedig egyértelmtien determinéalja egy szervezet
fennmaradasat vagy megsziinését. Kozgazdasa-
gi értelemben vett hossza tdvon a magas hozza-
adott értékkel rendelkezd, azonos felhasznalasi
célra szant ,A” gyart6 termékének miszaki pa-
raméterei és versenytarsai termékeinek mtsza-
ki paraméterei kozott nem lesz a vevé szamara
igazdn érezhet6 szignifikans kiilonbség. Gon-
doljunk csak a mobiltelefonokra, a televizidkra,
vagy az autdiparra, de igaz ez az allitas, a tobb
tizezer alkatrészbdl all6 GPS vezérelt kombéj-
nokra is. Hosszua tavon a szabadalmi jogok sem
jelentenek mar védelmet az innovator vallalatok-
nak, a termékek masolhatéva valnak. Scheele, a
Ford Motor Company elnoke szerint a ,hibatlan
termék mar nem elég” [13]. Az innovéaci6 Gjabb
és tjabb szintjére emelkedni, folyamatosan meg-
djulni pedig még a legnagyobbak sem mindig
képesek (Nokia-effektus). A termékek egyfor-
mava valnak mind az egyéni, mind a szervezeti
vevOk szamara, és csak a hozzajuk kapcsolodé
szolgaltatds mindségében lesz kiilonbség. A mi-
néségtudatos vevék pedig a ,mindségvirussal
fert6zott” [4] vallalatok altal teremtett terméket
és szolgéltatast fogjak keresni, preferalni; a tobbi
~egészséges”, de termék-szinten leragadt valla-
latra pedig a folyamatos piacvesztés, majd végiil
a bukas var.




3.3 Kemény(ebb) médszerek alkalmazasi példai

Altalaban az a felfogas, hogy a szolgaltatési te-
riileteken a keményebb, kvantitativabb médsze-
rek alkalmazasara ritkdn adédik lehet6ség. Az
a véleménytiink, hogy amennyiben a megfelel6
mennyiségii és mindségli adat rendelkezésre all,
ugy ezek a modszerek ugyandagy alkalmazha-
téak az emlitett nagy szolgaltaté rendszerekre,
mint az ipari tertileteken, mivel azokra a tomeg-
szerliség és ismétlédés is ugyanagy jellemzo!
Adat tehat lehetne, csak tudnunk kell, hogy mi-
lyen jellemzé&re, és az adatokat fel is kell venni ,
ami nem , percek” kérdése.

3.31. Egy SERQUAL kérddives elemzés néhiny
eredménye egészségiigyi szolgdltatdsi teriileten [5]

A valasztott példdban az elemzés célja a szolgél-
tatdsmindség fejlesztési lehet6ségeinek feltardsa
volt. Az adatokat egy SERQUAL kérdéiv segit-
ségével vették fel. A kérdéiv 5 fontos szolgalta-
tasjellemz6 csoportban (kézzelfoghatésag, meg-
bizhatosdg, fogékonysdg az tigyfél igényeire/
készségesség, szavatossag-bizalom-hozzaértés,
empdtia) 22 kérdéssel vizsgalta a fontossag és a
teljestilés szintjét a 7 fokozata Likert skalan. A
feldolgozas 288 online feliileten kitoltott kérdo-
iv alapjan val6sult meg, ami az dsszes megke-
resett tigyfél kb. 6%-anak véleményét jelenti. A
szolgaltatdsminbséget a kovetkez6 Osszeftiggés
szerint hataroztdk meg: GAP=TAP - EV = GAP
pont, azaz az észlelt szolgéltatasmindség, mely
az észlelés és az elvaras kiilonbségeként fogal-
mazo6dik meg adott szolgaltatés jellemz6 esetén:
TAP = a péciens észlelése adott szolgéltatas jel-
lemz6re vonatkozdan, EV = a paciens elvarasa
az adott szolgaltatds jellemzére vonatkozoan.
A statisztikai elemzés Minitab 16.1.1 szoftverrel
valosult meg.

A SERVQUAL di-
menziok szerinti a

értékek kozott 0,57 volt. Az egyes dimenzidkon
beliil, a skalak elemei kozott szoros korrelaciot
(Cronbach alfa) sikertilt kimutatni a 0,83 - 0,90
kozotti alfa értékek révén, ami erés belsé kon-
zisztenciat jelez.

Ha SERVQUAL skéla adott allitdsahoz kapcso-
16d6 , tapasztalati” értékbdl (TAP) kivonjuk a ,el-
varasi” (EV) értéket, és ez negativ a GAP pontott
eredményez, ami azt jelenti, hogy a péciensek
elvérasai nem teljestilnek. Nyilvanval6, hogy mi-
nél nagyobb ez a szam annal nagyobb a szakadék
akozott, amit a paciensek a szolgéltatastol vartak
és amit ténylegesen tapasztaltak. A 7 pontos ska-
lan a GAP score -6 és +6 érték kozott valtozhat.
Nullat nyilvan akkor kapnank, ha az tigyfél elva-
résai és tapasztalatai pontosan talalkoznanak, és
egyaltalan nem lenne kiilonbség kozottuk.

A GAP pontszdmai egy kivételével negativ
értékiiek és a legnagyobb eltérés 0,2-es abszolut
értéket jelent. Jollehet ez az érték nem tal magas,
de statisztikailag szignifikdns eredmény, tehat
érdemes figyelembe venni a megbizhat6sag mi-
néségdimenzionak tulajdonsagait, indikatorait
és fejlesztési lehet6ségeit. A teljes stulyozatlan
SERVQUAL pont mértéke (-0,57) azonnali at-
fogd intézkedésre nem ad okot, azonban jelzi,
hogy sziikséges a rendszerben néhany valtozta-
tas. A megbizhatosdg mindségdimenzi6é mellett
fokuszélni lehet még a készségesség, fogékony-
sdg dimenziéra, mivel valamennyi az allitdshoz
tartoz6 GAP érték negativ tartomanyba kertilt.

3.32. CAF kérdéslistira alapozott értékelés egy
onkormdnyzat szolgdltatdsaira [6]

A vizsgalatban onkorményzat mindségfejlesztési
lehet&ségeinek vizsgalata érdekében helyzetelem-
zést is elvégeztek CAF kérdéslistas modszerrel.

12. tdbldzat: A SERVQUAL dimenziékhoz kapcsol6dd GAP értékek

a vizsgalt szolgaltatonal

szolgéltatasmindséget
jellemz6 rések érté-
két mutatja a 12. tab-
lazat.  Statisztikailag
szignifikans GAP-et
csak a megbizhat6sag
dimenziénal  latha-
tunk. A teljes stulyo-
zatlan eltérés az ész-
lelési és tapasztalati

Dimenzi6 Cronbach alfa EV atlag TAP atlaga GAPscore P value*
Kézzelfoghatdsag 0,8522 5,89 5,98 0,09 0,740
Megbizhatéség 0,8401 6,82 6,61 -0,20 0,000
Készségesség, fogékonysag 0,8356 6,62 6,46 -0,15 0,194
Szavatolas, hozzaértés 0,9028 6,68 6,55 -0,13 0,085
Empétia 0,8671 6,00 5,82 -0,16 0,467
ATLAGOK ATLAGA 6,40 6,28 -0,11 0,660

Teljes sulyozatlan SERVQUAL score (-) 0,5705

*Statisztikailag szignifikans kiilonbség: P <0,05




A felméréshez CAF standard kérdéslistat alkal-
maztak, amelyet elhelyeztek az Onkormanyzat
elektronikus rendszerére. A felkért vezetSknek és
munkatarsaknak on-line médon volt lehet&ségiik
a kérdések megvaélaszolasdra. A felmérés soran
egyrészt a gyengeségeket-erGsségeket kivantak
meghatarozni, masrészt azt kivantak vizsgalni,
hogy van-e szignifikans kiilonbség a vezet&i kor
és a munkatéarsak megitélései kozott.

A ,tudatos reprezentativitdssal” (életkor,
nem, végzettség, az Onkorményzatnél eltoltott
id6, tertilet stb.) kivalasztott vezet6i korbdl 13,
a nem vezet6i korbol 21 értékelhetd vélasz érke-
zett be. A helyesen kitoltott kérdéslistak koziil a
legjobb és a legrosszabb 6ssz% eredménytieket
nem vették figyelembe, igy az értékelésbe végiil
11 vezetdi szint(i, és 19 nem vezet6i szinti kér-
déiv kertilt be. Az egyes kérdésekre a valaszolok
egy 0-100 % kozotti skalan valaszolhattak meg
az adott kérdés szerintiik szerinti szinvonalat.
(Az érettségi szintek: 0-10%: nem érett PDCA-ra;
11-30%: P; 31-50%: D; 51-70%: C; 71-90%: D; 91 %
felett: teljes PDCA).

A 30 kérdéiv atlaga a 28 kérdésre: 70,5%. A
vezet6i atlagos megitélés 11 f6re 83 %, azaz a ve-
zet6k szerint a rendszer a PDCA ,, Beavatkozés =
Act” fazisdban van. Mig a nem vezet6k atlagos
megitélési értéke 19 fére 63 %, azaz a nem ve-
zet6k szerint a rendszer még csak a PDCA ,El-
lenérzés = Check” fazisdban van! A kérdéslista
9 értékelési tényezojének 28 kérdésére adott va-
laszeredmények Osszegezését egy Osszefoglald
tdblazatban mutatjuk be, egymas melletti osz-
lopokban a vezet6i és a nem vezetSi értékeket,
igy 0sszehasonlithatové valnak a véleményelté-
rések. Az értékelési skala (% arany és szubjek-
tiv megitélés) miatt statisztikai prébaként a chi
négyzet (x*) homogenitas vizsgalatra vonatkoz6
verzidjat alkalmaztdk. Homogenitas vizsgélat
segitségével ugyanis eldonthetd, hogy két valo-
szinliségi valtoz6 azonos eloszldstnak tekinthe-
t6-e. A null hipotézis természetesen az, hogy a
vezet&i és nem vezet6i sokasdgon beliili eloszlas
azonos, s az alternativ hipotézistink ennek ellen-
téte: a két szoban forgo eloszlas nem azonos.

2
A prébastatisztika: 2 _ “ o (f -F)

i=1 j=1 F;

ie " lej

ahol: F; = az elméleti gyakorisag

r: asorok szama

f. :i-edik sor peremgyakorisaga
(sorosszege)

f,,:j-edik oszlop peremgyakorisaga
(oszlopdsszege)

N : mintaszam

DF=(r-1) (s-1), &m mivel s=2 minden
esetben, igy DF=r-1

Az eredményeket (a gyakorisagok értékeit) a
13. szamu kontingencia tabldzat mutatja:

13. tablazat: A CAF kérdéslista kontingencia tabldzata

Jellemzé Vezeto6i Nem vezet6i Osszesen
gyak. elm. gyak. elm.
0 0 0 0 0 0
P 1 2 5 4 6
D 9 54 138 93 147
C 48 108 247 187 295
A 173 106 116 183 289
PDCA 73 35 22 60 95
Osszesen 304 528 832

Hipotézis: a két csoport véleménye homogén so-
kasagbol szarmazik

a=5%,DF=5 —>x? =117
A szamitott érték meghatarozésa:
X oum=(1-2)%/2 +(5-4)2/5 +.......... +(73-35)?/35 +

(22-60)>/60 =220
A szamitott és a kritikus érték osszehasonlitasa:
X2 szém=220 > X2 krit=11’7

Dontés a null hipotézisrél: Miutdn a szami-
tott érték nagyobb a kritikus értéknél, az eltérés
szignifikans, azaz a két minta nem szarmazik
homogén (azonos) sokasagbodl. Azaz a vezet6i
megitélés szignifikdnsan eltér a nem vezet6itdl:
a munkatérsak szerint a rendszer még csak az
ellenérzés (,C”) PDCA , érettségi” szinten van,
szemben a vezet6ik szerinti magasabb beavatko-
zas (,A” ) PDCA szinttel

A vezet6i, illetve menedzsment stilus és a mi-
kodtetés oldalarol ezért az elemz6 team - tobb
mas javaslat mellett - a TQM-szer( felfogas és
miikodtetés, valamint a CAF-ndl (is) alkalma-
zott modszertani hattér bevezetését javasolta.
Miutan a vizsgalt Polgarmesteri Hivatal ren-
delkezik ISO 9001-es rendszertapasztalatokkal
és ennek dokumentécios hatterével, azt is java-
soltak, hogy a CAF- és a TQM-szerti mtikodést
ebbdl kiindulva célszert(i integralni.




3.33. Képesség elemzés egy biztositdsi szolgdl-
tatds esetében [8; 16 és 17]

Végezetiil a kemény modszerek alkalmazdsanak
lehet6ségére Tenner-DeToro [10] kitting példa-
jat mutatjuk be, amely biztositasi kifizetésekre
adaptalta az egyik legkeményebb min&ségme-
nedzsment technika, a Six Szigma elvre épiil6
képességelemzést.

Egy vizsgéalt évben 1275 kifizetésb6l 76 (~6%)
kertilt késedelmesen teljesitésre (a vevéi 14 nap
minimum elvardshoz képest). Ha ezt az esetpél-
dat kombinaljuk a , harang és tornya” képesség-
vizsgalat modszerével [16 és 17], akkor ismét
lathat6, hogy - amennyiben legaldbb ,, mennyi”
szintli adatbazisra tudunk tdmaszkodni -, gy a
legkeményebb modszereket igényl6 elemzések
is adaptalhatok szolgaltaté rendszerekre.

A vizsgalt esetben a tényleges kifizetések az 5.
abra szerint alakultak:

-3¢0 +30
T
1T 18]
-— R= 175
c~3

5. dbra: Tényleges kifizetések a vizsgalt esetben

A Kkifizetések atlaga kb. 9,5 nap, a legrovidebb
kifizetési id6 2 nap a leghosszabbé pedig 18 nap.
Az eloszlas terjedelme (szimmetrikussa alakit-
va): R = 17,5. Igy a szoras kb. 3 nap. A képesség-
mutaté Tenner-DeToro szerint ,szanalmas” [10]
(141. oldal).

Ha a rendszerben szisz-

| Osszefiiggés a ,,harang-gorbe” és a ,,harang-torony” kozott v4. |

| a ,,harang-gorbe” jo — a beallitas jo |

[ atH=5 |, [1M=#45-9]  [FrH=14]

wharang-torony”

C,= TM/Rjav

~1,0 a tiires,

‘ a kovetelmény
wharang-gorbe”

X:itlag= 9,5

a ,harang”,

folyamathatarok

6. abra: A kifizetések varhato eloszlasa (%) (nap) a
folyamat javitasa utan

Rjav =9, 0 = 1,5 szerint a 6. abra szerinti eloszlas-
hoz juthatunk, és ez c , =1, azaz altalaban ez a mi-
nimalis kdvetelményt teljesité képességhez vezet.

A javitashoz példaul a kovetkez logikaval
juthatunk el [18]: otletroham nagy létszamu
heterogén teamben a lehetséges befolyasol6 té-
nyek feltarasara, vagy adatok esetén ABC elem-
zés — a kritikus tényezd6kre (,A” hibacsoportra)
Ishikawa diagram — az Ishikawa diagram oka-
inak salyozasa FMEA-val — a legnagyobb rizi-
készamu hibaokra PDCA javitéprogram(ok) kis
létszamu szakmai team(ek)ben.

Hogy merre tart a vildg ebben a vonatkozas-
ban azt a 14. tablazat szemlélteti [8]:

Szakmai véleményiink, és tapasztalatunk
alapjan tehat agy véljiik, hogy jo modell/rend-
szer- és modszervalasztassal megfelel6 adat- és
informaciébazisra épitve szolgaltatasi teriilete-
ken is el tudunk jutni az emlitett harmasok ma-
sodik szintjeire (uralt folyamat- mennyi? adat-
szint-uralt véletlen és veszélyes ,hattyuk”), és
innen mar csak egy - bar nagy valészintiséggel
nem kicsi - 1épés a 14. tablazati 60-as szint rea-
lis megcélozhatosaga.

14. tablazat: A 30-as és 60-as kovetelmények drasztikus eltérései szolgaltatdsokra

tematikusan feltarjuk a
befolyasol6 tényezdket, a
végrehajtashoz nagy va-
l6szintiséggel tobb 1épcs6
sziikséges. Egy PDCA lo-
gikdju javitas-fejlesztést a
folyamat szérasanak csok-
kentésével érjik el, mi-
kozben a cél a 3 nap sz6-
ras felére csokkentése! A

A 3 szigmas (mai?) min6ségszint

A 6 szigmas (jovobeni?) min6ségszint

Havonta 2 6ran keresztiil bizonytalan ivoviz-
ellatas az USA nagy varosaiban

Minden 6. évben masodpercnyi ivovizellatasi
zavar az USA-ban

Heti 27 perc telefonos halozat-, vagy televizi-
0s kapcsolat kiesés

100 évenként 6 masodperc telefonos halozat-,
vagy televizids kapcsolat kiesés

Evente 45000 ujszilottet hagynak a korha-
zakban az USA-ban

100 évente 3 korhazban hagyott ujsziilott az
USA-ban

Napi 6t hibas landolés repiildterenként az
USA-ban

Az USA 06sszes repiilterén 10 évente 1 elron-
tott landolas

Heti 1350 miihiba a sebészeti miitétek kozben
az USA-ban

20 évenként egy sebészeti mithiba az USA-ban

1000 Sinkanszen jaratbol egy-két 6 masod-
percen tali késés Japanban

10 millié Sinkanszen jaratbol egy 6 masodper-
cen tali késés Japanban
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ARTHUR J. SWERSEY egyetemi tanar, Yale Egyetem Menedzsment Iskolaja, USA

A szolgaltatas-mindség platformja

Egy otlépcsss keret, ami alapot nyujt a szolgaltatas minéségi program kiépitéséhez

50 szo6ban vagy még rovidebben

* A gyartassal osszehasonlitva a szolgélta-
tds-mindség definidlasa és mérése nehéz-
ségekbe titkozhet.

» Egy o6tlépcsés keret segitségével a szol-
géltatast nyujté szervezetek meghataroz-
hatjdk a vevé6i igényeket és a mindséget,
mérhetik a vev6i megelégedettséget, to-
vabba szabvanyokat és teljesitmény mé-
részamokat dolgozhatnak ki.

* A keret egymagdban nem fogja megol-
dani a min6ségi gondokat, de kiindulési
alapként szolgalhat a folyamatos fejlesz-
tési kezdeményezésekhez.

MIUTAN KOZONYOS és gyakran goromba al-
kalmazottakkal talaltam szemben magamat egy
helyi pékiizlet és étteremben, irdsban kerestem
meg az orszagos lanc szervezetének elnckét. Az
emlitett vendégl6ben az ember bedll egy sorba,
feladja a rendelését, megkapja azt, végiil fizet a
pénztarnal.

Levelemben javasoltam az elnoknek, hogy ve-
zessenek be egy okszeri minimumszabvényt,
ami el6irna az udvariassagi formuldkat a sze-
mélyzet szamara, ilyesforman: ha belép egy
vendég, tegyék fel a kérdést: ,Miben segithe-
tek?”, és tavozaskor a felszolgalé vagy a pénz-
taros mondja ezt: ,Koszonom”, illetve , Tovabbi
szép napot”. Leirtam azt is az elnoknek, hogy
ha valéban létezik ilyen szabvéany, akkor sosem
teljesitik azt. Mas szavakkal: ha minden, a mini-
mumszabvanyt sem kielégit6é szolgaltatast elfo-
gadhatatlannak mind&sitiink - azaz gyartasi kife-
jezéssel élve: nem megfelel6nek vagy hibasnak
-, akkor az én tapasztalataim szerint az emlitett
vendéglaté egység altal nydjtott szolgéltatas
100%-ig selejtes.

A gyartassal egybevetve a szolgaltatast nyuj-
t6 szervezeteknél nehezebb meghatarozni a mi-
ndéség fogalmat és még nehezebb mérni azt. Sok
mas szolgaltatoé szervezethez hasonléan a példa-
ban szerepl6 étterem sem dolgozott ki szolgalta-

tasi szabvanyokat és azok hianyaban nincsen réa
lehet6sége, hogy mérje a szolgaltatds minségét.
Az olyan termék, mint példdul a kenyérpirit6
mindségét egyszertien le lehet irni a jellemz6
paraméterekkel, a teljesitménnyel és a konnyt
hasznalhat6saggal, de vajon hogyan hatarozzuk
meg egy orvosndl tett latogatas vagy egy oktata-
si program minéségét?

Az ilyen és ehhez hasonl6é nehézségek miatt
a minéségmenedzsmenthez valé hozzaallas sza-
mos szolgaltat6 szervezetnél informalis és struk-
turdlatlan. Az eredmény egy rendkiviil valtozé-
kony szolgéltatas lesz, ami a legjobb esetben is
kovetkezetlen, a legrosszabb esetben pedig egy-
ontetien gyatra. A min&séget lehetetlen javitani,
ha nem mérjik azt.

A szolgaltat6 szervezeteknek a minéség struk-
turalt megkozelitésére van sziikségiik, egy olyan
keretre, aminek segitségével meghatarozhatjak
és elemezhetik sajat min6ségi programjaikat és
rendszereiket. A javasolt keret a kovetkez6 ot 1é-
pést foglalja magéaban:

1. A vev6k azonositasa és igényeik (sziikség-

leteik) meghatarozasa.

2. A minGség definicidja és egy mindségi nyi-

latkozat dsszeallitasa.
. A vevéi elégedettség mérése.
4. Szolgéltatasi szabvanyok (normak) kidol-
gozasa.
5. A legfontosabb mindség- és teljesitmény
mércék kialakitasa.

(V]

A vevdi igények meghatarozasa

A vev6i igények kozéppontba helyezése képe-
zi a fenti keret megvaldsitdsanak els¢ 1épését,
amellett a Hat Szigma-szerti megkozelités leg-
fontosabb eleme is [1]. A szolgaltatast nyujté
szervezet ugy foghat6 fel, mint a szolgaltatok és
a vevek (tigyfelek) kozotti kapcsolatok hélézata.
Egy szolgaltaté személy vevdje lehet példanak
okaért a tovabbi vevok szolgéltatdja, mikdzben
minden szolgéltatonak a sajat vevéi kielégitésé-
re kell torekednie.




A legfontosabb prioritéas a kiils6 vevék igényei-
nek kielégitése. Ezeket az igényeket leggyakrab-
ban felmérések, interjuk vagy fokuszcsoportok
segitségével hatarozzdk meg, bar esetenként
maguk a vevok sincsenek teljesen tisztdban a
sajat sziikségleteikkel. Néha egyszertien csak
elfogadjédk a kapott szolgéltatast anélkiil, hogy
tudataban lennének annak, mi lenne még lehet-
séges vagy kivéanatos.

Egy szolgaltat6 szervezetnek kreativan kell
torekednie azon sziikségletek felderitésére, ame-
lyek még meg sem fogalmazodtak vevéi fejében,
vagy még 6k maguk sem ismerték fel azokat. Ha
sikertil ezeket a rejtett, még ismeretlen igénye-
ket megvalaszolni, gyakran elragadtatasban és
meglepetésben részesithetjiik vevoinket. Példa
a még nem tudatosult igények kielégitésére, ha
egy sebész otthondban felhivja a betegét néhany
nappal azutan, hogy az elhagyta a kérhézat.

A vevéi igények feltérképezése mellett a szer-
vezetnek prioritasi sorrendbe (hierarchidba) kell
rendeznie a vevdi igényeket. Itt van a példa ked-
véért két részleges jegyzék a vevdi igényekrol
egy oktatasi program, illetve egy orvosi rendel6
esetében.

e A hallgaték igényei: korszerti, relevans
tanfolyamok, illetve azok hatékony leveze-
tése; kari visszajelzések; kommunikéci6 a
toborzassal és a karral az extra tanfolyami
segités és a karrierrel kapcsolatos szakta-
nacsadas érdekében; megbizhat6 és hasz-
nos IT (informatikai) rendszer.

e A betegek igényei: az orvosok, az apolok
és a személyzet elérhet6sége kell6 idében a
vizitek megtervezéséhez és a leletek meg-
szerzéséhez; kiértesités az olyan rendszere-
sen végzett tesztekrol és eljardsokrol, mint
példaul a mammografiai és a vérvizsgala-
tok; az orvosok és az egészségligyi dolgo-
z6k legyenek figyelmesek, tovabba szolgal-
janak egyszerti és érthet6 magyarazatokkal.

A mindség definicidja és egy mindségi
nyilatkozat 0sszeallitasa

Ha egy szolgaltaté szervezet szamara kivanjuk
definidlni a minéséget, akkor azonositani kell azo-
kat a kulcsfontossagu vagy kritikus dimenzidkat,
amelyek hozzajarulnak a szervezet sikeréhez. Egy
étterem esetében példédul a kovetkezdk tartoznak
a legfontosabb mindségi dimenzidk kozé:

e Elelmiszer: dsszetevdk, az elkészités modja
és a felszolgélasi hémérséklet.

e Szolgéltatas, felszolgalas: gyorsasdg, pon-
tossdg, baratsdgossag és a felszolgalok
szaktudasa.

o Altaldnos légkor (atmoszféra): kényelem-
érzet, kornyezet, zajszint, tovabba tisztasag
a mellékhelyiségekben és az egész létesit-
ményben.

e Hozzaférés az asztalfoglalasi rendszerhez
és annak megbizhat6saga.

Egy oktatasi programndl a kovetkezé legfonto-
sabb dimenzidk johetnek szamitasba:

¢ A hallgaték ismeretei és képességei.

e Tananyag: a tanfolyamok terjedelme, mély-
sége és tartalma, tovdbba az oktatds haté-
konysaga.

e A karon végzett kutatds: mennyiség, min6-
ség és fontossag (relevancia).

o A fizikai felszerelések és létesitmények
komfortja és elérhet6sége.

o Elhelyezkedési program: a toborzast végzé
személyek szama és munkéjuk minésége az
egyetem teriiletén (campus) beliil, valamint
a karrierépitéssel kapcsolatos tanacsadasi
folyamat hatékonysaga.

o Kiszolgél6 rendszerek: az informatika (IT),
az egészségligyi szolgdltatdsok és mas ta-
mogat6 tevékenységek rendelkezésre dlldsa
és hatékonysaga.

o Kulttra és tanulasi kornyezet.

Egy orvosi rendel6 legfontosabb dimenzidi le-
hetnek:

e Az orvosok, az apolok és az egészségiigyi
személyzet szakmai tudasa.

o Az ellatds mindsége.

o A betegek kezelésében elért eredmények.

e Személyes figyelem a betegek irant - ren-
delkezésre allas, fogékonysag, illetve a szol-
galtatdsok id6szertisége.

o A fizikai eszk6zok, létesitmények komfortja
és vonzereje.

A min6ségi dimenzidk meghatdrozasa utan a
kovetkez6 1épés a minGségi nyilatkozat 6sszeél-
litdsa. Ez a részletes dokumentum leirja az adott
szervezet mindségtigyi filozoéfidjanak, kultardja-
nak és tevékenységének legfontosabb mozzana-
tait akar eredeti, akar képzelt nyelven.

A Ritz-Carlton Hotel Co. mindezeket sike-
resen teljesitette és mar két izben nyerte el a
Malcolm Baldrige Nemzeti Mindségdijat (2).




Friss és gondolatébreszté mottojuk igy hangzik:
~Mi holgyeket és urakat kiszolgalé holgyek és
urak vagyunk”. Figyeljik meg a Ritz-Carlton
hitvallasat, amely tele van tizdelve nagy kifeje-
z6 erével biré melléknevekkel és kifejezésekkel,
korulirva egy latogatast a Ritz-Carlton hotelbe:
A Ritz-Carlton Hotel egy olyan hely, ahol
a vendégeink komfortja és a réluk valé
eredeti gondoskodas képezi a mi legfonto-
sabb kiildetéstinket. Kotelezziik magunkat
a vendégeink szdmara nyujtott, legjobb
mindségli személyi szolgéltatasok és mas
lehet6ségek mellett, hogy mindig meleg, ol-
dott, mégis kifinomult kornyezetben talal-
jak magukat. A Ritz-Carlton hotelben szer-
zett tapasztalat felvillanyozza az érzékeket,
kényelmet nyujt és teljesiti vendégeinknek
a még ki nem fejezett kivansagait és igénye-
it is [3].

Egy szolgaltat6 szervezetnek kreativan kell
torekednie azon sziikségletek felderitésére,
amelyek még meg sem fogalmazodtak ve-
v6i fejében, vagy még 6k maguk sem is-
merték fel azokat.

Amikor az orszag egyik legnagyobb szanato-
riumédban oktattam, kisebb csoportokra osztot-
tam a résztvevoket és felkértem Gket, hogy irjak
meg a szervezet mindségi nyilatkozatat. Nem az
volt a feladatuk, hogy hatarozzédk meg az adott
idépontban fennall6 minéséget, hanem hogy
krealjanak egy min6ségképet a jovére nézve. A
kezdeti probalkozasokbol hidnyzott az emocio,
és a leirtak is inkdbb a szervezet és a versenytar-
sai részére késziilt marketing brosturakra hason-
litottak.

Megkérdeztem a hallgatékat, hogy milyen
hat4sa lenne a kovetkez6 mondat besztrasanak:
~Ugyanagy kezeljuk a bentlakékat, mint aho-
gyan a sajat sziileinket kezelnénk.” Mindenki
szdmdra vildgos volt, hogy egy ilyen kijelentés
magasra allitana a mércét, ugyanakkor egy hihe-
tetlentil er6s elkotelezettséget is jelent a min6ség
irdnt. Az én 6sztonzésemre hallgatva a csoport
eredetiséget és szenvedélyt vitt be a mindségi
nyilatkozatba és olyan szoveget krealt, ami mar
alkalmas volt az emocionalis reakciok kivaltasa-
ra. Az egyik csoport igy jellemezte a szervezet-
hez tartoz6 szanatériumokat: ,nagyszerd hely
az élethez”.

Az 1980-as években kiilontsen népszertiek
voltak a misszids nyilatkozatok: stilusukat és
eredetiség nélkiili utdnzasukat tekintve legtobb-
jik hasonlitott egymasra. Sok koziilitk még min-
dig ott 16g a kérhazak és mas koziiletek falain;
elolvasva elcsépeltnek és kopottnak ttinnek.

A kiildetés nyilatkozatokkal szemben a mind-
ségi nyilatkozatok sokkal részletesebbek, teljes
mértékben kidolgozottak és nagymértékben ere-
detiek. Nem szorithat6 bele egy-két bekezdésbe
a mindség meghatarozésa és a szervezet mind-
séggel kapcsolatos tevékenységének leirasa.

A legjobb szervezetek er6s kultirdval ren-
delkeznek és a min&ségi nyilatkozatban szem-
léletes leir6 eszkozokkel kell érzékeltetni azt.
Egy oktatési létesitmény minéségi nyilatkozata
példaul a kovetkezs kifejezéseket foglalhatja
magaban: ,nyilt, tAmogato jellegli kozosség a
kolesonos tiszteleten, az egytittmtikodésen és a
kommunikéacion alapulé kultardval; olyan tanu-
16 kornyezet, ahol a hallgaték és a fakultas egy-
mast 0sztonzik a legmagasabb kivéalosagi szint
elérésére.”

Csoportos orvosi gyakorlat esetében a ming-
ségi nyilatkozatban a kovetkez6k szerepelhet-
nek: ,Elkotelezettek vagyunk és kiemelten osz-
tozunk abban az érzésben, hogy a betegeink a mi
tgyfeleink: mi az 6 egészségiiknek, jolétiiknek,
megelégedettségiiknek szenteljiik munkénkat.
Orvosaink, 4poléink és a személyzet minden
tagja a legkorszertibb orvostudomanyi ismere-
teket alkalmazza a legnagyobb gondossaggal,
josziviiséggel és tisztelettel viseltetve betegeink
irant.”

A vevéi elégedettség mérése

A néhai Edward Koch, New York City korabbi
polgarmestere tisztaban volt az tigyfelektdl ka-
pott visszajelzések fontossagaval. Arrél volt ne-
vezetes, hogy megéllitotta a vélasztépolgarokat
az utcan és megkérdezte Sket: ,Hogyan teljesi-
tek én?” Ugyanilyen attitlidre van sziikségiik a
szolgéltato szervezeteknek is.

A vevdéi elégedettség megfelel6 méréséhez el-
engedhetetlenek az objektiv, pontos, folyamatos
és megbizhat6 felmérések. A kutatok és a szol-
galtatast nydjték mar jo ideje tisztdban vannak a
vevOkre val6 odafigyelés jelent6ségével.

A Michigan Egyetem Orszagos MinGségiigyi
Kutatasi Kozpontja &ltal kidolgozott Ameri-




kai Vevéi Elégedettségi Index (ACSI) mintegy
80 000 amerikai fogyaszté évenkénti megkérde-
zésén alapul. A magén- és a kozszférdhoz tarto-
z0 szervezetek értékelése egy szazpontos skalan
torténik, amelyet negyedévenként frissitenek és
egy honlapon tesznek kozzé [4].

A felmérések sok esetben akkor a leghaté-
konyabbak, ha fuiggetlen harmadik fél végzi
azokat. De még ilyenkor sem garantélt a meg-
bizhat6ésag! Amikor az utols6 két Gj autét meg-
vasaroltam, az tizletkot6 felhivta a figyelmemet,
miszerint hamarosan telefonhivast kapok egy
kutato szervezet képvisel§jétél, hogy értékeljem
a kereskedelmi egységnél tapasztalt szolgalta-
tast. Az értékesitést végz6 személy elmondasa
szerint az iizlet vezetése minden, a felmérésben
szerepl6 kérdésre a legkedvez6bb vélaszt varja
tolik. Nem ismeretes azonban, hogy mennyi bi-
zalom fér bele az ilyen felmérésekbe.

Szolgaltatasi szabvanyok (normak)
kidolgozasa

Nemrég meglatogattam az egyik id&¢s bardtomat
a szanatériumban. Az asszonynak lefekvéskor
segitségre volt sziiksége a levetk6zéshez és ismé-
telten megnyomta a hivogombot. Egyre izgatot-
tabb lett és az én kisérleteim is sikertelenek ma-
radtak a hivést illetéen. Vagy 20 perccel kés6bb
végre valaszolt egy apol6. Masnap megkérdez-
tem a szanatorium vezet&jét, mennyi ideig kell
egy lakénak varnia, ha segitséget kér. A valasz
igy hangzott: ,nem tal sokdig”. Nyilvanvalo,
hogy a szanatérium vezeténdje nem forditott
valami nagy gondot az altaluk nyujtott szolgal-
tatasokra. Az ilyen kodds mondatnak ugyanis,
hogy ,,nem tal sokdig”, nincs semmi értéke. Meg
kellett volna hataroznia a hivasra adott vélasz el-
varhat6 idejét, azutan gondosan 6rkodni afelett,
hogy mennyire tartjak be ezt a normat.

A szolgaltaté vallalat szabvanyai analégiat
mutatnak a gyarté tizemek termékspecifikaci-
6ival. A gyartok olyan termékjellemzdket hata-
roznak meg, mint példaul egy motor l6erd telje-
sitménye, egy szamitogépes monitor maximalis
fényessége vagy egy acélkabel szakitoszilardsa-
ga. Ezek a mtiszaki paraméterek egyfajta igére-
tet jelentenek a vevd felé, és tsszességiikben jol
jellemzik a termék &ltalanos mindségét. Szamos
szolgéltaté véllalat azonban nem rendelkezik
hasonl6 specifikaciokkal vagy szabvanyokkal.

Vegyiik példanak okédért az olyan elektroni-
kus termékek bemenetelénél hasznélt nyom-
tatott dramkori kartydkat, mint a televizio, a
szamitogép vagy az autdé blokkolasgatlo féke-
zOrendszerei. A specifikaciok egy olyan termé-
ket hataroznak meg, amely elfogadhat6é vagy
megfelel6. Minden kartyanak vagy tablanak at
kell mennie egy elektromos teszten, ki kell elé-
gitenie a dimenziés és az egyenletességi el6ira-
sokat (gorbiiletek hianya), amellett még van egy
vizudlis ellen6rzés is a nem elektromos jellegti
hianyossagok kisziirésére. Ezen ttilmenden a
kritikus folyamatvaltozokra nézve szdmtalan
specifikaciot épitenek még be a gyértasi folya-
matba, tobbek kozott: a fart lyukak elhelyezke-
dése, a hémérséklet, a kiilonféle fiird6k kémiai
Osszetétele és a rézbevonat vastagsaga.

A lényeges és altaldnos gyartdsi koncepciod
szerint megfelel6 folyamatokat kell kidolgoz-
ni, majd a kritikus folyamatvaltozok segitségé-
vel kell ellen6rizni azokat. A termék kontrollja
tehat a folyamat kontrolljan keresztiil valésul
meg. A szolgaltaté szervezetek ugyancsak sokat
profitalhatnanak egy hasonlé megkozelitésbol:
el6szor meghatérozni a folyamatot, majd kidol-
gozni a szolgaltatadsra vonatkoz6 szabvanyokat.

A Ritz-Carlton j6 példa egy olyan szerve-
zetre, amely sok szolgéltatasi szabvanyt alkal-
maz. A telefonos illemtan el6irasai kozé tarto-
zik, hogy harom kicsongésen beliil kedvesen,
»~mosolyogva” kell vélaszolni, sziikség esetén
megkérdezve a hivot: ,Eljegyezhetem Ont?”
A vendégekkel kommunikalva a munkatarsak
olyan kifejezéseket hasznalnak, mint példaul
,Oromomre szolgal” vagy ,Részemrdl a sze-
rencse”, de ez persze nem szoritkozik csupan az
el6irt formulakra [5].

A szabvanyok vagy specifikaciok nem azo-
nosak a célokkal. A nyomtatott &ramkor szem-
pontjabdl példaul az lehet a cél, hogy a termé-
kek legalabb 95%-a atmenjen az elektromos
tesztvizsgan. A nyomtatott dramkorre vonat-
koz6 szabvany el6irja a megfelel6 elektromos
funkcioképességet. Hasonloképpen egy iskolai
rendszergazda is célul ttizheti ki, hogy a didkok
legalabb 95%-a kell6 id6ben megérkezzék, de az
aktudlis szabvéany csak igy fogalmaz: ,idében
kell megérkezni”.

A szolgaltatasi szabvanyok kialakitdsat a cég
azzal kezdheti meg, hogy a legfontosabb nor-
makbol osszedllit egy indul6 jegyzéket, ami az-




tan id6vel boévithets. Egy egészségligyi szerve-
zet normajegyzéke példaul a kovetkezdéket fog-
lalhatja magéban:

— a szolgaltatast nyuajténak két 6rédn beliil
vissza kell hivnia a beteget;

— a beteg nem véarhat tovabb a személyes ta-
lalkozora hdrom hétnél;

— a csoportos terapia keretében minden or-
vosnak mosolyogva és baratsdgos szavak-
kal kell tidvozdlnie a beteget;

— avizit végén az orvos tegyen batorité meg-
jegyzéseket.

Tovébbi, ide tartozé kitétel lehet, hogy az in-
tenziv osztalyon dolgozé apold egy el6irt séma
szerint érintkezzék a beteg csaladjaval, illetve
szolgaltasson nekik informadciét, valamint egy
szanatoriumi lako segélyhivasara harom percen
beliil vélaszolni kell.

Egy fels6foku oktatasi intézmény a kovetkez6
kezdeti normékat allapithatja meg:

— a kari oktatoknak hetente legalabb két orat
kell szdnniuk arra, hogy tanitasi idén kiviil
is talalkozzanak a hallgatokkal;

— az otthoni munkara kiadott rendszeres fel-
adatokat egy héten beliil vissza kell kiildeni;

— azardvizsga dolgozatokat harom napon be-
liil kell visszakiildeni;

— minden tanfolyami anyagot j6l olvashat6an
le kell fénymaésolni;

— a foglalkozasokat id6ben kell megkezdeni
és befejezni;

— a karrierépitési hivatal szakembereihez
e-mailen kiildott hallgatéi megkeresésekre
egy napon beliil vélaszt kell adni;

— a karoktol érkezett hibajelzésekre a szdmi-
togépes szolgélatoknak 30 masodpercen be-
lal valaszolniuk kell.

A legfontosabb mingség- és teljesitmény-
mércék kialakitasa

Hasonléan ahhoz, amikor a gyart6 kritikus fo-
lyamatokat és termékvaltozokat hatdroz meg,
a szolgéltatoé szervezetnek is meg kell hatdroz-
nia a kritikus szolgaltatdsi mércéket, minden
egyes szolgéltatasi szabvanyhoz hozzarendelve
a megfelel6t.

Vegyiik példaul azt a fenti normat, miszerint
harom percen beliil valaszolni kell a szanato-
riumi laké segélyhivasara; ebben az esetben a
harom percen beliil megvalaszolt hivasok sza-

zalékos aranya, illetve a hivésok fogadasanak
atlagos ideje lehet a megfelel6 mérészam. A te-
lefonos etikett szabvanyositasa esetén - a hivok
és a munkatarsak tudtaval - a hivasok nyomon
kovetése utjan lehet meghatarozni a norma el6-
irasait kielégit6 hivasok aranyat.

Vannak olyan mércék is, amelyek - bar nem
megfelel6k a szolgaltatasi szabvanyok céljara -,
mégis igen fontos, mérendé valtozokat foglal-
nak magukban. Példdk: azon hallgatok széza-
lékos ardnya, akiknek mar a diplomaosztaskor
megvan a munkahelyiik; a kurzusokrél adott
atlagos hallgatoi értékelések; a nyitott szivmi-
tétek utan elhunyt betegek ardnya; azon szana-
toriumi lakék szdma, akik kiilonboz6 tarsadalmi
tevékenységekben vesznek részt.

Akarcsak a szolgéltatasi szabvanyok esetében
lattuk, a szolgaltatd szervezeten belili minden
egység allitson Ossze egy rovid listat a mércék-
r6l és mérdszamokrol, amely azutan tovabb bo-
vithet6. Ilyen mércék lehetnek a fels6oktatasban:
azon hallgatok szazalékos aranya, akiknek mar
a diplomaosztaskor megvan a munkahelyiik;
atlagfizetések dgazatonként és ipardganként; a
képzésbe felvett jelentkez6k szazalékos ardnya; a
végzettek Osszehasonlito értékelése dgazatonként
és ipardganként; a karon foly6 kutatdsok eredmé-
nyeinek mérészamai; a kurzusokrol és az okta-
tokrol adott atlagos hallgatoi értékelések; végiil a
foglalkozasokrol hidnyz6 hallgatok szazaléka.

Hasonléan ahhoz, amikor a gyart6 kritikus
folyamatokat és termékvaltozokat hataroz
meg, a szolgéltatd szervezetnek is meg kell
hatdroznia a kritikus szolgaltatasi mércéket.

Meércék az egészségligyben: azoknak a néi
betegeknek a szdzalékos aranya, akiknek éven-
te mammogramra van sziikségiik; a betegek ré-
szér6l az orvosok felé érkezett hivasok kozott
eltelt id6; az atlagos varakozasi id6; a nyujtott
szolgdltatassal elégedett, illetve az azt kivalonak
mindsit6 paciensek szazalékos aranya (beleértve
az ligyintézést is, nem csak a gyogykezelést).

Még atfog6bb kép

Ez a keret azokra a szélesebb kort eréfeszitések-
re vonatkozik, amelyeket a min6ségi kozosség-
nek meg kell tennie a szolgaltatdsok min&ségi
modelljeinek kifejlesztéséhez. Két figyelemre




méltd példa ezekre az erdfeszitésekre: a szol-
galtatdsok mindségével kapcsolatos ismeretek
tarhaza (SQBOK) [6 és 7], ami az Amerikai Mi-
néségiigyi Szervezet (ASQ) illetékes osztalya
munkatédrsainak kezdeményezésére jott létre,
illetve a szolgaltatds-min6ség SERVQUAL mo-
dellje annak mérésére, hogyan érzékelik a vevok
a szolgaltatasok min6ségét [8 és 9].

A SQBOK-al kapcsolatos egyik tanulmanyban
részletes, hasznos bibliogréfia taldlhaté a szol-
géltatds-mindséggel foglalkozé munkakral [10].
A SERVQUAL modell legut6bbi verzidja egy 22
tételbdl all6 rangsorolési skélat tartalmaz a ko-
vetkez6 6t nagy témakorben: kézzel foghato ja-
vak és eszkozok (létesitmények, eszkozok és a
személyzet megjelenése); megbizhatésag és pon-
tossag; fogékonysag (azonnali és segité szolga-
latkészség); bizalom (a munkatérsak szaktudéasa
és udvariassaga); végiil empatia (a vevék gondo-
zésa és a személyre szabott egyéni figyelem) [11].

A jelen tanulmanyban vazolt 6tlépcsés ke-
ret onmagdban véve nem fogja megoldani a
problémékat vagy alapvetSen javitani a min6-
séget; mindossze egy alapot, egy kiindulé pon-
tot biztosit. Ez a keret megalapozza a minGségi
program kifejlesztését és az azzal kapcsolatos
folyamatjavité tevékenységeket, mint példaul:
benchmarking, a minéségelemzések koltsége, a
szolgaltatasi rendszer diz4jn validalasa, a Hat
Szigma problémamegoldé 1épései (meghataro-
z&s, mérés, elemzés, javitas és kontroll), a sta-
tisztikai szabélyozas megtervezése, hibamodd és
hatdselemzés, valamint a kisérlettervezés - ez
utobbi eszkoz a gyartas tertiletérdl kertilt atvé-
telre és most kezdik alkalmazni a szolgaltat6
rendszereknél [12].

A fentiekben vézolt 6t 1épés folyamatos és is-
mételt (iterativ) alkalmazéasa hozzajarul ahhoz,
hogy a vevéi megelégedettség felmérése soran
olyan, addig ismeretlen igények is feltdruljanak,
amelyek a kordbbi minéségi nyilatkozat feliil-
vizsgalatat, tovabbd 4j szabvanyok és mércék
kifejlesztését eredményezhetik.

A szervezeti kultdra minden val6észintiség
szerint id6vel kifejlédik és a mindségi nyilat-
kozatnak kovetnie kell ezeket a valtozasokat. A
szervezet novekedésével parhuzamosan eléviil-
nek a régebbi mértékek és tjakat kell helyettiik
kialakitani. Felszinre kertilnek a minéségfejlesz-
tés 4j megkozelitései és tovabbi feliilvizsgalatok
valnak sziikségessé.

Ezen dinamikus fejl6dés kozepette is egy do-
log azonban valtozatlan marad: az egész szerve-
zetnek hinnie kell a folyamatos min&ségfejlesz-
tés sziikségességében.
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Uzleti Kivalésagi Kézpont -
avagy tovabblépés a Shared Service Modellbol

A szerz0 a tanulmdnyaban bemutatja, hogy az iizleti szolgdltato kozpontokban alkalmazott, ma oly divatos
shared service modellbdl a szervezetek hogyan fejlodhetnek tovibb, miért a szervezeti és miikodési kivalosig
elérése a legfontosabb kitiizendd cél, hogyan kiilonboztethetd meg mds kdzpontoktol és hogyan érdemes azt

megualdsitani.

Ahogy a vilaggazdasag, ugy az eurépai gazdasag
is strukturdlis véltozas alatt 4ll, amit az elmult év-
tizedek alapjan két f6 trend hataroz meg. Az egyik
a termel6 szektor sztikiilése Osszgazdasagi szin-
ten, a masik pedig a szolgdltatasok, kiilonosen az
tizleti szolgéltatasok folyamatosan névekvé ara-
nya az eurdpai gazdasagban. A kett természete-
sen szorosan dsszefonddik egymassal, ahogy né a
tudéas-alapt szolgéltatasok specializécidja, a mé-
retgazdasagossag kiterjesztése a human tékére,
a koltséghatékonysag alkalmazasa a kihelyezett
szolgaltatasok esetében és ng a termel6 folyama-
tok ,szolgaltatdsodasa” (tertiarization).

A szolgaltatasok koziil az tizleti szolgaltata-
sok egy gytijté fogalom, ami a szolgaltatasok
széles skalajat fedi le, de tobbnyire a vallalatkozi
(business-to-business, B2B) tranzakci6kat vég-
z6ket. Ezen kozvetit szolgaltatasok kozé tartoz-
nak a szoftverfejlesztést6l, a munkaerd-kolcson-
zésen és kiilonboz6 tanacsadason at, a fordité
vagy éppen konyvel6 tevékenységek. Az tizleti
szolgéltatasok jelentették az eurdpai gazdasag
legdinamikusabban névekvé tevékenységi terti-
letét az elmult évtizedekben [7].

Az tizleti szolgaltatasok altalaban valamilyen
szolgaltaté kozpontban valésulnak meg, ame-
lyek mtikodhetnek fiiggetlen, piaci szolgaltatok-
ként és egy anyavéllalaton beliil is. Ezen szolgal-
taté kozpontok koziil kutatdsom az anyavélla-
lat tulajdonaban 1évé osztott szolgéltatasokkal
(shared services) foglalkozik.

A shared services definicidja a kovetkezé:

,A vdllalati erdforrdasok koncentrildsa tipikusan
a szervezetben szétszortan elhelyezkedd tevékenysé-
geken végrehajtva, azért, hogy sokféle belso iigyfelet
alacsonyabb koltséggel és magasabb szolgdltatdsi
szinvonalon szolgadljanak ki, a kiilsé iigyfelek igénye-

inek kielégitése és a villalati érték novelésének célja-
bol” [8].

A megosztott szolgaltatasi kozpontok sokféle
forméban valésulhatnak meg: lehetnek regiona-
lisak vagy globalisak, egy- vagy tobbfunkcidsak,
lehetnek kolokalisak vagy virtualisak, és m-
kodhetnek onshore vagy offshore helyszinen.
Egyes piaci szakérték [9] szerint az osztott szol-
galtatds-modell valdjaban sokféle szolgaltatas-
nytjtasi modellt foglal magaba, ahol az alkalma-
zott modell fiigg a tevékenység tipusatdl, a nyuj-
tott szolgaltatas természetétSl. A legfontosabbak
a kovetkezoék [9]:

e Skéla kdzpont (Center of Scale): nagy meny-
nyiségli, rutin tranzakciok feldolgozasa
standardizalt folyamatokon keresztiil.

 Kivalosagi kozpont (Center of Excellence):
a nyujtott szolgaltatasok mély és speciali-
zalt ismereteket igényelnek. Példaul: bels6
banki szolgaltatdsok, kockazat menedzs-
ment, kiils6 jelentések készitése, beszerzés
stb.

o Uzleti partnerség (Business Partnership):
a nyujtott szolgaltatdsok nagy foka kom-
munikacidés és koordinécios tevékenysége-
ket igényelnek, dontés-igényesek és helyi/
egyedi tudédsra tdimaszkodnak. Példaul: bel-
s6 pénziigyi jelentéskészités, jovedelmezs-
ségi elemzés, tizleti elemzés és emberi ers-
forras tAmogatas.

Ezt egésziti ki az IFUA csoportositasa egy ne-
gyedik kozponttal [5]:

« Uzleti intelligencia kézpont (Center of Busi-
ness Intelligence): olyan feladatok kertilnek
ide, amelyeket a k6z6s informaciés techno-
l6gia platform miatt csak kézpontositottan
érdemes nyujtani (pl. adatbanyéaszat, adat-




min&ség biztositasa, vallalatiranyitasi szoft-
verek fejlesztése stb.)

Mivel egy-egy megosztott szolgaltatasi koz-
pontba atszervezett szolgaltatds tobbféle tevé-
kenységtipust is magaba foglal, ezért a fenti koz-
pont tipusok nem tisztan, elkiiloniilten, hanem
altalaban vegyesen, egy kdzpontba szervezetten
miikédnek [5].

Tracy szerint a kival6sagi kozpont (CoE) mo-
dell valdjaban az osztott szolgaltatdsok egyik
megvalésuldsi forméja [9]. Viszont mas szak-
ért6k szerint [3] a shared service modellel par-
huzamosan alakult ki a CoE koncepcio, amely
a képességekre és szakmai tudasra koncentral.
A CoE modell a megosztott szolgéltatasi modell
egyfajta tovabblépéseként is értelmezhets. Egy
olyan egyedi szervezeti modell, amely a tehet-
ségek alkalmazasan, a hozzaadott érték forrasa-
inak feltarasi modjaban kiilonbozik.

Kivalésagi kozpont koncepcid

A kivalosagi kozpont koncepcidja semmiképpen
sem Uj a globdlis {izleti szolgaltatasi piacon. A
CoE stratégiat szamos cél érdekében alkalmaz-
tdk mar az elmult évtizedekben is, de leginkdbb
olyan kozpontok megvalositasa érdekében,
amelyek megosztjak a felhalmozott tudast és
kapacitast épitenek ki olyan teriileteken mint
gyogyszeripar, autéipar, telekommunikécié
vagy olyan tertiletek szdmara mint az innovacio,
technoldgiai fejlesztések, K+F, tesztelés stb. Az
tizleti szolgaltaté szektorban az alkalmazisuk
hozzajarul a rugalmassag, a termelékenység, a
koltség- és er6forras-hatékonysag javitasahoz.

Kivalésagi kozpont alatt egy olyan képessé-
gekkel rendelkez6 szervezeti egységet értiink,
amely képességeket az anyavallalat, mint az ér-
tékképzés fontos forrasa explicite felismer és fej-
leszt, valamint ezeket a szervezet tobbi egysége
szamara elérhet6vé tesz [2].

Korabban a vallalatoknak valasztaniuk kel-
lett, hogy captive center-ben vagy shared servi-
ce centerben sajat maguk konszolidéljak és stan-
dardizéljak a folyamataikat vagy egy harmadik
fél outsourcing szerz6dés keretében teszik meg
mindezt. A piac érésével a feladat elmozdult az
érték képzés iranydba, amivel parhuzamosan a
vallalatok szdmos kiilonb6z6 szervezeti model-
lel (captive center, outsourcing, shared service,
BOT stb.) kisérleteznek.

A megosztott szolgaltatasi kozpontok miiko-
déstik soran hatalmas tudéast halmoznak fel a
folyamatoptimalizdlds teriiletén és olyan tech-
noldgidkkal is rendelkeznek, amelyek kivaloan
alkalmazhatoéak a vallalat més szolgéltatasi terii-
letein is. Mara a véllalatok, amelyek megfelelGen
alkalmazzak az shared service modellt a hattér-
tevékenységek konszolidaldsara, felismerték,
hogy a shared service centereket (SSC) olyan
véllalati funkcidkra is érdemes alkalmazni, ame-
lyek kozelebb allnak az tizleti tevékenységhez.
A hagyomanyos funkciok helyett azokra, ame-
lyek el6segitik a novekedést, javitjdk a globélis
hatékonysagot és csokkentik a koltségeket, azaz
a véllalati {6 célokhoz kapcsolédnak. Az SSC-k
tevékenységi korének kib6vitése lehet6vé teszi a
tovabbi koltségcsokkentést, a szolgéltatasi szin-
vonal emelését, a szervezeti kontrol javitasat és
nagyobb vallalati konzisztenciat. Ezzel az érték-
lancban magasabb 1év6 folyamatokat is megcé-
lozhatnak.

Ezzel a szolgéltatasi kozpontok vezetdi is tisz-
tdban vannak, ahogy azzal is, hogy pusztin a
hagyomanyos folyamat Gjratervezés és folyama-
tos fejlesztés nem elégséges a megtakaritasok to-
vabbi eléréséhez. Ehhez mér radikélis innovaci-
6kat is be kell vezetni. A radikalis innovaci6 azt
jelenti, hogy meg kell véltoztatni az érték-el6al-
litast. A skéla-alapt megtakaritasrol at kell tér-
ni a radikalis folyamat innovacié-alapt megta-
karitasra. Ez nem az adminisztrativ folyamatok
fejlesztésérdl szol, hanem a kereskedelmi folya-
matok megujitasarol. Az értékesitési folyamatok
terén jelent6s kiaknédzatlan hatékonysagnovelési
forras van.

Ezéltal a megosztott szolgaltatasi kozpont a
vallalaton beliil tgy poziciondlhatja magat, mint
~+hatékonysagi-kozpont” vagy ,innovécios-koz-
pont”. Ez a gondolkodas megvéltoztatja a modell
f6szerepl6it is. Nem annyira a pénziigyi vezeto,
mint inkabb az értékesitési vezetd legyen a meg-
osztott szolgéltatasok egyik legf6bb érintettje.
Ezzel az ,art” is sziikségszertien megvaltozik,
tobbé mar nem a szolgéltatasokat, hanem a haté-
konysagnovel6 tudast tudjak értékesiteni [1].

A Center of Expertise (CoE), amit sokszor
,tudas kozpontnak” is neveznek lehet6vé teszi,
hogy a szervezet igy hasznositsa a tudasat, hogy
az a koltségek csokkentéshez és a mindség illet-
ve a szolgéltatasok javulasdhoz jaruljon hozza. A
shared service centerekhez hasonléan a CoE-ok
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is leegyszertisitik a munkavégzést, igy kevesebb
emberrel is el lehet azt végezni. Ugyanakkor
csokkentik a feladatok toredezettségét, aminek
eredményeképpen a vallalatok termelékenysége
n6, mikdzben kevesebb er6forrast hasznalnak
fel. Azonban az SSC-kt¢l eltéréen, amelyek agy
hoznak létre értéket, hogy csokkentik a szerve-
zeti egységeknek nyujtott szolgaltatas koltsége-
it, a CoE-k inkabb a kapacitasok kihasznalasa-
ra torekszenek az egységkoltség sziikségszerti
csokkentése helyett. Azaz inkabb novelik a ki-
adasaikat annak érdekében, hogy a hasznositsak

a tudast és a tapasztalatot az 6sszkoltségek csok-
kentése érdekében [4].

Ma szdmos véllalat nyujt szolgaltatast kivalo-
sagi kozpontjabol mas véllalkozasok szdmara,
azaz kombinaljak az outsourcing vagy a shared
service modellt a center of excellence modellel
magasabb hozzdadott értékii szolgaltatdsokat
tudjanak nydjtani.

A shared service centerek és a kival6sagi koz-
pontok kozotti f6bb kiilonbségeket foglalja 6sz-
sze néhany szempont alapjan a kovetkez6 tab-
lazat.

1. tabldzat: A shared service center és a kival6sagi kozpont 6sszehasonlitasa [4]

melési modell

Skala-hozadék kozpont, ipari ter-

Szakért6i szervezet, tandcsado szolgal-
tatasi kapcsolat

Szabély-alapa

Ertékelés alapt

konysag

Alacsony koltségek, nagyobb haté-

Tovabbfejlesztett tizleti eredmények

optimalizaldson van,

nek valasztasa

A fékusz a hatékonysidgon és az
eszkozok
konszolidalasa (létesitmények, 1ét-
szam), alacsony koltségti helyszi-

Egyébként elérhetetlen képességek ki-
aknazasa, magasabb szakképzettség és
tapasztalat, fokusz a fejlesztett képes-
ségeken és a kiakndzott tudason, és a
vezet6 gyakorlatokon és probléma-
megoldasokon van

A koltségek els6dlegesek

A koltségek csak méasodlagosak

Az elérhet6ség az els6dleges

A képesség az els6dleges, a koltség
masodlagos

ugyfelekkel

Megegyezés a szolgaltatasi szint-
r6l, a szolgaltatdsi folyamatokrol
és koltségekrol kozvetlentil a belsé

A szolgéltatasi szint, a szolgaltatasi fo-
lyamatokrol és koltségekrdl a funkcio-
nalis vezettk és a bels6 tgyfelek meg-
allapodasa dont

arany, atallasi idok, stb.)

Kvantitativ, output-alapt (pl. hiba-

Kritikai, eredmény-alapt (pl. annak a
mértéke, hogy mennyire teljestil a bel-
s6 vev6 elvardsa a szolgaltatdsokkal
kapcsolatban

és/vagy call-center

Ugyfélmenedzser, tigyfélszolgélat

Az érintett szakemberek, akik a mun-
kat végzik

Folyamatos

Id6szakos, esemény-vezérelt
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A CoE egy olyan szervezeti egység, amely a
sajat rutin munkéjanak végzése kozben, egy ma-
sodlagos feladatként a sajat tudasat és gyakor-
latat fejleszti, amellyel mas szervezeti egységek
munkdjat segiti és igy az egész szervezetet fej-
16déséhez hozzajarul. A CoE olyan funkciondlis
vagy kereszt-funkcionalis csoportbol all, amely
a vallalaton beliil és kiviil egyarant aj tudas és
gyakorlat elsajatitasara torekszik. Ez létezhet fi-
zikdlisan is vagy csak virtudlisan, de inkabb &l-
landéan létez6 csoportrol van sz6, mint csak egy
projektszertien létrejovérsl. A CoE meghatarozé
jellemzéje a tuddsmenedzselés.

A kivalésagi kozpont kifejezés hasznalata
nem azt jelenti, hogy a tobbi szervezeti egység
munkdja nem fontos vagy esetleg kevésbé érté-
kes. Ezeknek a kdzpontoknak is ugyanuagy telje-
sitenitik kell az el6irt szolgéltatasi szintet, csak
nem hérul rajuk a fejlesztése plusz feladata. A
CoE-nek a munkédja elvégzésén tal még a mod-
szerek és technikak fejlesztésével j6 gyakorlato-
kat ki kell alakitania és el kell terjesztenie a tobbi
kozpont kozott.

Kivalésagi kozpont lehatarolasa

A szakirodalomban szamos a CoE-hez hasonl6
kozponttal taldlkozni, mint példaul kompeten-
cia kozpontokkal, szakért6i kozpontokkal és
kutatasi kozpontokkal is. Sokszor ezek Ossze-
mosodnak, ezért a kovetkez6kben roviden tisz-
tdzom az ezek kozotti kiilonbségeket.

Ezeket a kozpontokat kategorizalni lehet asze-
rint, hogy a jelenre vagy a jovére fokuszalnak-e
és milyen tipust tudast hasznalnak a munkajuk-
ban [6].

Explicit tudas

Kompetencia Kutatasi

Kézpont

Kézpont
(CoC)

Jelenre fokuszal Jovére fékuszal

Rejtett tudds

1. dbra: Kézpontok csoportositasa
a tudashasznositas és az id6beliség szerint [6]

A kompetencia kézpontokban (CoC) dolgo-
z6k feladata az el6irdsok kovetése és a felme-
rilé problémdak minél gyorsabb megoldasa.
Vagyis ezek a munkatarsak els6sorban a jelenre
koncentralnak és talnyomorészt explicit tudast
hasznositanak. Fejlesztéstik érdekében ©szto-
nozve vannak, hogy 1j és szokatlan problémak
felmertiilése esetén konzultdljanak a kivalosagi
kozpontok munkatarsaival, és adjanak vissza-
jelzéseket a munkéjukat illetéen, hogy az a ké-
s6bbiekben beépiilhessen a szervezet tudédsaba.
A problémak és a tapasztalatok megosztasa, Gj
tudas létrehozasa ad hoc moédon torténik, a rutin
eljarasok csak a munkafolyamatokat magyaraz-
zék, de nem adnak véalaszt a miértekre. Az alkal-
mazott munkaerének megvan a kompetenciaja
a munka elvégzésére, altaldban kiilonbozé terii-
leten dolgozik és tobbnyire nem specialista, de a
munka elvégzésébe alvallalkozok szintén bedol-
gozhatnak.

A kutatési kozpontokban dolgozéknak a ver-
balis (rejtett) tudast a tertiletiikrdl kell felszivni-
uk és a szakteriilet dokumentumainak moédo-
sitasdval kell ezt explicit tudédssa alakitaniuk a
jové szamara. A problémak formalisan is rogzi-
tettek, tobbnyire explicit tuddsmegosztas torté-
nik. Els6sorban strukturalt kutatas zajlik a 1étez6
munkatertileteken. Az itt dolgozék sokkal abszt-
raktabb médon is képesek gondolkodni és nagy
mennyiségli részletes explicit adattal tudnak
dolgozni. A kozpont szolgaltatdsait mas tizleti
egységek vagy kiils6 partnerek veszik igénybe.
A folyamatokat és eljarasokat az iparagi gyakor-
latnak és elvarasoknak megfelel6en frissitik. Az
alkalmazottak a jovére fokuszdlnak és projekt-
szertien dolgoznak.

A szakért6i kozpontokban (CoEx) dolgozok
sokkal Osszetettebb és egyedibb problémakkal
képesek foglalkozni. A problémak és a tapaszta-
latok altalaban megosztottak a kozponton beliil.
Osztonzik a munkavallalokat a kreativitasra, a
tapasztalaton alapul6 tudaslétrehozasra, legyen
az akar rejtett tudas. A munkavéllalok szintén
az el6irasokat kovetik, de képesek nagyobb 6sz-
szeftiggésekben latni és kezelni a felmertlé fel-
adatokat. Jobb interperszonalis képességekkel
is rendelkeznitik kell a szervezeten beliili szak-
ért6i tdmogatds érdekében, de a jobb tigyfél-
kapcsolat kezelése okan is. A csoport dolgozhat
fizikalisan is egy helyen, de akar lehet virtuédlis
is. A csoport specialistakbol all, akik szamara




specidlis tréningek sziikségesek. A kozpontnak
tiszta termék és szolgaltatas fokusza van, a tu-
déas altalaban szakért6kon keresztiil hasznosul,
akik lehetnek kiils6sok is. Az eljarasok speciélis
részletekbe menten magyarazzak a munkafo-
lyamatokat és rendszereket. A kdzpontot alta-
laban nyitott kulttra jellemzi, amely a jelenre
fokuszal.

A kivaloésagi kozpontok (CoE) alkalmazottai
széleskorti képességekkel, jelentés szakmai ta-
pasztalattal rendelkeznek, ami lehet6vé teszi,
hogy mind gyakorlati, mind elvont szinten ke-
zelni tudjak a feladatokat. Fontos szerepet jatsza-
nak a meghatdroz6 problémak azonositdsdban
és azok jovibeli elkertilésére valo felkésziilésben
is. Az 1j tudés létrehozasdban teljes szabadsag,
hajlandésag jellemzi. Ehhez a szervezet minden
részébol osszegydtjtik a problémékat és tapasz-
talatokat. Megosztjak a tudasukat a CoE-n beliil,
de a CoC és CoEx munkatarsaival is. A rejtett
tudas létezése ismert és kifejezett. Sikeres tudas-
menedzsment rendszereket hasznéalnak, ahol a
folyamatok és eljarasok az Gj tudas felmertilé-
sének megfelel6en véltoznak: gyakori kommu-
nikaci6 az {izleti egységek és osztalyok kozott.
Az alkalmazottak képesek felismerni, hogy egy
adott probléma megoldésat sziikséges-e el6iras
vagy szabalyzat szintjén kodifikélni, vagy ele-
gendd, ha verbalisan osztjdk meg egy tréningen,
esetleg amikor legkozelebb felmertil. A munka-
er§ konnyedén alkalmazkodik az Gj rendszerek-
hez, mivel magasan képzett specialistakbol &ll.
Fizikai és virtudlis munkacsoportok is vannak,
amelyek egy koordinator fog 6ssze. A szervezeti
kultara 6sztonzi a csapatmunkat, a hangstly az
innovacién, a kreativitason és a jovébeli fejlesz-
téseken van.

A kivalésagi kozpont altal alkalmazott struk-
tarak, rendszerek és munkamoddszerek elBse-
gitik a szervezeten belili kommunikaciét és a
problémdk megolddsainak megosztasat, segitik
az egyedi, helyi megoldasok kialakitasat ezzel
4j explicit és rejtett tudast 1étrehozva és annak
megosztasat és elterjesztését indukélva a szer-
vezetben. A problémamegosztds folyamatan
keresztiil az alkalmazottak egymast6l tanulnak
és lehet6ségiik van sajat maguk és a szervezetiik
fejlesztésére. Ezt Wenger [10.] tgy irja le, mint
egy szakmai k6zdsség (community of practice -
CoP). A kivalésagi kozpontok is képesek ilyen
szakmai kozosségként miikodni.

Kivalésagi kozpont megvaldsitasa

A tranzakciés megosztott szolgaltatasi kozpon-
tok megvalésitasdnak tapasztalatait felhasznal-
va megallapithaté néhany kihivas, amely azok
kiterjesztésénél, kivalosagi kozpontta alakitasa-
nal is hasznos lehet. Ezek a kovetkez6k [10]:

e A kulttara els6dleges a hatékony implemen-
talashoz.

* A véltoztatds nagysaga, a kontroll elvesz-
tése feletti félelem, az ellendlldas mértéke
mind né, ahogy az érintett funkciok egyre
kozelebb vannak a magtevékenységhez.

e A beruhdzas valds koltségeinek és koltség-
csokkentéshez sziiksége idének a helyes
felismerése segithet a pontosabb elvarasok
megfogalmazéasahoz.

* A megval6sitas hatékonysaga kozvetleniil
kapcsolatban van a vezet6i hozzdjarulas
mértékével, mindségével és konzisztencia-
javal.

* Ragaszkodéds a végrehajtéi dontésekhez
alapvet6 fontossdgu a szervezet 6sszponto-
sitdsdhoz.

Egy kivalosagi kozpont megvaldsitasanal a
kovetkez6 tényezdket érdemes szem el6tt tar-
tani [4]:

e A CoE eréfeszitések nem érhetnek célba
az érintettek beavatasa nélkiil. Az érin-
tettek oktatdsa és tajékoztatdsa alapvetd,
kiilonosen az érintet teriiletek vezetdi sza-
mara.

* A vezetdségnek tisztaban kell lennie azzal,
hogy nagyobb kezdeti beruhazasokra van
sziikség a CoE megval6sitdsakor, mint egy
tranzakciés SSC esetében.

* A tehetségek vonzasa, megtartdsa és elko-
telezése kritikus kérdés a CoE-ben alkal-
mazott magasan képzett munkaerd eléré-
séhez.

* A tudas-alapu és analitikus szolgaltatdsok
megteremtése, a tiszta és mérhet6 teljesit-
mény mutatok definidlasa és a szolgéltata-
si-szint szerzédések kidolgozasa mind ki-
hivést jelentenek. Alapvetd, hogy minden
funkciét megfelel6en értékeljenek, alaposan
definialjak a CoE céljait, redlis vevéi elva-
rasokat tdmasszanak és teljesitmény-méré
eszkozok alkalmazasaval értelmes tigyfél-
visszajelzéseket szerezzenek a CoE szolgal-
tatdsainak min6ségérol.




* Bizonyos tudés-alapt funkciékhoz olyan
kiilonosen érzékeny adatokat kell felhasz-
nélni, amely hozzajarul a vallalat verseny-
képességéhez. Ezeknek az adatoknak a vé-
delme alapvet6 a CoE szamara, kiilonosen,
ha az offshore helyszinen van vagy ki van
szervezve.

A kivalosagi kozpontok kialakitdsanak lat-
szolag mindkét fél szamara nyertes helyzetet
eredményez, azonban szdmos olyan kihivas
van, amely egy sikeres kivalosagi kozpont 1ét-
rehozéasa és miikodtetése soran fellép. Egy ki-
valosagi kozpont létrehozésa rendkiviil kolt-
ség-igényes és hosszu tavu, atfogo tizleti tervet
igényel, hogy meghatarozzak, hogyan tudnak
egy koltségkozpontbodl profit kozpontot 1étre-
hozni.

Sok sikeres megvaldsitas tortént az elmult
években, de az egyik legismertebb példa az
Aviva biztosit6é tarsasdgé. 2004-ben az Aviva
kotott egy BOT megéllapodéast hdrom veze-
t6 indiai BPO szolgéltatoval (24/7 Customer,
WNS Global Services, EXL Service) offshore
pénziigyi szolgéltatdsok biztositdsara. A harom
vallalat a szerz6désnek megfelel6en felallitotta,
miikodtetette, majd 2007-ben atadta a Pénziigyi
és szamviteli kivalosagi kozpontot az Aviva
globélis biztositasi tizleti egysége szamara. A
kivalosagi kozpont sikeresen centralizélta az
er6forrasokat, standardizalta a folyamatokat,
megosztotta a stratégiai tudast és hozzajarult a
miikodési kivalosag fenntartasdhoz és fejleszté-
séhez. Ezaltal a CoE koltségkozpont profitkoz-
pontté vélhat.

Osszefoglalas

A kivalosagi kozpont koncepcié minden tizleti
szolgéltatd szervezet szdmadra tovabblépési le-
het6séget jelenthet, hiszen a cél a nyujtott szol-
galtatas mindségkozponta folyamatos fejlesz-
tése. Ez egy outsourcing szolgdltaté szaméra
ugyanugy kivanatos, mint egy shared service
center szamdara. Az osztott szolgaltatas kozpon-
tok szamara viszont azért lehet kulcsfontossa-
gu a kivalésagi kozpont modell, ugyanis egy
ilyen kozpont létjogosultsagat az anyavallalat
folyamatosan ellendrzi, azaz megfelel6 piaci
szolgaltataskindlat esetén kiils§, outsourcing
szolgaltatokkal kell versenyeznie. Azaz ver-

senyhelyzetben egy osztott szolgaltaté koz-
pont csak akkor érezheti magat biztonsagban,
ha olyan piacvezet6 vagy akar vildgszinvonala
szolgaltatdsokat nyujt, amelynél jobbat a piac-
ré6l sem tud az anyavallalat beszerezni. Ennek
eléréséhez pedig kivalo eszkdz a Center of Ex-
cellence modell.
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Minoségiranyitas a szallodaiparban

Beszélgetés Mezey Tamassal, a Danubius Hotels Group Mindségligyi Vezetojével

EOQ MNB: Turizmus, szalloda, vendéglatas
- ritkdbban hallunk a mindéségtigyi szakmaban
ezekrdl a szaktertiiletekrdl.

Mezey Tamas: Igen, amikor min&ségbiztosi-
tasrol beszélink, a f6 téma altalaban a felkészi-
tés, tanusitds, az ISO és a kapcsolodo auditok.
Es féleg az ipari és termels véllalkozasok. A
szolgaltatdsok minésége mintha kicsit mostoha-
gyerek lenne. Pedig nagyon sokat fejlédik ez a
tertilet is.

EOQ MNB: Mit kell tudni a Danubiusrol?

Mezey Tamas: A Danubius Hotels 1972-ben
alakult két szalloddval. Ma a Részvénytarsasag
44 szallodat tulajdonol és tizemeltet 5 orszag-
ban. A felét hazankban, a tobbit a Cseh Koz-
tarsasdgban, Szlovakidban, Romaniaban és egy
széllodat Londonban. A kiilfoldi érdekeltsége-
ink meghatarozé része gyoégyszélloda, mivel a
gyogyszéllodai tizemeltetés az egyik alaptevé-
kenységtink. Kindlatunkban ugyanakkor meg-
taldlhatéak a varosi, a konferencia és az tidiil6-
helyi/resort szélloddk is. Honlapunkon a www.
danubiushotels.com cimen mindezekrdl részle-
tes tdjékoztatas taldlhato.

EOQ MNB: Nem lehet konnyt ilyen vegyes
tevékenységre rendszert alkalmazni.

Mezey Tamas: Cégiink 2000-ben kezdte kiala-
kitani a min&ségiigyi rendszerét, ami 2006 6ta
egységes formdban miikodik. Valéban kiemelt
feladat volt, hogy a hozzarendelt eszkozok és
modszerek a szallodaink meghatdroz6 héanya-
daban alkalmazhatéak és eredményesen mii-
kodtethetSek legyenek. Az eredményes alatt az
tizleti eredményt és a vendégelégedettséget kell
érteni.

Mindenekel6tt meg kellett hatdrozni, hogy
mit értiink mindség alatt. Erre szdmtalan defini-
ciét hallunk, a minéséget a legtobb ember egy
konkrét targyhoz (auto, ora, parfiim stb.) koti és
bizony még a szakmankban is gyakran hasznal-
nak furcsa sz60sszetételeket. Az én negativ ked-
vencem a ,mindségi turizmus” és a ,mindségi
vendég”. Ha pl. az utébbira rakérdeziink, hogy
ki mit ért alatta, akkor szinte kizarélag olyan va-
laszokat kapunk, ami a mennyiségrél szol: pl.
»az a vendég, aki tobbet kolt, vagy aki tovibb ma-

rad” stb. A mennyiséget és a mindséget amagy
is hajlamosak vagyunk osszekeverni. Egy hatal-
mas szelet rantott has a legtobb ember szdmara
a minéségnek is a szimbdluma.

Mi viszont tudjuk, hogy min&sége csak ter-
méknek és szolgaltatasnak van. A mi értelmezé-
stuink szerint a mindség az érintett felek elégedettsé-
ge. Es hogy kik az érintett felek? Mindenekel6tt
a Vendég, mi magunk a munkatarsak, valamint
a szallitok és a szerz6dott partnereink.

EOQ MNB: Hogyan miikodik min&ségiigyi
rendszeriik?

Mezey Tamas: Maganak a mindségligyi
rendszernek 3 f6 eleme van, a kialakitas, a mf-
kodtetés és a fejlesztés. Kialakitdskor meghata-
rozzuk azokat a fontosabb szakmai teriileteket,
amelyek egymashoz kapcsolddva és illeszkedve
biztositjdk a termékek és szolgaltatasok tartos és
magas szinvonalat. A miikodtetés megtervezé-




sénél olyan eszkozoket és moédszereket rende-
link melléjiik, amelyek fogaskerékként hajtjak
elére magat a rendszert. Es ami nagyon fontos,
a rendszer nem éallando, azt a bels6 tapasztala-
tok és a nemzetkozi mindségiranyitasi trendek
alapjan folyamatosan fejleszteni indokolt, meg-
jelenitve benne az 1Gj eszkozoket és modszere-
ket.

EOQ MNB: Milyen rendszerelemeket alkal-
maznak?

Mezey Tamids: A Danubius minéségligyi
rendszere 2006 6ta gyakorlatilag ugyanarra a 12
szakmai elemre épiil. Ez azonban nem egy allan-
désagot jelent, hiszen az elemeket is folyamato-
san fejlesztjuk.

Minden a kiildetéssel és jovoképpel, azaz a
mission statement-tel kezdédik, amiben meg-
hataroztuk, hogy hol tartunk most és hova aka-
runk eljutni. Ez ala van rendelve tobbek kozott
annak a célnak, hogy a Danubius Eurépa vezet6
gyogyszalloda-tizemeltet6 cége kivan lenni.

EOQ MNB: Alkalmazzéik-e az ISO-t?

Mezey Tamas: Elismerve az ISO rendszerek
meghatarozé szerepét és érdemeit a minSség-
biztositasban, a rendszert mi nem alkalmazzuk.
Véleményiink szerint az ISO-t val6éjaban nem
a szolgaltatasokra talaltdk ki és nem is nagyon
tudtak megjelenni ezen a tertileten. Valamint ne-
kiink egy kicsit til merevek, koltségesek és min-
denekel6tt nem szolgaltatas-specifikusak. Gon-
doljuk el, hogy a pult egyik oldalan all a Vendég,
a masik oldalan a mi Munkatérsunk és a beszél-
getés sordn a helyzet masodpercenként valtozik.
Ezt egy merev szabélyozassal nem lehet kovetni.
Az évi egyszeri ISO audit sem a legalkalmasabb
feltilvizsgalati eljaras, hiszen nekiink a Vendé-
geink évi 365 napon at tarté folyamatos auditja-
ra kell felkésziilntink.

EOQ MNB: ISO helyett...?

Mezey Tamas: Sztenderdek. A Danubius még
2006-ban kidolgozta sajat tizemeltetési és szol-
galtatasi sztenderdjét. Ez lefedi a 12 legfonto-
sabb szallodai teriilet kovetelményrendszerét,
amit folyamatosan fejlesztiink. A jelenlegi stan-
dard kozel 2700 szakmai kritériumot tartalmaz.
Hogy ez sok vagy kevés, azon lehet gondolkod-
ni, de ez a kritériumszam mindenképpen alkal-
mas arra, hogy egy szélloda miikodésérél, a ter-
mékek és szolgéltatdsok minGségérdl részletes
és pontos értékelést adjon.

EOQ MNB: Hogyan torténik az értékelés?

Mezey Tamas: Tobb fajta értékelést végziink.
Az els6 az an. szallodai onértékelés vagy self-
audit. Erre évente két alkalommal, az I. és a II.
félévben kertil sor. Ilyenkor a szallodak erre
kijelolt munkatarsai, - a tobbnyire a kozépve-
zet6k - tételesen és szakmai teriiletenként érté-
kelik a sztenderd valamennyi el6irasat. Mind a
12 szakmai teriiletnek 6néllé check-listdja van,
ami konnyen kezelhet6, automatikusan osszesit
és értékel, valamint jelzi az esetleges eltéréseket,
anomalidkat. A check listinak amugy is szamos
elénye van: targyilagos és egyértelmt, j6l ter-
vezhet6 a munka, fenntartja a vizsgalat titemét
és folyamatossagat, csokkenti a szubjektiv véle-
ményeket, rogziti a mintéat, valamint utélag 6sz-
szehasonlithato, igy a véltozdsok és tendenciak
mérhetSek.

EOQ MNB: Mire hasznéljak még a sztender-
det?

Mezey Tamas: Az a tény, hogy a Danubius
44 szallodat miikodtet egy kivételes lehet6-
séget ad a szallodakban Osszegytilt szakmai,
gyakorlatok tapasztalatok Osszegy(jtésére és
cégszintli hasznositdsara. Ennek részeként
vezettitk be a szdallodai keresztértékeléseket,
az un. cross auditokat. Ez azt jelenti, hogy ki-
alakitottunk és felkészitettiink egy mintegy 25
bels6 munkatarsbol 4116 tn. cross-auditori csa-
patot. Ez a csapat is - a szakmaéra kiilonlegesen
fogékony - szallodai kozépvezetSinkbdl all,
akiknek egy évenkénti felkészit6 tréning utan
az a feladatuk, hogy nem abban a szallodaban,
ahol amugy dolgoznak, hanem a Danubius egy
masik szallodajadban végezzenek el egy teljes
kort értékelést a sztenderdek alapjan. Ez, azon
talmenden, hogy egy djabb auditeredményt
ad a cégvezetésnek, egy pératlan lehet6ség a
résztvevd cross-auditoroknak, hogy més szal-
lodak teljes korti értékelésével kiilonleges ta-
pasztalatot és szakmai tudédst halmozzanak fel,
amit kés6bb fels6vezet6i munkakorben hasz-
nosithatnak. Azok a munkatérsak, akik ennek
az amugy folyamatosan cserél6d6 csapatnak a
tagjai, egy-két audit utan szinte mindent tud-
nak a szalloda mtikodésérsl. Nem véletlentil
szoktuk mondani, hogy a cross-audit a legjobb
vezetdi tréning.

A cross audit tapasztalatai 6sszehasonlithato-
ak az onértékelésekkel, és a szédlloda az adatok
és informaciok felhasznélasaval intézkedési ter-
vet is készit.




EOQ MNB: Tehat van onértékelés és van ke-
resztértékelés.

Mezey Tamas: Van egy harmadik, a sztender-
deken alapul6 értékelési forma, a Quality Audit.
A Danubius sztenderdek koézel 2700 kritériu-
manak vizsgalata altalaban 2, de inkabb 3 napi
munka. Kialakitottunk az eredeti sztenderdbdl
egy rovidebb - mintegy 300 kritériumbol &ll6
és foleg a szolgéltatasok mindségére vonat-
koz6 kérdéseket tartalmazé - check-listat. Ez
arra j6, hogy a szallodaigazgat6 egy sztik egy-
napos vizsgalattal képet kaphat a fontosabb,
vendégcentrikus el6irasok gyakorlati megvalé-
sulasarol.

EOQ MNB: Az auditokon kivil hogyan mé-
rik a vendégelégedettséget?

Mezey Tamas: Ennek legismertebb mérési
és értékelési modja a vendégkérdsivek alkal-
mazasa. A papir alapt vendégkérdsivekbdl -
szallodacsoport szinten - évente mintegy 35000
darabot toltenek ki a vendégek. Ez a mintaszdm
igen jelent6s és alkalmas a vendégészrevételek
értékelésére. Kiilon vendégkérdsivet haszna-
lunk a hagyoményos és a gyoégyszallodakban,
ezen kivil kulon értékeljik vendéglatohelye-
inket és rendezvényeinket. Altaldban az eluta-
zas el6tti este készitjiik be a vendég szobajaba
a kérdsiveket. Az eredményeket egy kozponti
szerverre toltjiik fel, ami automatikusan elvégzi
az Osszesitéseket és értékeléseket, valamint kii-
16n listdzza a vendégek szoveges észrevételeit.
A szallodaigazgatok naponta kotelesek atnézni
a beérkezett észrevételeket és indokolt esetben
azonnali intézkedést tenni.

Bar a 35 ezres mintaszdm csupan mintegy
5%-a a vendégszamnak, mégis igen részletes
statisztikdk elkészitésére ad lehet6séget. A ven-
dégkérdsivek legfontosabb része mégsem a sta-
tisztika, hanem azok az észrevételek, amiket a
vendég néhany mondatban leir a vendégkérds-
ivre. A statisztika egy nagy massza, amibdl csak
jelent&sebb, tobb szazalékos valtozasok esetén
vonhatunk le hasznos kovetkeztetést. Viszont
ha a vendég konkrétan leirja a tapasztalatait: pl.
sokat kellett varni a liftre, vagy nem volt diétés
joghurt a reggelinél, akkor a széllodavezetés
azonnal és érdemben tud reagalni a panaszra.
Az ideédlis vendégkérdsiven csak egy kérdés
szerepelne: Tokéletesen elégedett volt a szolgal-
tatdsainkkal? Igen/Nem. Ha nem, kérjuk, irja le,
hogy miért.

A feladat elvileg egyszerti: a Vendégnek kifo-
gastalan szolgaltatast kell nytjtani, de ha ez va-
lamiért nem sikertil, akkor olyan helyzetet kell
teremteni, hogy a problémat azonnal vagy leg-
rosszabb esetben is még a Vendég ott tartdzko-
dasa idején megoldjuk. Ez altaldban igy is van:
ha nem elég meleg a viz a fiird6szobaban, ak-
kor a Vendég leszdl a portara, vagy ha nem kap
villat az omletthez, akkor kér az els6 pincértdl.
Ilyen a Vendégek 95%-a. Partnerek, segitenek, és
6k jarnak jol. Vannak azonban olyanok is, akik
gytjtogetik az esetleges apr6 sérelmeket, Sket
észre kell venni és kiilonleges figyelemmel kell
banni veliik.

Sajnos a papir alapt vendégkérdéiveknek,
mindségiigyi szempontb6l énmagaban is van
egy ellentmondésa: megvarjuk, amig mar majd-
nem elmegy a Vendég, és akkor kérdezziik meg
kériink t6le véleményt, vagyis ha a Vendég vala-
mivel elégedetlen volt, ezt az élményét mar nem
tudjuk megvaltoztatni.

Tapasztalataim szerint a papir alapt vendég-
kérdéivekkel van még egy nem elhanyagolhaté
probléma. Ez az, hogy az esetek meghatarozé




részében olyan hidnyossagokat jeleznek vele
a Vendégeink, amikrdl a széllodaban folyama-
tosan dolgozé vezetSknek és munkatarsaknak
amugy is tudniuk kell. Sajnos ritka az olyan in-
formaci6, ami igazén Gjat jelent kollégainknak.
Ugyanakkor nagyon fontos, hogy a széllodave-
zetés folyamatosan elolvassa a vendégkérddive-
ket és tegye is meg a sziikséges intézkedéseket.

EOQ MNB: Mi a helyzet az online beérkez6
vagy megjelen6 vendégészrevételekkel?

Mezey Tamas: Az internet fejlédésével és a
széllodai szobafoglalasi szokasok valtozasaval
az online review-ek, azaz a kiillonboz6 és rész-
ben e célra létrehozott honlapokra és széllaske-
res6 oldalakra (pl. Tripadvisor, Booking.com)
feltoltott és barki &ltal olvashaté vélemények
szdma is megno6tt. Egyre tobb vendég olvassa el
ezeket és veszi figyelembe a majdani szallashely
kivalasztdsanal. Ha azt tapasztalja, hogy egy
széllodardl f6leg rossz véleményeket irnak a ko-
rabban ott jart vendégek, akkor jo eséllyel nem
fogja azt a szallodat valasztani. Mi sem tennénk.

EOQ MNB: Ez azért szamos kérdést vet fel.

Mezey Tamas: Még anndl is tobbet. Szakmait,
etikait és jogit egyarant. A szallaskeres6 olda-
lakon a tapasztalataim szerint harom f6 ven-
dégtipus irja le véleményét vagy észrevételeit:
a nagyon elégedett, a nagyon elégedetlen és a
harmadik, aki csak megszokasbél vagy unalom-
bdl ir, esetleg tudatni akarja a vilaggal, hogy ott
jart valahol. Ebbdl eleve adédik a tény, hogy ez
a minta nem reprezentativ. A Vendégek 95%-a,
azaz az atlagvendég nem ir utélag semmilyen
észrevételt.

Az online megjelend panaszok amdagy is fel-
vetik a korabbi kérdést, mi késztet valakit arra,
hogy a problémait a szdlloddban nem jelzi sen-
kinek, de amikor hazamegy, akkor megirja az
egész vildgnak. Ez egyszertien nem korrekt! A
szallaskeres oldalak tobbségén van ugyan lehe-
téség, hogy a szalloda reagaljon vagy valaszol-
jon a panaszra, de azt addigra mar nagyon so-
kan elolvashattak, és a véalaszok altalaban kevés-
bé érdeklik a bongész6 embereket, mint maga a
panasz.

Az észrevételeket irok rdadasul altalaban be
sem azonosithatéak, vagyis szinte barki barmit
irhat egy szallodarol, akar agy, hogy soha ott
sem jart. Ez nagy veszélyt jelent, és egy-egy va-
l6tlan vagy eltalzott allitds komoly kart is okoz-
hat a szalloddnak az elmaradé vendégek miatt.

Es még valami. A versenytarsaink abban érde-
keltek, hogy a mi szallodankrol negativ észrevé-
telekkel, és rossz véleményekkel legyenek tele a
szallaskeres6 oldalak, mi magunk pedig abban,
hogy jo véleményekkel. Nincs kontroll, akér in-
dulhat is a kommentek gyéartasa.

Kulon kategoria az a vendég, aki egy utéla-
gos arengedmény reményében ir rosszakat vagy
fenyeget6zik ennek lehet6ségével. Szerencsére
a vilag szallodai és szallodésai is keresik a jogi
lehet6séget, hogy fellépjenek a j6 hiriiket alapta-
lanul ronté emberekkel szemben.

A Danubiusnal ugyanakkor ezek nem jellem-
z6ek, ardnyaiban kevés a negativ észrevétel, és
elvileg minden online vendégészrevételre va-
laszt is adunk. Természetesen mi is igyeksziink
a jo oldalainkat kidomboritani, a szemmel lat-
hatéan elégedett vendégeket példaul egy kis
széallodai kértyaval emlékeztetjiik, hogy milyen
internetes oldalakon tudnak majd jékat irni a
széllodainkrol. Ez azért is fontos, mert ezeket a
pozitiv véleményeket megjelenithetjiik a sajat
Danubius weboldalunkon is és a szallast keres6
leend6 vendégein ezéltal gyorsabban eljuthat-
nak a szalloddinkhoz.

EOQ MNB: Akkor végiil is a papir alapt vagy
az online vendégészrevételeké a jov6?

Mezey Tamas: Egyértelmtien mindkett6é.

A kérdéiv egy kivaldé vendégpanasz-kezelési
mod. Sok Vendég, ha leirja a véleményét, attol
megnyugszik. A nagyszamu minta miatt szamos
hasznos statisztika készithetd bel6liik, de a leg-
nagyobb elénye, hogy rengeteg vendég e-mail
cimet lehet rajtuk elkérni, és onnantél kezdve
folyamatosan online kapcsolatot tarthatunk ko-
réabbi vendégeinkkel, kiildhettink nekik hirleve-
let, tajékoztathatjuk ket akcidinkrél és ismételt




latogatasra 6sztonozhetjiik Gket.

Az online véleményeket és észrevételeket
ugyanakkor azért kell nagyon komolyan venni
és rendszerben kezelni, mert az egész vilag lat-
hatja azt a tobbé-kevésbé valds képet, amit fel-
toltenek a vildghalora.

A vilag a digitalis és az online irdnyba megy.
Ugyanakkor az online vendégészrevételek sza-
ma és aranya mar nem hiszem, hogy sokaig néni
fog; j0 eséllyel 1-2 éven beliil beall egy nagyja-
bol végleges szintre. Vannak persze médszerek,
amivel az online észrevételek szamat novelni le-
het, de annak mér semmi koze a minGségiranyi-
tashoz, az csak tizlet.

EOQ MNB: Milyen min&ségtigyi eszkdzoket
hasznéalnak még?

Mezey Tamas: A mindségtligyi rendszeriink
kovetkez6 eleme a rejtett, ,mystery” vizsgala-
tok. Ez az, amikor érkezik valahonnan egy ven-
dég a szallodaba, akir6l nem tudjik, hogy valo-
jaban egy ellen6rzéssel megbizott személy, aki
vendégként két vagy harom nap alatt a széllo-
da teljes tevékenységét és szolgdltatdskindlatat
megnézi, illetve értékeli. Ezt hivjuk rejtett ven-
déglatogatasnak, ,mystery guest visit”-nek.
Hosszu évek 6ta nagy nemzetkozi tapasztala-
ta és sok orszagban jelen 1év6 kulfoldi cégek-
kel dolgozunk egytitt, akik garantalni tudjak,
hogy az altalaban ugyancsak kulfoldi ellenér
professziondlis értékelést végezzen. Munkaja a
telefonos szobafoglalassal kezd6dik és a széllo-
dé&bol valé tavozéassal sem ér véget, ugyanis a
tapasztalatokrol tobb jelentést is készit. Az els6
az értékeld jelentés, ami egy tobb sz4z szakmai
kérdést tartalmazo ellen6rzé lista. A masodik
egy digitalis jelentés, ami tartalmazza a vizsga-
lat soran készitett hangfelvételeket (pl. a tele-
fonos szobafoglalasrol), fényképeket és esetleg
video felvételeket is. Gyodgyszéallodainkban egy
harmadik, a gy6gyaszati munkat elemz¢ jelen-
tés is késziil. A jelentést persze ugy kell érte-
ni, hogy kapunk egy internetes linket, amivel
letolthetjiik a szerz6dott partneriink szerverén
1év6 anyagokat.

Gyakran hallom, hogy milyen j6 lehet ilyen
rejtett ellenérnek lenni, csak jarjak a vilagot, az
egyik szallodabol ki, a masikba be. Had abran-
ditsak ki mindenkit: ez egy rendkiviil komoly,
Osszetett, farasztd és mindenekel6tt igen nagy
szakmai felkésziiltséget igénylé munka. Atlago-
san kétszer fél nap &ll az ellendr rendelkezésére,

hogy értékelje a tobb mint 700 kritériumot tar-
talmazo6 szakmai ellen6rzé listat, koztiik a szal-
lodai termékek (pl. a reggeli) kinalatat, a szolgal-
tatasok elérhet6ségét, kindlatat és szinvonalat,
kozben elkészitse a hang és vizualis anyagokat.
Es persze mindezt tgy, hogy egyetlen szallo-
dai munkatars se szurja ki, hogy 6 egy ellenér.
Mert akkor vége a dalnak, azonnal visszarendeli
a szerz6dott partner, és egy masik idépontban,
egy masik ellendrrel kezdédik eldlrsl az egész,
amiért nem jar kiilon dij. Hozzéateszem, hogy a
profi cégek rejtett auditorait szinte soha nem ve-
szik észre, és ez nagyon is bosszantja az amugy
igen ontudatos széllodai munkatérsakat. A beér-
kez6 anyagokat atnézziik, értékeljiik, és minden
esetben intézkedési terv késziil.

De nem csak helyszini ellen6rzés torténik ez-
zel a moédszerrel, hanem alkalmazzuk a Danu-
biusndl az an. rejtett teszt-hivasokat, , mystery
test-call”-okat is. Ez azt jelenti, hogy az ellenér
telefonon szallodai szobat vagy esetenként ren-
dezvényt foglal a szélloddban. A foglalas soran
egy részletes ellenérzé listdval értékeli a ren-
delésfelvétel szakmaisagat, pontossagat és ter-
mészetesen errdl is hangfelvételt készit, amit a
jelentéssel egytitt megkiild nekiink. Miért van
erre sziikség? Azért mert egy jol képzett rende-
lést felvevé munkatdrsnak meghatarozo szerepe
lehet pl. abban, hogy az érdekl6d6 vendég mi-
lyen szobat valaszt és milyen aron, milyen plusz
szolgdltatdsokat ajanl, s6t gyakran az is ekkor
dél el, hogy a Vendég a mi szallodankat valaszt-
ja vagy egy masikat. A Danubiusnal egyébként
egy erre felkészitett és professzionalis szobafog-
lalasi csapat fogadja a hivasokat, ugyanakkor a
rejtett tesz hivasok eredményein is mindig lehet
meég javitani.




Szoval a rejtett ellen6rzés egy kiilon szakma.
Kevesen is alkalmasak ra. Aki szubjektiv véle-
ményét vagy érzelmeit is beleviszi ebbe a mun-
kéba, az biztosan nem alkalmas. Az elkésziilt
jelentések tapasztalatai és kiilondsen a hang- és
tényképfelvételek kivalé tréning anyagok. Egy-
egy vizsgélatot kisebb csoportban atnézve, majd
a tények alapjan szembesiilve a hibakkal és a fej-
lesztésre varoé teriiletekkel, a leghatékonyabban
valaszthatjuk meg intézkedéseinket.

EOQ MNB: A Danubius minéségtigyi rend-
szere mar az eddig elmondottak alapjan is igen
komplex. Hanyan foglalkoznak a tarsasaguknal
a mindségiranyitassal?

Mezey Tamas: Fééllasban csak magam, de
szerencsére vannak segitétarsaim is. Valamennyi
szallodankban van egy onkéntes mindséguigyi
megbizottunk, akik a szalloda ,Min&ség Nagy-
kovetei”. Ez nem 6nallé6 munkakér, a tobbnyire
kozépvezeték  napi
munkafeladataik mel-
lett szervezik és koor-
dindljak a szalloda mi-
ndségligyi tevékeny-
ségét. Minden évben
tartunk egy felkészit6
képzést, valamint a
kozponti szerveriink-
re feltoltok minden,

a mindségiranyitas-

sal kapcsolatos sza-

balyozéast,  szakmai

anyagot, informaciét

és sajtocikket. Mind a ,Min6ség Nagykovetek”-
nek, mind pedig a kereszt -auditoroknak kidol-
goztunk egy kézikonyvet, ami részletesen tar-
talmazza az ezekkel kapcsolatos teenddket, az
alkalmazott eszkozoket és modszereket.

EOQ MNB: Es hogyan alakul a cégiiknél
maga a minéség?

Mezey Tamas: A min&ségligyi rendszertink-
nek ma 6 olyan eleme van, amit szdmszakilag is
mérni tudunk. Ezek a szallodai onértékelések,
a cross auditok, a vendégkérdéivek, a rejtett
vendéglatogatasok és a kétfajta (egyéni és ren-
dezvény) testcallok. Ez a hat mutat6 az elmult
nyolc évben gyakorlatilag folyamatosan javul.
Szeretném elmondani, hogy az altalunk alkal-
mazott rendszer rendkiviil koltséghatékony.
A 12 min&ségligyi elembdl szinte csak a rejtett
vizsgalatoknak van érdemi koltsége, az Osszes

tobbit, élén az auditokkal mind sajat munkatar-
saink végzik.

EOQ MNB: Es hova lettek a , klasszikus” esz-
kozok és modszerek?

Mezey Tamas: Egy résziik jelen van a min-
dennapokban. Ezek a TQM, a PDCA, a bench-
marking, id6szakosan a Balanced Scorecards és
probalkozunk a Gap modellel is. Ami viszont
egyértelmiien nincs jelen, az az ISO, az EFQM,
a Six Sigma és sajnos a Lean-Kaizen. Taldn majd
egyszer. Addig is bészen hirdetjiik, hogy a mi-
néség az gyakorlatilag folyamatmenedzsment.

EOQ MNB:: Van-e a turizmusra vonatkozdan
hivatalos és a minéségre vonatkozo szabélyo-
zas?

Mezey Tamas: Igen, van egy komoly se-
gitségiink, ez a Hotelstars mind&sités. 1998-t61
miniszteri rendelet szabdlyozta a szallodak
osztalybasoroldsaval kapcsolatos elvarasokat.
A rendelet néhany éve hatalyon kiviil kertilt,
és az osztalybasorolast egy, a Hotelstars Union
nevi szervezet altal kialakitott és ma 14 eurdpai
orszagban alkalmazott egységes kovetelmény-
rendszer véltotta fel. Ez nagy lépés volt abba az
iranyba, hogy az eurépai orszdgokban nagyjabol
ugyanazt jelentse pl. egy négycsillagos szélloda.
Ma Magyarorszagon csak az tehet ki csillago-
kat (1-t6l 5-ig) a szallod4jara, ahol elvégezték a
Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének a
Hotelstars kritériumrendszere szerinti auditjat.

EOQ MNB: Mi volt a legérdekesebb élménye
a szakmaban?

Mezey Tamas: Egyrészt alkalmam volt részt
venni a Magyar Turizmus Minéségi Dfj kidol-
gozasaban és bevezetésében, amit a maga folya-
matmenedzsment szemléletti, és kozel 800 felté-
telbdl all6 szakmai kritériumrendszere miatt a




mai napig az egyik legjobb szakmai anyagnak
tartok.

Masrészt, amikor 2011-ben Budapest adott
otthont a hdromévenként megrendezésre kerii-
16 Minéségtigyi Vilagkongresszusnak, lehet6-
ségem nyilt ezen rész venni és a Kongresszus
Turizmus Szekcidjdban - egyetlen magyarorsza-
gi el6adoként - angol nyelvii el6adast tartani a
szallodaiparban alkalmazott hatékony minéség-
iranyitasi eszkozokrél és modszerekrdl, , The
Key to Success, Simplicity and Efficiency” cim-
mel.

EOQ MNB: Valami autraval6?

Mezey Tamas: A termékek és szolgéltatasok
mindsége a jovoben is meghatdrozo eleme lesz
az lzleti folyamatok szervezésének. Hasznal-
nunk kell a jelenlegi, valamint keresniink az gj
és hatékony moédszereket és a koltségtakarékos
megoldasokat. Aki eredményes akar lenni, az
jarja nyitott szemmel vilagot, akar személyesen,
akér otthon, a karosszékbdl az Internet segitsé-
gével.

Ko6szonom, hogy ismét megoszthattam a gon-
dolataimat az EOQ MNB-vel.

EOQ MNB: Mi is koszonjtik.

~

és versenypozicidjuk javitasa szempontjabol.

kozott.
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A szerviz szolgaltatas-menedzsment javitasanak
lehetoségei

A termékkiséré szerviz szolgaltatasok egyre fontosabba valnak a gyarté vallalatok forgalmanak novekedése

A Kkialakitott szervizmenedzsment-modell a kovetkez6 6 elemekbdl 4ll:

* Szervizkultira (vezetés; célok; kommunikaci6; tovabbfejlesztés)

* Szerviz megbizhat6sag (szabvanyok; indikatorok; folyamatok; partnerek és beszallitok)

* Reklamaciok és panaszok kezelése (felvétel; feldolgozas; controlling; javitas)

* A munkatdrsak képesitési szintje (toborzas és kivalasztas; képzés és tovabbképzés; mindsités; controlling)

Az alkalmazott szervizmenedzsment-index a modell 4 elemét értékeli és tartalmaz egy Osszesitett komp-
lex indexet is. Az index értékei 0 ,teljesen nem megfelel6” és 100 ,teljes mértékben rendben és megfelel6”
kozott mozognak, amit a megkérdezettek atlagértékei adnak.

A gyarto vallalatok szerviz szolgaltatasainak indexei a megadott elemek szerint atlagosan 58 és 69 kozott
voltak az egyes gyarté dgazatokban. A szolgaltatok indexei viszont magasabb értékeket értek el 67 és 80

Ezzel a médszerrel jol megvalaszolhat6 a kérdés: ,Mennyire felel meg a szerviz szolgéltatasunk szinvo-
nala tigyfeleink elvarasanak?” A részelemek elemzése és 6sszehasonlitdsa sokrétii felvilagositassal szolgal,
tovabba megmutatja a {6 iranyokat a szervizszolgaltatds szinvonalanak javitasahoz.

Ottmar L. Braun; Tomislav Viahovic; Andreas Scholer: Verbesserungspotenziale beim Servicemanagement. Qualitit
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Mennyire elégedett a vendég? Egy hazai szalloda
szolgaltatasai minoségének vizsgalata

Termékvadsdrldsi dontéseinket épp 1igy a sziikségleteink kielégitése és a megelégedettséq irdnti igény vezérli,
mint az egyes szolgdltatdsok igénybevételét. Fontos kiilonbség azonban, hogy mig a termékekkel valé meg-
elégedettségiink csak utdlag, a vasdrldst kdvetden alakul ki, addig a szolgadltatisok esetében azonnal tudjuk,
hogy azt kaptuk-e, amit vdrtunk. A termékek mindségének mérésére szdimos modszer és megkozelités dll
rendelkezésre, szabvinyok, eldirdsok, specifikiciok mentén az leirhato, azaz a gydrto szamdra jol tervezhetd
tényezordl van szo. A termékek esetében konnyebb tovdbbd meghatirozni az esetleges nem-megfeleldség
okait és azok javitdsit. Mindez elvileg elképzelhetd a szolgdltatisok esetén is, a gyakorlati megualdsitis
azonban a megkozelitések és modszerek vijragondoldsit igényli.

Kritikus kérdés, hogy a szolgiltatdsok esetében mennyire lehet a mindséget meghatdrozni, mérni és el-
lendrzés alatt tartani. A szolgdltato vdllalatok hogyan oldjik meg ezt a kérdést, milyen eszkdzoket alkal-
maznak? Mennyire Osszetett kihivds a szolgdltatisok mindségének szinten tartdsa? Tanulmdnyomban a
szallodai szolgdltatdsok példdjan, eqy konkrét eseten keresztiil foglalom dssze a kutatdsaim sordn felmertilt

kérdéseket és a lehetséges vilaszokat.

A szolgaltatasok mindségének értelmezése

Altalaban a vevéi elégedetlenség egyértelmii-
en kifejezésre kertiil termékek és szolgaltatasok
esetében egyarant. A gyakorlatban azonban -
széllodai szolgaltatasok esetén - a vendégek elé-
gedettségének mérése mar Osszetettebb feladat
[11]. Bar igen szoros a kapcsolat a vevéi elége-
dettség és a szolgaltatdsmindség kozott, nem
célszerli egymas szinonimdjaként kezelni Gket:
a vevdi elégedettség ugyanis azt mutatja meg,
hogy a vevé mennyire elégedett az adott szol-
gdaltatds szinvonaldval, az mennyiben elégitette
ki igényeit és mennyiben felelt meg elvarasai-
nak. Garvin csoportositasat alapul véve a vevéi
elégedettség felhasznaloi alapt, a szolgaltatas
szinvonala pedig termelés alapti megkozelités
szerint vizsgalja az eredményeket [2].

Mi is mindsiil valdjdban szolgéaltatdsnak?
A kérdésre adott véalaszok igen sokréttiek [5].
Kotler szerint a szolgaltatds egyértelmiien cse-
lekvés vagy valamilyen teljesitmény, melyet az
egyik fél nyajt a masik szamara. Lényegében
nem targyiasult dologrol van sz6, nem eredmé-
nyez tulajdonjogot [10]. A nydjtott szolgéltatas
el6éllitasa kapcsolédhat (fizikai) termékhez, de
ez nem feltétel. A szolgéltatas tehat gyakorlati-
lag megfoghatatlan folyamat, ami nem minden

esetben eredményez véltozast a tulajdonviszo-
nyokban [6].

A szolgaltatasnytjtas folyamatdban egyszerre
és aktivan jelenik meg a szolgéltat6, mint kiild6
fél, és az igénybevevs, mint fogado fél. Szolgal-
tatds nyujtasa esetén a cél a vevé mindenkori
sziikségleteinek a kielégitése a lehet legmaga-
sabb szinten. Ide kapcsolhatjuk be a min&séget,
mint a szolgéltatasok jellemz6inek Gsszességét,
mely révén az adott szolgaltatas alkalmassa va-
lik a fellép6 fogyasztdi igények teljesitésére [10].

A min6ség a vallalat miikodésének szinvona-
lat is reprezentélja. A valésagban a szervezetek
torekednek arra, hogy minél magasabb szinten
legyenek képesek a vevoéi igényeket kielégiteni.
A valédi céljuk ezzel az, hogy a vallalaton beliili
vevdorientaltsagot elérjék, ezaltal sziikségszerti-
en jobban és gyorsabban tudnak majd reagalni a
felmeruil6 fogyasztoi jelzésekre.

Szolgaltatasok esetében ez nem olyan egysze-
r(i, hiszen figyelembe kell venni szubjektiv, illet-
ve objektiv tényezd6ket is. Vannak olyan paramé-
terek, amelyeket mérhetiink, de egyeseket csak
meg tudunk becsiilni. Osszességében elmond-
hatjuk, hogy a szolgéltatasok hasznossagat meg-
hatarozo tulajdonsagok egytittes hatasfoka a mi-
néség, melynek mértéke a vevoi értékitélet [13].

A szolgaltatasok mindségét a vevé tapasztala-




tai és elvarasai kozott fellép6 eltérés fogja jelente-
ni [6]. A vev6 nagyon elégedett, ha a szolgaltatas
jobb az elvértnal, a vevé elégedett, ha a szolgal-
tatas pontosan megfelelt az elvardsainak, illetve
a vevo elégedetlen, ha a szolgaltatas nem felelt
meg a feléllitott kovetelményeknek [3]. Azaz,
minél jobb a szolgaltatasrol szerzett tapasztalat,
annal jobbnak mindsithet6 maga a szolgaltatas.
A vevoéi tapasztalatokat és ezaltal a szolgéltata-
sokkal val¢ elégedettséget befolyasolja a szolgal-
tatas targya (amit a szervezet nytjt a vevének), a
szolgéltatdsnyujtas (maga az dtadas folyamata),
illetve a szolgaltatas-kornyezet (az el6z6 két té-
nyez6t ér6 hatdsok osszessége) [1].

A megfelel6 minGség, és ezaltal a fogyasztoi
elégedettség elérése mar a mindségmenedzs-
ment célja. A mindségmenedzsment ugyanis
hozzajarul a fogyaszték ujravésarlasi szandé-
kanak meger6sodéséhez azaltal, hogy a vevoék
szolgaltatdsmin6ségérsl alkotott —értékitéletét
stabilizélja és/vagy javitdsaval fokozza az elége-
dettséget [13]. Az egyre jobb mindség elérésének
egyik lehetséges eszkoze, ha a felmeriilt elége-
detlenségek forrasait megkeresve, kijavitjuk
Sket, igy kertiilvén el a jovébeni kellemetlensé-
geket.

A magas szinvonalt min&ség eléréséhez min-
den érdekelt fél részvételére sziikség van, a fels6
vezet6ktdl kezdve egészen a munkatarsakig. A
mindség elérését és a folyamatos fejlesztést ta-
mogat6 szervezeti kulttra kulcseleme a sikernek
[12]. A megfelel6 szervezeti filozéfia azonban
onmagéaban nem elegendd, ez csupan az alap,
melyre épithetiink. A Toyota-moddszer négy-
szinti modellje szerint ugyanis, erre a hosszu
tavu filozofiara éptiilnek a szervezet folyamatai,
a munkatarsak és a partnerek, illetve a probléma
megoldas folyamata [7].

A szolgéltato vallalatok esetében még a ter-
mel6knél is fontosabb a hatékony vendég-cent-
rikus kulttra fenntartasa. Ehhez sziikségszert
a vendégkor igényeinek, sziikségleteinek jobb
megismerése, a sajat teljesitménytinkrdl alkotott
kép ismerete, a jelenlegi teljesitménytink értéke-
lése, illetve a szervezet gyengeségeinek és erds-
ségeinek tisztan latasa. A vevéi igények megfi-
gyelésével feltérképezhetjiik a sziikségleteket, a
valtozasokat kivalté okokat. Ezen informéaciok
ismeretével pedig képesek lehettink a maximaélis
vendégelégedettség elérésére, az ezéltal elért tel-
jesitmény ellenérzésére [8].

Az ilyen akci6khoz nem minden esetben kell
jelent6s plusz koltségeket tarsitani. Egészen kis
kedvességekre gondolok. Egy szdlloda eseté-
ben példaul nem jelent nagyobb réforditast, ha
esetleg a portds megkérdezi a vendég kedvenc
napilapjat, kedvenc tiditémarkajat stb.; ezeket
az informéciokat a késébbiekben pedig felhasz-
nalhatjdk. A kedvenc napilap megtalalhat6 lesz
a szobaban, a kedvenc udit6t felszolgaljak a
reggelinél stb. Szdmos tovabbi ,aprésag” haté-
rozhaté meg, amelyek nem kertilnek semmibe,
mégis az ott tarté6zkodo vendég elkdpréaztatasa-
hoz vezetnek.

A szolgaltatasok mingségi paraméterei

Aszakirodalmakkoziil kiemelném Parasuraman,
Zeithaml és Berry munkégjat, akik 10 olyan té-
nyez6t hataroztak meg, amelyek a mindség érté-
kelését befolyasolhatjak a vevonél [9].

1. tablazat: A szolgéltatasminéség altalanos
paraméterei a szakirodalom [13] alapjan

Paraméter Definicio

A szolgéltaté megbizhat6saga, sza-

vevl megeér-
tése

Hitelesség vahihet6sége, becstiletessége.
Biztonsig V/esz/elyek”tol, /kockazatt}ol vagy
kétségektdl valé mentesség.
Hozzaférhe- | Megkozelithet6ség és konnyd kap-
toség csolatteremtés.
Kommuni- .Odaflgy/eles az 1g§enybe Vevok}re,
P ill. az igénybe vevék folyamatos in-
kacio 12 A j «
formalasa altaluk érthet6 nyelven.
Az igénybe | Eréfeszitéseket kell tenni, hogy

megismerjitkk az igénybe vevéket
és igényeiket.

Kézzelfogha-
t6 tényezék

A berendezések, a személyzet és a
kommunikaciés anyagok megjele-
nése.

Megbizhato-
sag

Az a képesség, hogy a megigért
szolgaltatast megbizhatéan és pon-
tosan teljesitik.

Reagalasi
készség

Hajlandéség az igénybe vevék se-
gitésére, gyors szolgaltatas biztosi-
tasa.

Hozzaértés

A szolgaltatas teljesitéséhez sziik-
séges jartassag és tudds dsszessége.

Udvariassag

A frontszemélyzet udvariassaga,
tisztelete, el6zékenysége és barat-
sagos viselkedése.




A szolgaltatdsok minGsége, megfelel6sége alap-
vetd kérdés egy szolgaltato vallalat mtikodé-
sében. Nagy hangsulyt kell fektetni az igénybe
vevOk elvarasainak minél magasabb szintd ki-
elégitésére, hiszen ez egyben a piacon maradas
egyik feltétele. Esetenként minden szolgaltatas
mas-mas paraméterekkel rendelkezik, ezért a
mindség vizsgalatakor sziikség van némi specia-
lizaciéra. Azonban léteznek olyan atfogo értéke-
lési modellek, amelyek segitik a kritikus kérdé-
sek szem el6tt tartasat, fliggetlentil a szolgaltatas
jellegétol.

Egy vendéglato egység esetében példaul ki-
emelkedd szerepe van az udvariassagnak. Leg-
inkabb a frontszemélyzet esetében kell ezt a té-
nyez6t figyelemmel kisérni, mivel a kellemet-

roos munkaja jelenti, mely a vevok szemszogé-
bél kétdimenziés megkozelitést alkalmazott [4].
A tapasztalati oldalon megjelenik a technikai
mindség, ahol az kertil az el6térbe, hogy mit kap
avendég. Szallodak esetében ez a szobat, az ételt
stb. jelentheti. Masik dimenzi6, a funkcionélis
mindség, ahol az szamit, hogyan kapja a vendég
a szolgaltatast. Milyen a recepciés modora, mi-
kodik-e az ATM stb.

A szolgaltatdsmin6ség masik oldala az elva-
rasi oldal. Itt f6leg multbéli tapasztalatok, rek-
lamok, szdjreklam utjan hallottak, eladdsosz-
tonzés utjan kapott informéciok szerepelnek.
Hatassal van erre az oldalra tovdbba az adott
vallalat imdazsa, értékesitési politikaja, PR-ja és
marketing kommunikéciéja. Ahhoz, hogy ezt

len  megnyilvanulasok
az egész hotelrdl kiala-
kitott képet ronthatjak.
Hasonléan fontos sze-
repe van a kommunika-
cidonak, hiszen ha nincs
meg a kapcsolat a vevo
és a szolgalatté kozott,
akkor nehezebb fenntar-
tani az {zleti viszonyt.
Szallodédk esetén ez je-

— Ertékesités
—Imdzs

— Szdjreklam
-PR

— Marketing kommunikdcio

— Vevdi sziikségletek és értékek

ELVART MINGSEG

Technikai mindség Funkciondlis minéség
MIT? HOGYAN?

TAPASZTALT MINGSEG

lentheti a prospektusok
elérhet6ségét, a honlap
latogathat6sagat, a szallasportalokon valoé visz-
szajelzések lehet6ségét. A kapcsolatok kialaki-
tdsa mellett, fontos azok megtartasa is. A szal-
lodakban tobbnyire ez kapcsolattart6 e-mailek
forméjaban torténik.

Rések a szolgaltatasnyujtas folyamataban

Kotler szerint a vevGelégedettség egy személy
orome vagy csalddottsaga lehet, ami egy ter-
mék, varakozassal szemben érzékelt teljesitmé-
nyébdl vagy Osszehasonlitasdbol eredhet. Ha a
vev( altal érzékelt teljesitmény kisebb, mint az
elvarasai, akkor csalédott lesz. Ha egyenl6ség
van kozottiik, akkor elégedett, ha az érzékelt tel-
jesitmény nagyobb, mint a vart akkor elragadta-
tott lesz a fogyasztonk [10]. Természetesen mar
az elvarasokat is sok tényezd befolydsolhatja,
els6sorban a sajat tapasztalatok, a baratok infor-
macioi, a konkurencia altal kozolt informacidk,
az imdzs, az ar-érték arany, PR stb. jelentik ezt
az adatbazist.

A szolgaltatasmindség alapmodelljét Gron-

1. dbra: Eszlelt min6ség a szolgaltatasoknal [6] alapjan

az oldalt befolyasolni tudjuk a marketing altal
adott eszkozokkel, tudnunk kell, hogyan alakul-
nak a vevok elvarasai.

A szolgéltatasok heterogenitdsab6l adédoéan
azonban kétszer pontosan ugyanazt a mindséget
nem érhetjiik el. Igy a kivant, illetve a megfelel6
szolgdltatas szinvonala kozott fellép egy tole-
rancia zona, mely a szolgdltatas draval forditott
aranyban valtozik.

A szolgaltatdsok mindségvizsgalatdnak te-
rilletén a legjelent6sebb modell az an. GAP-
modell, mely lehet6vé teszi szdmunkra, hogy
feltarjuk a problémak forrdsait, azokat elemez-
ziik és megsziintessiik [9]. A modell alapgon-
dolata, hogy a szolgéltatasok igénybevételének
folyamataban sziikségszertien kommunikacios
hibdk kertilnek, amelyek azt eredményezik,
hogy az tigyféltapasztalatok nem egyeznek az
elvartakkal. Ezek a rések a folyamat barmely
pontjan létrejohetnek, a 3. dbra a szakirodal-
mak altal kittintetett 5 legfontosabb pontot
emeli ki.
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A SERVQUAL moédszer

A GAP-elemzéshez

szorosan
SERVQUAL (Service Quality) médszer, amely
az 1. tablazatban bemutatott 10, a szolgéltatas

2. dbra: A résmodell [9] alapjan

mindségét meghatarozo tényezét veszi alapul.
A 10 tényez6b6l az 5 legfontosabb van kiemel-
ve, azaz a megbizhat6sag, a reagélési készség, a
biztonsag, empaétia, és a megfoghaté dolgok [1].
Maga a moédszer egy 22 kérdésbdl allo, szten-

kotodik a

2. tabldzat: SERVQUAL észlelési skala [13] alapjan

~WN -

. XYZ-nek modern berendezése van.

. XYZ fizikai berendezései vizualisan tetszet6sek.

. XYZ alkalmazottai kellemes megjelenéstiek.

. XYZ-nél a szolgaltatassal kapcsolatos anyagok (prospektus vagy nyilatkozatok) vizudlisan tetszet&sek.

Targyi tényezék

5. Ha XYZ megigéri, hogy valamit megcsindl egy bizonyos hataridére, akkor az agy is van.
6. Ha problémad van, XYZ 6szinte érdekl6dést mutat.

7. XYZ els6re hibatlanul teljesiti a szolgaltatast.

8. XYZ abban az id6ben nydjtja a szolgéltatasait, amikor megigérte.

9. XYZ ragaszkodik a hibamentes munkavégzéshez.

Megbizhatosag

10. XYZ alkalmazottai pontosan megmondjak, hogy a szolgaltatast mikor fogjak végezni.
11. XYZ alkalmazottai azonnali szolgaltatast nytjtanak.

12. XYZ alkalmazottai mindig hajlandéak segiteni.

13. XYZ alkalmazottai soha nem elfoglaltak annyira, hogy ne reagalndnak a kérésedre.

Reagalasi készség

14. XYZ alkalmazottainak viselkedése magabiztossagot kelt az igénybe vevékben.
15. A tranzakcidk sordn XYZ-vel biztonsdgban érzed magad.

16. XYZ alkalmazottai alland6an el6zékenyek.

17. XYZ alkalmazottai tudjak a valaszt a kérdéseidre.

Biztonsagérzet

18. XYZ kiilon figyel rad.

19. XYZ nyitvatartasi ideje valamennyi igénybe vevs szamara kényelmes.
20. XYZ-nek olyan alkalmazottai vannak, akik személyesen figyelnek rad.
21. XYZ igazabdl a te érdekeidet tartja szem el6tt

22. XYZ alkalmazottai megértik a kiilonleges igényeidet.

Empatia




derd kérdo6ivet hasznal, amely pozitiv allitaso-
kat tartalmaz. Eredetileg voltak benne negativ
kérdések is, de ma mar nem hasznéljak Oket,
hogy elkertiljék a torzitast, illetve megkonnyit-
sék a kodolast. Minden allitdshoz két kijelentést
kapcsolnak. Az ,ilyennek kellene lennie” allitas-
sal a fogyaszt6i elvarasokra kérdeznek ra, mig
az ,igy van” éllitdsokkal a szolgéltatasok telje-
sitésére. Az elvarasi, és az észlelési kérdéseket 7
fokozatt Likert skalan kell értékelni (7=teljesen
egyetértek, 1=teljesen elutasitom). A valaszadast
kovetSen egy adott kérdésre vonatkozoan a két
skala kozotti eltérés +6 és -6 kozott mozoghat.
Minél nagyobb az érték, anndl magasabb a szol-
géltatas mindsége az adott kérdésben.

A modszerhez tart6zo6 elvérasi skala ehhez ha-
sonlo felépitésti. Allitasai egy fiktiv, kivalé szol-
géltatéra vonatkoznak, igy példaul a 20. allitas
megfelel6je az lenne, hogy , A kival6 szolgalta-
tonak olyan alkalmazottai vannak, akik szemé-
lyesen figyelnek rad”. A moédszer segitségével
értékelhetjiik sajat szolgéltatdsunk mindségét;
az eltér6 eredményeknek koszonhetSen szeg-
mentalhatjuk a vevékoriinket; térben és id6ben
pontosan kovetni tudjuk a vevok elvardsait,
tapasztalatait. Ha a versenytarsak szintén ezt a
modszert alkalmazzék, lehetéség van az 6ssze-
hasonlitdsra is. A SERVQUAL modszer széles
korben alkalmazhatd, &m nem tér ki a szitu4ci-
6s tényezdkre altalanos jellege miatt. Sokan agy
vélik tal bonyolult a dupla skéla, és nem elég
szemléletes a nytjtott eredmény.

Esetpélda - A szalloda bemutatasa

A tanulmédnyban egy magyarorszagi szalloda-
lanc egyik megyeszékhelyi egységében végzett
vendégelégedettségi felmérés eredményei alap-
jan mutatom be a szolgéltatas-mindség gyakor-
lati oldalét. A szalloda haromcsillagos, kozel 200
szobéval rendelkezik, melyek kozott talalhatunk
apartmanokat, stadidkat és luxuslakosztalyokat
is. A vendéglatd egység rendelkezik sajat étte-
remmel, az altaluk kinalt ételek igen valtozato-
sak. A szalloda természetesen Gyogy- és Well-
ness Kozponttal is rendelkezik, ahol igazi ki-
kapcsolédasra van lehet6ségiik a vendégeknek.
Az uszoda, fittness terem, pezsgéfiirdd, szauna,
gbzkamra, infrakabin mellett 2007 6ta s6kamra,
torok fiird6s kezelések, szakorvosi rendelések és
kadfurdék varjak az ide latogatokat.

Kutatdsom soran a szalloddban megszallo
vendégek elégedettségét, illetve az igénybe vett
szolgaltatdsok mindségét szerettem volna meg-
vizsgalni. Az ehhez sziikséges informaciokat a
megfigyelések mellett, a hotel vendégei altal ki-
toltott kérddivekbsl nyertem. A minta 110 £6 vé-
leményét tartalmazza, a nydri szezonban érkez6
vendégek koziil. A szalloddban eltsltott vendég-
éjszakak szadma, illetve a hotel toltottségi aranya
ebben a szezonban a legmagasabb. Az altalam
végzett vizsgalat igen széles spektrumon moz-
gott, igy megvizsgalasra kertilt tobbek kozott
a szalloda visszajelz6 rendszere, a frontoffice
munkatérsai altal nydajtott teljesitmény, az étte-
rem és az ételek mindsége, illetve a gyogy- és
wellness centrum értékelése.

A szalloda altal keltett els6 benyomasok
értékelése

A széllodarol alkotott minéségképhez a vendé-
gek egyrészt a sajat tapasztalataikat hasznaljak
fel, masrészt a kordbban szerzett informéaciokat.
Eppen ezért fontos az ismeretség forrasa. A ho-
tel nem hirdet irott sajtoban, csak interneten és
utazasi irodakon keresztiil lehet ket elérni.
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3. dbra: Honnan ismerik a vendégek a szallodat?

A diagramon jol latszik, hogy a vendégek
6,4%-a, azaz 7 f6 az utazasi iroddkon keresztiil
vette fel a kapcsolatot a szallodaval. 52 £6, azaz
a valaszadéknak majdnem a fele az interneten
keresztul intézte foglalasat. A kérdoéivet kitolték
27 %-a mér kordbban jart itt. A kapott adatokbol
jol lathato, hogy az internet adta lehetdségek
maximélisan kihaszndltak. A szélloda célja igy
elsésorban az, hogy ezeket az informaéciolel6
helyeket folyamatosan frissitse, aktualizalja, el-
érhet6vé tegye, igy befolyasolva a vendégek ész-
lelésének ,tapasztalati” oldalat.




A szallodai szolgaltatasok, illetve az egyes ,,cso-
magtipusok” kialakitasakor a legfontosabb kér-
dés az, hogy milyen céllal keresik fel a vendégek
az adott egységet. Jelen esetben a vendégek 71%-
a pihenés, illetve nyaraldas céljabdl latogatott el a
szallodaba. Uzleti céllal a vendégek 17%-a, mig
egyéb elfoglaltsag miatt a vendégek 12%-a érke-
zett. Ezen informéciok segitségével a szélloda
elére meghatarozhatja, hogy mely szolgéltata-
sokba mekkora eréforrast invesztaljon. A sze-
zondlisan valtakozod, kedveltebb szolgaltatdsok
esetében a mindség vizsgalata kiemelten fontos
lehet.

Az els6 interakci6 a vendég és a szélloda ko-
z6tt egyértelmiien az érdekl6déskor vagy a szo-
bafoglalaskor jon létre. Ez a folyamat els6sorban
telefonon vagy interneten keresztiil torténik.
Ehhez kapcsolédéan kérdeztem a vendégeket
arrol, hogy szerintiik milyen a szélloda reagélasi
készsége, mennyire gyorsan és pontosan jelez-
tek vissza a szobafoglalas igényére.

3. tabldzat: A visszajelzések gyorsasdganak mindsitése a kapott vélaszok aranyaban

szolgaltatdsok a lehet6 legmagasabb mindségi
szinten tizemeljenek. A gyo6gyfiird6t a megkér-
dezettek 88%-a kivalonak itélte, 5% elégedett
volt, mig 7% atlagosnak mondta a fiirdéket. A
gyogykezelések mindsitésénél a vendégek teljes
megelégedettsége tiikroz6dik. A szauna kozel
hasonl6 eredményeket ért el.
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4. dbra: A centrum szolgaltatasainak értékelése
(a vendégek valaszainak ardnyédban, %)

A kapott valaszok

ey ) < Elége- Nagyon .. szerint a széalloda

Kivilo | Elégedett | Atlagos detlen | elégedetlen Osszesen | o0 szolgéltatasai

Valaszadok 70 20 11 4 110 kell6  min6séggel
Szazalékos mikodnek, a szél-
megosztis 63,6% 18,2% 10,0% 4,5% 3,7% 100% loda Vendégei elé-

110 vendégbdl 63,6%, azaz 70 {6 teljes mérték-
ben elégedett volt a visszajelzéssel, és kivalonak
mindsitette a szalloda ezen tertiletét. A vendé-
gek harmada nyilatkozott tigy, hogy a visszajel-
zés megfelel, atlagos vagy rossz volt. A vélasz-
adok 3,7%-a nagyon elégedetlen volt a visszajel-
zések gyorsasagaval. A visszajelzéseknél kelet-
kez6 kellemetlenségek altalaban az informatika
bonyolult vildganak, a levelez rendszerek nem
megfelel6 miikodésének volt koszonhets. Az ér-
dekl6désekre torténé minél gyorsabb reagélas
szintén a fogyasztok tapasztalati oldalat befo-
lyasolja. Emellett azonban a szobafoglalasokra
torténé visszajelzés azon folyamatok kezdeti
szakasza, mely esetlegesen a szervezet hosszu

sz z

tavu filozofidjat, sikerét tdimogatja.
A Wellness centrum értékelése
A legtobb vendég pihenés és tidiilés céljabol 1a-

togatja a szallodat, ezért a szalloda nagy hang-
salyt fektet arra, hogy a centrumban miikodé

gedettek.  Ahhoz,
hogy a jov6ben is tartani tudjak ezt a szinvona-
lat, sziikséges lehet az adott tertiletek fejleszté-
se, modernizalasa. Az ilyen jellegli beruhdzasok
el6tt azonban célszert lenne egy hasonl6 felmé-
rést késziteni arra vonatkozoan, hogy mit vér-
ndnak a vendégek, mivel lehetne még fokozni
elégedettségiiket.

Etterem értékelése

A hotel vendégei koziil 80 {6 a biiféreggelit mi-
nositette. A buféreggelit fogyasztéknak kozel
fele kivalonak értékelte az étterem konyhdjat,
ezen beliil is a kindlatot és a min&séget. A ven-
dégek 23,8%-a elégedett volt, mig 18,8%-a atla-
gosnak itélte a konyhat. Az & la carte-on étkez6
18 vendég véleményének megoszlasan jol lat-
hato, hogy joval kisebb az elégedettség. A tobb-
ség, azaz 33,3% atlagosnak jellemezte az étterem
konyhajat. Csupan 27,8%, azaz 5 f6 nyilatkozta
azt, hogy a mentik kivaléak. A panzios ellatas-
ban részesiilé 12 {6 értékelte. 41,6%-uk szerint
az étterem ezen szolgaltatasa és az étlapok me-




niivalasztéka kival6. Ebben a kategéridban nem
volt olyan vendég, aki nagyon elégedetlen lett
volna. A panziés ellatast a megkérdezettek ne-
gyede elégedettnek és atlagosnak itélte.
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5. dbra: Az éttermi konyha értékelése
(a kapott valaszok aranyaban, %)

A kapott eredmények szerint ezen a tertile-
ten célszer(i lenne fejleszteni, javitani. Az étter-
mi szolgaltatas értékelésekor tobb dimenziéban
kell gondolkodnunk, az ételek megfelel6ségétol
kezdve, az étterem kialakitasan at, a személyzet
viselkedéséig.

Az ételek elkészitésekor természetesen van-
nak el6irasok, szabvanyok, rendszerek melyek-
nek meg kell felelni, azonban az étterem elren-
dezésének vizsgélatahoz igénybe vehetiink
egyéb modszereket is. A japan 5S médszer véle-
ményem szerint jol hasznalhat6 az étterem meg-
felel6 kialakitasdhoz. Az amerikai gyokerekre
visszavezethet6 modell széleskortien alkalmaz-
hat6, megteremti a folyamatos fejlesztést tamo-
gaté munkakornyezetet, mely az eredménye-
sebb mtikodést is elérhet6vé teszi [1].

Az 5S tartalma:

- SEIRI: a sziikséges dolgok kivalasztasa

- SEITON: a hasznélatban 1év¢ targyak he-

lyes elrendezése

- SEISO: a berendezések megfelel6 takaritdsa

és tisztantartasa

- SEIKETSU: az el6z6ek altal elért eredmény

fenntartas, folyamatossag elérése

- SHITSUKE: j6 munkamoral kialakitasa

Az étterem részletesebb mindsitéséhez az ott
dolgoz6 személyzet munkajat is értékelni kell.
A személyzet értékelésénél az udvariassagot és
a szakmai hozzaértést vizsgaltam. A vendégek
szerint az éttermi munkatarsak tobbségében
nagyon udvariasak és szakmailag kival6an
felkésziiltek (6. dbra). Az étteremben étkez6k

11,9%-a nagyon elégedetlen volt a szakmai fel-
késziiltséggel. Ez az elégedetlenség val6szinti-
leg a nyari szezonnak koszonhetd, amikor is a
szalloda nagyon sok tanulénak biztosit nyéari
gyakorlatot. Az abran lathaté az is, hogy az
udvariassagra nagy hangsulyt fektetnek az ét-
terem alkalmazottai, hiszen a vendégek majd-
nem 90%-a elégedett volt a felszolgal6k modo-
raval.
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Udvariassag Szakmai hozzaértés

6. dbra: Az éttermi személyzet minGsitése

A kiszolgalé személyzet a Toyota-médszer
szerint a harmadik szinthez, a munkatarsakhoz
sorolhat6, mely szint a problémamegoldas alap-
ja is egyben. Ahhoz, hogy az éttermi személy-
zet munkdja a nyari id6szakban is kifogastalan
legyen, célszertinek tartom egy folyamatabra
elkészitését. A vendégek kiszolgalasnak meg-
felel6 munkafolyamatat rogziteni kell irdsban.
Az frott szoveg alapjan elkészitett folyamatabrat
minden esetben el kell juttatni az alkalmazottak-
hoz, vagy lathato helyre kell kifiiggeszteni. gy a
munkafolyamat nyomon kovethet6, az esetlege-
sen fellép6 hibak korrigalhatok.

Konferencia termekkel valé elégedettség

Eves viszonylatban a széllodaba érkezé vendé-
gek kozel 30%-a altalaban tizleti céllal érkezik.
Tobbségiik a hotelben taldlhaté konferenciater-
mek valamelyikét bérli és hasznalja. A szallodai
szolgdltatdsok egyik agazata a konferenciater-
mek megfelel6 technikai berendezésekkel valé
ellatasa, illetve bérbeadasa. A konferenciater-
mek technikai berendezésének mindsitését a 7.
abra mutatja. A harom hoénap alatt 18 vendég
vette igénybe a szalloda konferenciatermeit és
azok berendezéseit. Tobbségiik elégedett volt a
felszereltséggel és ezzel egyditt a technikai sze-
mélyzet szakmai hozzaértésével és kedvességé-
vel is. Ez azért is lehetséges, mert a személyzet
roppant el6zékeny és a felszerelések is konnyen




kezelhet6ek. A megkérdezettek 9%-a, azaz 2 f6
nagyon elégedetlen volt a felszerelés min&ségé-
vel.
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7. dbra: A konferencia terem technikai
berendezéseinek mindsitése

Nyilvanval6, hogy a szélloda nem kovetheti
nyomon a technika vildgaban bekovetkez6 val-
tozasokat, és ennek megfelel6en nem a legtjabb
berendezésekkel vannak elldtva. Az igénybevé-
tel sordn felmeriil6 problémakat célszerd lehet
Ishikawa diagramban abrézolni, sszegydijteni.
A modszer segitségével lehet6vé valnak az ok-
okozati Osszeftiggések felismerése, a javito in-
tézkedések és folyamatok meghatédrozasa, a fej-
lesztéshez sziikséges targyi eszkozok észlelése.

A kutatas eredményeinek hasznositasi
lehetdségei

A szolgéltatdsok mindségéhez kapcsol6do ér-
tékelések osszetett feladatot jelentenek. Jelen ta-
nulmény célja az volt, hogy bemutassam milyen
Osszetett probléma lehet a szolgaltatdsok mi-
néségének vizsgalata, meghatdrozasa. Vélemé-
nyem szerint azonban hasonléan a targyiasult
termékekhez, ezen a teriileten sem szabad egy
helyben leragadni. Torekedni kell a valtozasok
kovetésére, a folyamatos fejlesztésre.

A bemutatott kutatasi eredmények szerint a
vizsgalt szélloda &ltal kinalt szolgaltatasok szin-
vonala megfeleld, a vendégek elégedettsége ma-
gasnak mondhat6. Ez egy jo kiindulési alapot
biztositajovobeli fejlesztések tertiletén. Munkam
elsédleges célja az aktualis helyzetkép felmérése
volt. A bazisvallalatként szolgédlé széllodalanc
szolgaltatasainak értékelésekor abszolut pozitiv
visszajelzések érkeztek. A kapott eredmények
révén nem csupdn a hotel jelenlegi helyzetét si-
kertilt megallapitani, hanem a kapott adatokra

tdmaszkodva meg lehet fogalmazni azokat a
fejlesztési akcidkat, amelyek még sikeresebbé te-
hetik a szervezetet. A pontosan kialakitott célok-
kal parhuzamosan, konnyen meghatarozhatova
valnak az egyes tevékenységek kivitelezéséhez
sziikséges eszkozok, eszkozrendszerek.

Ez azért is fontos, mert napjainkban a szallo-
dak - alapszolgaltatasai - kozott nem lehet rele-
vans kiilonbséget megallapitani. Az azonos be-
soroldsban 1év6 szolgéltatok, kozel hasonlé szin-
vonalat képesek biztositani, ide értve a szobak
felszereltségét, a recepcié miikodését vagy az ét-
keztetést. Azonban a plusz szolgaltatasok magas
szinvonalon torténé miikodtetése az adott hotel
sikertényezdje lehet. Egy jol kialakitott wellness
részleg, egy kiilonleges étterem, egy jol felszerelt
konferenciaterem, egy baba-barat csomag vagy
akér egy fiatalos szérakozohely, egy galéria stb.
lehet az a plusz, ami miatt a vendégek az adott
vendéglato egységet részesitik elényben. A szol-
galtatdsokkal valé megelégedettség pedig to-
vabbi sikereket jelenthet.

Manapség igen széles skalan mozognak azok
a modszerek és eszkozok, melyekkel a vevéi
igényeket képesek lehetiink meghatarozni és
felmérni. Fliggetlentil a szolgéltatas jellegétsl cé-
lunk a folyamatossag legyen. Nem szabad egyet-
len id6szakra, egyetlen néz6pontra korlatozni
vizsgalodasainkat. Az dltalam végzett felmérés
a tovabbiakban felhasznalhat6 Benchmarking
kutatasok esetén, illetve idészakosan torténé
megismétlésével folyamatos képet lehet kapni
a szélloda aktualis piaci helyzetérél. Emellett
hasznosnak tartandm, ha a jovében bekovetkez6
bovitések, atalakitasok el6tt, hasonlé felmérésre
kertilhetne sor, a vendégek igényeinek ponto-
sabb meghatdrozasa miatt.

A felmérés 6ta az emlitett szallodaldnc min-
den egységében megtortént egy hasonlé szinti
kérdsives megkérdezés a vendégek elégedettsé-
gérdl. A kapott eredmények révén a Vezet6ség
szdmara lathat6va valtak az egyes vendéglato
egységek szolgaltatasai kozotti kiillonbség, meg-
tortént az osszehasonlitds. Emellett a vendégek
elégedettségét mérd kérdsivek lekérdezése fo-
lyamatossé vélt. Ez azt jelenti, hogy a szalloda-
ban megszall6 vendégek a szobdkban elhelye-
zett kérd6iveken kifejthetik véleménytiket, vagy
amennyiben ezzel a lehetéséggel nem éltek, a
kés6bbiekben e-mailen is értékelhetik a hotel
szolgdltatdsainak mindségét. A megkérdezés
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Ertéktobbletet jobb szerviz altal!

Baratsagos hang a telefonban, el6zékeny kiszolgalas, készséges és szakszerti felvilagositas, a kiilonleges vevéi el-
képzelések és kivansagok meggértése és képviselete, valamint a termékkisér tdimogatés és a jol érthet6 hasznalati
ttmutaté - mind olyan tulajdonsagok, melyek a vallalatok sikerét dont6 mértékben meghatarozhatjak. Az érték-
tobbletet ad6 szolgaltatas mar jelenleg is az tigyfélbarat viselkedés egyik legfontosabb jellemzd&je, ami valamennyi
eladé és beszallit6, de valamennyi gyarto véllalat szdmara is egyre inkabb elsajatitand6 viselkedési format jelent.

Jelen korunkban éppen a szolgéltatasban talalhat6 kiilonbségek garantaljak a véllalkozdsok szaméra a fenn-
tarthat6 gazdalkodast. A terméket kisér6 szolgéltatds gyakran megalapozza a vevéi htiséget és eziltal a vallal-
kozas hosszu tavi gazdasagi sikerét.

Az IT menedzsment tertiletén Németorszagban végzett felmérések 4 meghatarozé okot tartak fel, amelyek
az tigyfélnek a konkurenciahoz val6 atpartoldsdhoz vezettek. Ennél az a felttin6, hogy ennek egyik oka csak
15%-ban volt abban keresend6, hogy a termék olcsébb vagy jobb volt. 20%-o0s ardnyban dontottek a vevék a
versenytars javara, amikor figyelmetlen és baratsagtalan személyzettel talaltak szembe magukat. Viszont 50%-
ot tett ki azon vevék aranya, akik semmiképpen sem fogadtak el a rossz szervizt, és tigy fordultak el addigi
szallit6iktol, hogy azt kovetéen sem mutattak semmi hajland6sagot a visszatérésre. Ebbdl egyértelmtien az a
kovetkeztetés vonhato le, hogy a szerviz dont6 jelent6ségii a vevéi elégedettség, de kiilonosen a vevéi hiiség
szempontjabol.

Az esetek nagyobb részében a vev partner szeretne lenni és nem egy zavart kelt6 , békebonté” akkor sem,
ha reklamal vagy panaszt tesz. Szinte minden panaszban, reklaméaciéban benne rejlik az esély egy javitasra
vagy egy Otlet a tovabbfejlesztésre.

A vev(6 szamara rendkiviil nagy segitséget jelent igéretet kapni arra vonatkozoéan, hogy a szallit6 a beszerzett
berendezést pl. folyamatosan figyelemmel kiséri, és a szallit6 a vevd szdmara mindig elérhet6 lesz. Ezaltal a
lehetséges és a rejtett hibak gyorsabban és biztonsdgosabban megsziintethet6k.

Nagyon hasznos az is, ha a vevé viselkedésérol és esetleges egyéb elvarasairdl feljegyzés késziil, amelyekre
példaul az ismételt vasarlasnal utalni lehet, amit a vevé a legtobb esetben felismer és 6rommel nyugtaz, értékel.
Mindezzel egyiitt kétségtelen, hogy az elGallité szerviz szolgéltatasa rendkiviili gazdasagi potencialt hordoz,
amit a gyartoknak fel kell ismerni és a vevé javdra mind inkdbb hasznositani. Ez nagymértékben biztositja a
vallalati siker fenntarthatésagat is!

\_ Dr. Molndr Pulj
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Szolgaltatasminoség kérdése
az informalis érdekkijaras tiikkrében

E dolgozat arra villalkozik, hogy a szolgdltatismindséget abbol a szempontbol vizsgilja meg, hogy a hely-
telen magatartds és a vdllalatok bels6 miikodésének rejtett, ,puha” formdja, a szervezeti kultiira, milyen
rendszerben hatnak a vdllalat teljesitményére. Ezért a cikkben eldszor bemutatom, hogy a mindséget milyen
értelmezésben hasznilom. Majd a korrupcios megkozelitések koziil a téma szempontjabol relevinsakkal fog-
lalkozom. Ezutdn a belsé marketing koncepcio, mint a villalat munkatdrsait sajatosan kezeld szemléletmod
jelenik meg.

Kutatisomban az emlitett irdnyzatok mogotti viszonyok feltirdsdra torekedtem, 1igy vélem ugyanis,
hogy csak az ezen dsszefiiggések megértése segithet a tartos és stratégiai szintii eredmények elérésében. Az
ember és munkahelyi magatartisa kozotti viszonyok megértését semmiképpen sem helyettesithetik az aktu-
dlis menedzsment eszkozok alkalmazdsinak feliiletes tapasztalatai.

Felmeriil a kérdés, hogy milyen iizleti hasznositdisi lehetdsége van a korrupt, helytelen viselkedés kérdés-
korének. Az ebbdl szirmazo problémidk és kdrok kézenfekvoek és kozismertek. Hasonloan ismertek a belsé
marketing eszkdzeinek alkalmazasdval elérhetd piaci és iizleti elonyok. A belsé marketing és a korrupt, hely-
telen viselkedés hatdsainak tudatos figyelembe vétele, beépitése a villalati miikodésbe azonban ettdl tobbet

jelent, ami a kiaddsok novekedésének képét vetitheti a menedzserek szeme elé.

A mindség megkozelitései

A min6ség a tarsadalmi-gazdasagi fejlédés és
véaltozas soran értelemszertien eltér értelmet,
annak elemeit kiilonb6z6 hangsily és dominan-
cia atrendez6dések jellemzik. A min6ség meg-
kozelitési modjait Szintay alapjan tekintem at.!

Termék alapii mindség értelmezés: A minGség
meghatarozott tulajdonsag jelenlétén, vagy hi-
anyan alapszik. Itt materialis, esztétikai, maga-
tartasi stb. elemek 6sszehasonlitdsa és dominan-
cidja alapjan valik a min6ség targyiasithatova,
megnevezhet6vé.

Transzcendens megkdzelitésii mindség értelmezés:
A mind&séget csak azutan érthetjiik meg, miutan
jo néhany hatés érte, amelynek nyomén kiala-
kultak jellegzetességei.

Termelés alapti mindség fogalom: A megkozelité-
si mod adottnak tekinti a termék, vagy szolgal-
tatas iranti igényt, kovetelményeket.

Erték alapii mindség fogalom: A minéség azt je-
lenti, hogy meghatarozott tulajdonsagt termé-
ket, vagy szolgaltatast ajanlunk a vevének elfo-

! Szintay, I. (szerk.) (2005). Mindségmenedzsment. Elmélet
Modszertan Alkalmazis. ME Vezetéstudomanyi Intézet.
Miskolc. Bibor Kiad6

gadhato koltséggel vagy aron. Ebben az esetben
az elfogadhat6é koltség els6sorban a termeld,
szolgaltatdé néz&pontjat testesiti meg. A felhasz-
nalasi alapt mindség értelmezése adja a vevo
nézépontjat. A mindség belsd elemeit és azok-
hoz tartoz6 fogalmakat az 1. abra mutatja be.

TERMEKMINOSEG
A fogyaszto igényeit kielégitd funkciok, tulajdonsagok dsszessége

Termék- | _ | Konstrukcios + Kivitelezési + Hasznélati
mindség mindség mindség mindség
A felhasznalasi A felhasznalas
1genynek” Az elbirt sordn a mindségi
megfeleld . i jellemzék
. kovetelmények . o
funkciok, s itk megbizhatdsaga,
. , teljesitésének .
tulajdonsagok, L karbantartasa,
. . szintje .
kovetelmények a szerviz
tervezett szintje szinvonala

1. dbra. Brték alapt mindség?

A mindség és érték (koltség) kapcsolata a 2.
abran tekinthet6 at.

%2 Szintay, I. (szerk.) (2005). Mindségmenedzsment. Elmélet
Modszertan Alkalmazis. ME Vezetéstudomanyi Intézet.
Miskolc. Bibor Kiadé




Fogyasztoi
igény
Az igény
teljesitéséhez
sziikséges
funkcidk
i A funkciokhoz
i tartozo
E tulajdonsagok
E A tulajdonsagok]
! kévetelmény-
i szintje
v
A kovetelmény
EBrick = Funkcei6 (mindség) | ___________| tel_]e?lte?ehez
kéltség sziikséges
koltségek

2. dbra. MinGség és érték kapcsolata®

Felhaszndldsi alapyi mindség értelmezése: A min6-
ség a ,nézo tekintetében rejlik”. A mindség meg-
hatdrozdsanak egyetlen feltétele az, hogy képe-
sek vagyunk-e a vevék igényeit, elvarasait vagy
sziikségleteit kielégiteni. Vagyis a mindség az,
amit a vevo elvar, azaz amivel a vev elégedett-
sége, elismerése kivélthat6. Az értékalapt felfo-
gds raforditas alapt megkozelitéséhez képest itt
a hasznalati érték dominancidja jelenik meg.

A cikk tovabbi részében a mindséget és a ter-
meléssel, szolgaltatassal 0sszefliggd mindséget,
els6sorban az utobbi két értelmezés szerint fo-
gom hasznalni.

A korrupcié, mint jelenség

A szakirodalom gyakran kiilonbséget tesz az
alacsony jovedelm orszagokban és a magasabb
jovedelm orszagokban tapasztalhaté korrupcié
kivalté okai kozott. Az alacsony bérszinvonal és
a rossz munkakoriilmények novelik a korrup-
ci6 esélyét, mig a nyugati (magasabb jovedelmi
szint) tarsadalmakban a korrupciét inkabb te-
kintik kivételnek, mint megszokottnak.* Ugyan-
ezek elvek analdgidjara a vallalatokon beliili
devians viselkedés, korrupcié is azonosithato.
A munkavallal6 (beleértve adott esetben a veze-
toket is), ha nem érzi munkédja elismerését, és a
kezében 1év6 ,hatalom” (ideértve az informaciot
is) értékét felismeri, visszaélhet azzal sajat, 6nos

% Szintay, I. (szerk.) (2005). Mindségmenedzsment. Elmélet
Modszertan Alkalmazis. ME Vezetéstudomanyi Intézet.
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* Caiden, G. E., & Dwivedi, O. P. (2001). Official Ethics and
Corruption. In G. E. Caiden, O. P. Dwivedi, & J. G. Jabbra
(szerk.), Where Corruption Lives. Bloomfield: Kumarian Press

érdekeinek kielégitése céljabol, mellyel a mun-
kakozosség, vallalat érdekeit sulyosan sértheti.
Nem mindig konnyl értelmezni a korrupcié
hatdsainak hagyomanyos gazdasagi megkoze-
litését. Bar szdmos meghatéarozas létezik, abban
azonban megegyeznek az egyes definiciok, hogy
mindegyik a hatalommal val6 visszaélés vagy
a diszkriminacié egy formajaként tekint a kor-
rupciéra. Majdnem minden konyv és cikk egy
fogalmi alapvetéssel, definiciés kisérlettel in-
dit. Az egyik leggyakrabban idézett és hasznalt
meghatarozas Huntingtontdl szarmazik: ,a koz-
szolgdknak az elfogadott normidktol eltérd, a magin-
érdekek szolgdlatdba dllitott viselkedése”. De Graaf
felfogdsaban mar figyelemmel van arra is, hogy
a korrupcié egy tarsadalmi jelenség: szerinte a
korrupcié a fekete-fehér binaris logika fogal-
maival nem irhat6 le, hanem a korrupcié adott
kortulmények kozott, bizonyos helyen és id6ben
értelmezhet6.® Ezt az 4llitast tAmasztja ald az a
tény is, hogy az tn. ,elfogadott normak” idérél
idére valtoznak. A korrupcié definiciéja nem
minden esetben egyértelmt. Adott helyen és
id6ben, adott normakat kiilonboz6képpen értel-
meznek és érzékelnek. Ami viszont egységesen
elfogadottnak tekinthet6 az az, hogy a korrupcié
egy karos dolog: mindig devianciaként jelenik
meg. Fontos lenne annak a felismerése, hogy a
korrupci6 észlelése annak megitélésében donté
jelent6ségti. Ezt a bizonyos észlelést pedig nagy-
mértékben befolyéasoljak a gazdaséagi, tarsadal-
mi, politikai és a kulturalis tényezdk.

Korrupcids megkozelitések

A korrupcités szakirodalomban kiilonbségeket
észlelhettink a kiilonb6z6 tanulmanyok kozott,
melyek a korrupci6 okait kutatjak (elméleti meg-
kozelitést nydjtanak), illetve melyek tapasztalati
aton probéljak ezen okokat feltarni. Utobbiakra
taldlunk kevesebb példat a jelenség komplexita-
sa és érzékenysége miatt.

Az 1. tdblazatban lathatok a kiilonféle korrup-
ciés megkozelitések Osszefoglalasa. Ezek koziil
a téma szempontjabol fontosabbnak tartott szer-
vezeti kultdra elméletekkel és a forraselosztasi
modellel foglalkozok részletesebben.

®Huntington, S. P. (1989). Modernization and Corruption. In
A. Heidenheimer, & V. Levine (szerk.), Political Corruption:
A Handbook (old.: 377-388). New Brunswick: Transaction
Publishers

¢ De Graaf, G. (2007). Causes of Corruption: Towards a
Contextual Theory of Corruption. PAQ Spring, 39-86




MINOSEG A SZOLGALTATASBAN

1. tdbldzat. Korrupciés megkozelitések

Okozati lancolat Okok Korrupcié Kontextus Leggyakoribb
elemzésének elemzésének kutatasi médszer
szintje szintje (fiiggd
(fiiggetlen valtozok)
valtozok)
1. Kozosségi Egy hivatalnok (korlato- | Egyéni Mikro és makro | Altaldban nem veszi | Féleg elméleti
dontések zottan) raciondlis dontést figyelembe az adott
QI NN hoz, mely el6re megha- helyzetet; nem képes
choice theory) térozott  eredményhez figyelembe venni a
vezet. tovagytirizé hatast;
a szerepl6 kalkulélasi
cselekedetétél  fogva
vizsgalodik.
PRGILEG I ERI Ok-okozati  Osszefliggés | Egyéni Egyéni Egyének hatterére he- | Elméleti
elmélet a rossz magatartastol a lyezi a figyelmet.
korrupt viselkedésig.
3. Szervezeti Okozati Osszefiiggés | Szervezeti Szervezeti Szervezeti struktdra | Féleg elméleti
ICIGRERS AN vazoldsa egy bizonyos és kultdra Kkorrelaci-
kultara - egy bizonyos 6ban all a korrupcios
csoportkultira - men- esetek szdmaval. Szitu-
talis allapotra gyakorolt aciés aspektusokat és
hatasara, mely korrupt kontingencidkat mell6-
viselkedéshez vezet. Bi- zi.
zonyos tényez6ket adott
esetekben a hatés feler6-
sitjeként definidl.
4. ,Moralis Az ok-okozati ldnc olyan | Téarsadalmi Térsadalmi Szituaciés aspektusok | Féleg elméleti:
normak bizonyos tarsadalmi nor- az egyének morélis | esettanulményok
titkozése” maktol és értékektsl kez- konfliktusaira korlato-
elmélet dédik, melyek kozvetlen z6dik.
hatast gyakorolnak az
egyéni norméakra és érté-
kekre.
5. Kozigazgatas Ok-okozati Osszefiiggés | Tarsadalmi és | Tarsadalmi és | Szitudciés aspektusokat | Elméleti
ethoszanak a tarsadalmi nyomads - a | szervezeti szervezeti jobbara mell6zi; nem
elmélete teljesitményre valé tal- ad magyarazatot, hogy
zott 0sztokélés és az in- egyes hivatalnokok mi-
tegritds megteremtésére ért valnak korrupttd,
forditott kevesebb figye- masok pedig miért nem.
lem - és a hivatalnok ha-
tékonysaga kozott, mely
korrupciéhoz vezet.
6. Korrelacios Nincs okozati modell, | Minden szint | Minden szint | Szituaciés aspektusokat | Felmérések, szak-
relméletek” csak korrelaciok. és kontingencidkat mel- | ért6i panelek
16zi, hangsaly a valto-
zékon.
Lo eERGAEE Jaradékvadaszati maga- | Minden szint | Minden szint | Az egyéni igények ki- | F6leg elméleti
modell tartas elégitésének eseteit vizs-
gélja.

Szervezeti kultira elméletek

Egyes szakirodalmakban kevés figyelmet szen-
telnek a korrupt hivatalnokok és munkavéllalok
hatterének vagy motivacidinak, és inkdbb annak
a szervezetnek a strukturaja és kultardja érdekli,
amelyben az egyén nap mint nap dolgozik.
Ezeknél az elméleteknél fordul el6 el6szor, hogy

nem egyéni szintet vizsgdl, hanem a szervezetek
mezo szintjét.

Az alapfeltevés, hogy okozati ut fedezhet6 fel
bizonyos (csoport)kultira és mentdlis allapot
kozott, és ez a mentélis allapot vezet korrupt vi-
selkedéshez. A kormanyzati gépezet vagy a val-
lalati mechanizmusok kudarca, és nem a hibas
viselkedés vezet ahhoz, hogy a hivatalnokok és
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munkavallalok korruptta valnak. Eppen ezért a
kontextus szamit, amiben a korrupt cselekede-
tek érzékelhet6ek.

Felvet6dhet azonban a kérdés, hogy valoban
van-e kozvetlen kapcsolat a (csoport)kulttra és
mentdlis allapot kozott, hiszen nem mindenki
lesz korrupt adott szervezetben. Igy legfeljebb
azt mondhatjuk, hogy ezen elméletek bizonyos
korulményeket irnak le, melyek kozott korrup-
ci6 1ép fel. De természetesen ez is fuigg attol,
hogy hogyan irjuk le a facilitator tényezoket,
amelyek er6sitik az okozati sszeftiggést. Ezek
az elméletek nem annyira a korrupt hivatal-
nokkal, egyénnel foglalkoznak, sokkal inkabb
a kontextussal torédnek, a korrupcié koriilmé-
nyeivel. Tehat nem a korrupcié okaival foglal-
koznak. Ezekben a teéridkban benne foglaltatik
az is, hogy az emberek a szervezetben az adott
szervezet dinamikajanak megfelel6en cseleked-
nek. Szdmos olyan érv emlithet6 - mint példa-
ul a gazdasagi, természeti vagy tarsadalmi erék
-, melyek azt példazzak, hogy az intézmények
(kollektiv gondolkodas, érzések és tettek) nagy-
mértékben meghatarozzak az egyén dontéseit és
viselkedését.” Ez a dinamizmus tallép és talmu-
tat az egyénen.

Ehhez a csoporthoz tartoznak azon csopor-
tositasok is, melyek a korrupciét mint ragélyos
jelenséget irjak le.® E szerint, ha egy szervezeti
kultarat (vagy orszagot) korruptnak tekintiink,
akkor mindenki, aki kapcsolatba kertl vele, azt
kockaztatja, hogy maga is korruptta valik. Igy
ebben az esetben azt mondhatjuk, hogy a kor-
rupci6 maga a korrupcié okozéja (még ha a
konkrét okozati kapcsolatot nehéz is definialni).
Ezek az elméletek gyakran hasznaljdk a ,, cstisz6s
lejt6” metaforajat.” Ha nem valunk korruptté bi-
zonyos szervezeti kultardkban, azt jelenti, hogy
elaruljuk a csoportot.'

Ezek az elméletek olyan korrupciészabalyo-
z&4srol sz616 diskurzusokhoz vezetnek, melyek-
ben a hangsuly egy szervezet kultarajan van,

7 Trevifo, L. K., & Brown, M. E. (2004). Managing to be
ethical: Debunking five business ethics myths. Academy of
Management Executive, 18(2), 69-81

8 Klitgaard, R. (1988). Controlling Corruption. Berkeley: Uni-
versity of California Press

¢ Punch, M. (2000). Police Corruption and its Prevention.
European Journal on Criminal Policy and Research, 8(3), 301-
324

10 Jackall, R. (1988). Moral Mazes: The World of Corporate
Managers. New York: Oxford University Press

az un. ,kulturalis instrumentumokon”, melyek
akar képesek megvaltoztatni a szervezet veze-
tését is.

,Moralis normak iitkozése” elmélet

Ebben az elméletben kiilonbséget tesznek a
kozszerepvallalassal jaro feladatok és szerepek,
illetve a maganemberkénti kotelezettségek ko-
zo6tt. A korrupciét ebben az esetben makro szin-
ten, tdrsadalmi szinten kezeli. Mivel a szervezeti
kultarét a tarsadalom is jelent6sen befolyasolja,
az el6bb emlitett tedriakkal szadmos atfedés talal-
hato. Az okok keresése és feltarasa ennél a meg-
kozelitésnél abbél indul ki, hogy a tarsadalmi
értékek és normak kozvetlen hatassal vannak az
egyéni értékekre és normdkra. Ezek az értékek
és normdk befolyasoljak az egyéneket és teszik
6ket korruptta.

Sok tarsadalmi berendezkedés és norma sze-
rint nincs tiszta kilonbségtétel adott személy
magan- és munkahelyi életben betoltott szerepei
kozott. Rose-Ackerman szerint a magéanszektor-
ban elfogadott és nagyra értékelt ajandékozas
és a baratokkal, ismer6sokkel kotott szerzédé-
sek, nekik nydjtott &lldsajanlatok elfogadottak,
hiszen a kapcsolati halojat hasznalja ki minden
ember." Eppen ezért logikusnak tiinik e gyakor-
lat kozszféraban val6 alkalmazésa is. Valdjaban,
ha el is itélik az emberek az ilyen fajta magatar-
tast bizonyos helyzetekben, elfogadjak, hogy
létezik, és e jelenség megszilinése lenne furcsa.
A maganszektorban tapasztalhat6, kozszféra-
ban felismerhet6 korrupt vagy nem megfelel6
magatartashoz hasonlité viselkedést nem tekin-
tik erkolcsileg rossznak vagy illegalisnak. Itt is
megvan annak az esélye, hogy a morélis értékek
hatast gyakorolnak a magatartasra, és ezen ke-
resztiil a korrupt magatartasra is. Az értékeket a
viselkedést, magatartast meghatarozo tényezo-
ként feltételezik ezen elméletek. A maganélet és
munkahelyi élet, illetve a maganszektor és koz-
szféra értékeinek titkozésekor dontést kell hoz-
nunk. Azonban bizonyos értékek korrupciohoz
vezetnek. A hivatalnokok, tigynokok megvesz-
tegethet6k lesznek.”? Nem mindig az 6nzés, az

" Rose-Ackerman, S. (1999). Corruption and Government:
Causes, Consequences and Reform. Cambridge: Cambrid-
ge University Press
12 Egyes kultarakban igen fontos és erds kapcsolat fedezhe-
t6 fel a korrupci6 és a baratokhoz, csalddtagokhoz fiz6d6
er6s kotelék kozott




oncélasag vezérli a korrupciét, hanem hogy ki-
elégitsiik személyes (erkolcsi) nézeteinket, mint
példaul, hogy lojalisak maradjunk baratainkhoz,
csaladunkhoz.®

Ebben a csoportban az értékek antagoniszti-
kus ellentéte all a kozéppontban. Hoffling agy
fogalmaz, hogy mikro és makro erkdlcsdsségrol
beszélhettink.” A mikro erkodlcsosségbe azok a
viselkedésmintdk, cselekedetek tartoznak bele,
melyek a szocidlis bizalmi kortinkbe tartozé em-
berekkel (csalad, baratok) van kapcsolatban. A
mindennapi tarsas életben hasznalt értékekrdl,
normdakrol, erkolcsi kotelességekrsl van szo.
Azonban, mivel az egyén ilyen mély szintjeivel
van szoros kapcsolatban, az informalis értékek
er6s befolyast gyakorolnak a mikro erkolesi-
ségre - joval er6sebbek ezek a mintdk, mint az
idegenekkel szemben tantsitott udvariassagi
formak vagy egyéb erkolcsi normak. Az erkolesi
kotelesség alapja a reciprocitds, a viszonossag;:
segitlink csaladunknak és baratainknak, mert
mi is azt varjuk el téliik, hogy segitenek nekiink
hasonl6 helyzetben. Ezzel ellentétben a makro
erkolcsosség az éaltaldnossagot, univerzalitast
hangstlyozza.

Ha valamely ismer&st nagyobb tigygonddal
kezeltink tizleti tranzakcidink soran, a mas tigy-
félnek nyujtott egyébként j6 minbségii teljesitést
is rosszabbnak tekinthetik a nagyobb odafigye-
1és mellett teljesitett tranzakciohoz képest.

A forraselosztasi modell

A forraselosztasi modelleket leggyakrabban ja-
radékszerzési viselkedéskor alkalmazzdk. Ezek
az alkalmazasok azon az el6feltevésen alapsza-
nak, miszerint a vallalkozok megproébaljak el-
kertilni a piac lathatatlan kezét és atiranyitani a
politikai javaslatokat a sajat érdekiikben. Amig a
hagyomanyos neoklasszikus joléti kozgazdasag-
tan szerint a kormanyzat egy exogén erd, mely
jora torekszik, addig az Gj neoklasszikus politi-
kai kozgazdasagtan szerint az legalabb részben
endogén és a politikai intézmények tiikrozik a
tarsadalmi érdekviszonyokat. Ezek a tevékeny-
ségek annyiban kiilonboznek a korrupciotdl,

3 Ahogy egy latin-amerikai mondas is tartja: , A los amigos
todo, a los enemigos nada, al extrafia la ley” (A baratok-
nak mindent, az ellenségeknek semmit, az idegeneknek a
torvény)

4 Hoffling, C. (2002). Korruption als Soziale Beziehung.
Opladen: Leske + Budrich Verlag

hogy a korrupciéval, jaradékvadaszattal” vagy
az un. kozvetlentil improduktiv profitkeresési'®
tevékenységekkel ellentétbe nem igényelnek il-
legalis pénzmozgasokat a jogalkotok vagy poli-
tikai dontéshozok felé. Jelen modell el6feltevése,
hogy a jaradékvadaszat lényegében olyan gaz-
dasagi tevékenységek egyike, mint az elosztds,
a gyartas illetve a vallalati er6forrasok ilyen
tevékenységekbe torténé bevondsa. A jaradék-
szerzési modell alkalmas lehet a koltségvetési
forrasokért versengé hivatalnoki apparatus te-
vékenységének elemzésére is.

A jaradékvadasz viselkedésre Osszpontositd
egyszertibb modellek targykorének kibovitése
legalabb két iranyt kovet. A jatékelmélet alkal-
mazdsa megmutatja, hogy miként viselkednek
a cégek kompetitiv jaradékvadészat kozben és
miként egytittmiikodés kozben. A megvesztege-
tés optimalis szintjét altaldban a tisztvisel6k és a
cégek kozti Stackleberg jatékbol szarmaztatjak.
A sz6ban forgé modellek éltalanos konklazidja a
kovetkez6 lehetne: az aggregalt jaradékvadaszat
méretét, és igy a jaradékvadaszat teljes tarsadal-
mi koltségét az elorozhato jaradék és a jatékosok
szama hatdrozza meg. Egyéb tanulményok a jara-
dékvadészat piaci struktarara gyakorolt hatasat
vizsgaljak. A jaradékvadaszat a forraskoltsége-
ken kereszttil befolyésolja a piaci egyensulyt is."”

Az USA 1970-80-as évekbeli acéliparat vizs-
gélva megéllapithat6, hogy a jaradékvadasz lob-
bibél eredé importvédelem nagyobb elényoket
produkal a lobbiz6 cégek szamdra, mint a nem
lobbiz6 cégeknek. Ez a munka azt jelzi, hogy a
jaradékvadaszat egyfel6l bizonyos jovedelemre-
disztribaciot eredményez, masfeldl a jaradékva-
daszatban részt vevsk vagy a korrupciéban élen-

> A rent-seeking a magyar kozgazdasagi szaknyelvben jara-
dékvadaszatot, -szerzést jelent. A rent sz6 jaradék jelentése
egy monopoliumhoz kapcsolodoé extraprofitot jelenti. Ami-
kor valaki torvényes monopoliumért lobbizik, pontosan
ilyen jaradék jellegtli jovedelmet szeretne magénak megsze-
rezni. A jaradékvadaszat a vallalatok mesterségesen létre-
hozott jaradékokra val6 torekvése a tarsadalmi pénzek - a
mi pénziink - pazarldsa révén. Tehédt a mi adoforintjaink,
az allam kasszajanak atjatszdsa magéankézbe. Vallalaton
beliili kontextusban a kulcspoziciét betolté hatalommal
val6 visszaélésének segitségével tanusit ilyen magatartast,
amikor 6nos érdekeit akarja kielégiteni a vallalati érdekkel
szemben.

16 DUP= Directly Unproductive Profit-seeking

7 Zhao, J. H., Kim, S. H., & Du, J. (2003). The Impact of Cor-
ruption and Transparency on Foreign Direct Investment:
An Empirical Analysis. MIR: Management International Re-
view, 43(1), 41-62.




jarok szamaéra részrehajlast. A jaradékvadasz vi-
selkedést géres6 ald vevd tanulmanyok éltalanos
konklazidja, hogy a jaradékvadaszat joléti vesz-
teséggel, életszinvonal-csokkenéssel jar.

Shleifer és Vishny a kismérték hivatali (szer-
vezeti) korrupcié mérésére kifejlesztettek egy
olyan modellt', amelyet el6sz6r Rose-Ackerman
dolgozott ki" és amely figyelembe veszi a hiva-
talnokok &ltal szamba vett koltség-, keresleti és
kinélati figgvényeket. Koltségoldalon belesza-
mitanak a szolgéltatasnyujtas koltségei és az a
tényez6, hogy a kendpénzeken tobbek osztoz-
nak. A kereslet szempontjab6l a vesztegettk
kozti versenyt kell megemliteni. Kinalatolda-
lon pedig a hivatalnokok, tisztvisel6k, munka-
vallalok monopoéliumra tehetnek szert egy-egy
szolgaltatds vonatkozdsdban vagy versenybe
bocsatkozhatnak mas szolgaltatdsokkal, illetve
hivatalnokokkal, tisztvisel6kkel, alkalmazottak-
kal. A korrupciénak ezt a szintjét vizsgalé mo-
dell kidolgozasanak nehézségeit az adja, hogy
egybe kell gytrni az informéaciobirtoklas okozta
bizonytalansagokat a kikényszeritéssel. Az alku
jellegébodl adéddan nehézséget jelent a tisztvi-
sel6k, alkalmazottak szamara az, hogy nyiltan
targyaljanak (bels¢) tigyfeleikkel a vesztegetési
pénzek mértékérol.

Szintén nem konnyd a felek szdmdra annak
biztositdsa, hogy a szerzédések teljesitésre ke-
riiljenek: a tisztvisel6k, alkalmazottak korrum-
paloédhatnak, de el is utasithatjak a szerz6déses
szolgaltatas teljesitését tovabbi ellenszolgaltatés
nélkil. Egyetlen hivatalnok, tisztvisel, alkalma-
zott sem tudja garantalni, hogy mas hivatalnok,
tisztvisel6, alkalmazott ne akadalyozza meg az
tigyletet még akkor sem, ha ezt a bizonyos masik
hivatalnokot, tisztvisel6t, alkalmazottat lefizet-
ték magasabb szinten (nagybani korrupcié). A
kismértékd hivatali (szervezeti) korrupciés mo-
dellek tobbsége figyelmen kiviil hagyja a veszte-
getés felderitésével egyiitt jaro koltségeket vagy
beolvasztja azokat egy valdszintiségi fliggvény-
be. Shleifer és Vishny bemutatjak, hogy alopéssal
jaré helyzetekben a korményzati szolgaltataso-
kért verseng6 tgyfelek (a verseny szférdban pe-
dig a vallalat outputjaiért versengé fogyasztok)
biztositjdk a koltségtakarékos korrupcié, illetve a

8 Shleifer, A., Vishny, R. W. (1993). Corruption. The
Quarterly Journal of Economics, 108 (3), 599-617

19 Rose-Ackerman, S. (1978). Corruption: A Study in Political
Economy. New York: Academic Press

lopéssal jar6 korrupci6 terjedését, mivel a jogko-
vetés nem életképes egy versenyhelyzetben.”

Bliss és Di Tella modellje* a tisztvisel6k és mas
,hatalommal” rendelkez6 egyének azon , képes-
ségére” fokuszal, amellyel ken6pénzekre tesznek
szert, mivel a vallalatok koltségszerkezetében
mutatkoz6 kilonbségek lefolozhetd felesleget
teremtenek. A modelljik figyelembe veszi azt
is, hogy a tisztvisel6k, a hatalommal &ltaldban
alsébb szinten, de legalabbis nem a topmenedzs-
ment szintjén rendelkez6k annak érdekében,
hogy maximalizaljak a korrupciora koltott pénz-
Osszegeket egyfajta hatart szabnak minden egyes
vallalat esetében, ,haldlra itélve” ezzel egyes
cégeket. Az esetlegesen nagyobb versenyhely-
zet sem valtoztat semmit a korrupt személyek
ilyesfajta fizetési igényein. A vesztegetési pénzek
torzitjak a kindlati fliggvényt. A modelljik nem
veszi figyelembe a korrupcié szankcionaldsat.

A monopolizdlhaté biuirokratikus szolgéalta-
tasokat vizsgdlé modellek tovéabbi esetkorokre
oszthatok, amelyekben egyetlen nyertes ural-
ja a piacot. Példaként emlithet6 az a gyakorlat,
amikor a kormanyzat egyetlen palyazot valaszt
ki valamilyen szolgaltatas ellatasara, illetve
amikor a biirokratdk ugyanazt a szolgéltatast
nyujtjdk ismételten, mint ahogy az elterjedt az
épitési engedélyezési eljardsban. Emellett megfi-
gyelhetSek olyan esetek is, amikor a korrupt bii-
rokrata az allami bevételek bekertilési értékébsl
htiz hasznot (tipikusan lopassal jaré szituaciok).
Ettdl elvalaszthatjuk azokat a helyzeteket, ame-
lyekben a korrupcié hatasara megemelkednek a
fogyasztéi arak anélkiil azonban, hogy mindez
befolyasolna a kormanyzati bevételeket.

Hasonl6 analégidk jatszodnak le a vallalatokon
beliil is, ahol a vallalat mint az er6forrasok felett
rendelkez6 hatalom szerepel. Ezen er&forrasok
elosztasa - a fent emlitett gazdasdgi analdgidkat
hasznélva - hasonléan miikodik a vallalatoknal
is, ahol tobb munkacsoport dolgozik egymassal,
vagy adott esetben egymassal versengve, és ez a
kiélezett helyzet a vallalati er6forrasokért folyta-
tott kiizdelemben is megmutatkozik. A kulcspo-
ziciokat bet6lté6 munkavallalok hajlamosak lehet-
nek sajat vagy sajat csoportjuk érdekét el6térbe
helyezni és a tobbiek eredményét rontani.

2 Shleifer, A., Vishny, R. W. (1993). Corruption. The
Quarterly Journal of Economics, 108 (3), 599-617

2 Bliss, C., Di Tella, R. (1997). Does Competition Kill
Corruption? The Journal of Political Economy, 105(5), 1001-
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A bels6 marketing koncepcid

A bels6 marketing koncepcié abbdl indul ki,
hogy a véllalaton beliil egy belsé szolgéltatasi
piac talalhato, ahol az alkalmazottak nem csu-
pan munkatarsak, hanem bels6 tigyfelek is.?? A
munkatarsak kapcsolatai részei lehetnek az ér-
zékelt minéségnek. A kiils6 és bels6 viszonyok
diszharmoniaja nem sokaig tarthat6 fenn. A bel-
s6 marketing koncepcié az alkalmazottakat ma-
ximalis mértékben figyelembe veszi, bels6 ertfe-
szitéseket és folyamatokat harmonizalja a kiils6
hatékonysaggal. Vezetési megkozelitése a belsé
tigyfél koncepcié. A vallalat folyamatai szamos
tevékenységbdl épiil fel. A bels6 tigyfél koncep-
ciéban lényegében olyan rendszerrdl beszéliink,
amiben adott munkatars nemcsak sajat tevé-
kenysége minGségi elvarasait veszi figyelembe,
hanem a kovetd tevékenység mindségi elvara-
sait is, illetve az teljes folyamattal szemben al-
litott min6ségi kivanalmakat. Adott tevékeny-
ség eredménye, outputja a kovet6 tevékenység
bemenete, inputja lesz. Ezért ha nem megfelel6
inputot kapok, akkor nem lesz megfelel6 az én
tevékenységemnek az eredménye sem, hidba
teljesitettem az el6irdsoknak megfelel6en. A te-
vékenységek egymadsra épiilése miatt nagyon
fontos ennek az elvnek a megértése, hogy a meg-
felel6 minGséget elérjiik.

A bels6 marketing koncepci6é kiépitéséhez az
alabbi vallalati szituaciok sziikségesek:

1. Szolgaltaté kultara kiépitése a szervezeten
beliil.

2. Tagok szolgéltatas orientaltsaganak fenn-
tartasa.

3. Uj termékek, szolgéltatasok piaci bevezeté-
se vagy Uj bels6 technol6gidk, szolgaltatasi
rendszerek bevezetése.

A cikk végén a harmadik pontra hozott pél-
dan keresztiil mutatom be a vallalaton beliili
fontossagét e koncepcionak.

Fontos elemei a koncepciénak az attittid, a kom-
munikéci6 és a pszicholégiai szerz6dés.»** Az atti-
ttid altalanosan elfogadottan értékeld viszonyulds

2 Heidrich B. (2006). Szolgaltatdismenedzsment, Human
Telex Consulting, Budapest

2 Heidrich B. (2006). Szolgaltatdismenedzsment, Human
Telex Consulting, Budapest

% Heidrich B., Réthi G. (2012). Services and Service Mana-
gement, In Delener N. (szerk.): Service Science Research,
Strategy, and Innovation: Dynamic Knowledge Manage-
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az attitlid targyahoz.® Azt a hozzaallast jelenti,
aminek koszonhetéen mindenféle bonyolult rend-
szer nélkiil érhetjiik el a tevékenységiink ellenér-
zését. Ha sikertil a vezetésnek a megfelel6 attittid
megértetése a munkatarsakkal, akkor azok azzal a
professzionalis hozzaéllassal fogjak végezni mun-
kdjukat, amit elvarnak t6lik és nem igényelnek
talzott ellenérzést. Ez azonban csak a bels6 értékek
harmoénidjanak fenntartasaval érhetd el.

A kommunikécié mind a bels6, mind a kiils6
korrekt t4jékoztatast jelenti. Ennek segitségével
biztosithaté a megfelel6 informacidk eljutdsa a
célteriiletekre, és ennek koszonhetSen kaphat
teljesebb képet sajat szervezetér6l a munkatars.
Ennek koszonhetSen jobban megérti tevékeny-
ségét, és elkotelezettebbé tehetd.

A pszicholégiai szerz6dés annak a bizalom-
nak a jelképe, ami azon alapszik, hogy mind a
munkaadd, mind a munkavaéllal6 tisztdban van
a veliik szemben allitott elvarasokkal. Ez a biza-
lom az alapja a hosszu tava egytittmiikodésnek.

A vezetés determindns kultarabefolyasol6
tényez6, ezért a szervezeteket ér6 belsé és kiil-
s6 kihivasok kiilonbségei masfajta vezet6i va-
laszokat kivannak egy masfajta értékrendszer
mentén. Igy korlatozottan ugyan, de elfogadjuk
azt a sokat hangoztatott véleményt, hogy a bel-
s6 miikodés jellege (az alkalmazott technologia
stb.) befolyasolja a kulttrat, noha erre rengeteg
ellenpélda talalhat6 a gyakorlatban. MasfelSl a
kiils6 kihivasok intenzivebb, a human tényezo-
vel kozvetleniil terhelt volta a kialakult/kialaki-
tott értékrend napi probéjat jelenti.

3. dbra. Szolgaltatasvezetés kultira alapt modellje?

% Berényi, L., Réthi, G., Illés, B. (2011). A kérnyezettuda-
tossag hatterében. Kornyezeti attittidok az OTKA PD71685
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A szervezeti kultara szerepe azért befolyésol-
ja még inkabb a mikodés mindennapijait a szol-
géltaté vallalatoknal, mert semmi mdasra nem
tdmaszkodhat, mint az emberi er6forrdsokra.
Ez fokozottabban igaz a szolgéltat6 szektorban,
mint méshol. De a véllalatok értékrendjének
fontossaga tekintetében kezdenek elmosédni
a hatarok szolgéltat6 és termel6 kozott. Az az
alapvet6 értékrend, ami athatja a miikodés min-
den szegmensét még inkabb irdnyit6 erdként
miikodik, hiszen altalaban kevesebb lehet&ség
van a technolégiai szabélyozasra. Ezért a kulta-
ra, mint kapaszkodé és tamasz, sokkal inkdbb
segit eligazodni a bizonytalan helyzetekben,
amelyekre nem terjed(het) ki a szabalyozas.
Marpedig a szolgéltaté szervezetek rakfenéje a
szabalyozhatatlan szitudciok sokaséga, az ,igaz-
sag pillanatai”, ahol abban az adott pillanatban
kell donteni az tgyfél szeme el6tt a szervezet
nevében. Ugyan ez a szitudcié tapasztalhat6
termel¢ vallalatok esetében is kozvetettebb mo-
don. Ezekben a sokvaltozos helyzetekben az ér-
tékrend lehet az, ami viszonylag egyértelmtivé
teheti a szervezeti tag szamara a helyes viselke-
dést, dontést.

A szervezeti kulttra magatartasformal6 sze-
repe kiilondsen erés. Igaz ez egyrészt a belsé fo-
lyamatok szabalyozottsdganak eltér6 volta és a
vevokkel, fogyasztokkal torténd kozvetlen kon-
taktusok kihivésai miatt is. Igy a munka mingsi-
tésére és az elvart viselkedésekre nézve legers-
sebb keretként a szervezeti kulttra jelenik meg.

A vezet6 eszkoztardban is erételjesebb szere-
pet kap a kultaraformalas, amelyen keresztiil a
,j6 munka” elvarasai megfogalmazédhatnak. A
fogyasztokkal folyamatosan kapcsolatban allo,
elére meghatarozhatatlan dontési helyzetekkel
szembenézni kénytelen, az alkalmazott norma-
nak megfelel6 viselkedését és problémamegol-
dasat nagyban segiti az értékrend.

Amint azt Weick is kifejti ,a mechanisztikus
szervezetek szdmanak csokkenése az organikus,
kulttra éltal 6sszefogott szervezetek szdmanak
novekedését jelenti”.” Igy a kultdra szerepének
felértékel6dése tulajdonképpen nem a fontos-
saganak novekedésébdl, hanem az organikus
szervezetek sokasodasabol adédik. A tomeg-

7 Weick, K.E. (1987) Theorizing About Organizational
Communication. In. Jablin at el. (szerk.) Handbook of Or-
ganizational Communication. Sage Publications, Newbury
Park

termelés visszaszorulasaval, a szolgéltat6 és IT
cégek felé val6 elmozduléds hozza magaval a val-
tozast, mely a szervezeti tagok ellen6rzését azok
attitidjén és elkotelezettségén keresztiil tartja
megvalosithatonak, nem a hagyoméanyos mérési
modszerekkel

A holografikus szemlélet a szervezet minden
szintjén érzékelhet6. Morgan gondolatrendsze-
rét” elfogadva a szervezetekre - féleg a szol-
géltatokra, de egyre tobb termeldre is - nagyon
jellemz6 a mechanikus mtikddés helyett, az in-
formaciét a szervezet minden szintjén ért6 és
feldolgozo agyszerti miikodés, ami a kéthurkos
tanulasnak is az alapja. A szolgéltat6 szerveze-
tek gyakran nem engedhetik meg maguknak a
szabalyok és hierarchia mindenhatésagat, ha-
nem bizonytalan helyzetekben is az uralkod¢ és
transzparenssé tett értékrend kell, hogy athassa
a dontések és viselkedések minden szintjét. A
vezetés szerepe persze itt is vitathatatlan.?

A szolgaltatasok stratégiai csapdai és
a mindség kapcsolata

A megfelel6 minSségen keresztiil elért sikeres-
séghez olyan szolgaltatismenedzsmenthez kot-
het6 stratégiai hibdkat is szdmba kell venniink,
melyek nagymértékben befolyasolhatjak a fo-
gyasztoban teljesitménytinkrél kialakult képet.
Torekedntink kell ezen ,6rdogi korok” elkerti-
lésére:!

1. A szolgaltatdsmenedzsment rendszer bonyolult-

ta valasa.

2. Ellendrzés nélkiili novekedés.

3. Nem megfeleld hatalmi struktiira.

4. A fogyasztéi elvdrdsok és a szolgdltatdsi csomag

meg nem felelés.

5. Nem hatékony miikodés menedzsment.

6. Nem megfeleld gazdasigi ellendrzd rendszerek.

7. Uj munkaerd vonzisdnak problémaja.

A min6ség szempontjabdl a 3. és 4. pontot
emelném ki. A nem megfelel¢ hatalmi strukta-
ra a kozponti egységek és a helyi egységek kozti
hatalmi viszonyok atlathatésagat jelenti. Jelen
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esetben az tigyféllel val6 foglalkozast és a neki
nyujtott megfelel6 teljesitményt. A decentrali-
zAalt mtikodtetés azért lehet célravezet6bb, mert
a szervezet reagalasi ideje lerovidiil, és ezéltal
gyorsabban és pontosabban tudom kielégiteni a
fogyasztoi igényeket, ezaltal névelve a min6ség-
érzetét. A morélis normak titkozésének mikro
szintli jelenségének igen nagy szerepe van ezek-
ben az esetekben. Mind a vezet$-vezetett, mind
a vallalati alkalmazott-tigyfél kapcsolatban.

A 4. pont megértéséhez a GAP-modell kon-
cepcidja jol osszefoglalja azokat a mozzanatokat,
amelyek alapjan a szolgéltaté az elvart mind-
ségli szolgaltatast nydjthatja a fogyasztonak. A
modell alapvetéen a szolgaltatdsok sajatossa-
gaibdl, jellemz6ib6l adodé ot olyan ,rést” (gap)
jelol meg, amelyek a szolgéltatas sikertelenségét
okozhatjak, illetve amelyek sziikitése a sikeres
szolgaltatasnyujtas feltétele.

Ezek a kovetkezok:

1. Nem tudjuk, mit szeretne a szolgaltatas
fogyasztdja, vevije
Az els6 rés a szolgaltatasokra iranyul6 fo-
gyasztoi igények és azok szolgaltatok altali
meggértése kozott van. A kiilonboz6 szolgal-
tatdsoknal ugyan jelentésen eltér6 mérték-
ben, de a probléma, illetve e rés keletkezése
és nagysdga alapvet6en két forrasbol adodik:

2.

e Azegyik forras az a tény, hogy a szolgél-
tatasok jelentSs részénél a fogyaszté nem
fogalmazza meg vagy nem tudja ponto-
san megfogalmazni az igényeit.

A masik forrds a szolgaltatoé oldalan je-
lentkezhet abban a formaban, hogy nem
érti meg tokéletesen, mit akar a fogyaszto
vagy rosszul itéli meg a fogyaszt6 szama-
ra a szolgéltatas osszetevdinek, egyes ele-
meinek szerepét és jelent6ségét. Ez azért
is nehéz, bonyolult feladat a szolgaltato
szdmdra, mert az egyes fogyasztéi cso-
portok, az egyes fogyasztok igényszintje,
az elemekre vonatkoz6 fontossagi rang-
sora ugyananndl a szolgéltatasnal jelen-
tésen eltérd is lehet.

Rosszul megallapitott szolgaltatis ming-
ség sztenderdek

A masodik rés az igények megértése és
a szolgéltatasoknak, illetve azok mindsé-
gének a meghatarozasa kozott johet létre.
Ebbél a szempontbol példaul donté lehet az,
hogy a min6ség melyik szintjére koncentral
a szolgéltato. A szolgéaltato altal kialakitott
mindség és a fogyaszto altal érzékelt mind-
ség kozti kapcsoltrél van lényegében szo.
A rés tagulasat okozhatja, ha a vallalko-
zas vezetése nem teljes kortien, vagy nem
vildgosan hatdrozza meg a kovetelménye-
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ket a szolgaltatds minden OsszetevGjére.
Ugyancsak novelheti a rést, ha a megfogal-
mazott kovetelmények teljesitését nem el-
lendrzik folyamatosan, vagy a kovetelmény
meghatarozasakor nem vették figyelembe
a teljesitéskor rendelkezésre 4ll6 feltétel-
rendszert. Ennek példéja lehet jelenleg még
egy olyan altaldnosan irredlis kovetelmény
megfogalmazédsa, hogy banki atutalasok
egy nap alatt teljestiljenek.

. A tervezett és a nyajtott szolgaltatas nem
esik egybe

A harmadik rés a szolgaltatas min6ségének
meghatarozasa és a szolgéltatas kiterjeszté-
se kozotti eltérésbol adédhat. A szolgéltatas
mindsége sokszor nagyszamdu tényez6 fligg-
vénye. A szolgaltatasi vallalkozasoknal is a
hatékony munkavégzésre torekednek, s ez
néha ellentétes lehet a fogyasztok mindsé-
gi kielégitésével, a megelégedettségiikhoz
sziikséges id6-réforditdsi kovetelménnyel.
A rést novelheti a dolgozék nem megfelel6
képzése, vagy a rossz munkahelyi légkor,
az alkalmazottak véllalkozasi célokkal valé
azonosulasanak hidnya.

. Amikor az igéretek nem teljesiilnek

A negyedik rés a szolgaltatas teljesitése és
a kiils6 kommunikacio kozott keletkezhet,
allhat fenn. A potencialis fogyaszték a szol-
galtatasrol jelent6s részben a véllalkozas
kommunikacidja sordn nyilvanossagra ho-
zott ,igéreteib6l” tajékozodnak, amelyek az
informaélison ttl befolyést gyakorolnak a fo-
gyasztok adott szolgéltatdssal kapcsolatos
igényeire is. Ezért a képi megjelenitéseknél
példaul kiilonosen vigyazni kell arra, hogy
a valésaghoz képest ne legyen tal nagy a
torzitas”. Altalaban is noéveli azonban a rés
nagysagat a kiils6 kommunikacié barmely
eszkoze 4ltal felfokozott fogyaszt6i varako-
Zas.

. Végiil is nem ezt akartam

Az otodik rés a kapott és a vart szolgéltatas
kozott jelenik meg. Ez tulajdonképpen 6sz-
szegzi az el6z6 négy rést, s minden olyan
esetben el6all, amikor egy vagy tobb kii-
16nbség adodik az el6z6ek kozil.

szolgaltatasi tevékenységeket mérni lehet. Ezek,
melyek a szolgaltatds miikodtetésénél szamom-
ra is mérvadoak, a kovetkez6k:

1. Megbizhatbsag: a szolgaltatdsok eseté-
ben a megbizhat6sag az igért szolgaltatas
megbizhat6 és pontos el6éllitasat jelenti. A
szolgéltato szervezet elsére képes nyujtani
a szolgaltatast az Osszes igéretének megfe-
lelGen. Ide tartozik a szdmlazas pontossaga,
a szolgaltatas id6re végrehajtasa stb.

2. Reagalasi készség: az alkalmazottak haj-
landésagat és képességét jelenti a szolgal-
tatas nyujtasara. Ez jelentkezhet a szolgal-
tatds id6beliségében, mint az azonnali szol-
gdltatés, a szamla gyors megkiildése vagy a
fogyaszt6i kérdésre torténd gyors reagalas.

3. Biztonsag: ez a dimenzié az alkalmazottak
tuddsaban, hozzaértésében és udvarias-
sagaban érhet6 tetten és abban a képessé-
giikben, hogy mindezeknek koszénhetéen
megbizhatosag és bizalom érzetét keltik a
fogyasztoban. Az udvariassagon az iigy-
téllel foglalkozo tuirelmét, tisztelettudé vi-
selkedését, figyelmességét és baratsagossa-
gat értjiik. Ezekbol all 6ssze a szolgaltatast
nyuajtok megbizhatésaga, szavahihet6sége
és hiteles 6szintesége, ami az igénybe vevo-
ben a kiegészit6 targyi eszkozok kezelhet6-
ségével egyiitt adja a biztonsdgos hasznalat
érzetét.

4. Empatia: empétia a szolgaltatast igénybe
vevének nydjtott torédés és egyénre sza-
bott figyelem. Ez egyrészt jelenti a szolgal-
tatok konnyt megkozelithet6ségét és azt a
torekvést, hogy megprobéljak megérteni az
tgyfél igényeit és panaszait.

5. Kézzelfoghat6sag: a szolgdltatdsok kézzel
fog-hato részeit az olyan tényezok jelentik,
mint a helyiségek, amelyekben a szolgalta-
tast nyujtjak, a szolgaltatast nydjté6 megje-
lenése, az eszkdzok és szolgaltatas helyén
jelen 1év6 mas fogyasztok.

Osszefoglalas
A cikkbél kidertil, hogy a korrupcié és egyéb de-

vians viselkedések, az érzékelt szolgaltatdsmin6-
ség és a belsé tigyfél koncepcié milyen rendszer-

A SERVQUAL (SERVice QUALity) kérd6iv | ben van kapcsolatban egymadssal. A korrupci6
a ,rés” elemzés alapjan 6t dimenziot hatarozott | mikroszint(, egyének kozotti megjelenése jelen-
meg, mellyel szandéka szerint a legkiilonb6z&bb | t6s eltéréseket eredményezhet a szolgaltatasok




mindségének megitélésében nemcsak a kilsd,
hanem a bels¢ tigyfelek tekintetében is. A vélt
vagy valos elénytiik szerzését egy erds szervezeti
kulttra és bizalomra épiil6 munkatarsak egytitt-
miikodése képes megakadélyozni. A min6ség-
koltségek felfogasok® kozti kiillonbségek és mas
kulturalis kiilonbségek hatdsat erés, egyértelma
szervezeti kultaraval lehet kordaban tartani. A
(véllalat)vezetSk felel6ssége, az éltaluk tanusi-
tott magatartas kulcsfontossagt az alkalmazot-
tak viselkedésében (szolgaltatasvezetés kulta-
ra alapta modellje®). Az uralkodé magatartasi
formak fognak domindlni a szervezet egészé-
ben is. A hosszt tadvi eredmények érdekében a
helytelen, devians, korrupt gondolkodasmédon
valtoztatni kell, aminek j6 alapot adhat az 6sz-
tonz6 rendszer bels6 tigyfélorientalt dtalakitdsa
mellett az egyéni attitidok megvéltoztatasa, a
vezet6k példamutaté magatartasa.
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KESSELYAK PETER ny.hirkozlési fétanacsos, a BHG Klimalabor egykori kutaté mérnéke,
az EOQ MNB Szolgaltatasi Szakbizottsaganak korabbi elntke

Tropusallésag a hiradastechnikaban
Kiizdelem a Nemzeti Hirkozlési Archivum létrehozasaért

A rendszerviltds utdn a hazai tdvkozlési ipar dsszeomlott, és 100 év miiszaki kultiirdjanak termékei keriil-
tek szemétdombra. A még fellelhetd és megmentett agyagok megdrzése a megalapitisra viré Nemzeti Hir-
kozlési Archivum feladata. A cikk felvillantja az eddig megmentett anyagoknak egy értékes toredékét a BHG
dltal Kubdban folytatott tropusdllosigi vizsgdlatok és miiszaki meteoroldgiai megfigyelések témakdrébdl,
hogy ezzel felhivja a figyelmet az Archivum miel6bbi megnyitdsinak sziikségességére.

1. Szaz év elveszett miiszaki kultarajanak
nyomaban

A rendszervaltdssal szomorta korszak virradt a
hazai hirkozlési ipardgra és kutat6 bazisaira. Az
ipardg gyaszosan 0sszeomlott és sirba rantotta
nagy multa gyaraink egész sorat. Megsziint a
BHG, az EMV, a Gamma, a Telefongyar, az Ori-
on, a Videoton, a Tavkozlési Kutato Intézet.

100 év miiszaki kultiirdjanak szellemi termékei ke-
riiltek szemétdombra egyik naprol a mdsikra. Senki
sem gondoskodott arrél, hogy megmentse és
legalabb nemzeti archivumba gytjtse a magyar
mérnokok altal megtervezett és vilagpiacon ér-
tékesitett magas szinvonalt termékek leirdsait,
prospektusait, mitiszaki dokumentécioit, egy
sor fontos tudomanyos kutatdsi eredménnyel
egytitt. Ezek legnagyobb része orokre elveszett
a technika-torténet és nemzeti értékeink nyil-
vantartasa szamara. A szellemi vérveszteség fel-
ér a mohdcsi vész pusztitasaval.

2009-ben fogalmazdédott meg a Hiradastechni-
kai és Informatikai Tudomanyos Egyesiilet koz-
gytilésén, hogy széleskorli mentdakciot kellene
inditani a volt cégek azéta mér gazdat cserélt
raktdraiban elfekvs, de még fellelhet6 szakmai
dokumentumainak kimentésére, valamint a cé-
gek még é16 egykori szakembereinek birtokaban
1év6 értékes tanulmanyok, cikkek, foték ossze-
gytjtésére.

2010-2012 kozott onkéntes feltaré munka in-
dult a volt BHG Hiradastechnikai Vallalat utéd-
cégeinél, irdatlan porosodé konyvéllomany és
Omlesztett iratanyag ,aranymosas-szerti” atfé-
stilésével, amelynek soran sikertilt szamos érté-
kes mitiszaki dokumentumot kimenteni és kata-

logizalni. A megmentett anyag tarolasara atme-
netileg a Postamtzeum raktaraban kertilt sor, de
a Postai és Tavkozlési Alapitvany 2012. évi meg-
szlinésével és a Postamtzeum Andrassy-ut 3.
sz. aldl tortént kikoltoztetésével a mentett anyag
sorsa ma is dlland6 veszélyben forog. Ehhez ja-
rul még, hogy az anyag egy része (szakirodalmi
cikkek, fotok stb.) - a feltdrasban részt vett szak-
emberek nem kis dldozatvéllaldsa mellett - sajat
lakasaikon varja a lehet6séget arra, hogy mélt6
helyére koltozhessen.

A Nemzeti Hirkézlési Archivum eddig begyiijtott
anyagai jelenleg 5 fo kategoriaba tartoznak:

1. BHG gyartméanyok prospektusai és mtisza-

ki leirasai.

2. Szakirodalmi publikaciok és dokumentu-
mok, megbizhatosag-elméleti munkak.

3. Uzemel6 BHG gyéartmanya kozpontok
megbizhatésagi adatbankja.

4. A BHG Klimalabor trépusallésagi vizsgala-
tai és kutatdsi eredményei.

5. Magyarorszag szerepe az Eurépai Tavkoz-
lési Szabvanyosité Intézet (ETSI) tevékeny-
ségében a kozép-kelet eurépai orszagok EU
csatlakozasanak el6készitése soran.

Amint a felsorolt targykorokbdl lathato, az
Archivum jelenleg csak a BHG muilt forrasaibol
tapléalkozik; a hirkozlési ipar tobbi cégének anya-
gai teljességgel hidnyoznak bel6le. Ugyanakkor
a Magyarorszag ETSI tevékenységével kapcso-
latos dokumentumok megjelenése 6todik téma-
korként el6re vetiti, hogy az Archivum rendelte-
tése természeténél fogva kiterjed minden olyan
Gjabb archiv anyag befogadaséra, amely a hazai
hirkozlés torténelmének szerves részét képezi.

A jelen cikk a hiraddstechnika tirgyi emlékeivel




nem foglalkozik; azok felkutatdsa és muzeum-
ba helyezése teljesen kiilon feladatot jelent. A
BHG a cég megsziinése el6tt szép hazi muze-
ummal rendelkezett, amelynek anyagat részben
széthordtak, részben kidobtak. Elrettent6 példa,
hogy a hazi mtzeum kiallit6 termében elhelye-
zett targyakbol semmi sem maradt a targyak
jegyzékén kiviil. A muzeumban 62 szamozott
tabl6 mutatta be a hiradastechnika fejlédését, ki-
emelkedd személyiségeit, eszkozeit és talalma-
nyait. Bemutatdsra kertiilt egy bet(iir6 tavirogép
1845-b6l, kézi kapcsoldsu telefonkozpont a hos-
korbdl, valamint az elmult 100 év sordan a BHG
és jogi el6dei altal kifejlesztett Rotary-, Crossbar-
és elektronikus tavbeszél6 kozpontok, tizemfel-
tigyeleti és diszpécser rendszerek, rddié beren-
dezések egy-egy reprezentativ példanya, tovab-
ba a fejlesztés és gyartas sordn hasznalt mtiszaki
eszkdzpark, amely a hazai mérnok- és technikus
garda alkotoképességét dicsérte.

Visszatérve a szellemi termékek mentését cél-
z6 Archivum anyagara, a jelen cikk keretei ko-
z0tt szeretném bemutatni a 2000-ben felrobbantott
BHG Klimalabort, valamint az ott folyt kutatdsok né-
hdny fennmaradt eredményét didhéjba, ami a gyj-
tott anyagnak csak egy kis toredékét képviseli.

2. A BHG Hiradastechnikai Vallalat
Klimaallésagi Vizsgalé Laboratériuma

1958-ban a BHG Mesterséges Klimavizsgal6 La-
boratériumot létesitett. A Labor profilja teljesen
Ujszert és tobbrétt volt:

* hiradéastechnikai alapanyagok, alkatrészek,
szerelvények, késziilékek, berendezések
és mas rokon gyartmanyok mechanikai és
mesterséges klimaallosagi vizsgalatai;

* az ehhez sziikséges specidlis vizsgélati és
mérdeszkoz-park fejlesztése;

* természetes tropusdllosigi vizsgdlatok folytatai-
sa nemzetkdzi miiszaki-tudomdnyos egytittmii-
kodeés keretében;

* tizemel6 tavkozl6 berendezések megbizhato-
sagi referencia megfigyelése és megbizhato-
saguk tervezése, tartalék-készletek tervezése;

* gyartmany-megbizhatésagi adatbank léte-
sitése és fenntartasa (a hazai és nemzetkozi
vevOkor szamadra hitelt érdeml6 referencia
biztositasa céljabol);

* részvétel klimaall6sagi és megbizhat6sagi
vizsgalatok szabvanyositasdban;

* tandcsadas mas cégek szamara gyartma-
nyaik klimaall6sagi tervezéséhez;

* BHG Aéltal kibocsatott tenderkiirdsokhoz
klimaall6sagi és megbizhatosagi kovetel-
mények meghatarozasa;

* BHG altal fogadott tenderek klimaall6sagi
és megbizhatdsagi kovetelményeinek véle-
ményezése.

A teljesen megsemmisiilt mesterséges vizs-
galati eszkdzparkrol fennmaradt egy nagyszerti
fotéalbum a Budavox Kiilkereskedelmi Vallalat
gondozéasanak koszonhetéen, amely ma az Ar-
chivum egyik ékességének szamit. A jelen cikk
keretei sajnos nem teszik lehetévé ennek bemu-
tatasat, csupan tételes felsorolast adhatunk a
berendezések gazdag vélasztékarol. A laborban
sajat tervezésli mesterséges klimakamra épiilt,
ahol teljes berendezéseket lehetett tizemi koriil-
mények kozott vizsgalat alatt tartani. Sajat ter-
vezésli automatavezérlé berendezés biztositotta
éjjel-nappali izemmodban a beéllitott klimafel-
tételeket. Aramkori egységek, szerelvények és
alkatrészek szaraz-meleg és nedves-melegallo-
sagi vizsgdlatai céljara szamos automata vizs-
galo berendezés allt rendelkezésre. Mechanikai
tartossaguk, tités- és razaséallosdguk, rezonan-
cia-pontjuk meghatarozasdra modern ejtegeto
gép, dinamikus razégép, szinuszos frekvencia-
pasztazé berendezés szolgalt. Miianyag-alkat-
részek, festék-bevonati és galvan-mintak tesz-
telésére sajat fejlesztésti mesterséges soskod-
vizsgalo szekrény és napfény-vizsgalé szekrény
nyujtott lehet6séget. A tropusi védelem fontos
kontrolljarél a mesterséges penészallosagi vizs-
galatok gondoskodtak. Csatlakoz6 dugaszok,
potencio-méterek, huzalok élettartam vizsga-
latat sajat tervezésti jaraté gépek végezték. A
laboratérium tet6-teraszédn festék-, galvan- és
mtianyag-mintak keriiltek kihelyezésre termé-
szetes szabadtéri vizsgalat céljara, és emellett
folyamatosan mérésre kertilt a h6mérséklet és a
relativ légnedvesség. A vizsgalt mintdk mérése-
it gazdag elektromos miiszerpark tette lehet6vé.
Mindebbdl mara semmi sem maradt. Ami nem
keriilt szemétdombra, azt a labor épiiletével
egytitt felrobbantottak.

Az eszkozpark mellett elenyésztek a vizsga-
lati jegyz6konyvek és jelentések, s6t azok hiva-
talos nyilvantartasa is. Kivételt képez a Klima-
labor volt munkatarsainak birtokaban megma-
radt néhdny dokumentum-példany, fotéanyag




és személyes tapasztalat, ami lehet6vé teszi egy
nagyon jelentds szaktertilet f{6bb eredményeinek
rekonstrukciéjat. A hiraddstechnikai gydrtmdnyok
tropusi tizemmodra tervezése ma is aktudlis gyakor-
lati feladat, ezért ldassuk, mit tett le a BHG ezen a te-
riileten.

3. Nemzetkozi egyiittmiikodés
hiradastechnikai gyartmanyok
tropusallosagi vizsgalatara

A BHG Klimaall6sagi Vizsgal6 Labor nemzetko-
zi miszaki-tudoményos egytittmiikodés kereté-
ben 1958 és 1965 kozott Kinaban, 1970 és 1975
kozott pedig Kubaban folytatott trépusallosagi
vizsgélatokat hiradédstechnikai és rokon gyart-
manyokon természetes trépusi kornyezetben.

Kindban a Kinai Gépipari Minisztérium 16.sz.
Gyengedramu Kutaté Intézete volt a partner a
Hongkonghoz kozeli trépusi tertileten. Kanton-
ban helyi, Shanghaiban ipari és Hainan szigetén
tengerparti kitételi alloméas-halozat (zart-téri és
szabadtéri) létestilt, ahovd a BHG hiradastechni-
kai gyartmanyokat, szerelvényeket, alkatrésze-
ket, feltiletvédelmi és galvan mintakat kildott
vizsgédlatra a sziikséges vizsgalati el6irasok-
kal és mér6 miiszerekkel egytitt. A kihelyezett
mintak vizsgalatat kinai technikusok végezték,
a magyar fél pedig allando szakért6t kiildott a
helyszinre (éves véltdsban), hogy a vizsgalato-
kat feltigyelje, iranyitsa és rendszeres havi je-
lentéseket kiildjon haza az eredményekrél. Az
egyezmény 1965 juniusaban a két fél megelége-
désével zarult.

1970-t61 1975-ig a Kubai-Magyar Miiszaki-
Tudomanyos Egytittmitikodés keretében a Ku-
bai Tavkozlési Minisztérium (MINCOM) lett a
partner hiradastechnikai és rokon gyartméanyok
természetes tropusi vizsgélata céljabol. Itt is vi-
déki, ipari és tengerparti kitételi dllomés-halozat
(zart-téri és szabadtéri) létesiilt magyar vizsgalo
felszereléssel, vizsgalati mintdkkal és vizsgdlati
el6irasokkal. A kihelyezett mintak vizsgalatat
kubai technikusok végezték. A magyar fél Ku-
baban is allandé szakértét kiuldott a helyszin-
re (éves valtasban) a vizsgélatok feltigyelete és
rendszeres havi jelentések hazakiildése céljabol.
A jelen cikk keretében csak a kubai vizsgalatok-
r6l kivanok rovid attekintést nyujtani. A kubai
kitételi allomas-halézatot a kovetkezd tablazat
mutatja:

Allomas-fajta Bels6-téri Kuls-téri
(indoor) (outdoor)
Rural (r) Cri Cro
Ipari, industrial (i) Cii Cio
Tengerparti, Cmi Cmo
maritime (m)
Bioldgiai (b) Cbi -
Termeszvizsgéalati - Ctb
Telefonkozponti | Vereda Nueva,
ECR 43

1. dbra. Kubai kitételi dllomasok (C)

Az ,ipari” kitételi dllomés a trépusi kliman
tal a levegé magas kéndioxid-, kénhidrogén- és
széndioxid-tartalmanak karositas-novel6 szere-
pét, mig a ,tengerparti” kitételi allomds a ten-
geri soskdd kérositas-novels szerepét kivéanta
vizsgélat targyava tenni. A ,biol6giai” kitétel
pincehelyiségben kihelyezett mintdk penésze-
dési hajlamanak és rovar-karosodédsanak ellen-
Orzését szolgalta, mig a , Ctb” termesz-vizsgélati
allomason foldbe dsott mintak termeszéllosaga-

nak ellenérzése zajlott.

A vizsgélt gyartmanyok spektrumat a kovet-
kez¢ tablazat tartalmazza:

ECR 43 telefonkozpont | Kiilonféle
Tavbeszél6 késziilékek savszerelvények
TV késziilékek Hangfrekvencias
Crossbar tekercsek
kapcsologépek Transzformatorok
Telefontechnikai Félvezetok
jelfogok Huzalok, kdbelek
GV jelfogok Forraszthatoésag-
Szamlalé jelfogok vizsgalati mintak
Jelfogo tekercsmintak | Ellenéllasok,
galvankorrozios potenciométerek
vizsgalatra Kondenzatorok
Eztistmigracids kutatasi | Feliiletvédelmi mintdk
mintak Galvénkorr6zids
Mdanyag prébatestek fémpar-mintak
elektromos és Penészvédelmi mintak
mechanikai Termeszall6sagi mintdk
oregedés-vizsgalatra | \ikroklima kutatasi
Nyomtatott &ramkori mintak
lemezek Biztositékok
Nyomtatott dramkori Nyomégombok
csatlakozok

2. dbra. Kubéaban vizsgalt gyartmanyok




Erintkez6k dtmeneti ellenalldsa

Szigetelési ellenallés és villamos szilardsag

Dielektromos allandé és veszteségi tényezd

Rugoényomasok és légrések

R, L, C mérések

Mikodtetési dram- és id6-paraméterek

Telefontechnikai csillapitasok (beiktatasi,
asszimetria, athallasi, egyenérték)

Tércsazasi id6 és impulzusarany, egyéb specidlis
telefontechnikai mérések

FélvezetdSk atereszt6- és zardiranyd arama

Tranzisztorok dramerdsitési tényezé&je

TV képernyé nonlinedris torzitasai, KF
szelektivitas, aranydetektor elhangolédas,
bemend érzékenység, egyéb specialis TV
mérések

Mechanikai deformacio, iit6-hajlit6 szilardsag

Forraszthatéséagi id6, biztositék kiolvadasi id6

Korréziés, penészedési, biologiai és egyéb
karosodasok megfigyelése

3. dbra. El6irt ciklikus mérések Kubaban

Néhany lesztirt fontos trépusallosagi tapasz-
talat:

Hiradastechnikai gyartmanyok trépusi
felhasznalasat veszélyeztet6 £6 hibaforrasok

Sériilt, nem megfelel6 csomagolas

Mostoha raktarozasi viszonyok az els6 tizembe
helyezés el6tt

Alkatrészek nem trépusallo tokozasa

Hosszt tizemsziinetek

Fokozott tulfesziiltség behatolasi veszély

Fokozott rovarbehatolési veszély

Mtanyagok mechanikai mozgasfunkciét gatlé
deforméalodasa, duzzadasa

Tropusi felhasznédlast megkonnyité koriilmények

Disszipalt teljesitmény

Erintkez6 ontisztulas

Késziilékdoboz klimabehatolas-csillapité hatasa

Penész- és termesz-aktivitas fellépése a vartnal
korlatozottabb

Telepitéskor elénydsen kihasznalhaté mikroklima
kiilonbségek

4a. abra

Széleskori vizsgalati tapasztalat mutatta,
hogy a tropusra szant termékek gyartasa soran
az anyagvalasztasnak és a technolégianak mi-
lyen gyenge pontok elkertilésére kell 6sszponto-
sitania.

A hiradastechnikai tropikalizacié gyenge pontjai

Hermetikusan tokozott alkatrészek nem
trépusall6 kivitele

Tekercsel6 huzalok kivezet6hoz valo
csatlakoztatdsa

Forraszthatoésag gyors leromlasa

Gumiipari termékek gyors oregedése

Acél csavarfejek rozsdasodasa

Tasakolt szerszamkészletek gyenge
korrézisdallésaga

Bértaskak penészedése

Igen kis- és igen nagy fesziiltségii aramkdrok gyengébb

tizembiztonsdga

4b. dbra

4. Mtiszaki meteoroldgiai megfigyelések
Kubaban

A kihelyezett gyartményok vizsgdlata mellett
nagyon fontos feladat volt a mtiszaki meteoro-
l6giai megfigyelések rendszeres végzése Havan-
nadban, ami a klima kdrosité hatdsainak objektiv fel-
mérését célozta. A trépusra telepitendd hiradas-
technikai eszkozok telepitési helyének optimaélis
kivalasztasahoz ugyanis elengedhetetlen a tele-
pitési hely mikroklimdjanak ismerete és az ott
fellép6 igénybevételek karos hatasainak lehet6
leghatékonyabb semlegesitése.

» Hoémeérséklet és relativ 1égnedvesség
folyamatos regisztraldsa a belsé téri kitételi
alloméasokon és a méré laboratériumban

» Uleped6 por mérése a belsé téri kitételi
alloméasokon

» Harmatosodas (feliileti nedvesedés)
id6tartama kiils6-téri kitételi lloméasokon

P> So6skod (klorid-tartalom) a kiilsé téri kitételi
alloméasokon, tovabba a klorid-tartalom
csillapodéasa a belso terek felé és az ott
elhelyezett késziilékdobozok belseje felé

> Aleveg6 0ssz-kén szennyezettsége a Cio és
Cro kiils6-téri kitételi allomasokon

P> Kiegészits adatok: a havannai Meteorol6giai
Intézet kiils6-téri hémérséklet, légnedvesség,
csapadék, szélirany, szélsebesség és inszolacié
(napfény besugarzas) adatai

5. dbra. Miszaki meteorolégiai adatgytjtés Kubaban

Itt most csak a harmatosodéssal és a leveg6
soskdd-tartalmanak alakuldsaval kapcsolatos,
gyakorlati szempontb6l rendkiviil fontos ered-
ményeket kivdnom bemutatni.




A harmatosodds mérése réz- és 6n elektrodak
kozott fellépd kontakt-potencial elvén alapul.
A féstifog-szertien szembenall6 elektréddk ko-
z6tt a nedvessé valo feliileten aram indul. A
regisztralt d&ramfolyas id6tartama egyenlé a fe-
lilleti nedvesedés id6tartaméval. A kiils6 térben
elhelyezett harmatosodds-mér6t a kovetkez6
abra mutatja:

6. dbra

A harmatosodas id6tartama trépuson a nap-
tari id6 jelentSs részét teszi ki, ami a targyak fe-
liiletén id6ardnyosan képes novelni a korr6zié
sebességét. Az alabbi grafikon havi bontasban
mutatja a havannai kitételi dllomdsokon mért
harmatosodas atlagos id6tartamat.

7. dbra

A levegl soskdd-tartalmanak mérésére egy-
szer(i kisérleti elrendezés szolgalt. Uvegkeretre
feszitett és desztillalt vizzel dllanddan nedvesen
tartott szovet szabadtéren elhelyezve az uralko-
do6 széliranyra mer6leges feliiletén gydjtotte a
rajta megtapadé klorid-szemcséket. A szovetbol
id6szakonként kimosott klorid-tartalom egység-
nyi feliiletre és egységnyi id6tartamra atszamit-

va adta a mért séskéd-koncentraciét az adott
mérési helyen. A mér6eszkozt a 8. dbra mutatja.

8. abra

9. dbra

A bemutatott méréeszkoz széleskort alkal-
mazasaval feltérképezhet6 volt Havannaban a
s6skod-koncentréacié csokkenése a tengerparttol




mért tavolsag fliggvényében. A s6skod mindig a
tengerparton fejti ki maximalis korr6zids hatasat
- ezt a 9. dbra jol érzékelteti. Ezért a mindenkori
tengerparti koncentracié szintjét 0 decibellel je-
loltiik.

Kiilon vizsgaltuk minden kitételi helyen a sza-
badtéri és a zarttéri soskod-koncentracié szintjé-
nek kiilonbségét, amibdl altalanos szabalyként
meg lehetett dllapitani, hogy trépusokra jellem-
76, zsalus ablakokkal ellatott, minimalisan szel-
1626 zért tér s6skod-koncentracié csillapitasa az
ottani kiils6 tér soskod-szintjéhez képest 20 dB,
azaz 1 nagysagrend. Azt is meg lehetett allapi-
tani altalanos szabalyként, hogy a barhol elhe-
lyezett késziilékdobozok soskod-koncentracié
csillapitasa a korottiik 1év6 tér soskod-szintjéhez
képest 27 dB, amibdl az arany szabdlyt tudtuk
meghatéarozni:

ban, akkor vildgos, hogy a fenti megallapitas hor-
dereje messze talmutat a havannai tapasztalato-
kon és felhivja a figyelmet a tengerparthoz kozeli
ovezetek kiemelt klimatikus karosité szerepére.

11. dbra

A 11. &bra a so6skod-

A mindenkori tengerparti kiils6 tér ... 0dB

Ehhez képest: intenzitas rekonstrudlt
CINIO . 12dB csillapitas-mezejét mu-
Cmiiececi e 12 dB + 20 dB belsétéri csillapitas = 32 dB tatja széleskori havannai
Cmi szekrény: 12 dB + 20 dB bels6téri + 27 dB kriptoklima-csillapitas = 59 dB meéréseink feldolgozasa
0% e, 18dB | nyomdén. Lathatd, hogy a
CE e 18 dB + 20 dB bels6téri csillapitds =38 dB | tengerparttol mért 1 km ta-
Cii szekrény:... 18 dB + 20 dB bels6téri + 27 dB kriptoklima-csillapitds = 65 dB volsédgban a csillapitas 20
CL0! Lo 344 | dB, azaz 1 nagysdgrend és
CLL oo 34 dB + 20 dB belsétéri csillapitds = 54 dB | a csillapitds mintegy 35 km
Cri szekrény: ...34 dB + 20 dB bels6téri + 27 dB kriptoklima-csillapitas =81 dB | tdvolsagban ériel a tenge-
Hotel Sierra Maestra tengerparti lakas 3.emeleti erkély ..o 26 dB 1:1 s ?SkOd véltozasaira mz%r
Hotel Sierra Maestra tengerparti lakas: ...............ccoviiiiiinniiiiininnnnnne. 454 | €rzéketlen 35 dB-es rural
Hotel Sierra Maestra lakés, TV késziilék belseje: ..................c............ 72dB | szintet. Erdekes tapaszta-
Vereda Nueva, ECR 43 kozpont teremklima: ....................cccoooe min. 54 dB lét', hogy 2 SOSkOd_H?.t?n_.
Vereda Nueva ECR 43 kozpont szekrény:................coooeviinn, .min, 81dp | Zitas szinfje a tenger folotti

4 nagysagrenden beliil valtozik!

Amint lathat6, a s6skod kéarosité hatasa a kitételi hely fiiggvényében

magassiggal csokkenve kb.
35 m magasban éri el a 20
db csillapitasi szintet és

10. dbra. Univerzalis s6skod-koncentracio csillapitasi skala a kubai kitételi

alloméasokon

A 10. dbrabol lathat6, hogy a s6skod korrézids
karosité hatasanak intenzitasa a havannai trépu-
si kornyezetben 0 dB és 81 dB csillapitési szint
kozott négy nagysagrenden ivel at. Mindez éke-
sen bizonyitja, hogy a hiradastechnikai gyartma-
nyok trépusi telepitése szempontjabol nagyon
lényeges az tizemeltetés helyszinének szakszert
kivalasztasa.

Ha meggondoljuk, hogy a vilag lakossaganak
és ipardnak jelent6s szdzaléka Osszpontosul a
tengerpartokt6l 1-2 km tavolsagon beliili z6na-

valahol 1500 m-rel a ten-
ger folott valik jelentékte-
lenné. A diagrambol az is
kiolvashato, hogy pl. a 30 dB-es nivévonalat ko-
vetve a fliggo6leges: vizszintes csillapitasi arany
1: 20.

Kilonleges meteorolégiai tapasztalat volt
még a kubai vizsgalatok soran, hogy a mintdkon
penészedés egyértelmiien a relativ Iégnedvesség
86 %-0s kiiszob-értéke folott indult meg. Mind-
ezt jol mutatja a 12. dbra, ahol latszik, hogy négy
kiilonboz6 fajta festék-mintan a penészedési
pontszam az A, B, C, D id6savokban nétt meg
intenziven.




12. abra
5. Zarszo

A jelen cikk targya - tropusallésag a hiradas-
technikdban - hatalmas szakteriiletet, mérnoki
munkét és eredményt foglal magaba, amelybdl
egy apré mozaikot sikertilt felvillantani. Olyat,
amely id6t all6 moédon hasznos informaéciot
nyujt a jové szakemberei szamara is. Mindez ma
egy informacids temet6bdl kertilt napvilagra, és

egyel6re ugyanoda tér vissza mindaddig, amig
majd remélhet6leg bevonulhat a Nemzeti Hir-
kozlési Archivum megalmodott Pantheonjaba.

Egetd sziikség van a Nemzeti Hirkozlési Archi-
vum megalapitdsara és fenntartasdnak finansziro-
zasdra. A Nemzeti Média- és Hirkozlési Hat6sag,
az Orszagos Levéltar és a Postamiizeum szak-
emberei részérdl a hozzaallas pozitiv, de anyagi
elkotelezettség eddig nem sziiletett. A Levéltari
torvény szigort el6irasai szerint légkondicionalt
helyiségre, megfelel6 tarolasi és 6rzési kortilmé-
nyekre, a kutatasi feltételek kulturalt biztosita-
sara van sziikség. Célszert, hogy az Archivum
gazddja és fenntartéja a Nemzeti Média- és Hir-
kozlési Hatosag legyen, de a téma Ossznemzeti
kultarank szempontjabdl is kiemelt fontossagu,
ezért kormdanyszinti finanszirozasi tdmogatast
érdemel. Az Archivum legalabb 50-55 m? alapte-
riiletdi, légkondicionalt, raktdr /iroda / kutato szoba /
mellékhelyiség beosztasu, raktari polcokkal, iroda-
buatorral, fénymasoloval és szkennerrel felszerelt
létesitmény lehet, amelynek alland6 gondnoki fel-
tigyelete és hozzaférhet6sége biztositott.

Végiil koszonettel fordulok az Archivum
szamara tortént eddigi anyaggytijtés és tarolds
lelkes résztvevoi felé, akik sokat tettek eddig a
mult megmentéséért. Koszonetet mondok Jakab
Laszl6 arnak (Postamtzeum), Somfai Ferenc tr-
nak (volt BHG Klimalabor), Dr. Gosztony Géza
arnak (volt BHG Fejlesztési Intézet), Dr. Fa-
lus Laszl6 trnak (volt BHG Fejlesztési Intézet),
Dr. Rédl Gabor trnak (volt BHG Fejlesztési In-
tézet), tovabba Horvath P4l trnak (HTE), az Ar-
chivum létrehozasa érdekében nydjtott eddigi
aldozatos kozremtikodéséért.

Kesselydk Péter ny. hirkozlési fétandcsos elérhetdsége:
p-kesselyak@chello.hu

~
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Uj szabvany segiti a biztonsagos internetezést

Az ,ISO/IEC 27032:2012: Informatika - Biztonsagi technikdk - Utmutaté a szamito-

gépes biztonsag (cybersecurity) megvaldsitasahoz” cim(, Gjonnan megjelent nem-

zetkozi szabvany keretet nytjt az informacié megosztasahoz, koordindlasahoz és az

incidensek kezeléséhez. Ezéltal el6segiti az online tranzakcidk, illetve az Interneten

torténé személyes informdcidcsere lebonyolitasanak biztonsagat; ezen tilmendéen vé-

delmet ad a szamitégépek részére a kiilonbozé honlapokon végzett bongészéskor.

Hozzajarul a biztonsagos és megbizhat6 egytittmiikodéshez, mikozben biztositja az egyének maganéleté-
nek védelmét az egész vilagon. A szabvany felkésziilést enged a védekezéshez, de lehet6vé teszi az olyan
incidensek észlelését, monitoringjat és kezelését is, mint példaul a hackertdmadasok, a kémprogramok
(spyware), tovabba a rosszindulatt és egyéb, nemkivanatos szoftverek.

(New ISO standard takes on cybersecurity concerns. Quality Progress, December 2012, p. 16))
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Dr. ANWAR MUSTAFA, a Budapesti Gazdasagi Féiskola korabbi f6iskolai tanara

A mindségi funkcidk szerepe és
koltségeinek Ujszerii meghatarozasa

A termék kiilseje fontos elemeket hordoz, figyelemmegragado hatdissal rendelkezik, hiszen a termék kidl-
litasdtol kezdve kapcsolatot teremt a szemléldkkel. Ez az elsd 1épés a termék megszerzéséhez kapcsolodo
vevdi dontéshozatalban. A létrejott vevd-termék kapcsolat nem mds, mint a termék vizudlis hatdsu mind-
ségi paramétereket teljesitd funkcidinak sikeres érvényesiilése (mint pl. hangulati hatds, emociondlis hatds,
harménia, ergondmia, divatossig, szin és szin kombindcio). Ezek a valdsig objektiv jelenségei is. Tehdt
ezek a funkciok a termék megszerzése, meguisdrlisa nélkiil érvényesiilnek, tovabbd eldaruljdk a gydrtdsi
technologia korszeriiségét és a termelési infrastruktiira szinvonalinak hdtterét, amelyek a mindség alapvetd

meghatdrozoi. Szeretném bemutatni az dltalam végzett kutatisok eredményéhez kapcsolodo eljarist, amely-
nek segitségével meghatdrozhatoak a termék irdnti igényt teljesitd mindségi paraméterek, illetve funkcidk,
kiemelve az el6bb emlitett a vizudlis és emociondlis hatdsu funkcidk piaci szerepét. A tanulmdny ezen kiviil
segitséget nyuijt e funkciohordozok szerkezeti meghatdrozisihoz és a mindségi paramétereket teljesitd funk-

ciok koltségeinek kiszdmitisihoz.

A termék jellemzéit, tulajdonsagait, rendeltetés-
szer(i hasznadlatdt, miikodését, megfeleléségét
a termék altal teljesitett minéségi funkcidk ha-
tarozzak meg. E funkciok - az igény-kielégités

jellege szerint - lehetnek hasz-
nalat sordn és hasznalat nélkiil
érvényesiil6 mindségi funkciok
(1. abra). Az 4braban kiemelt két-
fajta funkciocsoport a mindségi
értéken belill egymastdl nem va-
laszhat6 el, de ardnya a termék
jellegétol, haszndlati teriiletétol
és a piaci igénytdl fiiggéen valto-
zik. Figyelembe kell venni, hogy a
termék mindségi paramétereinek
legnagyobb részét altalaban a ter-
mék megszerzése és haszndlata
soran itélhetjiik meg. Fontosnak
tartom a termék megszerzésével
kapcsolatos vevéi dontéshozatalra
alapul6 funkcidkat, azaz a vizudlis
és emociondlis hatasu mindségi
funkciokat [1].

Ilyenek, példaul (fontossagi sor-
rend nélkul):

e szin és szin-kombinacid

¢ formajegyek

e divatossag

¢ hangulati hatas

e érzelmi hatas
e kornyezetbe illeszkedés
¢ informalds, tdjékoztatas
e harmoénia

A termék hasznalata U
nélkiil érvényesiil6
mindségi funkciok

(vizudlis és emociond- -
lis hatdasu mindségi
Sfunkciok

”

Minoségi funkciok

NS

A termék olyan mindségi jellem-
z61, ill. anyagi természetii tulaj-
donsagai, amelyek a felhasznalot a
termék megszerzésére serkentik.
Példaul:

- szin, hang, szag, illat, iz,

- csillogas, szin,

- divatossag,

- formajegyek,

« esztétikussag,

- figyelem megragadas stb.

Hasznalat soran érvé-
nyesiilé6 min6ségi
funkciok (hasznalati
Sfunkcioknak nevez-
ziik)

NS

lemz6i, ill. tulajdonsagai ame-
lyek a felhasznalét a termék
megtartdsdra Osztonzik és a
markahoz valé ragaszkodast
erdsitik. Példaul:

- antropometrikus illeszkedés,
- kornyezet védelem,

- energia-takarékossag,

- kezelhetdség,

- javithatosag stb.

1. dbra: Minéségi funkcidcsoportositds




e ergondmia,

e finomfeldolgozas,

e csillogas stb.

A hasznalat nélkil érvényesiilé funkcidkat
(a tovabbiakban: vizudlis és emociondlis hatdsu
funkcidk) a termék kilsé feliiletei viselik. A ter-
mék tizembe helyezése utan és a haszndlat sordn
érvényestilhetnek a tobbi funkcidk és paramétere-
ik (a tovabbiakban: hasznalati funkciok). Ezek ko-
zil a kovetkez6ket emelem ki: az antropometrikus
(az ember testrészeihez igazodo) illeszkedés, ke-
zelhet6ség, javithatosag, kornyezeti hatas, ener-
gia-takarékossag. Megfigyelhet, hogy az arut a
latszathoz alkalmazkodva igyekeznek eladni, igy
pl. sokszor a fényes politurra, a kromos csillogasra
torekednek. Jelenleg igen nagy sulyt helyeznek a
kiils6re, amihez etikatlan magatartds, szemfény-
vesztés parosul. Az élelmiszereknél, kiilondsen a
pékarundl, pl. a zsemle készitése sordn nagymér-
tékben haszndlnak térfogatnovel$ szereket, hogy
csokkenjen a felhasznalt alapanyag, illetve az el-
allitasi koltség, emellett az aru nagynak és szép-
nek tlinjon. A fogyasztds kozben kideriil, hogy a
leveg6buborékok miatt csaknem {ires a zsemle és
alig két harapas az egész.

Szintén emlitésre méltok a vajkrém-csomagold
dobozok, amelyek mérete majdnem egyforma, pe-
dig a tomegiik valtozd, az egyik gyarto 200, a masik
225 vagy 250 g tomegli terméket készit, mikozben
mindegyik tele szokott lenni. A triikk abban rejlik,
hogy a kisebb tomeg(i termék csomagol6 doboza-
nak alja puposra van alakitva a térfogat csokkenté-
se céljabol anélkiil, hogy az egyszertien észrevehe-
t6 lenne. A fogyasztovédelem szempontjabdl jogi-
lag természetesen minden rendben van, hiszen a
termékkel kapcsolatban el6irt minden informacid
a csomagoldson taldlhato, de a kisméretli bettik
miatt nehezen, illetve nem olvashato, igy csak a
vizualis hatast funkcidkra tAmaszkodik a vevé, il-
letve a gyarto.

Tehat a vizudlis és emociondlis hatdsu funkciok
fontos szerepet jatszanak a piaci értékitéletben,
kilonosen, ha a hasznalati, illetve az alapvet6
funkciok megegyeznek a konkurens termékeké-
vel. Az el6bb felsorolt funkciok alkotjdk a termék
hasznalati alakjat, ez pedig nem mads, mint az 6sz-
szekotd kapocs a termék és a vasarld, felhaszndld,
valamint a beruhdzo kozott. Minél tokéletesebben
alkotjak meg ezt az 6sszekotd kapcesot, annal job-
ban serkenti az embert a termék megvasarlasara.
Ez a legfontosabb lépés az 4j piac meghdditasa és

a markajegy hirnevének megszerzése céljabdl [3].
Ezek utan feltarhatjuk az el6bb felsorolt, aldo-
zat nélkdl is érzékelheté funkciok alapvetd felada-
tait, melyek a kovetkezok:
e mindségjavitas,
kulturalis, ideoldgiai nevelés,
reprezentativ hatas keltése,
a nemzetkozi fizetési mérleg javitasa (az ex-
port képesség novekedése dltal).

E funkciokat hordozo elemek és
a funkciok feltarasa

A termék minden elemének (alkatrészének, egy-
ségének) bizonyos vizualis hatdsu funkcidkat kell
kielégitenie. Ha a termékegységet vagy alkatrészt
késztermékként gyartja egy vallalat, ennek a vizu-
alis hatdsu funkcioi csak a termék jellegétdl fiig-
genek és tobbek kozott a kovetkezékben rejlenek:

o A lathaté gyartasi miiveletek feldolgozottsagi
foka (pl. forrasztasok, szigetelések), jelolé-
sek, a feliilletkikészités mindsége, feliiletbe-
vonat, a feliilet szine vagy szinkompozicidja.

e A burkold feliiletek zartsaga (példaul zart
lemezdobozba szerelik a termékegységet).
Esetleg a dobozra nyomott adatok informdaci-
s igényeket elégitenek ki.

o Mellékletek, kezelési, javitasi tajékoztato (pl.
az informacié nyelvezete, rajzzal valo ella-
tottsaga stb.).

o A termék jellegének megfelel6 csomagolas
(védelem torés, viz vagy szennyezddés ellen,
rozsda gatlo csomagolas stb.).

Az élelmiszerek, valamint a tisztito- és moso-
szerek esetén a csomagolas minésége ugyanolyan
fontos, mint maga a fogyasztott anyag. Nem ele-
gendd, hogy csak a higiéniai, fényateresztési és
zarasi, szallitasi kovetelményeknek feleljen meg;
a vizualis és emocionadlis hatds is fontos.

Egy kisérlet alkalmaval a hdziasszonyok harom
doboz mosoport kaptak azzal a kéréssel, hogy
tobbheti kiprébalas utan mondjanak véleményt
az egyes dobozok tartalmarol. Az egyik doboz sar-
ga szind volt, mivel a gyartdk ugy vélték, hogy az
a legmutatdsabb a fiirdészobaban. A masikon a
kék szin érvényesiilt, ez a pszichologusok szerint
- éppugy, minta fehér - a tisztasdg szimboluma. A
harmadik dobozt harmonikusan és egyenletesen
eloszlo kékkel és sargaval szinezték. Bar mindha-
rom doboztipus ugyanazt a moséport tartalmaz-
ta, a haziasszonyok egységesen a kék-sarga szinti




doboz tartalmat dicsérték, és a masik kettd tartal-
marol kedvezétlenebb véleményt alkottak [5].

Minden jel arra mutat, hogy a szineknek egyé-
niségiik van. Vagyis a szinek kivalasztasakor figye-
lemmel kell lenni a potencialis vevékor:

e nemzetiségére,
tradiciojara és szokasara,
életszinvonaldra,
kulturalis szinvonalara,
tarsadalmi szintjére,
kordnak jellemvonasaira,
pszichikai adottsagaira,
egyéniségere és
nemeére, valamint

e egyéb jellemzdire.

A csomagoldson megjelend rekldmnak is a
termék funkcioit kell szolgdlnia. Ennek elemei a
szinkompozicio, kép vagy rajz, a szoéveg bettitipu-
sa és nagysaga, a nyelvtanilag helyes szoveg és a
figyelemmegragadasi képesség.

Ezek valoban vizudlis hatast keltenek, érvénye-
sitve a kovetkez6 funkcidkat:

e informalds, tdjékoztatds (a gyartd gyartasi
technologiajanak miiszaki szinvonalarol, a
terméket el6allitdé garda Osszetételérdl, ta-
pasztalatairol stb.),

¢ figyelemmegragadas
munka hatdsa),

o kezelhetség (a termék vazlatos szerkezeti
felépitése),

¢ balesetmentes iizemeltethetéség (pl. a ter-
mék helyes elhelyezési irdnya).

A vizudlis hatast mindségi funkciok nagy ré-
szét a késztermék egészben vagy részben lathatd
elemei, részegységei hordozzak. E funkciok egy-
massal kolcsonhatdsban vannak (pl. a lathato és
egymas melletti elemek szinkompozicioja, forma-
ja), azaz un. funkcidegységet alkotnak.

A termék elemei nem egyformdn és egyenld
sulyban viselik a vizudlis hatasu mindségi funkci-
Okat, hiszen a lathato elemek a termék kiulonféle
részén vannak elhelyezve, és a lathato feliileteik-
nek teriileti ardnyai is valtoznak. Tehat a vizualis
hatdsu funkcidkat hordozo elemek és a funkcidok
feltarasa, tovabba a funkciok teljesitésének meg-
hatdrozasa elég bonyolult feladat.

(@ mindségi preciz

Néhany szempont a vizudlis és emocionalis
hatasu funkciok gyakorlatahoz

a) Szin: Kivalasztasakor figyelembe kell venni az
egymas melletti elemek szinét és kolcsonhata-

sat, a feliilet nagysagat és a szin mindségét. Ez
utobbi a festékanyag Osszetételétdl, az alkal-
mazott technoldgiatol és a gépek, szerszamok
miszaki szinvonalatdl fiigg.

b) Forma: A lathat6 termékelem (alkatrész) sike-
res formatervezése szamos fontos funkciét hoz
létre, pl. divatossag, figyelemmegragadas, han-
gulati hatas, érzelmi hatas, kdrnyezethez valo
illeszkedés, informalas, harmonia stb.

c) Felirat és jelolések: Figyelembe kell venni a sz6-
veg nyelvét, jellegét, mennyiségét, a helyét, a
bettik formdjat, nagysagat és szinét stb. A jel6-
lések érthet6k és megfelelé nagysaguak legye-
nek. A feliratozas technoldgidja a termék jelle-
gétdl figg (domboritott, vésett jelolések stb.).

d) Ldthatd feliiletek minGsége: Ez a termel&eszko-
zoktdl, a technologiatol, a dolgozdk szakkép-
zettségétdl stb. fiigg. Ide tartozik a feliiletek
simasaga, fényvisszaverddése, festése stb.

e) Ldthat6 miiveletek gondos elvégzése: Az alkat-
részek forrasztasa, hegesztése, védobfestése, fe-
lilleti simasaga, a rendeltetés szerinti hasznala-
tot és a karbantartast segit6, megkiilonboztetd
szinek, végiil a korszer(i csomagolds és a cso-
magoldsra nyomtatott reklam.

A termék lathato feliileteinek szine, formdja és
nagysdga kolcsonhatdsban, szétvalaszthatatlan
kapcsolatban vannak egymadssal, ezért sziikséges
elem-funkcio-koltség tdblazatban rendszerezni a
termék Osszetételét.

Osszetett termékek esetén nem tudjuk abra-
zolni a termék minden elemét egy elem-funkcio-
koltség tablazatban, amely a termékelem - funk-
cio - koltség kapcsolatat mutatja, ezért tobb tab-
lazatot kell késziteni. A fétablazat tartalmazza a
termék f6- és részegységeit, kiilondsen azokat,
amelyek lathatok és a fétermék kiilsején foglalnak
helyet. Ezutan minden termékegységet kiilon tab-
lazatban kell abrazolni. Hasonlo ez a termék f6- és
rész-0sszeallitasi rajzaihoz.

A csomagolas kiemelt szerepe

A csomagolas felfoghato a termék elkészitésének
befejezé fazisaként, mivel a csomagolast kovetéen
valik a termék a kereskedelem kozvetitésével aru-
v4, a felhasznalo, a fogyaszto szamara elérhet6vé.

Nyilvanvalo tehat, hogy a csomagolas kialakita-
sa hasonlo fejlesztési tevékenységet és technologi-
ai feltételrendszert igényel, mint maga a termék,
amelyet a csomagoldeszkdz szolgal.




Nagyon fontos, hogy a csomagolds szinvona-
la 0sszhangban legyen és lépést tartson az adott
termeld orszdg technikai fejlettségével, lehetd-
ségeivel és a fogyasztoi igények novekedésével,
mivel ez az orszdg termelési kultiirdjanak egyik
fokmeérdije lehet.

Az esetek tObbségében a csomagoloeszkozoket
nem a terméket el8allité vallalatnal gyartjak, ha-
nem erre szakosodott tizemek hozzak létre és ér-
tékesitik onallé termékként. A csomagoloeszkozok
grafikai és formai tervezése mindehhez nem nélkii-
16zhet6. Ahhoz, hogy e téren megfelel eredményt
érhessiink el, szamos feltétel egyiittes biztositasa
sziikséges. Ezek koziil néhdnyat emeliink ki:

o felkésziilt, a témdban jdratos, invenciozus szak-

ember (formatervezo, grafikusmiivész),

e az adott termékre és a konkrét piacra vonatkozo
kereskedelmi, gazdasdgi, szociologiai stb. infor-
madciok,

o megfeleld anyaguidlaszték, technikai-technoldgi-
ai hattér (gydrtosorok, nyomda, csomagologeépek
sth.),

o cgyiittmiikddési készség a miiszaki és gazdasdgi
szakteriilet oldalarol,

e adatok és ismeretek a tdroldsi, szdllitdsi stb. fel-
tetelekrol,

e idd a kisérletezéshez, az elmélyiilt munkdhoz.

Az eldrejelzések eredményeit és egyéb sziiksé-
ges informaciot a megbizonak kell a tervezé ren-
delkezésére bocsatania [2]. Ilyenek:

e a csomagolando termék jellege (anyaga, hal-

mazdllapota, mérete, tomege, darabszima stb.),

e a csomagolds célja (nagykereskedelmi, kiskeres-
kedelmi, luxus, egyedi stb.),

o g szallitds, raktdrozds és a kereskedelmi terités
modozatai: hanyszorosan keriil az dru tovdbbi
kiszerelésre, milyen specidlis igények meriilnek
fel (pl. klimatikus viszonyok, higénids elbirdsok,
torékenység), milyenek a wvonatkozo szabvd-
nyoknak megfeleld megolddsok hazai és vildgui-
szonylatban,

e a csomagolds tipusdra felkésziilt-e az adott vil-
lalat, és milyen a tapasztalata (munkaerdkér-
dés),

o milyen a tdvlati fejlesztési lehetdség hizon beliil
és milyen az irdnyzata,

e a kooperdcids lehetdség helyzete,

e a termék dra milyen drfekvésii csomagoldst bir
el),

e milyen a kivitelre vonatkozo igény (luxus- vagy
egyszeriibb kivitel),

o milyen kornyezeti (éghajlat) kovetelmények

vannak a csomagolds irdant.

A tervezdnek a munkaja megkezdése el6tt az
elemzé munkat olyan alapossaggal kell elvégez-
nie, hogy megismerje, melyek azok a szempontok,
amelyek a tervezés fazisaban meghatarozo jelle-
gliek, hogy biztos alapot jelentsenek a muszaki-
lag, gazdasagilag és esztétikailag kielégité tervek
elkészitéséhez [2].

Két f6 csomagolasi csoportot kiillon megemli-
tenék. Vannak olyan csomagoloanyagok, amelyek
egyik része a termék taroldsan kiviil a hasznalatat
is biztositjak, tehat szerves részei annak. Pl. folya-
dékok, krémek (kozmetikumok, gyogyszerek stb.)
csomagoloanyaga mindaddig rendelkezik funkci-
ojaval, ameddig a tartalma el nem fogy.

A csomagolas tertiletén a megfeleld szerkezet és
a méretek kialakitasa a koltségtényezdk tovabbi
alakuldsa szempontjabdl altaldban meghatdrozo.
A nagy csomagolasi raforditas az értékét megha-
lad6 megtakaritast is eredményezhet az aruvéde-
lemben, a szdllitasban és taroldasban.

Sok esetben a csomagolas jo szerkezeti kialaki-
tasa hattérbe szorul, és nagyobb szerephez jut a
grafikai kialakitas, pl. korszerfitlen, elavult szer-
kezett dobozra uj grafika keriil. Pedig kis kolt-
séggel, atgondolt szerkezeti valtoztatdssal sok
csomagolas a célnak jobban megfelelne. Sziik-
séges tehdt a csomagoldsnak, mint 6ndllo ter-
meéknek az értéktervezése az el6allito vallalatnal,
koltségesokkentés és technoldgiai fejlesztés cél-
jabol. A csomagolas, mint reklamhordozé fontos
szerepet jatszik a forgalmazas novekedésében. A
csomagolas reklamelemeinek megfelelése a piac-
szegmens sajatossagaitol és a termék jellegétol
flugg.

Emlitésre méltd egy magyar kft. dltal gyartott
ételizesit6, melynek csomagolasan a ,nagyon fi-
nom” kifejezést mutato abra talalhatd. Ilyen rekla-
mu csomagolast az arab piacon nem lehet forgal-
mazni, mert az dbra ott fenyegetést fejez ki. Tehat,
igy fogjak érteni: ,Haszndlja csak, majd meglatja!”
Ez komoly akadalyt jelent az aruk forgalmazasa-
ban, és a termék csomagoldsdnak fejlesztését teszi
sziikségessé. A gyartmanyfejlesztési tevékenység
vallalati kategdria, annak ellenére, hogy nem a
termékszerkezet valtoztatasarol van szo. A termék
csomagoldsa pedig a termékszerkezethez tarto-
zik, és téle figg a termék funkcioteljesitési szin-
vonala, mindségi szintje, beleértve az értékesitési
funkcidit is.




A minéségi funkciohordozok
koltségeinek megallapitasa

A koltséganalizis a termékelemek és alkatrészek
koltségeinek megallapitdsdra, valamint elemzé-
sére szolgal. A koltséget sokszor igen nehéz ana-
litikusan meghatarozni; e nélkil viszont aligha
tudunk kiilonbséget tenni az egyes megoldasi val-
tozatok koltségei kozott.

Célunk az, hogy a mindéséget j6 — a megcélzott pi-
acszegmens vevdi igényeinek megfelel6 — szinvona-
ltira tervezziik, dm ez a funkciok helyes kivalasztasa-
tdl, teljesitésétdl és az ehhez kapcsolodo koltségek-
tél fligg. A gyakorlat azt bizonyitja, hogy a mindség
gazdasagossagi elemei nincsenek kelléen kimunkal-
Vva, és egyrészt ezzel magyarazhato, hogy a termékek
felesleges, a piac altal nem értékelt tulajdonsagok
funkciohordozoi. Pedig ez noveli a termék 6nkoltsé-
gét és csokkenti versenyképességét [4].

Most nem a termék teljes 6nkdltségével, ha-
nem csak a funkciok létrehozasdnak 6nkoltségé-
vel szeretnénk foglalkozni. Ravilagitunk azonban
az egyes koltségelemek analitikus kiszamitdsanak
azon mddszereire is, amelyek megfelelnek a mi-
ndségi funkciokoltségek kiszamitdsanak. Ezek
pedig az 6nkoltség elemei:

1. kozvetlen anyagkoltség;

2. kozvetlen bérkoltség;

3. kozvetlen bérek jarulékai;

4. gyartasi kilon koltség;

5. értékesitési kiillon koltség;

6. egyeéb kozvetlen (fakultativ) koltségek;

Ezek koziil a kovetkezé harmat emelem ki.

1. Kozvetlen anyagkoltség

A felhaszndlt nyers-, alapanyag és ezek tech-
noldgiai atalakitdsaban kozvetleniil részt vevé fii-
téanyag és energia koltségéhez sokszor indokolt
hozzdkalkuldlni a megfelel6 modon kozvetlenné
tett beszerzési, szdllitdsi és készletezési koltsé-
geket is, hiszen az egyes megoldasi lehet&ségek
ezekben is eltérhetnek. A tobb alkatrészbdl allo
funkciohordozé esetében az alkatrészek anyag-
koltségét kiillon-kilon kell kalkuldlni, figyelembe
véve a kooperdciobdl valo beszerzés, az esetleges
bérmunka koltségeit is. Az anyagok helytelen ki-
valasztasa végig kiséri a teljes gyartasi folyamatot,
nagy tomegli minéséghibas termék kibocsatasat
okozva. A kozvetlen anyagkoltség az iparban sok-
szor meghaladja az onkoltség 50-60 %-at. Tehat
érdemes Uj, gazdasagosabb anyagvaltozatot és
megfelel6 mindségi paramétert talalni.

Egy alkatrész anyagdnak kivalasztdsa olyan
dontés, amelynek muszaki és gazdasdagi hattere is
van. Ha példaul az alkatrészt miiszaki szempont-
bol egyarant lehetne aluminiumbdl, milianyag
félkész termékbdl vagy froccsontott PVC-bdl ké-
sziteni, a gazdasagossag valdszintleg a froccson-
tott valtozat mellett szol. Ennél ugyanis jelentds
tomeg-, illetve koltségcsokkentés jelentkezhet.
Ilyen esetben a javasolt valtozat lényeges nyere-
ségnovekedést is eredményezhet. Nem szabad el-
feledni, hogy a fogyasztasi és a tartos fogyasztasi
cikkek esztétikai megjelenését sok esetben hulla-
dékok tigyes felhasznalasaval (mint hasznosithato
hulladék) lehet javitani (pl. diszlécek, vagy diszfi-
gurak készitése), s ez koltségesokkentéshez vezet.

A brutté anyagkoltséget a
K,=Q,U,-Q,U,,

Osszefliggés szemlélteti, ahol:

Q,= a brutté anyagsziikséglet, ezt a technolo-
giai veszteségekkel novelt netté anyagkolt-
ség alapjan lehet megallapitani,

Q,= a gyartds sordn keletkezé hasznosithaté
hulladék mennyisége,

U,= az anyag egységdra, ez meghatdrozott

anyagmindségi, mennyiségi, atvételi és be-
szerzési feltételektdl fliggéen, dltalaban ar-
jegyzék alapjan szamithato ki,

U,,= ahulladék értékesitésének egységara.

A K, brutt6 anyagkoltségnek funkcionkénti meg-

oszlasa a kovetkezd képlettel hatarozhaté meg:
K,=HU, +VU,
a hd a vd

ahol:

H, = a haszndlati funkciok (mtszaki paraméte-
rek) létrehozasdhoz sziikséges (funkciohor-
dozo) anyagsziikséglet,

U,,= ennek az egységara,

V_ = a vizudlis hatasu funkcidk (miiszaki para-
méterek) létrehozdsdahoz sziikséges (funk-
ciéhordozo) anyagsziikséglet,

U, = ennekaz egységara.

Az U,, =2 U_, tehat torekedni kell, hogy a vizu-
alis hatasu funkcidk létrehozasdhoz sziikséges
anyag egységara kisebb legyen (itt természetesen
nem a miivészeti jellegli termékekrél van szd),
hiszen nincs olyan vevd, aki azért fizet tobbet a
termékért, mert a termék vizudlis hatdsu funkci-
ojanak koltsége sokszorosa a hasznalati funkcid
koltségének, pl. arany diszités, egy kozmetikum
csomagoldsan. Tehdt nem lényegtelen a vizudlis




hatasu és a hasznalati funkcié koltség optimalis
aranya. A magas anyagkoltségii terméknek magas
lesz az dra és a magas ar csokkenti a versenyké-
pességet.

A vizudlis hatasu funkcio koltségét nem min-
dig terheli teljes egészében annak az alkatrész-
nek vagy funkcidhordozonak az anyagkoltsége,
amely az anyagdnak sajatossagaval létrehoz egy
vagy tobb vizualis hatdsu funkciot, mivel része-
sl a hasznalati funkcid létrehozasaban is. Tehat
csak az anyagkoltség-kiilonbozetet lehet ebben az
esetben a vizudlis hatasu funkciora terhelni.

Ezért lehet6leg olyan jellegti funkciohordozoét
(alkatrészt) kell tervezni, mely nemcsak a vizu-
alis hatdsa funkciot, hanem a hasznalati funk-
ciot is l1étrehozza. Igy a vizudlis hatast funkciok
teljestilését anyagkoltség-megtakaritassal vagy
minimalis anyagkoltséggel érhetjiikk el. Emli-
tettem mar, hogy az anyagkoltséghez sokszor
indokolt hozzdkalkuldlni a megfelel6 modon
kozvetlenné tett beszerzési (K, ), szallitasi
(K_) és készletezési (K,) koltséget is. A funkcio-
hordozoék anyagkoltségét (K ) tehat a kovetkezd
koltségtényezdk kozvetlenné tételével lehet ki-
szamitani:

K, =K

besz + Ksz + Kk
2. Kozvetlen bérkoltség

Ez a koltségtényezd a funkcidhordozo eléalli-
tdsa, megmunkalasa soran felmeriil6 miveletek
elvégzéséért kifizetett munkabért, valamint a kii-
16n gyartott alkatrészek szerelési koltségeit is tar-
talmazza. Esetleg jelentkezhetnek a beszerzéssel,
szallitassal és a készletezéssel kapcsolatos kiilon
bérkoltségek is.

Van olyan alkatrész, amelynek a kiilseje azért
olyan formadjud, hogy lehet6vé tegye a ki- és 6sz-
szeszerelést, és ezzel a karbantarthatdsagi, javit-
hatosagi funkcidk teljestilését. De mivel kiilsé
alakrol van szo, tigyelni kell arra, hogy ez eleget
tegyen az olyan vizualis hatasu funkcidknak is,
mint a szin, a forma divatossaga, harmonidja stb.
E vizualis és emociondlis hatasu funkciokat kii-
lonféle technoldgiai miveletekkel hozzdk létre
(pl. a festés mddja, vagyis szinbevonat, a forma
kialakitdsa).

Ez az elem-funkcié-koltség eljaras segiti mind a
hasznalati, mind a vizudlis hatdst mindségi funk-
ciok létrehozasdhoz sziikséges miiveletek koltsé-
gét is kiszamitani, és lehet&séget ad a funkciokolt-
ségek attekinthetd feltiintetésére.

Tehat a vizudlis hatdsu funkciok (f) létreho-
zasanak Osszes bérkoltsége (K

bér ossz. ) )
n
I<v bér Gssz. — qgl tﬁjkbijk

ahol:
(tf) = egy meghatarozott vizualis hatdst funkcio
(f) 1étrehozasahoz szitkséges normaidé (t),

q = megmunkaldsi miveletek tipusa,

1-n = megmunkaldsi miveletek szama,

ijk = a funkcié elhelyezkedésének jelolése a
funkciofan,

b = a funkcio muveleti idéegységének bérkolt-
sége.

Ugyanigy jarunk el a haszndlati funkciokat
(F) létrehozd miveletek 0sszes munkabérének ki-

szamitasakor (I(h bér 6ssz.) ’

K

n
hbér 6ssz. =1§ tEjkbijk

Természetesen, ha a hasznalati funkcidk létre-
hozdsdhoz jarulo miiveletek egyben létrehozzak a
tervezett vizudlis hatasu funkciokat olyan ming-
ségben, amilyenben kell, akkor a vizudlis hatasu
funkcidknak nincs miuveleti koltségiik. De ha az
emlitett mtiveletek nem képesek megfelel6 ming-
ségben e funkcidkat létrehozni, és a szakvélemény
egyértelmtien megdllapitja, hogy egy vagy tobb
kiilon miveletre van sziikség, akkor e kiilon m-
veletek koltségét csak a vizudlis hatasa funkciok
bérkoltségére szabad terhelni. Ha a muveleti id6-
tartam meghosszabbitdsara van sziikség, akkor
az id6tartam-kiilonbozet koltségét kell a vizualis
hatasu funkcidra terhelni. Végiil egy termékelem
megmunkalasi bérkoltsége (K, . )

I(bér Gssz. — q:21 tﬁjkb ijk +}; tﬁjkb ijk

Kétféle miiveletet kiilonboztetiink meg a meg-
munkalasi és a szerelési mtveletet. Tehat figye-
lembe kell venni az esetleges szerelési koltséget
is. Ha egy funkciohordozoé termékegység szerelé-
sének teljes normaideje n szamu vizudlis hatasu
funkciohordozo szerelési és m szamu hasznalati
funkciohordozd szerelési miiveletére bonthato,
a megfelel6 normaidéket pedig a vonatkozé bér-
csoport szerint percenkénti (idéegységenként)
bértétellel szorozzuk meg, akkor a teljes gyarta-
si bérkoltséget (B) a kovetkezd formaban kapjuk
meg:




B = megmunkalasi koltség + szerelési koltség =

n n
= ( ZI tFmegm ibmegmi + Z] tfmegmjbmegmj) +
N\ o &
~

J

a vizualis hatast
funkciokat teljesitd
termékelem megmun-
kalasdnak bérkoltsége

a haszndlati funkciokat
teljesitd termékelem
megmunkaldsanak
bérkoltsége

m m
+ ); thzer kbszer k +x:21 tﬁzerfbszera

AN

a vizualis hatasu
funkciokat teljesité
termékelem szere-
lésének bérkoltsége

a hasznalati funkcio-
kat teljesit6 termék-
elem szerelésének
bérkoltsége

ahol:

b...vagyb ésb__ vagyb_ . a megfeleld
gm i megm L, Szer L. szer,_f i i
megmunkalasi, 1fletoleg szerelési miiveletet végz6
dolgozok bércsoportjanak egy percre vonatkozo
atlagos bértétele. Ezt az Osszes orara jutd bérnek
a termel6drakra juté hanyadabdl szamithatjuk ki.
A miiveleti normaidék altalanos alakja (t) pedig a
kovetkezé:

(tf6 + tmel. + trész.) +£

S
ahol:
ts = termelési f6id6, ez a munkadarabon a vi-

zudlis hatdsa és a haszndlati funkcidk 1étre-
hozasahoz sziikséges megmunkalds tényleges
id6sziikséglete az adott technologiai el6ira-
sok betartdsa esetén,

t . = termelési mellékid, amely a f6tevékeny-
séggel kapcsolatos jarulékos tevékenységek

elvégzéséhez sziikséges (pl. befogashoz, mé-

réshez, fogasvételhez, gépallitashoz),

= részid, amely a munkdval kapcsolatos

megbeszélésekre, személyes sziikségletekre

stb. sziikséges,

t = el6késziileti id6, amelyet az illet6 S nagy-
sagu gyartasi sorozatra egyszeri alkalommal
szamolnak el.

rész.

Tehat a
n n m m
tf6 =p2=; tFmegmi +q=21 tfmegmi + ); thzerk +x§; tf;zerf

A miuveleti normaiddékre, illetve az egyes mun-
kacsoportok atlagos bértételeire tamaszkodo bér-
koltség értéke érzékenyen reagal a technologiai
miveletekben bekovetkezett valtozasokra, s igy
jol méri a megoldasi valtozatok kozotti kiillonbsé-
geket.

3. Ertékesitési kiilon koltség

Ilyenek lehetnek példaul a csomagolas, szalli-
tas, prospektusok stb. koltségei. A funkcidohordo-
zokban megtestesiilt mindség megdvasarol, tehat
magarol a termékrdl és a hasznalatardl is kell in-
formacidt nyujtani a felhasznal6 szamara [6].

A gyartmanykiséré6 dokumentacidk és a cso-
magolds Osszhangjanak a biztositdsa, vagy ezek
Osszevondsa nagyon fontos pszicholdgiai és gaz-
dasagi kérdés. A szdllitas biztonsagat és pontos-
sagat (a termék igényelt id6beni érkezését) be kell
tartani.

A csomagolasi raforditas az értékét meghalado
megtakaritast is eredményezhet az aruvédelem-
ben, a szdllitdsban és a tarolasban. A fejlett ipari
orszagok piacdn, ahol minéségverseny van (ar-
verseny helyett), kiillonos sulyt kapnak a termék
kiszerelésének, csomagoldsanak jellemzéi. Ilyen
piacokon a magas igényszinvonala fizet6képes
kereslet elvarja és hajland¢ is megfizetni a kiilon-
legesen esztétikus kiviteli termékcsomagolast.
Normal (nem luxus) piac feltételei kozott ezek a
magas értékesitési kiilon-koltségtételek csak ab-
ban az esetben hdarithatok at (bar ez a piac is szi-
vesen fogadna a luxus kivitel(i terméket), ameny-
nyiben a termék arszinvonaldt a vizudlis hatasu
funkciok koltségei nem emelik tulzott mértékben.
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Tiz kérdés a mindéségiranyitasrol

A mindség vigyével valo foglalkozds szamos olyan kérdést vet fel, amire a szakemberek vilasza sem egységes,
raaddsul a mindségiranyitds és a kapcsolodo szabvanyok fejlodése megelozi a legtibb szervezet felkésziiltsé-
gét. A Magyar Mindségben megjelent cikksorozatukban a szerzok ,, Miért probléma a mindségiigy?” focim-
mel vizsgaltak a mindségiigy szervezeten beliili helyét, a szabalyozds megkozelitési lehetdségeit és az alkal-
mazhato menedzsment eszkoztdr kiépitését [5], [6], [7]. Jelen tanulmdiny az ott bemutatottakat dolgozza fel,
abbol emel ki tiz kritikus kérdést és a kapcsolodo vilaszokat. E tiz kérdés mentén felvetett problémik meg-
oldasa a szervezetek feladata annak érdekében, hogy a mindségiigy hatékony tamasza legyen a miitkddésnek.

Els6 kérdés: Mit értiink mingség alatt?

A min6ség fogalmat sokféleképpen definialjak,
még a szlikebb szakma sem egyértelmiien fogal-
mazza meg annak lényegét. Garvin [8] 6t megko-
zelitése (transzcendens, termék, termelés, érték
és felhasznaloi alapt megkozelités) osszefoglal-
ja a legfontosabb néz&pontokat és a kapcsol6do
meghatarozasokat, azonban egy szervezeten
beliil is mindenki azt az oldalat emeli ki, amely
szamara lényeges. Az ISO 8402:1994 szabvany
a mindséget gy értelmezte, mint valamely ter-
mék vagy szolgaltatas olyan tulajdonsagainak és
jellemzdinek dsszessége, amelyek alkalmassa te-
szik kifejezett vagy elvart igények kielégitésére.
Altalanosabb az ISO 9000:2005 szabvény megfo-
galmazasa, ami szerint a minéség annak mérté-
ke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemz6k egy
csoportja a kovetelményeket. Problémas a gya-
korlati értelmezés (honnan szarmaznak a kove-
telmények, kiilonb6z6 érdekek és elvarasok ko-
zott hogyan lehet egyenstlyt teremteni stb.) és a
mindség mérése (szdmszertisitése).

A menedzsment szdméra olyan megkozelités
sziikséges, ami keretet ad az igény-kielégités
folyamatanak iranyitasdhoz, azaz figyelembe
veszi az el6allitd szempontjait is. Ennek meg-
felel6en a minGség agy értelmezhetd, mint a te-
vékenységek altal elGallitott javak, eredmények
(termékek, szolgaltatasok, informacio) tulajdon-
sdgainak értéke és az elvart érték viszonya.

A termékeket meghatarozé tulajdonsagokat
és a vevdi elvarasokat dsszevetve bemutathatok
a mindség teljestilésének szintjei:

o ,taléré”, ha a kinalt tulajdonsagok mind-
egyike meghaladja, de legalabb megegye-
zik a vevdi elvarasokkal,

* ,megfelel¢”, ha minden tulajdonsdg meg-
egyezik a vevéi elvardsokkal,

 ,elfogadhat6”, ha a meghatérozé tulajdon-
sagok megegyeznek a vevdi elvarasokkal,

e ,nem elfogadhat6”, ha a meghatarozé tulaj-
donsagok elmaradnak a vevéi elvarasoktol.

Megjegyzés: a tanulmdnyban a termék és termelés

kifejezéseket haszniljuk az egyszeriibb dttekinthetd-
ség kedvéért, azonban ide értiink mindenféle szolgal-
tatdst és a szolgdltatdsnyiijtds folyamatait is. Hason-
l6an a vevd kifejezéssel kezeljiik a felhasznalokat is.

Masodik kérdés: Ki vagy mi hatarozza meg
az elvart, kielégitendé igényeket?

A mindség értelmezése (els6 kérdés) felveti az
elvéarasok forrdsanak problémajat. Az elvart igé-
nyek teljesitése elsédleges szempont, de nem
egyetlen forrdsa a vev6, mas an. igények hatasa-
val is szamolni kell, mint pl.:

e avevo altal elvart tulajdonsagok és azok ér-
tékei lefedik azt, amit a vevé szeretne, hogy
a termék rendelkezzék azokkal,

* amiikodés és gyartas oldalarol is megjelen-
nek elvarasok, péld4ul a csapagy szerelhe-
tésége, vagy hogy a tengely kibirja a terhe-
lést stb.,

* a hatésagi (példaul egészségiigyi, kornye-
zetvédelmi, tajékoztatdsi) el6irasok is meg-
jelennek kovetelményként, példaul a kéros
anyag kibocsatasi értékek.




A harom igénykor kolesonkapcsolatban van
egymassal. Egy személygépkocsi vasarlasa ese-
tében a vevo egyik elvarasa lehet a teljesitmény,
de az, hogy milyen motorral és hogyan lehet ezt
produkalni mar konstruktéri feladat, a karos
CO, kibocsatas mértéke hatosagi eldiras.

Kulon figyelemmel kell lenni azokra a vevdéi el-
varasokra, amelyeket a vev6k nem tudnak vagy
nem akarnak kifejezésre juttatni. Ezeket részben
lefedik a hatasésagi el6irasok (példdul érintésvé-
delem), legtobb esetben azonban az el6allitonak
kell funkcidkat és elemeket beépiteni a vevé elé-
gedettségének eléréséhez. Utobbi nem vezet tn.
,talér6” minéséghez, ha a szervezetnek sikertil
benntik ezeket az Gj igényeket felkelteni.

Sok szempontbdl téves, de legaldbbis egyol-
dala tehat az a felfogés, hogy kizarélag a vevo
hatdrozza meg a kielégitend¢ igényeket.

Harmadik kérdés: Van-e kapcsolat
a mindségiigyi és az iizleti szemlélet kozott?

A szervezetek célja valamilyen, a tdrsadalom-
ban megjelend (lehet6leg hossza tavi) igények
kielégitése. Uzleti vallalkozasok és a vallalatok
ezt a célt nyereségszerzéssel kivanjak elérni. A
termelési és a fogyasztasi folyamatokbol &ll6
igénykielégitési folyamat minésége a termelés-
ben és a fogyasztasban érdekeltek (fogyasztok,
termel6k és tarsadalom) értékrendjén alapul6
igényeinek, illetve a folyamatok &ltal létrehozott
és atadott érték. A nyereségérdekeltségii szerve-
zetek esetében azok a tarsadalmi igények kapnak
prioritast, amelyek mogott fizetésképes piaci ke-
reslet van és a piaci értékitélet magasabb, mint az
igénykielégitési folyamat koltségei és rafordita-
sai, mert csak ilyen esetben képz6dik nyereség.

A piaci értékitélet arbevétel formdjaban jele-
nik meg a szervezetnél; az értékesitéshez azon-
ban el6szor a termékeket el6 kell allitani, ami
mentén koltségek, kiadasok jelennek meg. A
folyamatot el6 kell finanszirozni, a raforditasok
csak az értékesités utan tériilnek meg (1. abra).
A gyakorlatban a bevételek a kovetkez6 id6szak
termelését finanszirozzak meg; a parhuzamos
igénykielégitési folyamatok idébeli elmozgata-
saval lehet a két oldal kozotti egyensulyt javi-
tani. Bonyolitja a tisztdnlatast a szamviteli el-
szdmolasi rendszer az is, hogy az arbevétel és
a pénzbevétel, illetve a raforditas, a koltség és a
pénzkiadas elvalik egymastol.

Raforditasok

|

Igény- Tervezés
felmérés  (konsturkcid, gyartas)

Ciklusok

Fizikai eldallitas (gyértds, FErtékesités Utogondozas,
szolgaltatasnyujtas) kivonas

1. abra: Bevételek és raforditasok idébeli viszonya
raforditas-novekedési gorbén

A mindség tigye két ponton is kapcsolodik a
fenti tizleti szemlélethez:

» Az arbevétel nagysaga fiigg a vevok elége-
dettségétdl, amit végss soron a termék mi-
ndsége hataroz meg. Bar erésen leegysze-
riisitett, de a gyakorlat altal igazolt, hogy a
jobb min&ség tobb arbevételt hoz.

* Az igénykielégitési folyamat mentén a mi-
ndség biztositdsa és ellendrzése kevesebb
hibdhoz vezet, igy kevesebb koltséget és
altalaban raforditast (pénzt, id6t, munkara-
forditast stb.) okoz.

A min6ségiranyitas komplex (de nem kizaro-
lagos) vezetd6i eszkoz, amely tamogatja az tizleti
célok megvaldsulasat. Kulcskérdés a készletek
alakuldsa és a készletekben lekotott forrasok
szintje told és hazé termelésiranyitas esetén
egyarant. Altalanos torekvés figyelheté meg a
készletek csokkentésére, bar helyesebb optima-
lizalasr6l beszélni. A feladat megoldasaban a
mindségirdnyitasnak is szerepe van. Ha a szalli-
toknal (ideértve a szervezeten beliili egységeket
is!) mtikodik a mindségiranyitas és alkalmaznak
vevdi auditot, akkor megspoérolhatok a kovetke-
z6k:

* a beszallitott termékek ellenérzésének kolt-
ségei és raforditasai (vizsgalatok, ellen6rzé
szervezet miikodése),

* avizsgélatba vont készlet értéke.

Kolesonosen elényos, korrekt egytittmiikodés-
re kell torekedni a szallitoval, ami terjedjen ki:

* a szaéllitisban torténé valtozasok id6beni

egyeztetésére , azaz legyen felkésziilési id6




a szallitonal mikodé mindségiranyitas ta-
mogataséra (a felmeriil6 tobbletkoltségeket
a megtakaritas terhére kell elismerni), vala-
mint a

* vevdi auditok konstruktiv lefolytatasara.

Negyedik kérdés: Mi dlljon a mingség-
irdnyitas szabalyozasanak fékuszaban?

A kapcsolodé szervezeti elemek, munkakorok,
eljardsok és rendszerek annak fliggvényében
alakitandok ki, hogy milyen fékusszal kivanja és
tudja a szervezet kezelni a minéségtigyet. Arra a
kérdésre, hogy milyen mddszereket és eszkozo-
ket hasznaljon egy szervezet, csak az adott elva-
rasok és a lehet6ségek ismeretében lehet valaszt
adni. A fokusz meghatarozdsahoz segitséget
nytjthat a mindségiranyitasi médok szervezeti
értelmezése.

Tenner és DeToro [10] munkajat felhasznédlva
a human és miszaki-technikai er6forrdsok meg-
léte, a piaci helyzet, valamint az innovaciéhoz
val6 alkalmazkod6 képesség alapjan a mindség-
iranyitasi modjait, ezzel a mindség értelmezését
az alabbiak szerint osztalyozhatjuk:

Gyartasi mindség: A mindséget meghatarozo
tényezok értékeinek fels¢ korlatjat az eréforra-
sok milyensége (elsésorban miiszaki-technikai
feltételek) hatarozza meg. A mindségirdnyitas
alapfeladata, hogy a rendelkezésre 4116 er6forra-
sok adott szintjét (lehetSleg maximumat) folya-
matos biztositsak.

Termék-mindség: A mindséget meghatarozo
tényez6k értékeit a szoban forgd termék hata-
rozza meg. A terméket el64llito f6-, segéd- és ki-
szolgal6 folyamatokra vonatkozé mindségi els-
irasokat nem a vevé hatdrozza meg, legfeljebb
a felajanlott alternativak koziil valaszthat. Pél-
daul egy hiitészekrény esetében a gyartok altal
készitett és a kereskedelemben kaphatok koziil
valaszthat az igényének megfelel6t vagy ahhoz
kozel allot.

A minGségiranyitas feladata olyan termék-
el6éllitasi rendszer kialakitasdnak és miikod-
tetésének tdmogatdsa abban, hogy biztositani
tudja a termékre vonatkozo el6irdsok teljesité-
sét. Bizonyos esetekben, azaz egyes termékeknél
el6fordulhat, hogy egyes tényeztket a vevé is
meghatarozhat, azaz egyezkedhet a szallitoval
(pl. ar, hatarid6, szin, csomagoldas modja stb.).
Alkalmazasét a tomegszertiség novekedése von-
ja maga utan.

Kereskedelmi mindség: A mindséget jellem-
z6 paraméterek és azok értékeinek meghatéro-
zasara az el6allité és a vevs kozotti kolcsonds
elényok figyelembevételével keriil sor. A ke-
reskedelmi minéségi elv alkalmazasa esetében
a tarsasdg rendelkezik vagy biztositani tudja
mindazon eréforrasokat, amelyekkel megva-
l6sithatja a kivant mindséget. Fontos eleme a
mindségiranyitasnak az igények pontos megis-
merése, valamint azok dokumentélasa. Alkal-
mazasi teriilete els6sorban az egyedi gyartasndl
meriilhet fel.

Marketing-mindség esetében nem beszél-
hettink konkrét termékrél, mivel még csak az
absztrakt igény van jelen, amelynek a konk-
rét paraméterit az igény valtozasanak trend-
je, az &altalanos és céliranyos kutatdsok és a
gazdaséagi helyzet hatarozzdk meg. Az igény
paraméterek meghatarozasa utan kertil sor a
konkrét termék megtervezésére, a gyarthato-
sagnak meghatarozasara. Alkalmazéi az inno-
vativ (kutato, fejleszt6, tervezd) szervezetek;
a vevoi igény felébresztése az el6allitotol in-
dul el.

A fenti médok mellett hdrom elvet kell ki-
emelni, amelyeket figyelembe kell venni a sza-
balyozas kialakitasa soran:

¢ Izolé4cios elv: a széban forgo teriilet (szer-
vezet, szervezeti egység, folyamat, folya-
matszakasz, tevékenység) hatdrain olyan
feltételi rendszer létrehozdsa, ami meg-
akadalyozza a nem megfelel6 inputelemek
bekertilését. Példaul idegendru atvételnél a
mindségellenérzés vagy a munkaerd felvé-
telénél a kovetelményeknek valé megfele-
lés.

e Szabdlyozottsag elve: az igény-kielégitési
folyamat elemeinek végrehajtdsanél annak
pontos meghatarozasa, hogy ki, mikor, ho-
gyan és mivel hajtja végre, végzi azt el.

 Kiszlirés elve: lényege, hogy el kell kuls-
niteni a megfelel és a nem megfelel6 &l-
lapotokat, eseteket. Az izolacio és a szaba-
lyozottsdag megfelel6 miikodése esetén is
el6fordulhatnak miikodési zavarok. Ezek
jelent6s része egyenkénti kihatasa, de meg-
hatdrozza a termék min6ségét. A nagy hata-
st zavarok a rendszer miikoddképességére
is hatassal lehetnek, tobbségiiket kivédeni
nem lehet, aminek kovetkezménye, hogy
fel kell késztilni rajuk.




Otodik kérdés: Melyek a mingségiranyitas
sarkalatos pontjai?

A minéségiranyitds az integralt menedzsment
tevékenységet tdmogatja abban, hogy a termék-
tulajdonsagok megfeleljenek az elvarasoknak. A
szervezet miikodését, igénykielégitési folyamat-
ként attekintve 6 sarkalatos tertilet jelolhetd ki
(2. abra):

1. vev6i (felhaszndloi) igények, kovetelmé-
nyek meghatarozasa, rogzitése;

2. a kivant (a rogzitett igényeknek megfelel)
termék elGallitasi feltételeinek meghataro-
zasa;

3. beszerzések (sziikséges eszkozok, beszalli-
toi, alvallalkozoi tevékenységek);

4. a termék elGallitasa (gyartas, szolgaltatas fi-

zika megvalosulasa);
. értékestés, utdégondozas;
6. vevoi, felhasznaléi visszajelzések feldolgo-
z4sa, értékelése.

Q1

Kovetelmények meghatdrozdsa

A vevéi (felhasznaloi) igények meghatarozésa
az igények kielégitésének els6 - talan a legfonto-
sabb - 1épése. Itt kertiil rogzitésre az igény mind-
ségét meghatdroz6 paraméterek értékei, amit a
vevol elvar. Az igényeket az alabbi kategoéridkba
sorolhatjuk:

Mennyiségi igény: Ha a termék annak min-
den jellemzgjével egytitt adott, a vevs csupan a
kérdéses termék mennyiségét, esetleg a teljesités

hataridejét és alku atjan annak ellenértékét hata-
rozza meg.

Mennyiségi igény, valaszthaté opcionalis
megoldasokkal: Ebben az esetben az el6alli-
téo az el6z6ekben megfogalmazottakon tdlme-
néen a termék egyes paramétereire opciondlis
valasztasi lehet6séget biztosit. Tipikus példaja
a személygépkocsi vasarlasa, ahol a tipus kiva-
lasztasa utan a felszereltségben lehet valasztani
a gyarto altal felkinalt lehet6ségek koziil.

Absztrakt igény: Ennél az igény az adott pil-
lanatban nem konkrét termékre, hanem a leend
termék altal nydjtand6 paraméterekre vonatkozik.
Ebben az esetben az igény meghatarozasa 2 fazis-
ra oszlik: paramétereket kielégité termék kialaki-
tasa és a vevo altal elfogadott termék mennyiségi
megrendelése. Példaként hozhat6é a csaladi haz
épitetése, ahol az épitet6 els6 1épcsében elmondja
a hazra vonatkozo igényeit, elképzeléseit a terve-
z6nek. A tervez6 ennek alapjan megtervezi a ha-
zat, esetleg tobbszor konzultalva az épitetével. A
terv elfogadasa esetén méasodik 1épésben kertil sor
a haz felépitésének megrendelésére.

A mindségiranyitas feladatai a vevdi (felhasz-
naloi) igények, kovetelmények meghatarozasa,
rogzitése. E folyamatban figyelmet kell forditani
arra, hogy

* afolyamat egyes lépései szabdlyozottak-e;

* egyértelmiien rogzitettek-e a feladatkorok,

hataskorok és a felelsségek;

e az érintettek ismerik-e a rajuk vonatkozé

feladatokat, szabalyokat;
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2. dbra: Min&ségiranyitas megjelenése a vallalti miikodésben [5]
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3. dbra: El6allitasi feltételek meghatarozéasa

* a szervezet képviselGje és a vevs kozotti
megallapodasok vagy annak elmaradasa
rogzitett-e, feljegyzések, jegyz6konyvek ké-
sziilnek-e;

» kovetkezetesen végig megy-e a folyamat.

Eléallitdsi feltételek meghatdrozdsa

Az igénykielégitési folyamat masodik lépése a
kivant termék el6allitdsahoz sziikséges feltéte-
lek meghatarozéasa. A tartalmi elemeket a 3. abra
foglalja 6ssze tigy, hogy kitér a teljes innovacios
folyamatra, azaz az absztrakt igény esetén meg-
valositando fejlesztési tevékenységekre is.

A konstrukcios terveket az igények felmérése
soran nyert ismeretek alapozzdk meg. A konst-
rukcié zstrizésének feladta megitélni, hogy a
termék milyen mértékben lesz képes kielégiteni
a vele szemben tamasztott elvarasokat, ide értve
a vevli elvarasokat és a szervezeti érdekeket is
(gyarthatosag, koltségek stb.). Az elfogadott ter-
vek alapjan készitett prototipus alapjan indul-
nak a gyartasi probak. Utobbi esetében altalaban
mar figyelembe veszik az igény mennyiségi pa-

ramétereit is. A visszacsatolas eredménye lehet a
termékre vagy gydrtasra vonatkozé tervek vagy
az igények modositasa. A feltételek vizsgalata-
nak feladata meghatarozni, hogy:

* a gyartasi dokumentumok alapjan a termék

elééllithato-e;

* az elééllitott termék ki tudja-e elégiteni az

igényeket, valamint

* minden legyéartott termék azonos lesz-e.

A tervezési folyamat eredménye a termék el6-
allitasahoz sziikséges feltételek, er6forrasok (kiil-
s, belso) listdja, valamint az el¢allitas feladataira
vonatkoz6 szabalyok (technolégiai, ellendrzési
utasitasok) kidolgozasa. A feltételek biztositasa-
nak forrdsa a készletek, eszkdzok, szakismeret
(munkaerd) és informéciok esetében egyarant
lehet a szervezeten kiviil vagy beliil. A minéség-
iranyitas feladata a termék el6allitasi feltételeinek
meghatédrozasa folyamatdban vizsgalni, hogy

* a folyamat egyes lépései szabélyozottak-e,

illetve egyértelmtien rogzitettek-e a feladat-
korok, hataskorok és a felelsségek;

e az érintettek ismerik-e a rajuk vonatkozé

feladatokat, szabalyokat;




* akiilonboz6 zstirizéseknél az érintettek ko-
zotti megallapodasok (vagy azok elmarada-
sa) rogzitettek-e, illetve a megallapodasok
szerinti valtoztatadsok megtorténtek-e;

* afolyamat kovetkezetesen megy-e végbe;

o elkésziiltek-e az igénykielégitéshez sziiksé-
ges feltételi listak és azok eljutnak-e rendel-
tetési helytikre.

Beszerzések

Az igényt kielégité termék el6éllitdsahoz sziik-
séges feltételek, input elemek (ide értve az alval-
lalkozo6i teljesitményeket is) beszerzési folyama-
tanak tevékenységei talmutatnak a termékek és
kapcsolodo szolgaltatdsok meghatarozasan és a
beszerzés lebonyolitasan. Ide tartozik tovabba
partnerek kivalasztasa és értékelése, a beérkezés
uténi vizsgalatok.

Minéségiranyitdsi szempontbdl kiilon kell
foglalkozni a szallitok, alvéllalkozok teljesit-
mények mindsitésével. A mindsitést rendszeres
id6kozonként meg kell tenni, amit - ha nagyobb
gyakorisadg gazdasagi vagy miszaki szempont-
bol nem indokolt - célszerti éves vizsgalatként
tervezni. A szallitokat, alvallalkozokat feladata-
ik (azonosak vagy helyettesithet6k) szempont-
jabol csoportokba kell sorolni és csoportonként
kell a min&sitést elvégezni.

Az ISO 9001 szabvany csak értékelést irt eld,
mindsitést nem, a gyakorlatban azonban az érté-
kelést a legtobb esetben mindsités alapjan vég-
zik el. Ez alapjan lehet rangsorolni a partnereket,
ami informdciét szolgéltat a késébbi foglalkoz-
tatds eldontéséhez. A mindsités és a rangsorolas
eredményét ismertetni kell minden bels6 érin-
tettel és a kiils6 partnerrel is. A mind&sités altala-
nos szempontjai a kovetkez6k, amelyek konkrét
esetben véltozhatnak is:

— afeladathoz val6 hozzaallas mértéke;

— ateljesités ,fizikai” minGsége;

— hataridé betartédsa;

— véaltoztatasokra valo reakcié mértéke;

— problémak kezelésének médja.

Termeék eldidllitdsa és a szolgdltatds nyiijtdsa
A termék el6éllitasa és szolgaltatas nyujtasa az
igénykielégités folyamatanak fizikalis szakasza.
Itt ot testet (fizikai valosagot) az igények targya.
A mindségirdnyitdsnak arra kell koncentralni,
hogy a folyamat minden eleménél megjelenje-

nek a kovetkezok:

* a tevékenységek végrehajtdsdhoz sziiksé-
ges, megfelel6 (mennyiségi, mindségi) fel-
tételek;

* a végrehajtashoz sziikséges szabalyok, el6-
irasok (technologiai, minéségi);

o torténések dokumentalasa;

o eltérések szisztematikus keresése és a sziik-
séges beavatkozasok megtétele.

Ez a teriilet bar hangsulyos az ISO 9001 szab-
vany 7. szakaszaban, a szabvany univerzalis jel-
lege miatt kevés konkrét el6iras vonatkozik ra.
A szabvany, mint leggyakrabban alkalmazott
mindségirdnyitasi keretel6irds e kérdés tartalmi
megoldasat teljes mértékben a szervezetre bizza.
A kapcsol6do6 azonositdssal és nyomon kovetés-
sel kiilon foglalkozunk.

Ertékesités, utogondozds

Az értékesités és utogondozas két fontos elemet
tartalmaz min6ségiranyitasi szempontbol:

e termék eljuttatdsa a vevéhoz (szolgaltatas
esetében a vevd és a szolgaltatast nyujté
Osszehozésa, ide értve az iddGzitést, fizikai
korulményeket stb.),

» utégondozashoz kapcsolodo szolgaltatasok
biztositasa.

Azigényt kielégits javakat el kell juttatni a ve-
v6hoz. Ezen a ponton alapvetd eltérés van a ter-
melés és a szolgaltatds kozott. A termelés eseté-
ben az igény kielégitése a targy el6éllitdsa térben
és id6ben elkiiloniil egymastdl, mig a szolgélta-
tasok alapvetd jellemzd&je, hogy az 6sszekapcso-
16dik [9]. A termék esetében gondoskodni kell a
termék eljuttatasarol a felhasznalasi helyre, tgy
hogy kozben mindségi romléast ne szenvedjen.
Az értékesités nem csak gazdasagi feladat (el-
lenérték behajtasa), hanem kiegészil fizikélis
feladatokkal is, mint a szallitds, atadas-atvétel
tevékenységei, ellen6rz6 mérések és vizsgala-
tok, tizembe helyezés, tdjékoztatds, betanitas,
bemutatas stb.

Az utégondozas biztositja a termék élettartal-
ma alatt annak rendeltetésszeri hasznélatat (a
szolgdltatdsok esetében is értelmezhet6 a hasz-
nalati id6, gondoljuk példaul egy biztositasra).
Ez magaban foglalja:

* aszervizt, ami biztositja a hasznalat kozbe-

ni hibak kijavitasi lehet6ségét,

e a rendeltetésszeri hasznalathoz az utan-
potlast, pétalkatrész szolgéltatast.




Visszajelzések kezelése

A vevdi, felhasznaléi visszajelzések feldolgozasa
és értékelése az igénykielégités milyenségének
a fokmérdje. E folyamatok eredményeképpen
kaphat a szervezet visszajelzéseket az altaluk
kielégitett igény mértékérol, a vevénél kialakult
véleményrol, a termék hatasarél. AlapvetSen
arra kell valaszt keresni, hogy a vev6 mivel és
milyen mértékben elégedett. Mindez megala-
pozza a folyamatos fejlesztést, a szervezet ta-
nulasat. Ennek érdekében a mérés és értékelés
eredményeit vissza kell csatolni az érintett szer-
vezeti egységekhez. A visszajelzések értékelésé-
nek nem szabad megrekedni az egyedi problé-
mak kezelésénél (mikozben az alapvet6 feladat);
a véltozasi tendenciakra is hangsulyt kell fektet-
ni. A tendenciak lehetnek a kovetkezok:

e Vailtozatlan, alland6 elégedettség: Az
igénykielégités folyamata a vev6 szem-
pontjabol megfelel6. A min&ségiranyitas
feladata a tarsasag belsé hatékonysdganak
novelése a mindség romlédsa nélkiil (koltsé-
gek csokkentése, hatékonyabb munkavég-
zés, atfutasi id6 csokkentése, eszkdzok jobb
kihasznalasa stb.).

* Romlé elégedettség: Ez visszavezethetS a
termék mindségét meghatdroz6é paraméte-
rek értékeinek romlasdra, azaz nem vagy
nem jol elégitik ki az igényeket, vagy az
igények megvéltozasara. El6bbi esetben a
mindségiranyitas feladata a nem-megfele-
16sség okainak feltardsa, utébbindl pedig
az, hogy rairanyitsa a figyelmet a fejlesztés,
valtoztatas sziikségességére.

* Novekvd elégedettség: Ennek oka a meg-
lév6 rejtett lehet6ségek kihasznaldsanak
fokozodésa, mivel a rejtett tulajdonsag nem
szerepelt az alapvets igények kozott. Uj
termék esetén, életciklusanak felfutasi sza-
kaszdban a novekv{ elégedettség oka lehet,
hogy a vev6k egyre jobban megismerik a
termék &ltal kinalt lehet&ségeket.

Hatodik kérdés: Mi a lényege a mindség
nyomon kovetésének?

A termék el6allitasa és a szolgéltatas nyujtdsa
kozponti szerepet tolt be a szervezet mtikodé-
sében; ez az igénykielégités folyamatanak fizi-
kalis szakasza. A min&ség, illetve nem-megfe-
lel6sség kovetésének lényeges elemeként kell

kiemelntink ebben a szakaszban az azonositést
és a nyomon kovetést. Az azonositas a folyamat
kiilonb6z6 pontjaihoz tartozé elemeket rende-
li 6ssze. Az azonosités feladata az 6sszetartozo
dolgok térben és id6ben val6 sszerendezésének
biztositasa az 4. abra szerint.

Informacié Végrehajtasi utasitas

Munkahely

P11

Felhasznalt eréforrasok

4. dbra: Azonositas helye

A termékek az el6allitds folyamatdban kii-
16nb6z6 formakon mennek keresztiil (példaul:
anyag — alkatrész — szerelt egység — végter-
mék). Minden egyes termékforma valtasnal
azonosité véltasanak is meg kell torténnie. Az
azonositoknak fizikailag is meg kell jelennie
a termékeken. Az azonosité az Osszerendel6
funkcion kiviil a termékfazisra vonatkozo egyéb
adatokat is tartalmazhat, de az 6sszerendelésen
kiviili adatokat (informdcidkat) kiilon nyilvan-
tartasban is megjelenithetjiik (ilyen példaul a
vonalkédos vagy RFID azonositas).

A termék azonositdsanak egységei lehetnek a
kovetkezdk:

e Termék egyed: Minden egyes termék kiilon
azonositot kap. Itt az azonositds a masoktol
valé6 megkiilonboztetést szolgdlja. Abban
az esetben alkalmazhat6, amikor a termék
utdéletében bekovetkezd eseményeket is
kezelni kivanjuk (pl. a személygépkocsi
motorszama).

o Egyiitt mozgo tétel: Az azonositasi egység
a mozgatd egység. Kikotés, hogy az egyfitt
mozgo tételéknél az egyedek kozott nincs
kiilonbség, illetve minden egytitt mozgo
termék szama azonos. Tipikus esete soro-
zatgyartds esetében a tarcas, konténeres
anyagtovabbitas.

e Gyartasi tétel (sorozat, sarzs): Egyszerre
elinditott, azonos gyartasi kortilmények ko-
zott el6allitott termékek esetében alkalmaz-
haté. Az egyttt gyartott termékek kozott
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gei esetén az Osszehasonlité elemzés hidnya). A
kiilonboz6 jogszabalyi el6irdsoknak megfelelé-
sen tal a menedzsment igényeit és mas kivéanal-
makat is figyelembe kell venni.

A nyomon koévetés lényege a termékvéltasok,
beéptilések kovetése. Mig az azonositds megje-
lenése fizikéalis, addig a nyomon kovetés alapve-
téen informatikai feladat [4]. Megoldasi formaja
valamilyen kisér6 dokumentum vagy adatbazis.
Az 5. 4bra egy leegyszertsitett példat mutat a
gyakorlati alkalmazasra.

Hetedik kérdés: Rendszer-e a mingségira-
nyitas (ha mar rendszerként emlegetjiik)?

A vevokkel szemben is a szervezet jelenik meg
kotelezettségvallaloként, nem annak szervezeti
egységei, kiilondsen nem a mindségiranyitasi
rendszer. Ezért az egyes résztertiiletek (szerveze-
tek, folyamatok, funkciék) a rendszer rész- vagy
alrendszereként jelenhetnek meg. A minéségira-
nyitasi részrendszer szervezeten beliili horizon-
talis helyét ebben a megkozelitésben a 6. abra
mutatja be.

A minéségiranyitast formai kovetelményei
szempontjabol rendszernek, mig a mtikodés tar-
talmi oldalarél vizsgélva részrendszernek kell
tekinteni, amit meg kell talalni tobb teriileten,
igy a miikodési feladatok meghatarozasanal,
a napi miikodés szabalyozasaban és feliigyel6
szerepben is.

A miikodési feladatok meghatarozasanal a
kovetkezobket vessziik alapul:

* az tarsasagszintd kiildetést és minéségpoli-
tikat, célokat és ezeket meghatarozo eljara-
sokat, melyek magukban foglaljak a feltl-
vizsgdlatot, valamint a sziikséges valtozta-
tasi lehet6séget,

* a célok eléréséhez sziikséges mindségi ter-
veket a megvalositasdhoz sziikséges feltéte-
lek meghatarozaséval,

* a téarsasag gazdédlkoddsidban megjelend
sziikségletek biztositdsanak forrésait is,

* a mindségi tervek megvaldsitdsdhoz tarto-
z0 cselekvési programokat, valamint

* megjelenik a fentiek teljestilésének ellendr-
zése, id6beni kovetése, és hogy megvalo-
sul-e a teljestilés értékelése, a sziikség sze-

rinti  beavatkozasok,
valtoztatasok.

A napi miikodésre
vonatkoz6 szabélyozas
tertiletén a kovetkez6-
ket vessziik alapul:

e a miikodés megha-

tarozoé teriileteire
vonatkoz6 szabalyo-
zast,

* a m(ikodés elégséges
szinti dokumentalt-
sagat,

¢ a miikddés rendsze-
res értékelését,

e a miikodés eredmé-

6. dbra: MinGségiranyitas helye a szervezetben

Altalanos probléma, hogy a mindségiranyi-
tds kozvetlen célrendszere nem egyezik meg
a szervezet célrendszerével. Ez Kkitlinik abbdl
is, hogy a mindségiigyre vonatkoz6 szabva-
nyok (elsésorban az ISO 9001 kovetelményei)
a miikodés egyes teriiletére vonatkoz6 formai
el6irdsaival foglalkozik. Az ISO 9004 szabvany
jelentésen tdlmutat ezen, a tartés siker ténye-
z6it mutatja be, és onértékelést szorgalmaz a
fejlesztéshez [1].

nyét  megtestesitd

vagy valtozasat mu-

taté paraméterek figyelését, kiértékelését vala-

mint,

* az értékelés eredményétdl fliggd beavatkoza-
sokat.

A ,min6ségi miikodést feliigyel6” minSség-
iranyitasi szervezeti elemek, a tarsasag strukta-
rdjahoz igazododan a kovetkezok:

e tandcsado testiilet,

e operativ és adminisztrativ feladatokat ella-

to szervezet.




Nyolcadik kérdés: Milyen mddszereket és
technikakat alkalmazzunk?

A minéségiigyi technikak a dontéshozatalt és
a problémamegoldast adat-szinten tdmogatjak.
Mar utaltunk ra, hogy konkrét megoldasokat
csak a konkrét helyzet ismeretében lehet java-
solni. A minéségiigyi modszerek és technikdk
megvélasztasat befolydsolja egyrészt a kilenc
masik kérdésre adott valasz, mésrészt nagyon
szerteagazok az elérhet6 megoldédsok. Sokszor
az egyes technikak besoroldsa és eredete sem
egyértelm, példaul az 5S eljaras a rendteremtés
japan moédszereként ismert, bar hasonlét korab-
ban ,CAN DO” bettiszéval jelezve Ford is beve-
zetett tizemeiben.

A szervezetnek nem kifejezetten minSségtigyi
technikédk alkalmazasara kell torekedni, hanem
a szervezeti célok megvaldsulasat tdmogaté
eszkoztarat kell kialakitani. A kiilonb6z6 szak-
irodalmi forrasok javaslatai tehat nem kotelez6
érvényli megoldasok, hanem csupan atmutatok,
Otletek a sajat megoldés kiépitéséhez [2]. Jelen
keretek kozott a kivélasztasra elveit foglaljuk
Ossze. Harom szempont egytittes figyelembe vé-
telével kell dontést hozni a technikak hasznéla-
tarol a kovetkez6k szerint:

e relevancia, azaz hozzéjarul-e a célok eléré-

séhez;

e azsuritas, az alkalmazas id6belisége;

* alkalmazhat6sag, az er6forrasok és ismere-

tek rendelkezésre allasa.
A relevancia szempontjahoz igazodoéan a szer-
vezetnek olyan technikdkat célszert alkalmazni,
amelyek alkalmasak:

* a termékek és folyamatok nyomon koveté-

sére,

* az okségi viszonyok feltarasara és

* a problémdak megolddsanak kereséséhez.

A nyomon kovetés technikdinil donteni kell
arr6l, hogy azt a termelési-mtikodési folya-
matokba épitve, avagy utélagosan (esetleg
kombinéltan) kivanjak kezelni. Az SPC vagy
a jidoka technikdi példaul beépitettek, azon-
nal és kozvetleniil szolgéaltatnak informaéciot,
mig a széles korben haszndlt hisztogramok és
Pareto-diagramok utélagos, atfogd elemzésen
alapulnak. A relevancia szempontjabdl azon-
ban azt kell vizsgdlni, hogy milyen tertileten
milyen részletességti informaciora van sziikség.
Az oksagi viszonyok feltardsaban az Ishikawa-

diagram mellett szerepe van a korrelacids vizs-
galatoknak, de az FMEA is hasznos tamasz le-
het. A megoldaskeresést az értékelemzés és a
legtobb csoportmunka-moédszer hatékonyan
tdmogatja. Nem szabad megfeledkezni arrdl,
hogy a mindéségtechnikak magas relevanciajuk
mellett sem oldjak meg a problémakat (az végs6
soron a vezetés dolga), csupan dontéstamogaté
informdci6val szolgélnak!

Az idébeliség alapjan folyamatosan miikodé
és egyedi hasznalatr6l beszélhetiink. A folyama-
tokba épitett technikdk folyamatosan miikodnek,
a veliik nyert adatok feldolgozésa is folyamatos.
Az egyedi hasznalat lehet id6- vagy eseményve-
zérelt. Az eseményvezérelt alkalmazas jelenti az
djszer(, nem strukturélt probléméak megoldasat.
A szervezeteknél gyakran talalkoztunk azzal,
hogy az irdnyitasi rendszeriik dokumentécioja-
ban (eljarasaiban) nem forditottak figyelmet erre
az elkuilonitésre, és az eseményvezérelt helyze-
tek talszabalyozéasaval tették a kapcsolodé tech-
nikdk hasznalatat rugalmatlannd, majd alkal-
matlannd céljuk betoltésére.

Az alkalmazhatésag talan a legnyilvanval6bb
szempont. A vezet6ségnek minden egyes tech-
nika bevezetése el6tt meg kell vizsgalni, hogy
képes lesz-e azt a szervezet haszndlni. Ha hié-
nyoznak a mar emlitett médszertani ismeretek,
a sziikséges mérések technologiai hattere, eset-
leg tal draga az informdacié megszerzése, ak-
kor célszertibb lemondani az adott technikarol.
Ugyanakkor az alkalmazhat6sag kérdésében a
szervezet rugalmas is tud lenni, ha a technikak
adaptalasara vagy a helyettesit6 megoldasokra
is gondolunk.

Tapasztalataink alapjan a mindségtechnikak
sikeres és hatékony alkalmazasanak gatjai:

e Hidnyzik a problémakeresés és megoldas
soran a folyamatszemlélet, mely esetenként
csak kimondott, de nem alkalmazott.

» Az oksagi viszonyok feltarasanak fontossa-
gat sok szervezet nem érti vagy félreérti.

* A technikak egy része (f6leg az utébbi id6-
ben elterjedtek) a tomeggyéartas kiszolgélo
szisztémdjan alapul; kritika és megfelel
adaptécio nélkiili atvételiik tobb kart hoz-
nak, mint hasznot,

e A technikdk bonyolult eljarasainak alkal-
mazésa soran elvész a motivacié vagy elle-
hetetlentil a valodi informdciéigény kielégi-
tése.




Kilencedik kérdés: Milyen legyen a miné-
ségiigyi dokumentaci6?

A minGségiranyitas a vezetés oldalarol egyrészt
szemléletmod, masrészt konzekvens, hierarchi-
kus szabéalyrendszer. A dolgozok részérdl pedig
egyrészt betartand6 szabalyrendszer, masrészt
egy azonosulasi folyamat, melynek sorédn kiala-
kul az elkotelezettség. Az elkotelezettség mérté-
ke és a szabalyozas szorossaga ellentétes moz-
gast mutat. Minél nagyobb az elkotelezettség a
feladat végrehajtasa és a szervezeti célrendszer
irant, anndl lazabb lehet a szabalyozas mértéke
és forditva. A mindségiranyitasi szabalyozast
megjelenité dokumentéciés rendszer harom cso-
portba sorolhato:

* az elkotelezettséget kialakité, magatartast
meghatdrozé dokumentumok, mint példa-
ul az etikai kodex, min6ségpolitika;

* a szabalyozédst megtestesit§ dokumentu-
mok (szabalyzatok), mint pl. a min&ségira-
nyitasi kézikonyv, dokumentélt eljarasok
(mindségirdnyitasi eljarasok, munkautasi-
tasok, ellen6rzési utasitdsok);

* a torténéseket leir6 és rogzité dokumentu-
mok., mint példaul a mindségiigyi feljegy-
zések, ellen6rzési feljegyzések.

Egy szervezet szamara a mindségiranyitasi
rendszer dokumentacidjanak céljai és elényei a
kovetkezoket foglaljdk magukban, de nem kor-
latozédnak ezekre, mint pl.

* aszervezet mindségiranyitasi rendszerének
atfogo leirasa;

* informadcié nyujtasa a tobbfunkcids csopor-
tok szamdra, hogy jobban megérthessék a
kolcsonhatasokat;

o tajékoztatas az alkalmazottak szdméra a ve-
zet6ség mindség irdnti elkotelezettségérdl;

* segitség az alkalmazottaknak, hogy meg-
ismerjék és megértsék a szervezeten beliili
szerepliket, és igy jobban tudatdban legye-
nek munkajuk céljanak és fontossaganak;

e alap biztositaisa a munkateljesitménnyel
kapcsolatos elvarasokhoz;

* kiils6 kapcsolatok elveinek és szabalyainak
kezelése (ide értve a vevoket, széllitokat és
az egyéb érintetteket); bizalom megterem-
tése a partnerekben;

e annak kovetkezetes meghatdrozasa, hogy
hogyan kell elvégezni dolgokat el&irt kove-
telmények teljesitése érdekében, majd ob-
jektiv bizonyiték nydjtasa arrél, hogy meg-

hatarozott kovetelmények teljestiltek;

* szervezeten beliili rend és egyensuly alapja-
nak biztositasa;

* keretet és modszert adni a mingségiranyi-
tasi rendszer eredményességének és folya-
matos alkalmassaganak értékeléséhez.

A gyakorlatban az ISO 9001 5. kiadasanak terve-
zete fontos valtozasokat mutat:

e a dokumentum és feljegyzés kifejezéseket
felvaltja a dokumentalt informacio;

* a 6 kotelez6en dokumentélt eljaras helyett
a dokumentélt informécié iranti kovetel-
mény tobb ponton jelenik meg;

* aszabvany tervezete nem emliti a minGség-
irdnyitasi kézikonyvet (Az ISO 14001 ese-
tében most sem kovetelmény a kézikonyv
készitése).

Mindharom valtozas jelentSs, azonban ezen

a ponton elsésorban a kézikonyvet szeretnénk
kiemelni. A szabvény els6 kiaddsa 6ta az alkal-
maz0 szervezetek mindségiranyitasi kézikonyv-
ben rogzitik a szabdlyozas alapvetd kereteit
(amit altalaban eljarasi kézikonyv és dokumen-
tum mintak is kiegészitenek). Sok szervezet ezt
~fuggetlenként”, parhuzamosan kezeli az egyéb
szabalyozasi eszkozokkel. Az Gj megoldas ma-
gasabb szinti integritast kovetel meg a szaba-
lyozasban, azonban kihivast jelent az atallas.
Varhatoéan a legtobb szervezet tovabbra is készi-
teni fog kézikonyvet, amit a szabvany tervezete
nem is tilt.

Tizedik kérdés: Mibe keriil a mindség (mi-
ndségkoltségek értelmezése)?

A gazdasagi rendszerek egymaéssal bonyolult
kapcsolatban all6 kiilonboz6 funkcidkon keresz-
tul valdsitjdk meg a mtikodésiiket. Ha az egyes
funkcié miikodési koltségeit akarjuk meghataroz-
ni, akkor pontosan definidlni kell, hogy az egyes
funkcioban milyen tevékenységek vannak, és mi-
lyen végrehajté egységek vesznek részt. A tevé-
kenységek végrehajtasa soran felhasznalt er6for-
rasok értékének osszege adja a funkci6 koltségeit.
Ehhez két megjegyzést kivanunk flizni:

e Gondot okoz, hogy az egyes tevékenysé-
geket melyik funkciohoz soroljuk (példaul
gépek, berendezések megfelel6 miiszaki
allapotanak biztositdsa mindségiigyi vagy
karbantartési feladat; avagy az oktatds te-
riiletén a szamonkérés mindségligyi vagy
oktatési feladat része).




* Az el6z6ek kovetkezménye, hogy minden
szervezet azonos moédon teszi meg a besoro-
last, igy a min6ségkoltséget meghatarozo te-
vékenység struktirak szervezetenként val-
tozok. Ezért kérdésessé valik a szervezetek
mindségkoltségeinek az dsszehasonlitasa.

A mindségkoltségek és az értékteremtés vi-
szonyaval foglalkoztunk korabbi tanulméanyuk-
ban [3], itt ahhoz néhany gyakorlati megfonto-
last tesztink. Min6ségkoltségnek tekinthettink
minden olyan felmeriilt kiadast, amit azért tesz
az szervezet, hogy az altala nyujtott termék biz-
tosan elérje a céljat, és a vevok elégedettek le-
gyenek. Ennek értelmében min&ségkoltségnek
tekintjiik azokat a kiaddsokat, amelyek a kovet-
kez6kre irdnyulnak:

* a vevdi igények megismerésére és azok

a termékre vonatkozo el6irdsokban valé
megjelenitésére,

e amindséget szavatolo feltételek biztositasara,

* az el6irasokban megjelen6 kovetelmények
betartdsanak ellen6rzésére és dokumenta-
lasara,

* abekovetkezett hibak és nem-megfelel6ssé-
gek kikiiszobolésére, valamint

* a hiba megel6z6 és mindségfejlesztési tevé-
kenységekre forditédnak, teljesen mindegy
hogy ki végzi azokat.

Kulon megfontolést jelent, hogy a min&ség-
tgyi szervezet miikodtetési (tigyviteli) koltsé-
gei hova sorolandék. Sorolni lehet az igazgatasi
koltséghez, de lehetnek funkcionélis koltségek is.
Osszehasonlitasképpen az anyagellatasi szerve-
zet miikodtetési koltségeit nem tekintjik anyag-
koltségnek. Nem tekintjiik mindségkoltségnek
a termékre vonatkoz6 el6allitasi el6irdasokban
meghatarozott tevékenység koltségeit sem.

A mindségkoltségek kimutatasara ki kell ala-
kitani egy olyan nyilvantartasi rendszert, amely
biztositja a kovetkezoket:

* a szervezeti egységek teriiletén felhaszna-
lasra kertil¢ er6forrasok olyan nyilvantar-
tasi rendjét, amely a felhasznalast egyértel-
miien dokumentélja;

* a kulonbozé vezetési szintek szaméra az
er6forras-felhasznalas iddébeli és térbeli
nyomon kovetését;

* a kiilonbozé elemzési lehetSségeket szinte-
tiz4l6 informéciok formajaban a vezetésnek
és analizal6 informéciok forméjaban a gaz-
déalkoddknak;

¢ ateljesitmények (produktumok) és a hozza-
juk tartozoé felhasznéldsok kozotti kapesolat
térben és idében val6 azonositasat;

* a kulonféle analitikus nyilvantartasok egy-
értelmii vezethet6ségét;

e a fékonyvi feladassal szemben tdmasztan-
dé igények kielégitését;

* a szervezetnél meglévé mas gazdalkodasi
rendszerekhez val6 kapcsolédast, amely
felhasznalja az e tertileten mar meglévé el-
jardsokat és szamitogépes adatfeldolgoza-
sokat.

Zarszo

A min6séget filozofia, szemlélet, mddszerek,
valamint célszeri eszkozok egyiittesének alkal-
mazasaval érhetjik el. Az tizleti célok eléréshez
a vevlk elégedettségén at vezet az ut, abban
azonban mér nincs egyetértés, hogy ez az ut
pontosan milyen. Ahany szervezet, annyi meg-
oldas létezik. A siker kulcsa abban rejlik, hogy
mennyire sikertil megtaldlni az dsszhangot az
igények magas szint(i kielégitése és az eréforra-
sok (id6, pénz, humén eréforras, informacio) fel-
hasznélasa kozott. A minéségirdnyités tertiletén
szamos altalanos és iparagi megoldés latott nap-
vilagot, igy a szervezeteknek nem kell mindent
a nullardl kezdeni, azonban ez nem mentesit a
Jtestre szabas” feladata alol. Tanulmanyukban
azokat az altalanos elveket foglaltuk 6ssze, ame-
lyek mentén el lehet igazodni a mddszerek és
eszkdzok sokasaga kozott. Médszertani példa-
inkkal pedig azt szeretnénk bemutatni, hogy az
els6 1épéseket egyszertien is meg lehet tenni. A
folyamatos fejlesztés azonban ezzel még csak el-
kezd6dik, amit a termékekre, szolgaltatasokra, a
kapcsolodo folyamatokra és a minéségiranyitasi
technikdkra is értelmezni kell.
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4 . . « sz . .
A szolgaltatasok mindségének fejlesztése

Napjainkban egyre nagyobb jelent6ségre tesznek szert a szolgaltatasok. Erre utal,

hogy ma mar a munkavallalok 80%-at a szolgaltatasi szektor foglalkoztatja, szemben

az 1950. évi 50%-al. Ez az egyébként 6rvendetes novekedés kiilonleges informacidkat

tesz sziikségessé, elsésorban a szolgéltatasok terén dolgozé mindségligyi szakembe-

rek szamadra, tekintettel az tigyfelek elvarasainak er6sodésére. Mivel a jelenleg rendel-

kezésre 4ll6 forrasok nem mindig elégségesek, az érdekeltekkel folytatott felmérést és

konzultaciét kovetSen az Amerikai Minéségtigyi Szervezet (ASQ) szolgéltatas minéséggel foglalkozé rész-
lege kialakitott egy tudastarat SQBoK = Service Quality Body of Knowledge), amely erny6szertien mtikodve
felsorolja a sziikséges ismeretek kulcsfontossagu teriileteit, altalanosan elfogadhat6 definiciokat tartalmaz,
de segitséget nyuijt a jelenleg szétszort mindségiigyi forrasok dsszegyftijtéséhez és felhasznalasahoz is. Ut-
mutatot szolgaltat tovabba a meglevo eszkdzok és koncepcidk alkalmazéasahoz a szolgaltatasok minéségére.
A tudastaron tilmendéen az ASQ kiilonféle gyakorlatokat és modelleket is megtervezett a szolgaltatasok
tertiletén dolgozé mindségiigyi szakemberek szdmara: a SERQUAL szolgaltatas-minéségi modell példaul
specidlis szempontok alapjan méri az eltéréseket az tigyfelek elvarasai és a szolgaltatasok tényleges min6-
sége kozott; egy masik modell segitségével pedig ki lehet szamitani a minéségtigyi befektetések megtértilé-
sét, illetve a jovedelmezbség, az tigyfelek lojalitidsa, a munkatarsak megelégedettsége és a termelékenység
kozotti kapcsolatot. A SQBoK igy hatdrozza meg a szolgaltatas (beleértve a hagyomanyos szolgéltatasokat,
a gyartast és a termelést timogat6 szolgaltatasokat, valamint a bels6 és a tranzakcids szolgaltatdsokat) al-
talanos fogalmat: ,Nem kézzelfoghat6 termék vagy eredmény, tovabba bizonyos folyamatok kiszolgalasa,
amelyt6l csak nehezen kiilonithets el. A szolgaltatas nytjtasa nem jar egyiitt a tulajdonjog atruhazasaval,
de az tigyfelek kedvére vagy el6nyére torténik: kapcsolédhat kézzelfoghato javakhoz és allhat 6nmagaban
is.” A szolgaltatas-minGség fogalmanak altalanos definicidja igy hangzik: ,Az a kiilonbség, amit az tigyfél
érzékel a ténylegesen realizalt és az altala elvart el6nyok kozott”. A SOBoK megfogalmazasa szerint a szol-
galtatasok négy alapkoncepcidja a kovetkez6: 1.) Fokuszban az tigyfél és a piac. 2.) A kiils6 tigyfelekkel koz-
vetleniil foglalkoz6 munkatarsak a vallalat els6 szamu tigyfeleinek tekintenddk. 3.) Az érdekelt felek kozotti
hatékony kommunikaci6 elengedhetetlen a partnerkapcsolatok kialakuldsahoz. 4.) A szolgaltatas tényleges
teljesitése a bizalom kiépitésének eszkoze, az tigyfelektdl érkez6 visszajelzések pedig hozzajarulnak a szol-
géltatasok tovabbfejlesztéséhez.

A SQBoK jovéjének irdnyai még nincsenek régzitve. Egy olyan honlap 4ll kifejlesztés alatt, ahol a minéség-
tigyi szakemberek naprakész informaciét taldlnak és online kommunikalhatnak is egymassal a szolgéltatasi
szakma képvisel6i. Ugyanitt megtaldlhaté az éltalanos jellegti, tehat széles korben alkalmazhat6 eszkozok
(értékaramlasi térképek, informacidcsere, megallapodésok a szolgéltatasok szinvonalardl, prioritasok fel-
allitasa) és alapkoncepcidk gytijteménye, tovabba a szolgéltatasok minéségmenedzsmentjével kapcsolatos
informacio. A jov6 feladatai kozé tartozik a tudas adaptalasa a kiilonboz6 szolgaltatasi aldgazatokra. Mivel
a szolgaltatasok minésége nem mindig kozelithet6 meg linearisan, az iterativ folyamatok mellett tervezik a
kiilonboz6 tertiletek kozotti kozvetlen kapesolat és mas osszefiiggések megteremtését. Igy példaul a mun-
katarsak fejl6dése szempontjabol dont6 fontossagu lehet a kommunikéci6, mig az tigyfél fokusz nélkiiloz-
hetetlen a szolgaltatasok nytjtdsanal.

(Rajesh Tyagi and Jen Piccotti: A Service Framework. Quality Progress, October 2012, pp. 40-45)

Y VG




D. SEGERS, Vinc¢otte International Hungary Kft.

ISO 50001 - A szinergia a kornyezetgazdalkodas
és az energiagazdalkodas kozott

Ha idot és pénzt fektet be az energiakutatdsba, akkor miért ne szervezné ezt kozvetleniil az ISO 50001
szabviannyal dsszhangban? Ez a strukturdlt energiagazdalkoddsi ritmutatdst tartalmazo, nemzetkdzi ener-
giairanyitdsi szabvdny segiti a vdllalatokat energidjuk szisztematikus modon torténd menedzsmentjében.
Ez elkeriilhetetleniil energiamegtakaritishoz és az tiveghdzhatisi gdzok csokkenéséhez vezet. Az energia-
iranyitdsi rendszer tovdbbi elonye, hogy nem csak valamennyi miiszaki szempontot vizsgdlja, hanem néveli

a tudatossigot a munkatdrsak korében is.

Az ISO 50001 szabvany készitésénél azt fel-
tételezték, hogy egy véllalat energiairdnyita-
si rendszere integralhaté a véallalat mar létez6
menedzsment rendszereibe. A szabvany teljes-
séggel kompatibilis olyan mar létez¢ iranyitasi
rendszerekkel, mint az ISO 9001 és az ISO 14001.
Az olyan vallalatoknak, amelyek mér alkalmaz-
nak egy adott kornyezetirdnyitdsi rendszert,
az ISO 50001 most alkalmat kindl arra, hogy
részletesebben Osszpontosithassanak energia-
politikajukra. Azok a vallalatok, amelyek mar
megfelelnek az ISO 14001 szabvanynak a kor-
nyezetgazdalkodasuk terén, azok mar egyéb-
ként is nagy utat tettek meg az energiaszabvany
felé. Mar feltérképezték az alkalmazandé jog-
szabalyokat, ugyanakkor ismerik a kornyezeti
aspektusok és a PDCA elemzési rendszerét. Az
ISO 14001-gyel ellentétben, ahol gyakran a kor-
nyezeti koordinator vagy a kornyezeti felel6s
vezeti a projektet, az ISO 50001-nél az ennek el-
végzésére kijelolt személy az energiamenedzser
lesz (nagy vallalatokndl), illetve a létesitmény
vezetOje vagy a karbantartasi felel6s.

Az1S0 50001 szabvany az energiateljesitmény
folyamatos javitasan alapul (PDCA) és keretet
kinal egy strukturalt energiamenedzsmenthez.
A szabvéany alkalmazhat6 barmely tipusa szer-
vezetnél, annak tevékenységi korére vagy mére-
tére val6 tekintet nélkiil. A szabvany nem allit
semmilyen abszolut kovetelést az energiatelje-
sitménnyel kapcsolatosan, kivéve azokat, ame-
lyeket egy szervezet magara nézve kotelezévé
tesz sajat energiapolitikdjaval Osszefliggésben,
valamint a jogi elvardsoknak val6é megfelelés
kotelezettségét kivéve.

Energiaértékelés

Az iranyitasi rendszer felépitése és a tervezési
fazis az energiaértékeléssel indul. A cél a vallalat
atvilagitasanak elvégzése, és ezzel valamennyi
energiaforrds fogyasztasdnak (gaz, elektromos-
sdg, lizemanyag) és minden egyes energiafel-
hasznalasi tipusnak a feltérképezése (vilagitas,
stiritett levegd, f(ités, hiités stb.). Ez az energia-
szamlak segitségével, a berendezések miiszaki
lefrasai altal, arammérésekkel és az energiaszol-
géltatotol negyed-, illetve félords fogyasztasi at-
lagok szamitasaval torténhet.

Az energiafogyasztas meghatarozasanal fon-
tos figyelembe venni az energiatényezSket. Ezek
olyan tényezdk, amelyek befolyasoljdk az ener-
giafogyasztast, igy a kiils6 hémérséklet (figye-
lembe véve a hlivos és a meleg id6szakokat), a
termelési volumen, a kapacitas-kihaszndlas, a
felhasznalt feliilet stb. Az energiafogyasztas a
legjobban kWh/tonna vagy kWh/m2 mérték-
egységekben mérhet6, avagy atvalthato szabva-
nyos kortilményekre is.

A cél a kovetkezd évre vonatkozé ener-
giafogyasztasi el6rejelzés létrehozasa. Ezal-
tal lehet6ség nyilik rendszeresen ellendérizni a
tényleges fogyasztast és észlelni, hogy az meg-
felel-e a tervezett fogyasztasnak, illetve korri-
galni az energiafogyasztasban érzékelt barmely
abnormalitast, ha arra sziikség van.

Amikor az energiaértékelés elkésziilt, a cél a
jelentés energiafogyasztok beazonositdsa. Eze-
ket részletesebben tanulmanyozzuk. A jelent6s
kornyezeti szempontok beazonositasdhoz az
olyan {6 energiafogyasztokra 6sszpontositunk,
amelyek javulasi potenciéllal is rendelkeznek




(példaul nagyobb energiahatékonysag, megaju-
16 energia hasznalata, energiacsere egy masik
berendezéssel stb.). Itt a legfontosabb feladat
az olyan létez6 gyakorlatok és szokasok beazo-
nositasa, amelyek befolyasolni tudnak az ener-
giafogyasztast és -felhasznalast. A tudatossag
novelése az alkalmazottak korében, és ezek ér-
zékenységének novelése a bizonyos tevékenysé-
gekhez vagy gyakorlatokhoz kapcsolhat6 ener-
giafogyasztasra vonatkozoéan nagyon gyakran
mar onmagaban csokkentheti a koltségeket.

Jogszabalyi hattér, akciétervek

Az IS0 50001 egy masik kdvetelménye az olyan
alkalmazandé jogszabalyoknak val6é megfelelés,
mint példaul:
— azenergiateljesitményr6l sz616 tantsitvany-
nyal kapcsolatos jogszabély,
— az EPB-jogszabaly,
— a forgalmazhat6 kibocsatasi egységekkel
kapcsolatos jogszabaly,
— a hatarértékek egységokmanya és
— a f(it6- és htitérendszerekre vonatkozo jog-
szabalyok.
Miutén elvégeztiik az energiaértékelést, és a jogi
elvarasok meghatarozasra kertiltek, itt az ide-
je, hogy megfogalmazzuk a célokat a szervezet
energiapolitikajadval dsszhangban, hogy a fele-
16sségek vilagosan egyeztetett meghatarozasa-
val felvazoljuk a program- és akcidpontokat, az
id6beosztast, és azt, hogy hogyan fogjuk ezeket
a célokat megvalodsitani.

A vezetGség elkotelezettsége, minden
munkatars bevonasa

Az energiagazddlkodasi rendszer sikere (és
egyébként minden mas irdnyitdsi rendszeré is)
valamennyi szint és pozicié6 bevondsan maualik,
de kiilonosképpen a Vezet6ségén. A szabvany
az Igazgatosag elkotelezettségét tobbek kozott
azzal biztositja, hogy energiapolitikai tervet
alkot és noveli a tudatossagot az érintettek ko-
rében: Hogyan kellene foglalkoznom az ener-
gidval, milyen hatéssal van a tevékenységem a
vallalat energiateljesitményére?

Példaul sok vallalatnal a felallitott hiitési, ftité-
si és vilagitasi paramétereket maga a vallalat sem
ismeri, mivel ezeket egy kiils6 félhez szervezték
ki. Ez egyaltaldn nem segiti a munkatarsak be-
vondsat az energiafogyasztas tudatossaga terén.

A tudatossag novelése nem csak a hazon be-
lilli munkatarsakra korlatozodik, hanem az
olyan kiils6s munkatarsakat is be kell vonni az
energiagazdédlkoddsi rendszerbe, amelyek be-
folyéassal lehetnek az energiafogyasztasra. Ezt
elérhetjiik képzéssel, a tudatossag novelésével,
megfelel6 eljardsok kidolgozasaval, a berende-
zésekhez tartoz6 kézikonyvekkel, a berende-
zések karbantartidsaval, a kiils6s felek részére
készitett Gtmutatokkal és egyéb moédokon. Uj
beruhdzéasoknadl a gépek, berendezések és szol-
géltatasok vasarlasanal is figyelembe kell venni
az energiaszempontokat.

Nyomon kovetés és mérés

Mivel a kovetkez6 év energiafogyasztasara néz-
ve el6rejelzés késziilt az energiaelemzésben,
rendszeres értékelésre van sziikség az elvart
energiafogyasztastol valo lehetséges eltérések
beazonositasa és ezek indokainak feltarasa célja-
bol. Ennek az dsszehasonlitdsnak rendszeresen
torténd elvégzésével, id6ben be lehet majd avat-
kozni a nem-vart eltérések esetén. Fontos ismét
figyelembe venni az olyan energiatényezdket,
mint a termelési folyamat megvaltozasa, a kiils6
hémérséklet stb.

Az ISO 50001 azt vérja el a szervezetektdl,
hogy beavatkozzanak abban az esetben, ha az
energiafogyasztas jelent6s eltérése lépne fel.
Ezeket az eltéréseket egy nyilvantartasban kell
rogziteni, és az okok meghatarozasdhoz elem-
zést le kell folytatni.

A nyomon kovetés és a mérés modszere nincs
eléirva az ISO 50001-ben, ami szervezetenként
mas és més lehet. Néhany vallalatndl a jelent6s
energiafogyasztok folyamatos nyomon kove-
tése lesz a lehetd legjobb megoldas; mas val-
lalatok esetében pedig csak az elvért és a mért
energiafogyasztas havi vagy negyedéves szintii
Osszehasonlitasara kertil majd sor. Ugyanakkor
a szervezetektdl elvarjak, hogy egy - a mérési
rendszer javitasara iranyul6 - tervet készitsenek.

Bevalt gyakorlatok

Az energiafogyasztok beazonositdsanal (leltar)
szintén fontos tiikrozni a készenléti dramfogyasz-
tast. Egy-egy konkrét fogyasztonal a készenléti
aramfogyasztas a teljes fogyasztas 2,3 %-at tette
ki. Ez éves szinten kozel 9000 eurés megtakaritasi
potencialt jelentett.




Mireille

A Mireille véllalat ISO 14001-es és ISO 50001 -es
szabvéanyok szerinti tantdsitvanyokkal is rendel-
kezik. , Termelési folyamatunk energia érzékeny.
Egyebek mellett ez az oka annak, hogy aktiv és
megel6z6 kornyezetvédelmi és energiapolitikét
kovetiink mar tobb éve. Amikor raddbbentiink,
hogy mar most is jelentSs eréfeszitést tesziink,
ami az energiafogyasztasunk nyomon kovetését
illeti, akkor jott az 6tlet, hogy novelniink kellene
ezeket az erdfeszitéseket, és igy egy lehetséges
szabvéany szintjére kellene emelkedniink. Egy-
részt azért, hogy vildgosan kommunikalhassuk
mindezt a kulvilag felé, mésrészt azért, hogy
egy bizonyos szint elérésére kotelezhessiik sajat
magunkat.

A Mireille szdmédra a nyomon kovetés és
az igazitds nem csak az alkalmazott gépek és
technikdk szintjén torténik. A munkatarsak ér-
zékenységének novelése tovabbra is alapvetd
fontossag. A Mireille megprobélja bevonni
a munkatarsakat az energiagazdélkodédsba az
Energiamonitor segitségével, ami egy olyan ha-
zon beliil megjelend heti 6sszefoglal6, amely tar-
talmazza az egy mosas sordn fogyasztott elektro-
mossag mennyiségét kilowattoraban, a foldgaz
mennyiségét kobméterben és a viz mennyiségét
literben.”

Brussels Airport Company (a Briisszeli Reptil6tér)
A Brussels Airport Company 2000 6ta rendel-
kezik ISO 14001 szerinti tantsitvannyal. 2012-
ben ez volt a vilag elsé olyan reptere, amely
ISO 50001 szerinti tantsitvanyt kapott. A kor-
nyezetvédelmi nyilatkozat, a folyamatok és az
ttemterv energiaszempontbol kiterjesztésre
kertiltek, és a vezet6ség ambicidzus célok el-
érését fogalmazta meg a 2020-as évre vonatko-
zban.

Az energiaszempontok elemzése és az ener-
giafogyasztas nyomon kovetése, vagyis az ISO
50001 alapjai segitségével beazonositottuk azo-
kat a tertileteket, amelyeken nagy eredményeket
lehet elérni. Az ISO 50001 inkabb a tudatossag
novelésére dsszpontosit. Ez lancreakciot hoz 1ét-
re, mivel az energia teriiletével kapcsolatos érzé-
kenység novelésével az egyéb kornyezetvédel-
mi szempontokkal ¢sszefliggd kommunikacios
sziikségletek szintén felszinre kertilnek, és egyre
tobb javitasi inditvanyt kapunk. Roviden szdlva
az egész vallalat jobban elkotelezett lesz a kor-
nyezetvédelmi témak irant.»

Audi Briisszel

»Integraltdk az energiagazdalkodasi rendsze-
ritket a mar meglévé kornyezetirdnyitasi rend-
szeriikbe. Ily médon minimalizélni tudtdk az
adminisztracids terheket. Az ,energia” kornye-
zetvédelmi szempontot behatébban részletezték.
Létrehoztak a Pareto-alapelvet alkalmazé ener-
giafogyasztok leltarat, ami azt jelentette, hogy
osztalyonként az energiafogyasztas 80 %-at kel-
lett feltérképezni. Az energiaszempontok elem-
zésének alkalmazasaval felvazoltdk a megtaka-
ritasi potencidllal rendelkez8k top tizes listajat.
Mér mtikodott egy EMAS-csapat, ami a felmé-
rések és a megfelel6ségi vizsgalatok végrehaj-
tasaért volt felel6s. Ezzel az EMAS-csapattal
parhuzamosan az energia nyomon koveté-
sét végz6 energiacsapat keriilt felallitasra. Az
EMAS-csapat tagjai képzést kaptak az energia
témara vonatkozéan, hogy a felmérések soran
figyelmet fordithassanak az energiafogyasztasra
és -pazarlasra.”

Osszefoglalasképpen: folyamatos javulas

Az energiatanulméanyok a véllalatoknal jelenleg
bevett gyakorlatnak szamitanak. Sok esetben az
elemzések és az akciok a legfontosabb energia-
pazarlé gyakorlatokra vagy veszteséget ered-
ményez6 tevékenységekre Osszepontositanak a
szervezeten beliil. A vallalatok gyakran tesznek
eseti lépéseket, mivel mar gyanitjadk, hogy hol
talalhatéak a legnagyobb pazarlé forrasok. Az
energiagazdéalkodas az ISO 50001 alapjan persze
ennél sokkal szélesebb korti. Arra kotelezi a val-
lalatokat, hogy miel6tt cselekednének, folytas-
sanak mélyrehaté energiaelemzést, mégpedig
abbol a célbodl, hogy a teljes vallalatot atvilagit-
sék, és hogy egy szisztematikus megkozelités al-
kalmazasaval mérjék fel az energiafogyasztast.
Barmely energiagazdalkodasi rendszer el6nye
egy véllalaton beliil nem csak az olyan mtszaki
szempontokbol all, mint a vizsgalatok lefolyta-
tdsa vagy a munkatarsak tudatossdganak nove-
lése, hanem abbdl is, hogy az energiaval kapcso-
latos tudatossagot ravetitsiik a beruhdzédsokra,
a berendezések vagy maganak az energianak a
vasarlasara, illetve a szerz6désekkel kapcsolato-
san beszallitokkal és a vallalkozokkal folytatott
targyalasokra.

Emellett, mint minden iranyitasi rendszer ese-
tében, a PDCA-ciklus (tervez, végez, ellenériz,
reagal, integralasra kertilt ebben a szabvanyban,




ezaltal téve lehetévé az intézkedések folyama-
tosan torténd javitdsat az energiagazdalkodas
tertiletén. A PDCA-alapelv alkalmazasaval a
vallalatok el6szor a nagy fogyasztas helyét és
okozdjat talaljak meg, de ezt kovetben felfedezik
majd a kisebbeket is. Ily médon az egész valla-
lat elmozdul a javulas spirdljan, és mindenkit

foglalkoztatni fog az a kérdés, hogy: Hogyan
kellene foglalkoznom az energiafelhasznéléssal,
milyen hatassal van a tevékenységem a vallalat
energiateljesitményére?

D. SEGERS, VINCOTTE Tanusitas
www.vincotte.hu
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A mindség evollcidja
Evekkel ezel6tt egy szoftver minGségi kritériumai leginkabb a konkrét tizleti célok pontos kiszolgélasa, a megbiz-

hatosag és a biztonsag volt. Napjainkban a felh6 alapt rendszerek térnyerésének koszonhet6en azonban el6térbe
kertilt hdrom vadonatdj tényez6: az dllando, barhol és barmikor val6 elérhet6ség, az ergonémia és a sebesség.

Felh6bdl biztonsag, biztonsagbdl bizalom

Amikor 2008-ban elkezdtiik az eHaz.hu fejlesztését, akkor az ltalunk kitlizétt cél az volt, hogy egy felh6-alapt
jol miikods, tarsashdzkezelésre szabott rendszert hozzunk létre. Jollehet, ekkor a cloud és a felh6 szavak, még
nem voltak ennyire divatosak, mi is csak kés6bb tudtuk meg, hogy milyen idejekoran lattuk meg a lehet6séget a
kés6bb a nagyobb cégek éltal is felkarolt megolddsokban.

Informatikus kozgazdaszként azonban meglehet6sen skizofrén az allaspontom a felh6-alaptsaggal kapcso-
latban. Az, hogy ma maér szinte mindentink - képeink, naptarunk, leveleink, {izleti adataink - a felh6ben van,
ériasi kiszolgaltatottsagot jelent. Anndl is nagyobb tizleti potencidlt azon cégeknek, akik a technolégidba az el-
mult években, évtizedekben beruhédztak. Gondoljunk csak bele: miért van az, hogy egyes szolgéltatok mikdzben
hangosan kommunikalva novelik a felh6ben elérhet6 szolgaltatasaik szamat, akozben folyamatosan vezetnek
be ezekhez kapcsol6do extra szolgaltatasokat, havidijért cserébe? Miért van az, hogy ami példdul tavaly még
alapnak szamitott - péld4ul egy Gmailes Exchange fi6k bedllitas - ma mar csak tizleti felhasznaloknak érhet6 el a
Google rendszerében, pénzért? Miért van az, hogy ha holnaptél havi 200 Ft lenne a Gmail, akkor a hirdetési hal6-
zatokon tul Gjabb szazmilli6 forintok kivandorlasa kezd6dne meg az orszagbdl, kiilonféle adoparadicsomokba,
illetve azokon keresztiil az Egyestilt Allamokba?

Pontosan ezek azok az aggélyok, amik miatt véleményem szerint a helyi informatikai fejlesztésekre a - latva-
nyos és egyben durvan piactorzité EU-pénzek elkoltésén tul - sokkal nagyobb hangsulyt kellene fektetni kon-
tinens- , régi6- és orszag szinten. Nem beszélve arrél, hogy a felhasznalok tudatossdga is egy olyan érzékeny
szintre kellene, hogy emelkedjen, mely sokkal inkabb megbecsiili a személyes adatot, mint fogalmat annal, mint-
sem hogy el6bb rakjunk tele amerikai szervereket gyermekeink fotéival, minthogy 6 maga megtanulja felismerni
sajat magéat a tiikorben.

Szeresse hasznalni!

Nem mindegy tehat mit szolgal a mindség és milyen tavon. Hisziink abban, hogy az eHazzal példat tudunk
mutatni abban, hogy helyi szinten hogyan és miként lehet és kell kiszolgélni egyes szakmaspecifikus igényeket
ugy felh6-alapon, hogy az nemcsak fenntarthaté legyen, hanem kiszamithat6, bizalommal teli és szerethet6 a
felhasznalok részére.

Merthogy a masik, rendkiviil fontos tényez ma egy szoftvernél, hogy a célcsoport szeresse azt hasznélni. Ha
valamit tanulhattunk az elmdlt évtized Apple-fanatizmusabdl az az, hogy egy szoftver nem attol lesz j6, hogy
miikodik - s6t, ez alapfeltétel -, hanem leginkabb attdl, hogy a felhasznalok szeretik a feliiletet, és élményt nyjt
nekik a mindennapi hasznalat.

A html5 és jquery, valamint az ezt kiszolgal6 bongészok és eszkdzok szabvanyosodasaval ideje koran meglat-
tuk a lehet6séget abban, hogy még miel6tt a masodik verziéval kijsjjiink a piacra, teljes egészében, nullarél Gjra-
irjuk az eHazat, immaron teljes egészében Gj alapokon. Mikozben rengeteg, mér elkovetett médszertani hibéat is
orvosoltunk, kdzben egy olyan frameworkst hoztunk létre, melyben egy Gj modul hozzaaddsa minden eddiginél
konnyebb és gyorsabb.

Sebesség

Par évvel ezel6tt, amikor egy teljesen més fejlesztést atvettiink, a felhasznal6ktol tobb panasz is érkezett hozzank
arra, hogy lasst a rendszer. Miel6tt parttalan vitakba kezdtiink volna a felhasznaléval az internet-sebességét, vagy
a szamitogépének korszertiségét illetGen, értesitettiik az akkor még kiils6 fejlesztbket, akik kozolték: vegytink tj
processzort és memoriat a szerverbe. Nos, amit az elmult években szintén megtanultunk az az, hogy nemcsak csr-
fuizetekben és 16zungokban érdemes odafigyelni a kdrnyezettudatossagra, hanem kod-szinten is. Nemcsak azért,
mert egy jol megirt kod toredék eréforrast eszik rosszabb tarsainal, hanem azért is, mert ez tobbszorosen megtériil
a cég részére. Jobb kod = kevesebb eréforras sziikséglet = tobb ,fa” = gyorsabb szoftver = elégedett felhasznal6k.

L DEN MATYAS ANDRAS, Opinion Leaders Kft ')




D. RANDALL BRANDT, Senior Vice President of Customer Experience

Management at Maritz Research (USA)

How well are you

capturing the voice of the customer?

In 50 Words Or Less

e The voice of the customer (VOC) is an im-
portant source of feedback, but many or-
ganizations don’t put much thought into
how they gather it.

¢ A recent study revealed one means of col-
lection usually doesn’t cover everything, so
a more comprehensive approach is needed.

MOST ORGANIZATIONS understand the val-
ue of the voice of the customer (VOC). Invest-
ments in capturing VOC and related customer
experience data have grown steadily from the
early 1980s to the present.

Today, hundreds of organizations regular-
ly conduct surveys and focus groups, solicit
comments and complaints, scour social me-
dia and gather data from other sources. The
expectation is that insights drawn from VOC
sources will enable these firms to prioritize,
focus and drive customer experience im-
provement efforts.

A 2010 Temkin Group study revealed that near-
ly 60% of companies have formal VOC programs
in place,! and at least one other study indicates
that customer satisfaction data collection alone ,,is
typically the largest item of firms’ annual expendi-
ture on market intelligence.”

There is general agreement that no single meth-
od of capturing VOC data is sufficient to learn all
that is needed to effectively manage customer ex-
periences. As services marketing expert Leonard
Berry pointed out, ,The use of multiple approach-
es to customer listening is important because each
has limitations, as well as strengths. A combination
of approaches enables a firm to tap the strengths of
each and compensate for weaknesses.”

Similarly, customer experience design expert
Lewis Carbone said, ,Gaining multiple perspec-
tives reduces the risk of missing critical observa-
tions, and consequently provides greater opportu-

nity to manage the full depth and breadth of the
(customer) experience.”*?

Odds are your organization currently uses more
than one method to listen to and learn about its
customers. But it’s not just about using multiple
methods. Understanding the strengths and weak-
nesses of alternative methods of obtaining cus-
tomer data - and how they affect an organization’s
ability to address diverse managerial objectives —
is key to developing an effective VOC strategy.

The key is properly matching the number and
mix of methods to the information and decision
support needs of managers, employees and part-
ners. Fortunately, there’s plenty of research on how
most organizations gather VOC and related cus-
tomer experience data. By exploring that research,
it’s possible to illuminate the relative strengths
and limitations of the most commonly used VOC
methods and data sources, and determine which
approach best suits your organization.

Do the research

How effective are companies at capturing and lev-
eraging VOC? What methods and sources do they
use, and which ones are monitored most closely?
What practices either enable or inhibit the ability
of managers to use insights drawn from VOC sourc-
es to improve quality and the customer experience?

These were the kinds of questions that led
Maritz Research to conduct the ,VOC Practices
and Challenges Survey” Input from exploratory
research with managers representing multiple
organizations and industries revealed a list of 33
issues that were repeatedly mentioned as chal-
lenges the managers face when trying to capture,
analyze and take action based on VOC.

This list was used to design items included in
the survey, which also contained questions re-
garding what specific VOC methods and data
sources were currently in use, as well as perceived
organizational effectiveness at VOC integration
and deployment.




During the fourth quarter of 2010, managers
from a sample of blue chip organizations were in-
vited to participate in the online survey, and 360
managers completed it. Represented industries
included automotive, consumer electronics, elec-
tric and gas utilities, retail banking, healthcare,
hotel and restaurants, IT, insurance, pharmaceu-
ticals, transportation and shipping, and telecom-
munications.

About 88% of the managers surveyed came
from marketing, market research, customer ser-
vice, brand management, operations, quality
management, strategic planning, sales and busi-
ness development, or new product development.
All survey participants either had ,primary re-
sponsibility for managing” or were ,very familiar”
with their organization’s VOC methods and data
sources. Managers were asked to report:

* What methods of capturing VOC data their

organizations use.

* How many such methods are in use.

* Which method is most closely watched by

senior management.

What was learned

Results indicated the most common methods of
capturing VOC and related data on customer ex-
perience are:

* Customer and market surveys.

* Focus groups and in-depth interviews.

* Information forwarded by customer contact

associates.

* Mystery shopping.

¢ Individual customer communications and

complaints captured through emails, letters
and contact centers.

* Consumer-generated and social media.

Remember, this list is by no means exhaustive.
Other methods of capturing customer intelli-
gence include account reviews, customer advisory
panels, usability laboratories and ethnographic
studies.

Also keep in mind the number and mix of these
methods vary from one organization to another.
VOC data sources viewed as the most credible and
valuable by one organization may be viewed dif-
ferently by another. Still, there appear to be some
general patterns and preferences regarding how to
capture VOC data.

Results show that nearly all organizations em-

ploy more than one method. As Figure 1 illus-
trates, a majority of firms (52%) use between three
and five methods of collecting VOC data, and an-
other 22% employ as many as seven. Only 5% rely
on a single VOC data source.

Regarding the specific methods used by these
organizations, the results in Figure 2 suggest cus-
tomerand market surveys, along with focus groups
and other qualitative methods, are the most com-
monly used techniques for capturing VOC.

Inbound customer communications rank next,
followed by feedback from customer-facing per-
sonnel, mystery shopping, consumer-generated
and social media, and customer comment cards.
Fewer than two of 360 managers surveyed report-
ed using any method other than the ones listed.

Perhaps the most intriguing question managers
were asked was: ,,Of the data sources your organi-
zation uses, which one is most closely watched by
senior management?” Results show that senior ex-
ecutives in more than 80% of organizations focus
most closely on either transactional, relationship
or benchmarking surveys (see Figure 3, p. 22). No
other data source garnered more than 4% of man-
agers’ responses.

A majority use 3-5 VOC data sources
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Fig. 1. Voice of the customer (VOC) data sources

These findings clearly demonstrate most or-
ganizations employ multiple methods of captur-
ing VOC, and that customer and market surveys
are at the forefront in terms of incidence of use
and managerial scrutiny.

At least one other recent study produced similar
findings. When it comes to which data sources are
viewed as being most valuable, a 2011 Hypatia Re-
search Report revealed that ratings from customer




satisfaction and customer loyalty surveys, along
with verbatim comments from such surveys, top
the rankings, along with customer emails.®

What remains unanswered, however, is the
question of which combination of methods for
capturing VOC data is best. Will any mix of three
to five methods suffice, or should the selection
and combination of methods be driven by addi-
tional considerations?

Unfortunately, the survey results cant an-
swer this question. To do that, you need to take a
closer look at each method individually, with an
eye toward identifying its relative strengths and
limitations in helping managers address specific
information needs and applications that rely on
insights drawn from VOC.

Data source

0O >

Call center/contact center data_|

Customer comment cards

Consumer-generated and social media |\ ‘ ‘ ‘ y 356
Mystery shopping L J 36%
_ | | | ,
Feedback for customer-facing personnel |\ ‘ ‘ ‘ J 44
Customers emails and letters |l J4

identified as the most appropriate for a particular
managerial question, and others - often because
they are relatively more susceptible to error or bias
—are treated as secondary, supplementary sources.

A comprehensive approach to capturing and
leveraging VOC must ensure all key managerial
questions and decision support needs are ad-
dressed. While specific learning and decision sup-
port needs vary from one organization to another,
the following are some of the more common ques-
tions managers attempt to address based on VOC
and related customer experience data:

* What do customers want, need and expect?
What are the key elements of the customer
experience? What specifically does the cus-
tomer evaluate about his or her experience?

* Has the customer experience
been designed to address these
expectations and elements?
To what extent are appropriate
standards and specifications for
delivering the designed customer
experience in place?

* Are standards and specifica-
tions for delivering the designed

Benchmarking surveys |l T T T T

\ customer experience being met

Focus groups and other qualitative research |k

e consistently? What organiza-

P74%  tional policies, practices or other

Relationship surveys |l
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. . Z

Z

P 7%
7 ~

0% 10% 20% 30% 40%

Percentage of managers who say their organization

uses the so

Fig. 2. Voice of the customer data source frequency

Alternative methods

Broadly speaking, two areas of inquiry can provide
a basis for evaluating the strengths and limitations
of alternative approaches to capturing VOC data:

1. What is the informational objective? Into
what aspect of the designed or actual customer
experience are you trying to gain insight, and how
appropriate is each method for this purpose?

2. What about the quality of the data? To what
sources of error or bias is any given VOC method
or data source prone?

VOC methods and data sources vary with re-
spect to their relative appropriateness for address-
ing different information needs and objectives. In
most instances, one method or data source will be

50%

urce

inhibit performance that meets
standards and specifications?

* From the customers’ perspec-
tive, how well is the brand per-
forming overall and in conjunc-
tion with each key element of the customer
experience?

How important is each customer experience
element? Which ones make the most signifi-
cant impact on the customer’s overall evalua-
tion of his or her brand experience and, ulti-
mately, on customer decisions and behaviors
that drive revenues and other downstream
business results?

Which elements of the customer experi-
ence should be given top priority for action
planning and improvement? If the organiza-
tion’s actions produce their desired effect, for
which elements will the improvement in cus-
tomer experience provide the greatest return
on investment of money, people, time and
other resources?

I I I
60% 70% 80%




* With respect to each of the preceding cus-
tomer-driven action items, what do custom-
ers like or dislike about their current brand
experience? What do they want the organi-
zation to start doing, stop doing or do differ-
ently?

This list of questions is by no means exhaustive,
but it should provide a sense of the information
managers typically seek. Generally speaking, each
question is best served by a specific VOC data
source or, better yet, by a specific combination of
primary and supplementary sources.

For example, survey ratings often supplement-
ed by verbatim answers to appropriately worded
open-ended survey questions can be useful in
determining which elements of the customer ex-
perience are most important. But if managers are
seeking more granular detail regarding specific
customer likes and dislikes, or the root causes of
customer dissatisfaction, then comments and de-
scriptions from survey verbatims, in-depth inter-
views with customers, inbound customer commu-
nications or consumer-generated media are likely
to be of greater value.

Table 1 illustrates a suggested mix of VOC meth-
ods and data sources selected to address typical
managerial questions regarding customer experi-
ence. For most of the questions, the first method
or data source listed is the most appropriate. But
the use of multiple methods and data sources for
each question is strongly encouraged. Integration
and triangulation of these sources frequently fur-
nishes convergent intelligence and insight, lead-
ing to increased managerial confidence thatan ac-
curate answer to the question has been developed.

Data source
Consumer-generated and social media | 1%

Customer comment cards | 2%

Feedback from customer-facing personnel [ 2%

Inbound customer calls / call center data [ 2%
Focus groups and other qualitative studies 3%
Mystery shopping [ 3%

Customer emails and Iettersiﬁ %

Benchmarking surveys |l J 18%

Relationship surveys |l ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Data quality

VOC data sources are not equal when it comes to
data quality or the extent to which data reflect an
accurate, representative and projectable view of
the experiences of a customer population or seg-
ment of interest. At least three factors should be
considered:

1. Coverage of customers.

2. Number of observations or data points.

3. Independence of observations or data points.

Coverage of customers refers to the extent to
which the VOC method or data source excludes
some members of the customer population of in-
terest and over-represents others.

For example, inbound communications from
customers tend to include more complaints and
negative comments than compliments or posi-
tive comments. Essentially, customers having
negative experiences are overrepresented in this
data source, and the experiences of other cus-
tomers are underrepresented, if not completely
excluded.

Customer complaints directed to an organiza-
tion or a third-party watchdog agency are a good
example of inbound customer communications.
Unfortunately, the hazard of bias in customer
complaint data does not prevent occasional mis-
use of such data.

The U.S. Department of Transportation statis-
tics on late arrivals and lost baggage, for example,
are routinely used to rank domestic air carriers on
customer satisfaction. It would be more appropri-
ate to use these data to rank the carriers with re-
spect to customer dissatisfaction, but even then,
the representativeness
or projectability of
these data still could
and should be ques-
tioned.

This does not mean
inbound customer
communications are
of little or no value -
quite the contrary. It
does, however, mean

Transactional surveys |k

they probably should
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Table 1. Addressing managerial questions about customer experience

Key questions to be addressed

Voice of the customer methods
and data sources

Comment

What are the key elements of
the customer experience? What
are the things that customers
perceive and evaluate?

e Focus groups and depth
interviews

e Individual customer
communications

o Consumer-generated or social
media

e Survey verbatims

Focus group and depth interviews
can be supplemented by data

from individual customer
communications, consumer-
generated or social media, and
survey verbatims to develop a master
inventory of key customer experience
elements.

How well has the organization
implemented standards and
specifications for addressing
key customer expectations and
customer experience elements?

o (Customer contact associate
observations

e Individual customer
communications

¢ Consumer-generated or social
media

e Survey verbatims

Observations from customer contact
associates, supplemented by periodic
updates of the master inventory of
key customer experience elements,
furnish a basis for customer
experience design that is enhanced
by using formal tools such as quality
function deployment.

To what extent are standards and
specifications for product and
service quality, and customer
experience design being met?
What policies, practices

and other organizational
characteristics facilitate or inhibit
performance to standards or
specifications?

Mystery shopping

e (Customer contact associate
observations
Customer/market surveys
Individual customer
communications

e Consumer-generated or social

media

Mystery shopping enables a firm to
conduct quality assurance audits
and compliance checks from

a perspective similar to that of

the customer. Customer contact
associates can provide a first-hand
perspective of what helps or hinders
delivery of the designed customer
experience.

To what extent are promises and
claims made in advertisements
and other external
communications to customers
being fulfilled?

e Mystery shopping

o Customer contact associate
observations

¢ Customer/market surveys
Individual customer
communications

¢ Consumer-generated or social
media

Mystery shopping and observations
forwarded by customer contact
associates furnish a good frontline
perspective on alignment of external
communications with product/
service standards and delivery. They
can be enhanced by insights drawn
directly from customers.

How well is the brand performing
overall and in connection with
each key element of the customer
experience?

How important is each customer
experience element?

Which elements of the customer
experience should be given top
priority for action planning and
improvement?

o Customer/market surveys

Survey verbatims

Individual customer

communications

e Consumer-generated or social
media

e (Customer contact associate
observations

Properly designed and executed,
surveys provide the most
projectable results of any of the
methods. All of these methods
provide the basis for quantifying
customer satisfaction and
dissatisfaction. When the data
from these sources are integrated
and triangulated, managers can
establish convergent intelligence
and insight.

What are specific customer likes
and dislikes?

What do customers want us to do
differently?

e Focus groups and depth

interviews

Survey verbatims

Individual customer

communications

¢ Consumer-generated or social
media

Periodic focus group and/or depth
interviews may be conducted to
drill down into survey-driven issues
to gain additional granularity and
detail needed to facilitate action
planning and implementation.




Table 2. Assessment of alternative voice of the customer (VOC) methods and data sources

Method or |Coverage| Number Indepen- Key strengths Key limitations
data source of obser- dence of
vations | observations
Customer Fair/ Fair/good Good ® Direct VOC ® (Can be expensive and time-
and market good ® Representativeness and consuming
surveys projectability ® Not always customer-friendly
® Furnishes precise answersto |® Lack detail and granularity
specific questions needed for action planning
® (Quantitative data can be used and implementation
for advanced analysis and
modeling, benchmarking and
tracking over time
Observations | Poor/fair | Poor/fair Fair/good |® Provides frontline perspective |® Subject to filtering and
of customer ® Relatively easy to obtain screening
contact ® (Can be used to corroborate ® Not all issues that are
associates direct customer feedback important to customers will
® (Customer contact associates surface because of conflict with
often have insights into the associates’ interest
root cause of and potential ® Estimates of relative
solutions to sources of importance of customer
customer dissatisfaction experience often are inaccurate
Mystery Poor/fair | Fair/good Fair/good |® Furnishes quality assurance ® Shoppers are not real
shopping and compliance data from the customers
“customer’s side of the table” |[® Criteria used by mystery
® Gauges compliance with shoppers will only be useful in
customer experience standards managing customer experience
and specifications, and brand to the extent they represent
promises what customers care about
® (Can be used to evaluate ® Continuous efforts to keep
impact of employee these criteria updated must be
training and performance undertaken
improvement initiatives
Inbound Poor/fair | Fair/good Good ® Direct VOC ® Customer must be reactive and
customer ® Provide opportunities for take the initiative to contact
com- recovery with customers the organization
munications ® Furnishes quantitative data on |® Generally over-represent
customer problems customers having negative
® (Quantitative data is useful for experiences and under-
benchmarking and tracking represent other customers
over time ® Complaints only reflect the
® Often furnishes detail and dissatisfaction side of the coin
granularity
Social and Poor/fair | Fair/good Poor/fair |® Direct VOC ® Customer must be reactive
consumer- ® Often furnishes detail and and take the initiative to post a
generated granularity review and/or commentary
media ® Provides opportunities for ® Generally overrepresent
recovery with customers customers having
and/or intervention in ,the negative experiences and
discussion” underrepresent other
® (uantitative data is useful for customers
benchmarking and tracking ® Results can be biased due to
over time lack of independence among
reviews and posted comments
Focus groups Poor Poor Poor/fair |® Direct VOC ® [imited projectability
Depth Poor Poor/fair Good ® Furnishes detail and ® [ogistics and resource
interview granularity needed for action requirements can be
planning and implementation challenging
® Provides impactful storiesand |® Focus groups susceptible to
rich anecdotes excessive influence of vocal
® Opportunity to probe

for clarity and deeper
understanding of customer
experience

participants




The number of observations or data points also
can affect data quality. A focus group conducted
among 10 customers may provide powerful stories
and detailed explanations of customer likes and
dislikes. But the degree to which these 10 custom-
ers reflect or are representative of the experiences
of most customers would be highly questionable.

This is why managers often rely on other data
sources - such as surveys conducted among large,
representative samples of customers — when they
need projectable data that have a relatively small
margin of error.

Remember that a large number of observations
does not ensure data integrity or projectability be-
cause inbound customer complaints and consum-
er-generated media often furnish a large number
of observations, but the self-selection bias inher-
ent in these data still call their integrity into ques-
tion.

The power of influence

The impact of the independence of observations
on data quality is subtle but important. To the ex-
tent the feedback provided by a given customer is
influenced by his or her exposure to the percep-
tions or opinions of other customers, another
source of bias is introduced.

For example, at websites such as TripAdvisor or
Orbitz, customers can read comments and ratings
before posting their own opinions. This does not
guarantee these readers will be influenced by ex-
posure to other customers’ ratings and comments,
but the possibility cannot be discounted.

To the extent that such influence is present in
web-based ratings, the perspective of customer
experience provided by such ratings will be differ-
ent than it would be if data were captured from
each customer independently. This could mean
ratings appear more favorable or unfavorable than
they should, or that the incidence of some cus-
tomer experience topics becomes inflated as new
customers add to topic-specific comments others
already have made.

Table 2 offers an assessment of alternative data
sources and methods with regard to data quality.
Each source or method has been assessed in rela-
tion to customer coverage, number of observations
and independence of observations. Key strengths
and limitations of each source or method also are
summarized.

For the most part, provided they are designed
and executed properly, customer and market sur-
veys stand up to tests of data quality better than
other methods. Therefore, in the case of manage-
rial information and decision support needs for
which surveys are appropriate, use of survey data
as the primary data source is recommended.

The key phrase is ,designed and executed prop-
erly” Without question, some opinion polls and
other forms of survey research are highly biased
due to noncover-age, self-selection, inadequate
sample size, poorly worded questions, survey
length and duration, among other reasons.

As illustrated in Table 1, other methods are bet-
ter suited for many managerial questions and in-
formation needs, and therefore should be treated
as primary data sources for those issues. Moreover,
analysis of supplementary data sources should be
used to reinforce conclusions drawn from any pri-
mary data source, and to establish convergent in-
telligence and insight.

No simple answer

Simply having more than one method of captur-
ing VOC is not the answer. As the Temkin Group
pointed out, ,Most companies have myriad cus-
tomer listening posts. ... Unfortunately, the in-
sights from these are rarely connected. The result:
A small portion of employees end up with a very
partial picture of the customer experience.””

It’s critical not only to employ multiple methods
of capturing VOC, but also to ensure the method
selection is based on appropriateness for the or-
ganization’s key information needs and applica-
tions. This must be done in a way that minimizes
the biasing effect any single method can have on
conclusions drawn from VOC-driven insights.
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Mi huzédik meg a szolgaltatas-javitas hatterében?

Az emberiség vagya 6sidoktdl fogva az, hogy olyan, egyre tjabb és tjabb gépeket

fejlesszen ki, amelyek addig elképzelhetetlen teljesitményt visznek végbe. Korunk-

ban ilyen technika az Egyesiilt Allamok légierejének C-130 Hercules tipust szallit6

repiil6gépe, amely természetesen fokozott és folyamatos gondoskodast igényel fel-

adatai teljesitéséhez haborus és békeid6ben egyarant. Ezért igen figyelemre mélto,

hogy a Warner Robins Légi Logisztikai Komplexum (Georgia Allam) munkatérsai -

a Programozott Hangar Karbantarté (PDM) Team - a hagyomanyos és az tjszeri minéségi koncepciok és
moédszerek 6tvozésével kidolgozta a katonai szallito gépek javitasdnak, karbantartdsanak és bevethet6sége
megorzésének teljesen tjszert modjat. Munkédja elismeréseként a team 2012-ben megkapta a Honvédelmi
Minisztériumtol a tekintélyes Robert T. Mason Karbantartas Kivaldsagi Dijat.

Az USA légiereje harckésziiltségének fokozasdhoz szamtalan médon alkalmazzdk a PDM, vagy mds
szoval a megel6z6 karbantartas folyamatat, mivel az lényegesen meghosszabbitja a repiilégépek hasznos
élettartamat. A PDM folyamat a kovetkez6 6t 1épésbél all:

1. Szétszerelés. A megmaradt tizemanyag eltdvolitasa utan kiszerelik a reptil6gép legtobb alkatrészét,
beleértve a motort, a repiilésirdnyitast, a 1okésgatlot, a rampakat, az ajtokat és a paneleket. 2. Ellendrzés: a
korro6zi6 és a repedések részletes szambavétele, tovabba a nagy nyomasnak kitett és a leginkabb igénybe
vett tertiletek alapos vizsgalata. 3. Javitasok elvégzése, sziikség szerint. 4. Osszeszerelés: az 1. Iépésben
kulonvalasztott alkotorészek tjra osszeéllitasa, a repiil6gép tizemképes allapotba hozasa. 5. Teszt: a repii-
16gép motorjanak és repiilésirdnyitasdnak kiprobélasa el6szor a foldon, majd ezt kovetéen megkezdédhet
a funkcionalis teszt a leveg&ben.

A bevezetSben emlitett munkacsoport meglehetésen agressziv célokat tizott maga elé a minéségi
és a biztonsagi szinvonal javitaséra, illetve a koltségek csokkentésére. A repiil6gépek teljesitményének
100%-0s mego6rzése mellett példaul arra is torekednek, hogy évrél évre jelentésen csokkenjen a repii-
16k karbantartasara forditott id6. Ezt els6ésorban a PDM folyamat problémas tertileteinek kikiiszobolé-
sével, illetve megjavitasdval probaljak elérni. Ehhez harom fazist allapitottak meg: 1. A folyamat sztik
keresztmetszeteinek haladéktalan feltardsa a TOC (kényszerité kortilmények tedridja) alapelvek sze-
rint, a folyamatképesség javitasara és az egy id6ben karbantartott (a forgalombol ideiglenesen kivont)
repiil6gépek szamanak jelent6s csokkentésére. 2. A karbantartasi folyamat finomitasa a selejtarany és
az allasid6k lefaragasaval a Lean elveknek megfelel6en. A Hercules gépeket karbantarté csoportnak
példaul sikertilt 84%-al csokkentenie a selejt mennyiségét, ami kozel masfél millié dollar megtakari-
tast eredményezett. 3. A tokéletesség tovabbi javitasa a Hat Szigma, illetve méas, hasonléan bonyolult
megkozelités alapjan.

Az esettanulménybdl kittinik, hogy egyaltalan nem kénnyt feladat a megfelel6 médszer kivalasztasa a
teljesitmény javitdsahoz: legaldbb annyi fanatikus hive van az egyiknek, mint a masiknak, de egy vezetd-
valtas is indokolatlan médosulast eredményezhet. A kivételesen j6 eredmények elérésére torekedve tehat
a leghelyesebb egyfajta prioritasi sorrendet felallitani a javitast és a fejlesztést célz6 médszerek kozott,
illetve indokolt lehet azok vegyes alkalmazasa.

Satya S. Chakravorty: Back in Service. Quality Progress, January 2014, 38-45. oldal
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Zaro beszamolé a,,Mindségligyi képzés
az egészséglugyben” cimii EU projektrol

El6zmények

Az Eurépai Minéségiigyi Szervezet Magyar
Nemzeti Bizottsag (EOQ MNB) a kezdetekto6l
fogva torekedett az altalanos ,EOQ Min6ség-
tigyi Rendszermenedzser” képzés specifikus
alkalmazasédra az egészségligy teriiletén. Ezért
tidvozolte az Eurdpai Mindségiigyi Szervezet
(EOQ) ,,Quality Criteria for EOQ Quality System
Managers and Quality Management Technicians
in Health Care” cimii kiadvanyat, amely 2001-
ben jelent meg. Az EOQ kovetelményrendsze-
rét az EOQ MNB Egészségtigyi Szakbizottsaga
2002-ben részleteiben megvitatta és osszességé-
ben eléremutaténak mindsitette. Ennek alapjan
a Szakbizottsag javaslatot tett az EOQ MNB Ve-
zet6sége szamara, hogy hozzon intézkedéseket
az EOQ harmonizélt kdvetelményrendszerének
magyarorszagi bevezetésére az egészségiigy te-
riiletén. Ugyanakkor felhivta a figyelmet a ko-
vetelményrendszer talzott menedzsment orien-
taltsagara és a kovetkez6 hianyossagokra:

— A betegbiztonsag nem kap a kovetelmény-
rendszeren beliil jelent6ségének megftelel6
kiemelt figyelmet.

— A Kklinikai audit kovetelményeinek isme-
rete az egészségligy minden mindségiigyi
szakembere szdmdra - kiilonboz6 szinten
- kiemelten fontos, de az EOQ kritériumok
kozott nem szerepel.

— Az egészségiigyi sztenderdek és protokol-
lok képezik az egészségiigyi mindségbizto-
sitds alapjait, amelyek az EOQ dokumen-
tumban nem kaptak kell6 hangsulyt.

Az ,EOQ Mindségiigyi Menedzser az
Egészségiigyben” képzés bevezetésének
korabbi tapasztalatai Magyarorszagon

Az EOQ MNB Vezet6sége az EOQ kovetelmény-
rendszer adaptalasat 2 irdnyban kezdeményezte
elinditani:

1. 2003-ban megalakult egy sztik korti munka-
csoport az 6nall6 EOQ MNB tanfolyam tan-
anyaganak kidolgozasara, amely alapjan
maguk a tananyag szerz6i tartottdk volna a
,Min6ségiigyi Menedzser az Egészségligy-

ben” EOQ MNB tanfolyamot. A sikeresen
vizsgazok - a tervek szerint - kozvetlentil
megkaptak volna a vonatkozé EOQ okle-
velet. Azonban mar az els¢ egyeztetéseken
nehézség jelentkezett az EOQ dokumentum
értelmezésében, és az allaspontok kozott is
elég nagy eltérések mutatkoztak.

2. 2004-ben megkezdédtek az el6késziiletek
Magyarorszagon az elsé és maig egyetlen
onéll6 Népegészségiigyi Kar megalapita-
sdra a Debreceni Egyetem Orvos- és Egész-
ségtudomanyi Centruménak keretén beliil.
Ott a kezdetektdl fogva erételjes torekvés
mutatkozott az ,Egészségligyi mindség-
biztositasi és mindségfejlesztési szak” 1ét-
rehozasara és akkreditaldsara, amire igen
gyorsan sor is kertilt. Az 6sszesen 4 félévre
tervezett orvos tovabbképzés lényegében
teljes mértékben magéaban foglalta az EOQ
vonatkoz6é harmonizélt kovetelményrend-
szerét és tobb részletében lényegesen tul is
teljesitette azt. Ennek alapjan az EOQ MNB
rovid idén beliil elfogadta az igy kialakitott
mindségiigyi szakorvosképzést, és a sikeres
végz6sok lehet6séget kaptak az ,EOQ Mi-
ndségligyi Rendszermenedzser az Egész-
ségiligyben” tanasitvany megszerzésére.

A 2. pontban leirtak megval6suldsa sajnos
nem hozott minden szempontbél kedvez6 ered-
ményt a kovetkez6k miatt:

— A talméretezett 4 féléves minéségligyi szak-

orvosképzés résztvevGinek szama elmaradt
a varakozasoktol.

— A sikeresen vizsgaz6 szakorvosok koziil ke-
vesen kérték az ,EOQ Min6ségligyi Rend-
szermenedzser az Egészségligyben” tanu-
sitvanyt.

— Az egyébként igen magas szinvonalda deb-
receni képzés nem tiikrozte minden szem-
pontbdl a mindségiigy ma maér elfogadott
sokszintiségét.

Ugyanakkor sikeriilt az Osszegytijtott hatal-
mas ismeretanyag alapjan kiilonb6z6 specifikus
intenziv tanfolyamokat kialakitani, amelyeken
sokszor igen nagy szamban vettek részt az ér-
dekeltek és kaptak kiilonb6z6 szinti EOQ MNB
bizonyitvanyt. Megjegyzendd, hogy a debrece-




ni mindségligyi szakorvosképzés a mindenkori
magyarorszagi egészségligyi korméanyzat tamo-
gatasat is élvezte.

Mivel a tobbi eurépai orszagban sem sikertilt
ezen a teriileten atiit6 sikert elérni és az EOQ
harmonizalt kovetelményrendszere - az eredeti
hianyossagok mellett - tobb részletében elavult-
ta valt, kézenfekvd volt a harmonizalt kovetel-
ményrendszer aktualizdlasa egy EU projekt ke-
retén beliil. A palyazat benyujtaséra az Eurépai
Bizottsag ,Az Eletfogytig Tarté Tanulas Prog-
ram” Leonardo da Vinci alprogramja latszott a
legalkalmasabbnak. A péalyazati anyagot - a ro-
maniai CREST Forraskozpont koordindldsaval
- az EOQ MNB, az osztrdk ,Quality Austria”
és a Roman Mindségiigyi Szervezet 2011-2012-
ben dolgozta ki és nydtjtotta be, amely még ab-
ban az évben elfogadast és tamogatast nyert. A
palyazati anyag f6 célkittizésként tartalmazza
az ,EOQ Minéségligyi Rendszermenedzser az
Egészségtigyben” tananyag tovabbfejlesztését
és jovahagyasat, valamint a romaniai egészség-
tigyi szakemberek tovdbbképzését és a vonatko-
z6 EOQ tanusitvany megszerzését. Ehhez hasz-
nositando a résztvevd masik 2 orszag (Ausztria
és Magyarorszag) ismeretanyaga és tapasztalata
a vonatkozo¢ szakmai tertileteken.

A QUALIMED Projekt , KEPESSEGEK
AZ EUROPAI SZINTU EGESZSEGUGYI
MINOSEG TEREN” rovid bemutatasa

A QUALIMED Projekt - amelyet az Eurépai Bi-
zottsag tamogatott az Fletfogytig Tarté6 Tanulas
Program Leonardo da Vinci alprogramja alapjan
az Innovacié Ataddsa akcion keresztiil - 2012
december és 2014 november kozott kertilt lebo-
nyolitasra a CREST Forraskozpont koordinélé-
saval a magyar, osztrdk és roman EOQ nemzeti
tagszervezetek bevonasaval. A projekt tdimogatja
az innovéaci6é atadasat a szakmai képzés témaja-
ban nagy tapasztalattal rendelkezé partnerektol
az egészségligyi menedzsment terén. ElGsegiti to-
vabba a biztonsagos, mindségi és hatékony egész-
ségligyi szolgaltatasokat nytjté eurdpai halozat
kiépitését, amely - alkalmazkodva az Eurépai
Uni6 egészségtigyi politikdjahoz és stratégiaja-
hoz - képes tdmogatni a dinamikus egészségtigyi
rendszerben sziikséges mindségiigyi képzést.

A projekt {6 célja az innovécio transzfer elémoz-
ditasa azon partnerek részérdl, akik tapasztalattal
rendelkeznek az egészségiigyi menedzsmenttel
kapcsolatos szakoktatas és képzés (Vocational
Educational Training, VET) tertiletén. Ugyabcsak
kiemelt cél egy eurdpai képzési keretrendszer
kialakitdsa a biztonsagos, kivalé mindségt és ha-
tékony egészségtligyi szolgaltatasok nyujtasahoz,
beépitve az egészségiigyi politikdkba és az Euré-
pai Unid egészségligyi stratégidiba, a dinamikus
egészségligyi rendszerek tamogatasara.

Az egészségligyi minbségligyi rendszerme-
nedzsment szakmai képzésébe és a tovabbkép-
zésbe bevont magyar, osztrdk és roman szakért6k
egylittmiikodtek abban, hogy meghatérozzak az
érintett 3 orszagban az egészségiigyi rendszer
mindségbiztositasdnak teriiletén dolgozé szak-
emberek képzési igényeiben mutatkoz6 hasonlé
és eltéré vonasokat, valamint az egészségiigyi
mindségbiztositids specidlis trendjeit. Ezen 6sz-
szehasonlité elemzés célja arra iranyult, hogy
a mindségiigyi rendszermenedzsment oktatés
fejlédésének validalt eurdpai szinten torténéd
el6segitse az egészségligy teriiletén, tovabba az
egészségiligyi dolgozok szakmai jartassaganak
folyamatos korszertisitéséhez jaruljon hozza.

A 2013-2014 évekre jovahagyott célkittizések
megvaldsitdsa a kovetkez6 f6bb 1épésekbdl allt:

— A résztvevé orszdgok mindségligyi ta-
pasztalatainak felmérése és osszehasonlitd
elemzése az egészségiigy tertiletén.

— Az egyes orszagok egészségligyi intéz-
ményeiben dolgozé mindségiigyi vezetSk
képzési gyakorlatdnak és képzettségének
felmérése és osszehasonlitasa.

— Az elemzések alapjan a harmonizalt kove-
telményrendszer alapelveinek kidolgozésa
és egyeztetése az EOQ illetékes Miiszaki
Bizottsagaval.

— Ennek alapjan a kivélasztott romaniai
egészségligyi szakemberek mindségiigyi
képzése Magyarorszdgon, Ausztridban és
Romaniiban, valamint felkészitésiik az els-
irt vizsgak letételére.

- Az ,EOQ MinGségiligyi Menedzser az
Egészségtigyben” (QMHC) harmonizalt ko-
vetelményei korszer(i rendszere és az azt
tikroz6 dokumentumtervezetek kidolgo-
zéasa, majd megvitatdsa és véleményezése,
valamint az elfogadott észrevételek és mo-
dositdsok atvezetését kovetden jovahagya-
tasa az EOQ altal.




A projektben foglalt feladatok a terveknek
megfelel6en valosultak meg és a kovetkezd f6bb
eredményekhez vezettek:

— Az el6irt felméré6 elemzések a résztvevé or-
szagok fentiekben korvonalazott gyakorla-
tarol elkésziiltek.

— A kivalasztott romaniai egészségiigyi szak-
emberek mindségligyi képzése 2013 aprili-
sdban Magyarorszagon és 2013 majusaban
Ausztriaban sikeresen megvalésult.

- Az EOQ CoS (kompetencia el6irasok)
,Requirements for Quality Management
Personnel in Healthcare” ésaz EOQ CS (tana-
sitasi rendszer) ,EOQ Certification Scheme
for Quality Management in Healthcare”,
Edition 2014 tervezeteket az EOQ illetékes
Miszaki Bizottsaga 2013. november végén
Isztambulban elfogadta, majd azt kovets-
en az EOQ Kozgytilése a tagorszagok altali
végsd egyeztetésre bocsatotta, majd annak
eredményeképpen egyhangtlag jovahagyta.

- Az EOQ CoS ,Requirements for Quality
Management Personnel in Healthcare”
és az EOQ CS ,,EOQ Certification Scheme
for Quality Management in Healthcare”,
Edition 2014 tervezetek Magyarorszagon
megvitatasra kertiltek a DEMIN 2014 Kon-
ferencian.

— A romdniai egészségligyi szakemberek
vizsgaztatdsa az elfogadott dokumentu-
mok alapjan, valamint az EOQ tanuasitvany
kiadasa a sikeresen vizsgazok részére meg-
valésult.

— Zarokonferencia rendezése Bukarestben,
amelyen a magyar, osztrak és romdan pro-
jektvezetSk beszamoltak az eredményekrdl,
valamint a cseh, szlovén és szerb minéség-
tigyi szervezetek szdmot adtak az egészség-
tigyi szakemberek mindségiigyi képzésé-
nek helyzetér6l orszagukban. Ugyanakkor
kifejezésre juttattak készségiiket a projekt
eredményeként elfogadott EOQ dokumen-
tumok bevezetésére. A konferencian részt-
vev6é EOQ elnok és féigazgaté hangsulyoz-
ta, hogy a tobbi tagorszag mindségiligyi
szervezetei is késznek mutatkoznak e kép-
zés és tanusitas fokozatos bevezetésére.

— Az EOQ CoS ,Requirements for Quality
Management Personnel in Healthcare”
és az EOQ CS ,EOQ Certification Scheme
for Quality Management in Healthcare”,

Edition 2014 hivatalos dtadasra kertil az Eu-

ropai Bizottsag részére a projekt zarojelen-

tésének mellékleteként.
A projekt sikere szempontjabdl donts, hogy var-
hatéan az Eurdpai Bizottsdg ajanlasa kovetkezté-
ben a tagorszdgokban az egészségiigyért felel6s
kormanyzati szerv valamilyen szintli jogszaba-
lydban feltételként irja majd el6 a ,Mindségtigyi
Menedzser az Egészségiigyben” (QMHC) tantsit-
vany vagy valamilyen hasonl6 kovetelményrend-
szeren alapul6 nemzeti szint(i végzettség, vagy az
annak megfelel$ szakismeretek meglétét legaldbb
a nagy és kozepes méretli egészségiigyi intézmé-
nyek mindségtigyi vezetdjének kinevezéséhez.

Az ,EOQ Mindségiigyi rendszermene-
dzser” (QMHC) képzés hatékonyabba té-
telére vonatkoz6 javaslatok

— A magas szinvonala 4j EOQ harmonizalt
kovetelményrendszer alapjan kialakitando
tanfolyam jol képzett és az egészségiigy tel-
jes spektrumat lefeds, de kiillonboz6 hattert
szakember (egyetemi, minisztériumi, egész-
ségligyi intézményi vezetSk és tapasztalt
tandcsadok) kozremitikodésével valédsithato
meg egy 0nallé képzés keretén beliil az elirt
6raszamban.

— Az EOQ harmonizalt kovetelményrendsze-
rén alapul6 képzési programot 2 {6 részbdl
célszerli nagyon kiegyensulyozottan Ossze-
allitani: min6ségmenedzsment és specidlis
egészségligyi mindségbiztositasi ismeretek.

— Ajanlatos a részvételi feltételek pontos meg-
hatdrozdsanak és az el6zetes szintfelmé-
rés eredményeinek figyelembevételével a
képzési tanfolyam rugalmas kialakitasa oly
modon, hogy a sikerrel végzettek minden
esetben megkaphassak a ,Min6ségiigyi Me-
nedzser az Egészségiligyben” tantsitvanyt.

Mindségiigyi Menedzser az Egészségiigy-
ben (QMHC) képzés jelenlegi helyzetet
Magyarorszagon

Az Eurépai Min6ségligyi Szervezet (EOQ) altal
a kozelmultban elfogadott “MinGségligyi Mene-
dzser az Egészségiligyben” harmonizalt kovetel-
ményrendszerét és tanusitasi eljardsat beveze-
tésre ajanlotta az EOQ teljes jogu tagszervezetei,
igy az EOQ MNB szdmadra is. Romédnidban mér
kordbban megtartottak az els6 tanfolyamot. Az




EOQ MNB 2015. januér 19-23. kozott tartotta
meg az els6 ,Min6ségtigyi Menedzser az Egész-
ségligyben” szakmai tovabbképz6 tanfolyamat.
2015 mésodik félévben még egy tanfolyam meg-
hirdetése van tervbe véve.

Mivel a harmonizélt kovetelményrendszer
er6sen menedzsment-orientdlt, az els6 1 hetes
(5 munkanapra terjed6, 45 6rés) tanfolyamokat
elsésorban azon tapasztalt - az egészségiigyi
intézményekben a mindségiranyitasért felel6s -
vezetOk és helyetteseik részére célszerti megtar-
tani, akik mar rendelkeznek ilyen ismeretekkel
vagy az “EOQ MNB Mind6ségtigyi Rendszerme-
nedzser” tandsitvannyal. Ennek hidnyaban csak
az ,,EOQ MNB Minéségiigyi Megbizott az Egész-
ségligyben” tanusitvany kiaddséara van lehet6ség.

Ezeken a tanfolyamokon - a professzionalis
el6adok éltal - olyan tudas megszerzése valik
elérhet6vé, amely a teljeskord altalanos mindség-
menedzsment ismereteket egy magas szinvonala
egészség specifikus mindségiligyi képzéssel egé-
sziti ki, és a kovetkezd f6bb elemeket tartalmazza:

— A mindség stratégiai megalapozasa az

egészségligyi vezetésben.

— Kockazatmenedzsment és megel6z6 rend-

szerek az egészséguigyben.

— Miné6ségiigyi modellek és a legjobb gyakor-

latok elterjesztése az egészségiigyben.

Az EOQ MNB QMHC egészségspecifikus
tanfolyama - az altalanos menedzsment modellt
ismerdk részére - a kdvetkezd f6bb témakat tar-
talmazza:

MinGségaz egészségligyben és egészségspe-
cifikus min6ségtigyi alapismeretek.
MinGség a vezetésben: Stratégiai megalapo-
zas az egészségligyben.

— Kockazatkezelés és mindségfejlesztési tech-
nikék az egészségiligyben.

Klinikai hatékonysadg megvalositdsa az
egészségiligyben.

Az egészségligyi szolgaltatasok értékelése;
klinikai audit és indikatorok.

— Miné6ségiigyi rendszerek akkreditélésa, ta-

nusitasa és rendszer auditjai.

— Megel6z6 rendszerek az egészségiigyben.

A megszerzett EOQ MNB tantsitvany, vala-
mint a plasztikkartya érvényességi id6tartama
3 év. A megtjitas szintentart6 tanfolyam kereté-
ben lehetséges.

A tanfolyamon résztvevé mindségiigyi szak-
emberek magukra nézve kotelez6nek ismerik el
az EOQ MNB szakember tanusitassal kapcsola-
tos Szakmai Magatartasi Szabélyzatat, amely-
ben - tobbek kozott - kotelezettséget vallalnak
az Etikai Kédexben foglaltak betartasara, vala-
mint sajat szakmai képességeik és ismereteik
szlintelen tovabbfejlesztésére.

A feladatok az EU Leonardo alprogramja ke-
retén beliil a 2012-1-RO1-LEO05-21075 szamu
projekt timogatasaval valosultak meg, de nem
jelentik az Eurépai Bizottsag jelenlegi hivatalos
allaspontjat.

Dr. Molndr Pdl
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Vegyilik le a szemellenzot!

A szerz6 - aki Hat Szigma Feketetves Mester képesitéssel rendelkezik - egy karacsony
el6tti nagybevasarlas alkalmaval szokatlan helyzetbe kertiilt: 6sszeomlott az druhaz
szamitogépes rendszere, igy feltorlédtak a pénztar el6tt all6 hossza sorok. Els6, lo-
gikusnak ttin6 gondolata az volt: hivjak el6re a készpénzzel, illetve a csekkfiizettel
fizetni szandékoz6 vasarlokat. Csakhogy hamar rajott, hogy ez bizony 6nz6 megol-
das: neki ugyanis készpénz és csekkfiizet egyarant volt a zsebében. A Hat Szigma
megfontolds alapjan - ahol az egyik vevé legtobbszor a kovetkez6 tigyfél szallit6ja - nem szabad figyelmen
kiviil hagyni a tobbi érdekelt felet sem. Kik is voltak ezek az adott esetben? El§szor is minden olyan vasarlo,
aki bankkartyéval vagy hitelkartyaval 6hajtott fizetni. Ok voltak tébben! Amellett - még ha ezt sokszor nem
is vessziik figyelembe - maguk a bolti alkalmazottak is tigyfelek és ebben az 6sszefiiggésben a véasarlok az 6
szallitoik. De nem csak 6k, hanem az aruhaz informécios rendszerét kiépit6 szakemberek is, akik a kartyak
elektronikus kezelésével megkonnyitik az dru kifizetését és a bevétel elszamolasat. A készpénzzel valo fizetés
extra feladatot jelent a szamukra. Itt van azutan az aruhaz logisztikai rendszere is, amely a vasarolt tételek
nyilvantartasaval folyamatosan nyomon koveti a készletek alakulasat és meghatarozza a beszallitand6 meny-
nyiségeket. Le kell szoknunk tehét a rovidlat6 szemléletr6l, mert nem csak mi vagyunk az egyediili tigyfelek!

(Julian D. Smith: Who is the customer? Quality Progress, December 2012, pp. 62-63)
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»Minéség-Innovacié 2014” dijatad6 rendezvény Budapesten

A finn allamelnok altal 2006-ban alapitott Min6-
ség-Innovacié nemzetkozi palyazatra Magyaror-
szag 2012-ben kapott meghivast; a tavalyi, 2013.
évi palyazaton két magyar vallalat kapott dijat.
Idén, 2014-ben a kovetkez6 nyolc orszag vehe-
tett részt a palyazaton: Cseh Koztarsasag, Eszt-
orszag, Finnorszag, Izrael, Kazahsztin, Lettor-
szag, Magyarorszag és Svédorszag.

A nemzetkozi palyéazatra évek 6ta egyre tob-
ben jelentkeznek, igy 2014-ben mér tobb mint 150
innovacié keriilt a zstri elé. A legtobb palyazat
Finnorszagbol érkezett, a magyar palyazatok
szdma 12 volt. A pélyazaton tobb kategériaban
dijaztdk a mindségre és a tarsadalmi felel6sség-
vallalasra irdnyul6é innovaciét a fogyasztéorien-
talt mindségfejlesztéshez és a fenntarthatésdghoz
kapcsolédoéan.

Helsinkit és Stockholmot kovetSen - a részt-
vev6 orszagok koordinatorainak felkérésére - a
~Min6ség-Innovacié 2014” nemzetkozi palyéazat
dijainak ataddsara 2015. januar 19-én Budapesten,
a Gellért Szalloban kertilt sor. A rendezvény f6-
védnoke Ader Jinos koztarsasagi elnok volt, aki le-
vélben koszontotte a dijazottakat. A rendezvényt
- amelyen 10 orszagbdl tobb mint 150 f6 vett részt
- a nemzetkozi palyazat hazai koordinatora, az

Eur6pai Mindségiigyi Szervezet Magyar Nemzeti
Bizottsag (EOQ MNB) szervezte.

A nemzetkozi zstiri dontése alapjan Budapes-
ten 18 palyamtivet dfjaztak, koztiik 2 magyar in-
novéaciot (1. tdblazat). Ezen tdlmenden a nemzeti
zs(iri dontése értelmében tovabbi 7 magyar palya-
zat kapta meg az EOQ MNB elismer6 oklevelét
(2. tdblazat). A dijakat és az elismerd okleveleket
Lenner Aron Mirk helyettes allamtitkar az illeté-
kes orszag nagykoveteivel, illetve képviselSivel
kozosen adta at. Az EOQ MNB kiilon ajandékat,
egy herendi porcelant Dr. Molndr Pdl, a szervezet
elnoke nytjtotta at a dijnyertesek képviselSjének.

1. tdbldzat: A nemzetkozi dijazottak listdja

Orszag Vallalat/Szervezet Innovacié cime
Finnorszag Haaga - Helia University | Az értékesitési kultira fejlesztésének eszkoze

of Applied Sciences
Finnorszag Espoo Varos , Konsti” csaladtamogatas
Finnorszag Sharper Shape Oy Piléta nélkiili jarmtivek feliigyeleti rendszere
Finnorszag Sunnit Oy Forgalmi ellen6rz6 és rendszdmtébla azonosité rendszer
Finnorszag Konecrancs Oy Agilon anyagkezel$ rendszer

Cseh Koztéarsasag BIOUHEL. CZ s.1.0.

Biol6giailag lebomlé anyagok kokszositdsa hulladék hé
felhasznalasaval

Research Medical Center

Cseh Koztérsasag Pilsen, Chatered City A Pilsen Kartyak feltoltésére alkalmas pénzkiad6 automata

Esztorszag Flydog Solutions OU Szenzor halézati menedzsment rendszer

Esztorszag Cybernetica AS Titoktart6 adatfeldolgozo rendszer

Magyarorszag G&G és Tarsai Kft. Fiigg6legesen mozgathaté munkaszint homlokzati
allvanyon

Magyarorszag Kodolanyi Janos Féiskola | PIQ&Lead™ Fels6oktatasi Képzési Modell

Izrael Voicelt Innovativ beszédfelismer§ szoftver

Izrael Amdocs BEAT - Innovativ Telco tesztelés

Svédorszag Sodra Alvsborg Kérhaz | Betegbiztonségi jelz6rendszer

Svédorszag Volvo Trucks I - Shift dualis kuplung

Kazahsztan National Scientific Magas Intenzitasa Fokuszalt Ultrahang

Nemzetkozi (Felel6s) | LED Suutari Oy

UV LED alapd IQ fert6tlenitési rendszerek

Nemzetkozi (Felel6s) | Medixine Oy

Medixine egészségvédelem




Az, Innovaciok Innovacidja” nemzetkdzi nagy-
dijat az izraeli Voiceltt altal kifejlesztett Talkitt in-
novativ beszédfelismeré szoftver nyerte el, amely
lehet6vé téve a beszédzavarban, illetve a motori-
kus és kognitiv fogyatékossagban szenved &k sza-
mara a sajat hangjukon val6 beszédet, valamint a
masok altal torténé megértést, dramai mértékben
javitja emberek millidinak életmin&ségét. Méltan
érdemelte ki ez az izraeli innovéci6 az ,Innovaci-
6k Innovéacidja” megtisztel6 cimet.

A dijnyertes és a dontSbe jutott cégek és szer-
vezetek a kapcsol6do , Mindség-Innovacio 2014
kiallitdson mutattak be palyamtiveiket.

2. tablizat: EOQ MNB elismeré oklevélben
részesiil6 magyar palyazok

Villalat/Szervezet Innovacié cime

Electrolux Termék és kommunikaci6 in-

Lehel Kft. novacio a kornyezetiinkért

Miskolci Egyetem | Univerzalis Hardgrove Malom
kiilonleges kortilmények kozot-
ti 6rolhet6ség meghatarozasara

Oktatasi Hivatal | A magyarorszagi Fels6oktata-
si Informaciés Rendszer (FIR)
kozhiteles intézményi és sze-
mélyi nyilvantartisa

Senses Stadi6 Kft. | Plukkido

Sigma Technology |Egészség és Ergondémia koz-

Magyarorszag Kft. | pontd menedzsment

TUTTI Elelmiszer- | TUTTI SLEEP WELL Forré6

ipari Kft. csokoladé italpor

UNIVER Univer Kenni J6 zoldségkrém

Product Zrt. termékcsalad

A dfjatadé tinnepséget megel6z6en szakmai
konferenciat rendeztek, ahol német, magyar, finn
és svéd szakértdk szamoltak be a minéségorien-
talt innovécié tudomanyos alapjairél és innovéa-
ciés tapasztalataikrol. A nyit6 eléadast a Nem-
zetkozi MinGségiigyi Akadémia (IAQ) korabbi
elnoke, Dr. Gregory Watson tartotta, akit sokéves
kozremiikodésének elismeréseként az EOQ MINB
kilfoldi tiszteletbeli tagjanak fogadott.

A mingségorientalt innovacié témakorében
elhangzott el6adasok rovid ismertetése

Gregory H. Watson, a Nemzet-
kozi Mindségiigyi Akadémia
(IAQ) korébbi elnoke, jelenleg
tiszteletbeli tagja (Finnorszag)
»Mindség az innovaciot igény-
16 korszakunkban” cimmel tar-
totta meg bevezetd el6adasat.

Mai vilagunk olyan globalis valsagokkal (kli-
mavaltozés, szegénység, eloregedé népesség,
novekv6 gazdasagi egyenl6tlenség) kénytelen
szembenézni, amelyekre nem létezik kézzelfog-
hat6 megoldas. A valsdgok elemei ugyanis egy-
masra épiilve egy kaotikus, bonyolult hal6zatot
alkotnak, amelynek altalaban az emberek csele-
kedetei képezik a mozgatérugojat. Az ilyen at-
lathatatlan helyzetben a fenyeget6 katasztrofak
elkertilése tjfajta gondolkodast és szemléletmo-
dot kivan. A min6séget manapsag sokan biraljak
azért, mert tgymond ttlsagosan is a folyamatok
kontrolljara és ismételhet6ségére helyezi a hang-
sulyt, ami - az ellenz6k véleménye szerint - alkal-
matlannd teszi a munka és a gondolkodas Gjszerti
irdnyainak felkutatasara. Az ilyen sztiklatokori
megkozelités nem képes elismerni a mindség
parancsol6 sziikségességét és azt, hogy a min6-
ség az innovéacios folyamat szerves részét képezi.
Az el6ad6 ramutatott a mingség és az innovacié
egymast kolcsonosen tdimogatd szerepére, misze-
rint az innovativ megoldéas kiindulépontja és haj-
téereje a mindségen alapulé gondolkodés. Jelen-
korban ugyanis az életmindség javitasa jelenti a
legnagyobb kihivast az egész emberiség szamara.

A mindség kett6s arculata: egyrészt a ter-
méktulajdonsagok, illetve a szolgéltatasokkal
kapcsolatos tapasztalatok dsszessége (tartalom),
masrészt azok az eljarasok, amelyek lehet6vé te-
szik az emlitett tulajdonsagok és tapasztalatok
elérését (folyamat). Ezzel szemben az innovaci6
meghatarozasa Peter F. Drucker szerint (2005) a
kovetkez6:

,Arra irdnyulé erdfeszités, hogy céltu-
datos, koncentralt valtozéast generaljunk
valamely vallalkozéas gazdasagi vagy tér-
sadalmi potenciéljaban.”

A Kano Modell hozzésegit benniinket a vevék
szdmdra fontos és vonzé tulajdonsagok kialaki-
tdsdhoz, ami lehetévé teszi a konnyd, értéken
alapul6 egybevetést a versenytarsak hasonl¢ ter-
mékeibe ,beépitett” képességekkel. Az attraktiv
(vonzo) mindség és a linearis (hagyomanyos ér-
telemben vett) mindség, valamint a termék kiva-
l6saga - és igy a vevoi elégedettség tekintetében
is — kozelit egymashoz, amit a tervezés (dizajn)
soran feltétlentil figyelembe kell venni.

David A. Garvin szerint (1984) a kontroll altal ve-
zérelt hagyomanyos, illetve az innovaci6 &ltal ve-
zérelt attraktiv mindség jellemzéit a kovetkezsk
szerint allithatjuk szembe egymadssal (3. tablazat):




3. tabldzat: A hagyoményos és az alternativ

mindség jellemzoi
Minéség Attraktiv mingség
. Hasznossag,
1. | Teljesitmény hasznélhatésag
2. | Jellemzsk Képességek
3. (A ter’mek)’ . (A rendszer) esztétikéja
megbizhatésaga
4. | Megfelel6ség Innovacié
5 | Tartéssa Elérhet6ség,
’ & hozzaférhetség
6 Hasznalatra valé | Hordozhatésag
" | alkalmassag (szallithatoséag)
(A termék) . 1
7. esztétikaja Tisztelet, nagyrabecsiilés
8. | Erzékelt minéség Mggl?l%hatosag (Az igéret
teljesitése)

Mit kell tehat tenniink?

El6szor is meg kell tanulnunk a legszivésabb és
legosszetettebb problémak felderitését, illetve
azok kezelését még akkor is, ha ezek a problémak
rejtetten és egymassal Osszekeveredve jelent-
keznek. Legtobbszor nem létezik rdjuk egyetlen
konnyt megoldas, bar az utélagos bolcsességgel
visszatekintve mar sokszor pofonegyszertinek
latszanak. Masodszor: okulva a kudarcokbdl és
a hibakbol vissza kell térniink a minéség ttjara;
az elérejelz6 (prediktiv) kontroll nem elég a ma-
gas életmindség fenntartdsahoz.

Mi kiilonbozteti meg a mindségszabalyo-
zast az innovaciot6l?

A mindségszabalyozas a teljesitményre, illetve
a fejlesztéssel mar elért teljesitmény-szinvonal
fenntartasara helyezi a hangsulyt, a széras le-
het6ség szerinti kikiiszobolésével vagy mini-
malisra csokkentésével. A min6ségszabalyozas
legfontosabb jellemz6i kozé tartozik a stabilitas,
a megbizhat6sag, a robusztussag és a tartéssag a
munkafolyamatokban. A megel6zés és a felme-
riil6 problémak megoldésa egydiittesen biztositja
a kivénatos és a tényleges kimenet kozotti elté-
rések csokkentését. Ezzel szemben az innovécié
feladata a folyamatteljesitmény kivalésaganak
hossza id6n keresztiil valé meg6rzése és a meg-
felel6 eredmények biztositdsa a vevéi igények
szilard ismerete alapjan. A jo hirnév zélogét je-
lent6 innovacio f6 ismérvei kozé tartozik az &tto-
rés, a belatas, a rugalmassag, a tiszteleten alapu-
16 benséséges kapcsolat a vevékkel, valamint a
piaci ritmusnak megfelel6 id6beli titemezés.

Joseph A. Schumpeter osztrdk kozgazdasz (1883-
1950) szerint az innovaci6 ,,a mult kreativ lerom-
bolasa”, illetve ,,az 6rokolt modszerek és termé-
kek tervezett feladdsa”. Az optimalis tarsadalmi
elényok szempontjabol 6sszhangot kell teremteni
amunkasok és a folyamatok (tizemek, berendezé-
sek, felszerelések) kozott. Ebbol kovetkezik, hogy
a kontrollt (a hulladék kikiiszobolése és a mtive-
leti hatékonysag javitdsa a produktiv rendszerek
segitségével) ossze kell kapcsolni az innovacio-
val a termelési rendszerek megujitdsa révén. Az
innovaci6 az attraktiv minség szintjének fokoza-
sara iranyul6 tervezéssel veszi kezdetét, ami 1é-
pést tart a tarsadalmi érzékelés alakulasaval.

Az innovaci6 0sztonzésének tapasztalatai

Az innovacidés folyamat maga is kitermel bi-
zonyos veszteséget: ez tobbnyire akkor fordul
els, ha sztikosen rendelkezésre all6 er6forraso-
kat hasznalnak fel olyan termékjellemz6k vagy
funkcidk kifejlesztéséhez, amelyek nem is any-
nyira kivanatosak a fogyaszt6i célkozonség sza-
mara, vagy ha a kelleténél tobb raforditast fek-
tetnek bele a kereskedelmi szempontbdl kevésbé
indokolt teljesitmény-jellemzdkbe. Ilyen veszte-
ség keletkezhet akkor is, ha nincs megfelel6 in-
tegracio és egytittmtikodés a keresztfunkciondlis
munkafolyamatok kozott. Az elégtelen vagy a
talszabéalyozas egyarant kdros. A piaci viszo-
nyok ismeretében sziikséges azon elvarasok
,menedzselése”, amelyek kielégitése az adott
helyzetben indokolt lehet.

Novelni kell fogékonysdgunkat a gyorsan
valtoz6 piaci viszonyok és a fogyasztok érzéke-
lése irant, teljes figyelmiinket a vevéi igényekre
Osszpontositva. A folyamat-integraci6 segitségé-
vel végleg szakitanunk kell a dogmatizmussal, a
merevséggel, a szabalyokra valé hagyatkozassal,
valamint a ttlszabalyozéssal. Olyan munkahelyi
kornyezetet kell teremteni, ahol mindenki megta-
lalja megfelel6 helyét az innovéaciés folyamatban.

Prof. Dr.-Ing. Roland Jochem tanszékvezetd,
Minéségtudomanyi Tanszék, Miszaki Egyetem
(Berlin, Németorszag) ,Az innovacié mindsé-
gének alakulasa a vevdk aktiv bevonasaval”
cim el6adast tartotta meg.

Andreas Steinle és munkatarsai megéllapitasa
szerint: , A globdlis kereskedelem dinamikdja-
nak kdszonhet6en a gazdag orszdgoknak a tudas
és az innovacio segitségével kell kompenzélniuk
a szegényebb orszagokkal szemben meglevd, a




foldrajzi helyzetiikkel dsszeftiggé hatranyaikat.
Eljott tehat az id6 az innovécié behat6 tanulma-
nyozasara, illetve az innovécios folyamatok op-
timalizalasara.” Egy 2007-ben végzett felmérés
azt mutatja, hogy a vélaszad6k 93%-a alapvet6
fontossagunak tekinti az innovaciot a sajat tizleti
tevékenységének fenntartdsidhoz; a megkérde-
zett vallalatok 30%-a allando jelleggel alkalmaz-
za is az innovacios stratégiat és folyamatokat.

A termékfejlesztésre hato f6bb tényezdk: a ter-
mékek életciklusdnak rovidiilése, a globalizacio,
a vevdi elvarasok, valamint a fenntarthatésagot
biztositani akar6 gazdasagok atmeneti jellege. A
versenytarsak, a piac, a menedzsment és a szal-
litok mellett az innovéci6 elsédleges és legfonto-
sabb hajtéerdi a vevik (tigyfelek).

Ulrich Sendler véleménye szerint (2009): ,A
helyettesité termék kifejlesztését mar hossza
id6vel azel6tt be kell fejezni, hogy az eredeti (el-
s6dleges) termék visszavonasra kertilne a piac-
rél. A fogalomalkotast elésegitik az eredeti ,6s-
termékkel” vagy més hasonlé termékekkel kap-
csolatban szerzett tapasztalatok; az ilyen vissza-
csatoldsok egyre inkabb fontosabbakkd valnak,
mint a ,hazon belul” sziiletett elképzelések.

Andreas Steinle, Patrick Mijnals és Susanne
Muckenschnable hasonlé véleményt fogalmazott
meg (2009): ,A vevé a legkritikusabb sikerténye-
76 az egész termékfejlesztés folyaman. Eppen
ezért a vevok integralasara nem csak az elkép-
zelések megsziiletése, a tervezés és az értékelés
soran van sziikség, hanem be kell vonni 6ket az
egész termékfejlesztési folyamatba.”

Er6sen felértékel6dik tehat a vevok jovébeli
szerepe az innovaciéban olyannyira, hogy a vev6
egyre inkabb tarstervezéként lép fel. Az inno-
vacios folyamat hatékonysiganak noveléséhez
és a kés6bbi bukasok elkertiléséhez feltétlentil
azonositani kell a vevéi igényeket; az innovacié
hatasossdganak fokozasdhoz viszont minél tobb
piaci informaciéra van sziikség a tovabbi termék-
fejlesztéshez. A vevsk aktiv bevondsdval ugyan
a termékfejlesztés belsé koltségei mellett kiilsé
koltségek is jelentkeznek, de ezeket béven kom-
penzélja az igényeket a korabbiaknal sokkal job-
ban kielégit6 termékekkel végbevitt piaci attorés.

Az innovéciés folyamat azonban bizonyos
csapdakat is magéban rejt, kiilonosen, ha meg-
teledkeznek a holisztikus megkozelités elenged-
hetetlen sziikségességérsl. Klasszikus értelem-
ben véve az innovéci6é csupan a termékekre, a
folyamatokra és a technol6gidkra vonatkozott. A

jov6ben viszont egyre nagyobb jelentéségre tesz
szert a szakmai oktatas és a tovabbképzés terén
is, amit els6sorban a demografiai véltozasok és
a megnovekedett igények indokolnak. Az inno-
vacids folyamat soran bizonyos szakadékok ke-
letkezhetnek a kovetelmények és maga a termék
kozott, példaul ha a vevdk, az érdekelt felek és a
véallalat elvarésai id6szakosan véltoznak, illetve
ha mitiszaki vagy kozgazdasagi jellegti korlato-
z6 tényezdk jelentkeznek a folyamatban. Az in-
novacié magas mindségi szinvonala csak akkor
biztosithato, ha ezeket a hézagokat sikertil id6-
ben betapasztani vagy minimalisra csokkenteni.

Hogyan biztosithaté az innovacié mindsége?

Az Un. folyamat- és garanciamodell mar az in-
novacioés folyamat korai fazisdban megfelel6
modszereket tartalmaz az innovécié mindségi
szintjének emeléséhez és a siker biztositasdhoz.
A partner integraciés modell az adott vallalatra
szabott irdnyelveket nydjt a kiilsé partnerek in-
tegralasat lehet6vé tevé nyilt innovaciés megko-
zelités és moédszertan alkalmazéasdhoz. A kiilon-
boz6 1épések és az alkalmazott modszerek ko-
zotti kapcsolodast reprezental6 folyamat-modell
ugyancsak az innovacié korai fazisaira helyezi a
hangsulyt, mivel azok meghatarozo jelent6ség-
gel birnak az innovacio sikere szempontjabol.

A sokperspektivaja modell egyidejtileg képes
figyelembe venni a mtiszaki, gazdasagi, kornye-
zeti és tarsadalmi szempontokat, valamint a ve-
vk vasarlasi és termék hasznalati szokdasait. Az
iterativ biztositasi modell hozzasegit a termékre
és az innovéaciés projektre vonatkozé 4j kove-
telmények azonositasahoz, ami lehet6vé teszi
a szoéba johet6 megolddsok finomitdsat. Végiil
a partner integraciés modell megfelel§ eszkoz-
készletet nytjt ahhoz, hogy a véllalatok - sajat
specialis helyzetiik és innovaciés projektjeik
figyelembevételével - meghatarozzak a kiils6
partnerek ésszerti bevondsanak lehet&ségeit. A
vevOk és mas kiils6 érdekelt felek bevonasan
alapul6 innovéciés modellek hozzéjarulnak a
termékek, a folyamatok és a technolégia fejlesz-
téséhez, ami a legjobb ut a piaci sikerek elérésé-
hez. A bemutatott innovécios modelleket a kis-
és kozépvallalatok is alkalmazhatjak.

Bojdr Gdbor elndk, Graphisoft Park SE (Buda-
pest, Magyarorszag) el6addsa cimének a ,Ho-
gyan segitsiik el6 az innovacié kibontakoza-
sat?” valasztotta.




Az 1982-ben alapitott GRAPHISOFT® multi-
nacionalis szoftver-vallalatcsoport az épitészek
szdmara Kkifejlesztett BIM-szoftverek kozott
piacvezet6 ArchiCAD® révén az épiiletinfor-
maciés modellezés (BIM, Building Information
Modeling) attorsje. A GRAPHISOFT a mai na-
pig az iparag vezetd innovacios fejlesztdje, olyan
forradalmi megoldasokkal, mint a vilagon els6
valos idejti GRAPHISOFT BIM Szerver™ vagy a
GRAPHISOFT EcoDesigner™, a vilag elsé telje-
sen integralt épiiletenergetikai modellez6 szoft-
vere. A GRAPHISOFT innovativ megoldésai
vilagszerte alapjaiban valtoztattdk meg az épité-
szek tervezési és egytittmiikodési szokasait.

A GRAPHISOFT SE, Budapest a vallalatcsoport
legnagyobb, kdzponti egysége. Az itt dolgozok
iranyitjdk a kutatas-fejlesztést, a gyartast, a ki-
adast, a nemzetkozi értékesitést és a marketinget.
A személyzetnek mintegy a fele foglalkozik a ter-
mékfejlesztéssel, kiilon csoportok segitik a nem-
zetkozi eladdsokat a 14 f&bb foldrajzi tertileten,
honositjak és kiadjak a szoftvereket és a kézikony-
veket, koordinaljak a Graphisoft ,Productivity
Tools” programjat, fenntartjak a mtiszaki tigyfél-
szolgalatot, valamint ellatjdk a teljes csoport pénz-
tigyi vezetését és altalanos iranyitasat.

A BIM fejlesztéseknél az utobbi idében az 4j
lehet6ségek bevezetése helyett a munkafolya-
matra (workflow) helyez6dott at a hangsuly.
Pontosan ezt kindlja a végfelhaszndloknak a
BIM szoftver legajabb verzidja, az ,, ArchiCAD
18”7, amely 2014 janiusatél kaphaté. A legfonto-
sabb felhasznaloi igények alapjan kifejlesztett Gj
termék a lehet6 legkevesebb eltéritéssel segiti a
koncentralast a folyamatok lényegére, lehetévé
téve a még latvanyosabb grafikdk és animadci-
6k alkalmazasat. Az 6sszes 3D tervezésti épiilet
tobb mint 50%-a az ArchiCAD® szoftver fel-
hasznélasaval késziilt.

A GRAPHISOFT kiildetése: az oktatas és a gya-
korlat integracidjanak megvalésitdsa, vagyis az
akadémiak és az tizleti élet kozott tatongd mély
szakadék athidalasa. A vev6i fokuszt a mérnok-
képzésre is ki kell terjeszteni, hiszen a 21. szdzad-
ban - szemben a korabbi évtizedekkel - az okta-
tasnak kozvetlentil az ipar céljait kell szolgalnia.

A mérnokok hozzéaéllasaval akkor van nagy
baj, ha a terveztk a vevék helyett a tobbi mér-
noknek akarnak impondlni - ebbdl ugyanis
»idi6ta” termékek sziiletnek. Az ilyen helytelen
szemléletmo6d kialakuldsédban a felsGoktatasnak
is nagy szerepe van: az akadémiakat legtobb-

szor csak a publikédciok, az idézettség (Impact
Factor), illetve az akadémikusok éaltal egymas-
nak atadott tudoményos elismerések érdeklik;
ezzel szemben az tizleti vilagban nem a f6nok-
ség vagy az eldljarosag jo véleményére van leg-
inkabb sziikség, hanem a vevéi elismerésre! Az
eredmény: a kifejlesztett szoftverek mindossze
5-10%-a hasznosithat6 valéban a gyakorlatban.
Hogyan segitheti el6 az allam az innovaci6t?
Mindenekel6tt a tisztességes verseny biztosita-
saval és a hatalommal val6 visszaélések megaka-
dalyozasaval (piacszabalyozas); a kozpénzek fel-
hasznélésa és a palyaztatas csak art az innovacié
tigyének! Maga az allam azonban soha nem 1ép-
het be kozvetleniil a versenyszféradba és nem ta-
mogathatja a verseny egyetlen résztvevéijét sem;
ugyanakkor ki kell jelolnie a {6 irdnyokat. A legin-
novativabb magyar IT cégekben (Prezi, LogMeln,
Ustream, Colorfront, TresorIT, Graphisoft) az a ko-
z0s vonas, hogy soha sem palyaztak kozpénzekre,
de anndl inkabb versenyeztek a globalis piacon!
Az innovaciét leginkabb az oktatas terén
eszkozolt befektetésekkel lehet serkenteni.

Kaija Pehu-Lehtonen rangidés alelndk (SVP),
Business Development, Metsd Fibre Oy (Finn-
orszag) ,A Metsd Fibre utazdsa az inno-
vacié felé” cimmel tartotta meg el6adasat.
A Metsa Group az északi orszagokban €16 fak kii-
16nféle termékekkeé és energiava val6 feldolgoza-
saval foglalkozik. A vev6k olyan szolgéltatonak
tartjak, amely a kivalé min6ségti faipari termékek
révén képes hozzdadott értéket termelni. Kiilde-
tésiik szerint a hatékonysag sziintelen fejlesztésé-
re torekednek. Az innovéciét is az értéknovelés
és a teljesitmény javitds szolgalataba allitjak. A
folyamatos és szisztematikus innovéci6 az egész
iparag megtjitasat szolgalja. Allandéan Gj és Gj
kihivésokat timasztanak magukkal szemben.
Az innovativva valas elemeit igy foglaljak
Ossze:
1. Irany (fékusz): vizié és stratégia, célok és
értékek, K+F projektek.
2. Kultara: 1égkor, vezetés (menedzsment), il-
letve a munkavégzés médja.
3. Eszkozok: innovaciés folyamatok, IT meg-
oldasok keresése és alkalmazasa.
Az innovécié mindig a vevéi igények talajarol
indul ki.
A munkatdrsakat természetesen nem lehet
er6szakkal rakényszeriteni az innovaciora, ezért
kiilonos jelent6séggel bir az innovaciés kultdra,




melynek fontosabb elemei a pozitiv hozzaallas
az 1j gondolatokhoz és a szivvel-lélekkel valé
részvétel a munkaban. Még a sajat elképzelése-
ket sem szabad tal komolyan venni: a konstruk-
tiv értékelés és az egytittmiikodés mellett a hibak
és a bizonytalansag kezelésére is sziikség van.

A 2013. évi ,Min6ség-Innovacié” pélyazaton
a Metsd Fibre Oy a Nagyvéllalatok kategériaban
dijat nyert a Botnia NordicPlus nevi termékével.
Ez egy tjszert, poliszulfidos f6zési folyamattal
eléallitott puhafa-pép, amely hozzaadott érté-
ket nyujt a felhasznalok szamara, egyszersmind
megkérddjelezi a pépekre kidolgozott mindségi
kritériumok régi koncepciéit: a vallalati kutatas
és termékfejlesztés ugyanis Gjszert kritériumo-
kat eredményezett a termékek mindségére. A
hagyoményos péphez képest ez a puhafa-pép
jobb nyujtészilardsaggal és feszességgel rendel-
kezik, amellett csokkenti az &érlés iranti igényt.

Ugyancsak jelent6s tjitads a Botnia FOX online
index, ami a pépesités mindségének mérésére
szolgdl az értéklanc teljes hosszaban. A médszer
adatokat szolgéltat a massza mindségérdl, egyon-
tetliségérdl és az esetleges eltérésekrsl. Nem tal-
zas azt mondani, hogy a Botnia FOX forradalma-
sitja a massza mindségének egész koncepciojat.

Azonban nincs megallas: 2014-ben Gsszesen
kozel 14 ezer 4j elgondolas, otlet sziiletett. A
rendszeres, a munkatarsak szaktudasan és kre-
ativitasan alapul6 innovaciés folyamat elémoz-
ditja az egész iparag megujulasat, mikozben a
javulé teljesitmény megnovekedett értéket biz-
tosit a vevok szamara.

Hayder Wokil min6ségiigyi igazgatdé, Volvo
Truck (Svédorszag) eléadéasat ,A Volvo kami-
onok dinamikus kormanyrendszere” cimmel
tartotta meg.

A Volvo Group a kamionok és mas tehergép-
kocsik, az autébuszok, az épitSipari berendezé-
sek, valamint a hajomotorok és egyéb ipari gé-
pek legnagyobb gyartéi kozé tartozik a vilagon.
18 orszagban mintegy 110 ezer embert foglal-
koztat és termékeit tobb mint 190 orszag piaca-
in értékesiti. Komplett megoldasokat kinal to-
vabba a pénziigyek és a szolgaltatasok terén is.
Legfontosabb értékeik kozé tartozik a biztonsag,
a minGség és a kornyezetvédelem. A mindség
tigye és a tarsadalmi elvarasok figyelembe véte-
le minden tevékenységiikbe szervesen beleépiil.
Ennek egyik legfontosabb eleme a nem tervezett
kozati an. , kényszer”megéllasok teljes kikiisz-

obolése (zéro tolerancia), valamint a dolgozok
munkakoriilményeinek allandé javitasa.

Ezt a célt szolgdlja az Innovaciés Keretprog-
ramjuk, melynek 9sszetevéi:

— Online otletgyjté kampanyok a kiillonb6z6

tertileteken.

— A kreativitas fejlesztése workshopok, labo-
ratériumok és mas lehetéségek igénybe vé-
telével.

— A harmadik fél képvisel6i véleményének
meghallgatdsa az Gj megoldasok keresése
soran.

Akadémikus Partner Programjuk keretében
szoros egylittmiikodést valdsitottak meg hires
egyetemekkel és kutatéintézetekkel a vilag min-
den t4jan, az Egyesiilt Allamoktél Indidig és Ja-
panig. Uj dinamikus kormanyzési rendszeriik
kifejlesztéséhez messzemenden figyelembe vet-
ték a gépjarmiivezetdk tapasztalatait és igényeit,
valamint azokat az extrém kortilményeket, ame-
lyek kozott sokszor dolgozniuk kell (példdul
keskeny, kanyargos hegyi osvények). Javitottak
a jarmivek stabilitdsat és sikertilt elérnitik az
Uttest egyenetlenségeire visszavezethet6 kedve-
zG6tlen hatasok (razk6das) mérséklését.

A 2013. évi ,Min6ség-Innovécié” pélyazaton
a Volvo Trucks Co dijat nyert a dinamikus ve-
zetést biztosit6 Gj kormanymiivével, ami lehet6-
vé teszi a vezet6 szdmdra a biztonsagosabb és a
joval kevesebb fizikai eréfeszitéssel torténd ira-
nyitast. A jobb munkakornyezet biztositdsa mel-
lett ez a megoldas a hidraulika és az elektronika
Osszekapcsoldsaval javitja a vezet6 biztonsagat
és noveli a jarmi jobb mandverez6 képességét.
A bemutatott rovid videoklip j6l szemléltette,
hogy a dinamikus kormanyzasi lehet6ség biz-
tositasdval megsziintek a kamionsoférok olyan
krénikus egészségiigyi problémadi, mint a vall-, a
nyak- és a hatfajasok, amelyek a klasszikus kor-
manykerék forgatasahoz sziikséges nagy eréfe-
szités kovetkeztében léptek fel.

A Volvo Truck mar 1927-t6l kezdve elkote-
lezte magat az innovéci6é mellett; talzas nélkil
mondhat6, hogy ezekkel az innovéciokkal meg-
valtoztattdk a vildgot.

Az el6adédsok elhangzasa és a dijak atadasa
utdn a rendezvényt kultGrprogrammal egybe-
kotott szinvonalas galavacsora zéarta a Gellért
Szalloban, amelyen a kordbban Hungarikum el-
ismerésben részestilt Budapesti Operettszinhdz
miivészei léptek fel.

Dr. Molndr Pdl




Nemzeti Min6ségi Dijak és az IIASA-Shiba Dijak atadasa

A Szovetség a Kivalosagért KH Egyestilet szer-
vezésében 2015. januar 28-an a Nemzetgazdasagi
Minisztérium disztermében adtdk at a Nemzeti
Mindségi Dijakat és az IIASA-Shiba Dijakat.

A rendezvényen diszvendégként volt jelen
Dr. Shoji Shiba professzor. A vendéglaté mi-
nisztérium képviseletében Glattfelder Béla allam-
titkar vett részt a dijatado tinnepségen. A Japan
Nagykovetség részérél Ms. Kikuto Kato helyet-
tes nagykovet, az Emberi Er6forrasok Miniszté-
riuma részérél Sipos Imre kdznevelési helyettes
allamtitkér és a Beltigyminisztérium részérdl Dr.
Hatala J6zsef miniszteri biztos volt még jelen.

Az IIASA-Shiba Dij megalapitasinak 25
éves évforduldja alkalmabol megtartott meg-
emlékezéseket koveten két fontos hazai dij
nyerteseit tinnepelhették a résztveveék. El6szor a
Nemzeti Min&ségi Dijak kertiltek dtadadsra, me-
lyet a kovetkezd szervezetek nyertek el:

Nagymeéretii Termeld Szervezet kategoridban a Grundfos
Magyarorszig Gyirto Kft képuiseletében Dr. Kocsis Zoltin
gydrigazgaté és Nyeste Zsolt fomérndk vette dt a dijat.

Nagyméretii Szolgaltato Szervezet Kategoridban a B.Braun
Avitum Hungary Egészségiigyi Szolgdltaté Zrt. nyerte el
a dijat. A dijat Kallai Tamds értékesitési igazgato vette dt.

Kisméretii Szolgaltato Szervezet kategoridban a Szanda-
sz616si Altaldnos Iskola és Alapfokii Miivészetoktatdsi In-
tézmény kapott elismerést. Az intézmény képuviseletében
Hegyiné Mladoniczki Eva jelenlegi és Kallai Mdria kordbbi
intézményvezetd vette it a dijat.

Ezt kpvetéen keriiltek atadéasra a IIASA-Shiba
Dijak. Osszesen 13 palyamunka részestilt dijas
elismerésben.

25 éves IIASA-Shiba Djij Jubileumi Dijazottjai

IPAR - Szervezet:

Robert Bosch Power Tool Kft.

Continental Automotive Hungary Kft.

SMR Automotive Mirror Technology Hungary Bt.

IPAR - Csoport:
Kienle+Spiess Hungary Kft.
GIGA-FIERS-HAJDU

ELELMISZERIPAR - Szervezet:
Aqua Szolgaltato Kft.

IPAR-OKTATAS- Csoport:

Hortobagyi Csaba, Harazin Tibor (Continental
Automotive Hungary Kft. munkatarsai) és

Dr. Abonyi Janos (Pannon Egyetem Mérnoki
Karanak intézetigazgatoja)

SZOLGALTATAS - Szervezet:

Pannon Guard Biztonsagi Szolgaltaté Zrt.
Gy6r-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és
Iparkamara

EGESZSEGUGY - Szervezet kategoria:
Szegedi Tudomanyegyetem Szent-Gyorgyi
Albert Klinikai Kézpont

KOZNEVELES - Szervezet:

Kiskdrosi Egységes Gyogypedagogiai Moédszer-
tani Intézmény

Martin Janos Szakképzé Iskola

KOZSZOLGALAT:
Csongrad Megyei Rendér-fékapitanysag
Biiniigyi Igazgatosag Blinmegeldzési Osztaly




Az EOQ MNB jogi tagjainak bemutatkozasa

2013-tdl kezdve a Mindség és Megbizhatésdg
szerkeszt6bizottsdga lehetéséget ad az EOQ
MNB jogi tagszervezeteinek téritésmentes be-
mutatkozasra. (A jogi tagsdg kezdeményezé-
séhez a Belépési Nyilatkozat a honlapon: www.
eoq.hu taldlhatd.) Az j jogi tagok belépésekor
kiilon felkérést kapnak tevékenységiik és ered-
ményeik mintegy egy oldalon torténé ismerte-
tésére. A kordbbi jogi tagok barmikor bekiild-
hetik az egyoldalas tajékoztatd anyagot, amelyet

a beérkezés sorrendjében egy alkalommal szin-
tén téritésmentesen lekozliink. A bemutatko-
zas természetesen jo mindségl képanyagot is
tartalmazhat, mint pl. logo, dijak, elismerések,
fényképek. Ezzel az 4j rovattal is szeretnénk le-
hetdséget adni a mindség irant elkotelezett tag-
szervezeteknek jé mi(ikodési gyakorlatuk, ered-
ményeik, sikereik és jovébeni terveik bemutata-
sara. Ezuttal az Innovatext Zrt. mutatkozik be
olvasoinknak.

65 éves az INNOVATEXT Textilipari Miiszaki Fejleszto és
Vizsgdlo Intézet Zrt.

Fennéllasanak 65. évforduldja alkalmabol 2014.
december 17-én nagyszabdasu tinnepséget rende-
zett az INNOVATEXT Zrt. az 6budai Goldber-
ger Textilipari GytGjteménynek helyet ad6 Tex-
tilmazeumban. A gyonyortien megajult muaze-
um kival6 kornyezetet teremtett az eseményhez,
amelyen a hazai textil-, ruhaipari és a textiltisz-
tit6 vallalatok vezetdi, alapanyag és késztermék
gyartok, kereskeddk, a kozép- és felsGoktatasi
intézmények, a szakmai tarsszervezetek, vala-
mint a szaksajt6 képviseltették magukat. A majd
szaz résztvevot az Intézet vezérigazgatdja, Dr.
Kokasné Dr. Palicska Livia és az Intézetet els-
z6en 23 évig vezetd Dr. Pataki Pal koszontotte.
A jeles eseményhez gratuldlt az Intézet tulaj-
donosa, a nemzetkozileg széles korben ismert
HOHENSTEIN csoport elnok-vezérigazgatdja,
Prof. Dr. Stefan Mecheels is, akinek beszédét ko-
vetden Jorg Diekmann marketing igazgaté mu-
tatta be a HOHENSTEIN csoport szolgéltatédsait.

Dr. Pataki P4l el6adasaban visszaemlékezett
a kezdetekre és az Intézet életében bekovetke-
zett valtozasokra. Az aktualis tevékenységek-
rél és célkittizésekrdl a vezérigazgatd asszony
tartott eldadast, kiemelve az OEKO-TEX® ta-
nusitasi rendszer Gj elemeit, a fenntarthato tex-

tilgyartas (STeP), és a ,made in green” (MiG)
védjegyek, valamint a MySteP adatbézis nyuj-
totta el6nyoket.

Az INNOVATEXT Zrt.

Az Intézet a magyar textil- és textilruhazati ipar
1949-ben alapitott kozponti kutato-fejleszté és
vizsgdal6 bazisa, amely méara mar a dinamikusan
novekeds, nemzetkozi HOHESTEIN csoport
tagjaként széles korti tevékenységet folytat. Si-
kerének alapja a magas szinvonald szolgéltatas,
a kornyezet iranti elkotelezettség és a szocidlis
felel¢sségvallalas. Szolgéltatdsai kiterjednek a
textil- és textilruhazati alapanyagok, félkész- és
késztermékek, kellékek, padléboritok, fizikai,
kémiai vizsgdlataira, valamint a textiltermékek-
ben el6fordulé artalmas anyagok vizsgélatara,
tanusitdsara és ellenérzésére az OEKO-TEX®
szabvany szerint.

Az INNOVATEXT Zrt. rendelkezik egyediil
Magyarorszagon MSZ EN ISO/IEC 17025 sze-
rint akkreditalt laboratériummal ezen a szakte-
rilleten. Kijelolt intézetként vizsgélja, tantsitja
és ellen6rzi a védsruhakat és egyéb egyéni vé-
déeszkozoket is. Ezen a szaktertileten az Egyéni
Védbeszkozok unids iranyelvhez kapcsolédoan
képviseli hazdnkat az EU bejelentett szervezete-
inek egytittmiikodési csoportjaban.

A hosszua évtizedek alatt Osszegytijtott szak-
mai tapasztalat és tudéds képezi az alapjat az
egyéb szolgéltatdsainak, mint pl. a személyre
szabott szakmai oktatas, tovdbbképzés, szakér-
tés, valamint a kutatas, fejlesztés és innovacio.




OEKO-TEX® Standard 100 -
Bizalom a textilidban

A védjegy létrejottét a vasarloi igény minél ma-
gasabb szinvonalu kielégitése indokolta. A textil
lanc, amely a textil termék gyartasi folyamatat és
értékesitését foglalja magaban, globdlis és igen
Osszetett folyamatok eredményeként allit el6
termékeket. Az igen kulonb6z6 szabalyozasok
miatt ez humandkoldgiai kockazatot jelenthet.
Az OEKO-TEX® kovetelményrendszer az elsd,
amely tudomanyos alapokon nyugvo, egységes
Osszehasonlitasi lehet6séget ad a textil-és ruha-
ipar részére, és amely a textil ldnc valamennyi
tazisara kiterjed, vizsgélva a termékben el6for-
dul6, lehetséges veszélyes anyagokat. Az ilyen
megkiilonboztets jellel ellatott termék a karos
(rakkelt6, allergiat okozé stb.) anyagok szem-
pontjabol szigortan tesztelt.

A szigora kovetelményrendszert az 1992-ben
létrehozott az OEKO-TEX® International (Inter-
national Association for Research and Testing
in the Field of Ecology) szervezet hatdrozza
meg. Az INNOVATEXT Zrt. e szervezet tagja-
ként 1994 6ta végez vizsgalatokat és tanusit az
OEKO-TEX® kovetelményrendszer szerint.

Az OEKO-TEX® Standard 100 megkiilonboz-
tetd jelolés az elmult tobb mint két évtized alatt a
textil termékek vilagszerte legismertebb kornye-
zetvédelmi tantsitd védjegyévé valt, amelynek
magas piaci értéke versenyelényt biztosit. Az
OEKO-TEX® védjegy a végfelhasznalok szama-
ra azt jelzi, hogy a termék biztonségos, bérbarat,
igy a védjegy a dontéshozatal fontos eszkoze le-
het textiltermékek vasarlasakor.

STeP by OEKO-TEX® -
fenntarthat6 textilgyartas

A STeP az OEKO-TEX® 4j tantsitasi rendszere
a fenntarthat6 textilgyartas teriiletén, amely a
korabbi OEKO-TEX® Standard 1000-et valtja fel.
Ez a tanasitasi rendszer a textil ellatasi lancon
beliil azon markak, keresked6 cégek és gyartok
szamara késziilt, amelyek a fenntarthato textil-
gyartas terén elért eredményeiket atlathato, hi-
teles és tiszta médon kivanjak kommunikélni a
nyilvanossag felé. A tanusitds elérhet6 a gyartés
barmely fazisdban, a szalgyartastol kezd6dden
a fonodéakon, szovodéken, kotodéken, kikészits
tizemeken at a végtermék gyartokig és a textil
logisztikai kozpontokig.

A STeP tanusitds célja a kornyezetbarat gyar-
tasi folyamatok, az optimadlis egészségvédelem
és biztonsdgtechnika, valamint a szocidlisan
elfogadhat6 munkakoriilmények folyamatos
biztositasa. A STeP szabvéany és az elvarasok fo-
lyamatos, dinamikus tovabbfejlesztése lehet&vé
teszi a tantsitott cégeknek, hogy tovabb javitsak
kornyezeti teljesitménytiket és szocidlis felel6s-
ségvallalasukat, valamint a hatékonysagukat.
Ezaltal kertilhetnek a piacon a lehet$ legjobb
versenyhelyzetbe.

Uj vagy megujitott EOQ MNB tanusitvannyal
rendelkez6 szakemberek jegyzéke

EOQ MNB Mingéségiigyi Auditor

Csorkol Laszlo Rosenberger Magyarorszag Kft. Jaszéarokszallas
Kliment Tibor KALA Kft. Budapest
Maks6 Sandor Robert Bosch Energy and Body Systems Kft. Miskolc
Polyak Tamas Axidl Kft. Baja

Szantoné Solymosi Ildik6 ~ TQM Consulting Oktatasi és MinGségfejlesztési Kft. Budapest
Vargané Elek Ildiko EPCOS Kft. Szombathely
EOQ MNB Minéségiigyi Rendszermenedzser

Csordasné Szala Beatrix Robert Bosch Energy and Body Systems Kft. Miskolc
Csorkol Laszlo Rosenberger Magyarorszag Kft. Jaszarokszéllas




Fekete-Kolok Timea iSi Automotive Hungary Kft. Szombathely
Hete Gabriella Nemzeti Akkredital6 Testtilet Budapest
Kis Agnes CROWN Magyarorszag Csomagoléipari Kft. Nagykoros
Kliment Tibor KALA Kft. Budapest
Maks6 Sandor Robert Bosch Energy and Body Systems Kft. Miskolc
Papp Istvan HM Védelemgazdasagi Hivatal Budapest
Polyak Tamas Axial Kft. Baja
Szantoné Solymosi I1dik6 ~ TQM Consulting Oktatasi és Min6ségfejlesztési Kft. Budapest
Széllné Banszky Beata Tamasi Hus Kft. Tamasi
Szentkereszti Tibor NEBIH ETbI Elelmiszer Toxikolégiai Nemzeti Budapest
Referencia Laboratérium
Télasné Dudéas Tiinde Continental Automotive Hungary Kft. Budapest
EOQ MNB Mindéségiigyi Szakért6
Edvy Zoltan Wiedenmann Kft. Beled
EOQ MNB Elelmiszerbiztonsagi Rendszermenedzser
Kis Agnes CROWN Magyarorszag Csomagoléipari Kft. Nagykoros
Széllné Banszky Beata Tamasi Hus Kft. Tamasi
EOQ MNB Kornyezeti Rendszermenedzser
Pungor Laszl6 MAM - Hungaria Kft. Vaskeresztes
Szanténé Solymosi Ildik6 ~ TQM Consulting Oktatasi és MinGségfejlesztési Kft. Budapest
EOQ MNB Projektmegbizott
Némethné Kiss Gabriella = Magyar Posta Zrt. Budapest
Szalad Kinga Magyar Posta Zrt. Budapest
Zandoki Beata Magyar Posta Zrt. Budapest

Az EOQ MNB regisztraciéval rendelkez6 mindségiigyi szakemberek elérhet6ségének aktualis adatai
megtalalhatok http:/ /eoq.hu/regist honlapon.

A Magyar Min6ség legutébbi szamanak
tartalomjegyzéke

MAGYAR MINOSEG XXIII. évfolyam 12. szdm 2014. december

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

A jovo generaci6 véleménye: a fenntarthatésag vallalati fokusza - Dr. Berényi Laszlo
Az informacios rendszerek kisvallalati alkalmazasdnak vizsgalata. Magyar- és horvatorszagi ¢ssze-

hasonlité elemzés - Dr. Sasvari Péter
Panordma Projekt 2013 - Dr. Szelecki Zsolt - Bencze Rébert - Olasz Liza

A fels6 vezetés nélkiilozhetetlen eszkoze: értékesités- és miikodéstervezés — Szalai Anna

Jok a legjobbak koziil Beszélgetés Dr. Réczei Gézéaval - Sz6di Sdndor
A Magyar Mindség 2014 évi szakcikkeinek tartalomjegyzéke

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

A Magvar Min6ség Tarsasag 2015. évre tervezett programjai
Beszamol6 a XXIII Magyar Minéség Hét konferenciarol




Minoseg @s Meglbizhatosag

Tudomanyos mindségiigyi szakfolyoirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag a ,Min6ség és Meg-
bizhatésag” cimi szakfolyoiratat kéthavonta, évente 6
fizetben mintegy 2000 példanyban a feltiintetett jogi
tagok tamogatasaval adja ki. A 49. évfolyamdba 1ép6 és
elektronikus formaban is megrendelhetd szakfolyoirat
célja, hogy nyilvanossagot biztositson a mindségligy
elméleti és gyakorlati kérdéseivel kapcsolatos nemzet-
kozi és hazai trendeknek, élenjard tapasztalatoknak,
elemzéseknek, modszereknek, tanulmdnyoknak, eset-
leirasoknak és véleményeknek. A szakfolyoirat egyes fii-
zetei az eldre jelzett kiemelt stlyponti témakban és a ko-
vetkez6 f6 témakorokben jelentet meg cikkeket, szemel-
vényeket: mindségpolitika; irdnyitasi rendszerek, mod-
szerek, technikdk és modellek, valamint az onértékelés,
mindségdijak; tanusitas, akkreditalas; fogyasztovédelem;
szabvanyositds, mérésiigy stb.

A szakfolyoirat kitekintést nyujt a kiilf6ldi minéség-
tigyi szakirodalomba. Lehet&ségiink van az Amerikai
Mindéségligyi Szervezet (ASQ) ,Quality Progress” és a
Német Mindségiigyi Szervezet (DGQ) ,Qualitit und
Zuverldssigkeit” szakfolydiratok valogatott cikkeinek és

azok forditasainak, valamint szemelvények kozlésére.

A folydirat lehet6séget nyujt marketing jellegti fize-
tett mindségligyi kozlemények és hirdetések (beleért-
ve az allashirdetéseket) kozzétételére is. A hirdetési
alapdijakat a szakfolyoirat honlapon lévé médiaajanlata
tartalmazza.

A kéziratok a szerkeszt&ségnek (tel: +36 1 212-8803;
e-mail: info@eoq.hu) elektronikus formaban folyama-
tosan kiildhet6k be az EOQ MNB honlapjan és a szak-
folydiratban kozzétettitmutatoszerint (www.eoq.hu/mm).

A ,Minéség és Megbizhatdsdg” cimli nemzeti
mindségpolitikai szakfolyoirat a 2015. évben is valto-
zatlan oldalszammal évente 6 fiizetben - fiizetenként
mintegy 60 oldalon - jelenik meg. Araink minden szem-
pontbdl valtozatlanok maradnak, a varhaté nyomdai,
postai és mds aremeléseket az EOQ MNB nem fogja
athdritani. Az elektronikus valtozat felhasznaldnév és a
jelszo segitségével a friss szamok mellett tartalmazza a
hozzaférést a ,Mindség és Megbizhatdsag” korabbi
flizeteihez 2006-ig visszamenodleg. A megrendelés vagy
modositdsaazaldbbi formanyomtatvanyon lehetséges.

MEGRENDELES

Postazasi cim:
Név: (égnév:
Ir. szam: ........ Varos: Utca:

Elektronikuscim: ........................oc @

Szamlazasi cim (ha eltér a postazasi cimtdl): Adészam:
(égnév:
Ir. szdm: ......... Varos: Utca:

Ugyintézé: ........................... Telefon: ............... Fax:....ooooovni e-mail

1. Megrendelem 2015. évt6l tovabbra is valtozatlan dron a, Mindség és Megbizhatdsdg” szakfolyirat nyomtatott és elektronikus véltozatdt, ennek egyiittes dra
10000 Ft -+ csomagoldsi és postai kéltségek + AFA (6sszesen: 12631 Ft/6x1 fiizet/év):

fiizet példanyszama I:l

2. Megrendelem 2015. évtdl tovabbra is véltozatlan éron a,Mindség és Megbizhatésag” nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését, amelynek éra 7200 Ft +

csomagoldsi és postai koltségek + AFA (Bsszesen: 9075 Ft/6x1 fiizet/év):

fiizet példanyszama I:l

3. Megrendelem 2015. évt6l a,Mingség és Megbizhatésag” elektronikus véltozatdt, amelynek 4ra6000 Ft -+ AFA (Gsszesen: 7620 Ft/év)

igen I:l

Tudomasul veszem, hogy ez a megrendelés visszavondsig érvényes, a kiadd évente szamldz, és — elGzetes tajékoztatas mellett — fenntartja a jogot az eldfizetési dij

mddositasara.

Kelt:

(cégszer(i) aldirds

A megrendelést a kovetkezé cimre kérjiik: EOQ MNB; 1530 Budapest, Pf. 21.Tel: (06 1) 212 8803; Fax: (06 1) 212 7638; E-mail: info@eoq.hu



Eurdpai Mindségiigyi Szervezet COMMITTEE
Magyar Nemzeti Bizottsag for EOQ

EOQ MNB "‘#.“A‘i‘.‘é‘.'.ﬁ'ia

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag tanfolyamajanlata
2015 1. és ll. negyedév

— E0Q MNB Szintentarto tanfolyam EOQ MNB tandsitvany meghosszabbhitdsahoz — 10 kreditpont
2015. marcius 2-3. — Budapest — 88 000,- Ft + AFA / f6

— EOQ MNB tanusitvanyt ado Zoldoves Statisztikus képzés (2 napos) — 10 kreditpont
2015. marcius 6. és 13. — Budapest — 94 000,- Ft + AFA / 6

— E0Q MNB Informacidbiztonsagi Rendszermenedzser intenziv tanfolyam vizsgaval az,E0Q MNB Informécibiztonsagi Rendszermenedzser”
tandsitvany megszerzéséhez — 15 kreditpont
2015. marcius 9-13. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB Mindségiigyi Rendszermenedzser intenziv (5 napos) tanfolyam vizsgaval az,E0Q MNB Mindségiigyi Rendszermenedzser” tandsitvany
megszerzéséhez
2015. marcius 16-17., 23-25. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA / {6

— EOQ MNB tanusitvanyt ado Feketeoves Statisztikus képzés (2 napos) — 10 kreditpont
2015. aprilis 1. és 9. — Budapest — 94 000,- Ft + AFA / {6
— E0Q MNB Informacidbiztonsagi Auditor tanfolyam vizsgaval az,E0Q MNB Informdciobiztonsdgi Auditor” tandsitvany megszerzéséhez —
5 kreditpont
2015. aprilis 8. — Budapest — 68 000 Ft + AFA / {6
— E0Q MNB - KVALIKON Hat Szigma Zoldoves mindségiigyi szakember képzés vizsgéval az,E0Q MNB Hat Szigma Z6lddves Mindségiigyi
Szakember” tanusitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2015. aprilis 13-14., 20-21., 27-28. — iizsga: 2015. majus 8. — Budapest — 315 000,- Ft + AFA / {6
— E0Q MNB Mindségiigyi Auditor intenziv (5 napos) tanfolyam vizsgaval az,E0Q MNB Mindségiigyi Auditor” tandsitvany megszerzéséhez —
15 kreditpont
2015. madjus 6-8., 14-15. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA /6
- E0Q MNB Kisérlettervezés (DOE) képzés (2 napos) — 10 kreditpont
2015. majus 11. és 18. — Budapest — 94 000,- Ft + AFA / f6
— EOQ MNB (SR Menedzser tanfolyam vizsgéval az,EOQ MNB CSR Menedzser” tanusitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2015. majus 18-21., 28-29. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA / f6
— EOQ MNB Szintentarto tanfolyam EOQ MNB tandsitvany meghosszabbitdsahoz — 10 kreditpont
2015. junius 1-2. — Budapest — 88 000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB Mintavételes Mindségellendrzés képzés (2 napos) — 10 kreditpont
2015. juinius 4-5. — Budapest — 94 000,- Ft + AFA / f6

Megjegyzések:

« Jelentkezését csak kitdltott jelentkezési lap alapjan tudjuk elfogadni, ami szerz6désnek mindsiil. A jelentkezési lapok a honlapon (www.eoq.hu) megtalalhatok vagy
azEOQMNB KdzpontiTitkdrsagan (info@eoq.hu) igényelhetdk.

«Ahol honlapunkon nem taldl jelentkezési lapot, a vonatkozd tanfolyam megnevezése mellett kérjiik a résztvevé nevének, munkahelyének és elérhetdségének
megkiildésétaz EOQ MNB cimére a jelentkezésilap eljuttatasahoz.

- Adijtétel tartalmazza a tanfolyamon vald részvételrdl sz6l6 igazolds, a tanfolyam ideje alatt az ellatds (ebéd, kévé, iiditd, aprosiitemény), a tananyag, a felmeriild
vizsga és a regisztracié, valamint sikeres vizsgazok szamdra magyar és angol nyelven az EOQ MNB tanusitvany és plasztikkartya, tovabbd az EOQ MNB honlapjan, a
,Mindség és Megbizhatésag”szakfolyéiratban és az EOQ MNB Evkonyvében vald kozzététel koltségeit.

- Atanfolyamok helyszinétarészletes programmal egyiitt a tanfolyam inditdsa el6tt mintegy 10 nappal a résztvevokkel kozvetleniil kozoljiik.

Dr. Molnér Pél
felnttképzési vezetd

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




