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Az ISO 9000 min6ségmenedzsment-rendszer
fenntartasanak modellje

Ez a tanulmdny azon érzékelések és meggydzddések (hiedelmek, elképzelések) szerepét vizsgilja, ame-
lyek hatdssal vannak az ISO 9000 gyakorlo szakembereire a mindségmenedzsment-rendszer fenntar-
tdsdt illetden a tanisitdist kdvetd iddszakban. A gyakorlati szakemberek meggydzddései és az ISO 9000
fenntartdsa kozétti okszertl (kauzdlis) Osszefiiggések vizsgilatdra szolgdld modell megalkotdisa egy in-
terdiszciplindris megkdzelités mentén tortént, amely a Logikus Cselekvések Elméletén, illetve a Techno-
logiai Elfogadds Modelljén alapult. Az 1ij modell két 6svényen épiilt fel: a fogalmi tanulds, valamint az
operativ tanulds dsvényén. Mig az el6bbi a strukturdlt megkdzelitésen keresztiil torténd tanuldst foglalja
magdban, addig az utobbi a gyakorlo ISO 9000 szakemberek legfelsd vezetdi és menedzsmentje részérdl
érkezd, strukturdlatlan hatdsokra és befolydsokra vonatkozik. A felhaszndlt adatok 210 szubjektumbol ér-
keztek; a modell elemzése és tesztelése a strukturdlis egyenlet modell segitségével tortént. A vizsgalatok
szerint a mindségmenedzsment-rendszerek gyakorlo szakembereinek hiedelmei és meggydzddései, illetve
a legfelsd vezetés és a menedzsment tamogatdsa egyardnt pozitiv hatdssal van az ISO 9000 folyamatos

fenntartdsira.

Kulcsszavak: interdiszciplindris tanulmdny a TAM felhaszndldsdval, az ISO 9000 szerinti mindségme-
nedzsment rendszer fenntartisa, strukturdlis egyenlet modell

Az élland6an novekvd vevéi igények kielégité-
se céljabol megkisérelve a szervezeti folyamatok
javitasat, Ivanovi és Majstorovi (2006) ramutatott
arra, hogy a szervezetek a mindségmenedzs-
mentet stratégiaként alkalmazzak a hatdsos-
sdg és a hatékonysag javitasahoz. Az ISO 9000
nemzetkdzi mindségiigyi szabvanysorozat (ISO
9001, ISO 9000 és ISO 9004) keretet ad a min&ség-
irdnyitasi rendszer (QMS) kiépitéséhez (Rusjan
és Alic, 2010). Pan, Lin és Tai (2009) ramutatott
arra, hogy az ISO 9000 szerinti tantisitds mara
mar olyan kereskedelmi sziikségszertiséggé
valt, amit a szervezetek nemigen hagyhatnak fi-
gyelmen kiviil; ezek a szabvanyok ugyanis meg-
hatarozzak a dokumentalt QMS létrehozasanak
és fenntartdsanak minimal kovetelményeit, ami
képes megteremteni azt a vevéi bizalmat, mi-
szerint a cég teljesiti az el6irasokat. Az 1987-ben
tortént kiadasukat kovetéen az ISO 9000 szab-
vanyok pdratlan szintli elfogadasra talaltak az
egész globdlis tizleti kozosségben (Hernandez,
2010). 2013 decemberéig 187 orszagban Ossze-
sen tobb mint 1.129.446 ISO 9000 szerinti tant-

sitast adtak ki (ISO 2013). Ez a jelenség a globa-
lizaci6 hatasaira vezethet6 vissza, mivel a vev6i
elvarasok kovetkeztében a szervezetek gyakran
eléfeltételnek tekintik az ISO 9000 szerinti ta-
nusitds meglétét a szallitoik kivalasztasanak
folyamatdban. Masik példa: a tantsitas egyfajta
,uatlevélként” szolgal az egyes orszégok piacaira
val6 konnyebb bejutashoz. Az ISO mindségiigyi
rendszer még olyan agazatokban is népszerti-
ségre tesz szert, ahol a vevok és az tigyfelek nem
varjak el az ISO 9000 szerinti tantsitds meglétét;
egyre tobb szervezet ugyanis azért tantsit, hogy
megkiilonboztesse magét a versenytérsaitol, il-
letve hogy javitsa a sajat iméazsat.

Cheng és Tummala (1998) ramutatott, hogy
az ISO 9000 QMS szervezeti adaptalasa harom
lépésbol all: megalapozas, kivitelezés és fenn-
tartas. Briscoe, Fawcett és Todd (2005) hasonl6
megfontoldsok alapjan ugyancsak harom fazist
kiilonboztetett meg: kivitelezés elétt, kivitelezés
és kivitelezés utan. Az 1. 4bra bemutatja az ISO
9000 szervezeti adaptéldsanak legfontosabb fa-
zisait.




Kivitelezés elott Kivitelezés
A min6ség és az innovacio
kulturélis hangstlyozasa

A mindségiigyi gyakorlatok
internalizalasa és azok

/ végig vitele

Forréas: Briscoe, Fawcett és Todd 2005.

A kivitelezést megel$z6
elemzés a kompatibilitas és
a készség biztositasara

1. abra: Az 1SO 9000 QMS megvalodsitasanak legfontosabb fazisai

A kivitelezés el6tti vagy kezdeti fazis maga-
ban foglalja a minéségorientélt kulttira befoga-
dasadnak megalapozasat, valamint a személyzet
felkészitését a QMS fogadasara. Az ISO 9000
szabvany kovetelményei szerinti min6ségiigyi
gyakorlatok bels6 megvalositasa (internalizalas)
a kivitelezés fazisdban megy végbe. Az ISO 9000
szerinti tantsitvany megszerzése fémjelzi a kivi-
telezés utani fazis kezdetét (vagyis a tandsitast
kovet6 fenntartds id6szakat), amikor a QMS fo-

Kivitelezés utan

——— tanusitas jobb mindséget és

teljesitményt eredményez

lyamatos fejlesztésének ered-
ményeként az idé mulasaval
egyre javul a mindség és a szer-
vezeti teljesitmény.

Mivel a szervezetek érdek-
l6dése vildgszerte novekszik
az ISO 9000 szerinti tantsitas
irant, szdmos tanulmény szii-
letett a min6éségmenedzsment
targyaban. Nagyon sok tanul-
many foglalkozik a QMS meg-
valésitasanak modjaval (Hernandez 2010). Van
der Wiele et al. (2005) ugy talédlta, hogy az ISO
9000, illetve a minéségmenedzsment téméajaval
foglalkozo, els6sorban tapasztalati (empirikus)
tanulmanyok hat fontos kérdés kortil forognak,
amelyeket az 1. tdblazat foglal 6ssze a kapcsolo-
dé tanulméanyokkal egyditt.

A tanusitds utdni helyzettel, vagyis az ISO
9000 fenntartasdval foglalkozé szakirodalom
csak korlatozottan all rendelkezésre: egyrészt

Az ISO 9000 szerinti

©2015, ASQ

1. tdbldzat: A min6ségmenedzsment kulcskérdései

Tanulmanyozott teriilet

Referencidk

Az 1SO 9000 és a TQM kozotti kapesolat:
Hozzéjarul-e az ISO 9000 a TQM felé vezet6
utazashoz?

(Askey és Dale 1994; Bradley 1994; Stephens 1994;
Meegan és Taylor 1997, Van der Wiele et al. 1997;
Brown et al. 1998; Kanji 1998; Quazi és Padibjo 1998;
McAdam és McKeown 1999; Lee 1995; Jones, Arndt
és Kustin 1997; Singels et al. 2001; Yahya és Goh 2001;
Williams 1997; Kochan 1993; Brecka 1994)

Az 1SO 9000 hasznanak és el6nyeinek érzékelése:
Valéban feliilmuljak az elé6nydk a megvaldsitas
koltségeit?

(Singels et al. 2001; Llopis és Tari 2003)

Az 1SO 9000 valéban javulast eredményez
szervezeti szinten?

(Heras et al. 2002; Buzzel és Wiersema 1981; Craig és
Douglas 1982; Phillips et al. 1983; Jacobson és Aaker
1987; Capon et al. 1990; Rust et al. 1994; Maani et
al. 1994; Flynn et al. 1995 és 1997; Forker et al. 1996;
Caruana és Pitt 1997, Adam et al. 1997; Ebrahimpour
et al. 1997; Mann és Kehoe 1994; Buttle 1997; Quazi és
Padibjo 1998; Lloyd’s Register of Quality Assurance
1993; Institute of Quality Assurance 1993; Brecka 1994;
Terziovski és Power 1997, Corrigan 1994; Henkoff
1993; Johannsen 1995; Stephens 1994)

Az ISO 9000 hasznalhatésaga kiilonb6z6é méretti
és tipusu szervezetekre: Tényleg univerzalisan
alkalmazhaté minden szitudciéban?

(Brown et al. 1998; Heras et al. 2002)

Az ISO 9000 hosszutavu hatasai: A befektetés
valéban hosszatav javulast eredményez?

(Gotzamani és Tsiotras 2001; Terziovski et al. 2003)

Az ISO 9000 megvaldsitdsanak motivacidja: Az
ellatasi lanc és/vagy a torvényi szabalyozas vajon
nagyobb nyomast jelent, mint a mindség javitasara
irdnyul6 torekvés?

(Gotzamani és Tsiotras 2001)

Forras: Van der Wiele et al. 2005.




mert kevés figyelmet forditottak erre a tertiletre,
masrészt pedig nem annyira empirikus teszte-
ket, mint inkdbb fogalmi (konceptudlis) model-
leket hasznaltak ezen teriilet tanulmanyozéasara
(Wahid és Corner 2009; van de Water 2000).

A hidnyz6 ismeretek pétlasdra jelen tanul-
many az emberi magatartds perspektivajabol
kiindulva igyekszik megvizsgdalni, hogyan érzé-
kelik a QMS gyakorlé szakemberei az ISO 9000
hasznossagét és hogyan befolyasoljak ezek - a
sajat hiedelmeiken és elképzeléseiken keresz-
tul kifejezésre jutéd - interpretaciok az ISO 9000
fenntartasdnak folyamatossagaval kapcsolatos
magatartasukat a tanuasitast kovet$ idészakban
és azon tal. Ez a dolgozat konkrétan a kovetke-
z6 négy kérdéssel foglalkozik: 1) Hatassal van-e
a tanusitast kovetd id6szakra az a szint, ameny-
nyire a gyakorlati QMS szakemberek képesek
megérteni az ISO 9000 kovetelményeit? 2) Vajon
a gyakorlati QMS szakembereknek az ISO 9000
hasznossagarol taplalt elképzelései befolyésol-
jak-e azt a médot, ahogyan 6k fenntartjak a mi-
néségiranyitasi rendszert? 3) Mennyire fontos
az emberi hozzaallas és viselkedésmod az ISO
9000 hatékony fenntartasdban? 4) A legfels6 ve-
zetés és a menedzsment tdmogatasa képes-e ala-
kitani a QMS gyakorlé szakembereknek az ISO
9000 hasznossagaval kapcsolatos elképzeléseit?

Amellett konszenzus mutatkozik abban, hogy
az ISO 9000 empirikus tanulmanyozasahoz hi-
anyzik az elméleti megalapozottsag (Naveh és
Marcus 2005; Singh és Smith 2003; Pan, Lin és Tai
2009). Ennélfogva ez a kutatds kisérletet tesz
egy teoretikus modell feldllitasara, amely képes
megmagyardzni a QMS gyakorlé szakembe-
reknek az ISO 9000 szabvannyal, illetve annak
hasznaval kapcsolatos hiedelmei és elképzelései
kozott fennallé kauzalis Osszeftiggéseket. A ki-
vanatos modell kialakitdsat két tedria egyidejti
figyelembe vételével oldottuk meg: a Logikus
Cselekvések Elmélete (theory of reasoned action,
TRA) (Fishbein és Ajzen 1975) és a Technolo6gi-
ai Elfogadas Modellje (technology acceptance
model, TAM) (Davis 1986). Az el6bbi az egyéni
magatartasformak megfontolt alapozasara he-
lyezi a hangsulyt, az utobbi pedig a viselkedési
szandék oldalarol kozeliti és magyarazza meg a
rendszer alkalmazas felhasznaloi elfogadésat.

A kutatasi id6szak alatt az ISO 9000 szabvany-
csaladon beliil két szabvany - ISO 9001 és ISO
9004 - kertilt atdolgozasra. A 2008 novemberé-

ben kiadott ISO 9001:2008 megjelenésével az els-
z6, a 2000. évi verzio szerint tanusitott szerveze-
teknek az egész vilagon egy 3 éves tiirelmi idén
beliil korszertsiteniiik kellett sajat mindségira-
nyitasi rendszeriiket, vagy a tanusitotti statusz
elveszitésével szamolhattak. Elve a ritka alka-
lommal, ez a kutatas - t6két kovacsolva az atme-
neti id6szakbél - tanulmanyozta a QMS gyakor-
16 szakemberek elképzelés-szandék-viselkedés
mintait. Az ISO 9004 sorozat masfel6l egy fris-
sitésen ment keresztiil 2009 harmadik negyed-
évében. Az atdolgozott ISO 9004:2009 szabvanyt
azzal a céllal alakitottdk ki, hogy az ISO 9001
felhasznalokat hozzésegitsék a szélesebb és mé-
lyebb QMS megval6ésitason alapulé hosszatava
elényok eléréséhez, ami egyszersmind lehetévé
teszi a siker fenntarthatésaganak biztositasat
(ISO 2009).

Az ISO 9000 kovetelmények megértése

A mindéségtigyi koncepciok és az ISO 9000 meg-
értésének sziikségessége nem 1j dolog, mivel a
szervezet munkatarsainak tudédsa hozzajarul a
QMS sikeres megval6sitasdhoz. A tanulmanyok
kimutattak, hogy az ISO 9000 szabvanyok, illet-
ve a mindségiigyi koncepciok nem kell6 meg-
értése nehézségeket okoz a QMS realizéldsaban
(Landin 2000; Park et al. 2007; Ali, Zairi és Mahat
2008; Idrois, Mcewan és Belavendram 1996). Mas
szemszogbdl megkozelitve a kérdést Magd és
Curry (2003) arra hivtdk fel a figyelmet, hogy
az ISO 9000 szabvanyok céljainak magasszintii
megértése sikeres QMS implementacidhoz ve-
zethet; Wahid és Corner (2009) szintén arra a
megdllapitasra jutott, hogy a kell6 megértés
kritikus tényezének szamit az ISO 9000 sikeres
fenntartdsa szempontjabol.

Frzékelés és hiedelem

Tekintettel arra, hogy az ISO 9000 szerinti QMS
funkcionéldsa az emberektdl fiigg, Taylor és
Wright (2003) szerint a QMS fenntarthat6ésaga
minden bizonnyal 6sszekapcsolhat6 olyan kér-
désekkel, mint: hogyan érzékelik az egyének a
mindségiigyi rendszert, javul-e az értékelésiik,
illetve hogyan igazodnak az érzékelések a meg-
valositas gyakorlataihoz. Az ISO 9000 szerinti
tantsitds alkalmazotti érzékelése lehet a cégek
részérdl az atfogd, kognitiv felmérése a rend-




szer hasznossaganak, illetve értékének (Latif és
Abdullah 2003). Bar az egyes emberek kiilonféle
véleményeket taplalnak egy univerzalis QMS
megvaldsitasarodl, egyértelmd, hogy a hattérben
az egyének azon érzékelései és hiedelmei toltik
be az emlitett kiilonbségek kozos nevezdjének
szerepét, hogy - mindenek el6tt - hasznosnak
talaljak-e az ISO 9000 szabvanyt. Mindent egy-
bevéve: Boiral (2003) és Karapetrovic, Fa, valamint
Saizarbitoria  (2010) tanulményai rdmutatnak
arra, mennyire fontos megérteni az ISO 9000
hasznossagéaval kapcsolatos alapvetd érzelme-
ket, hiedelmeket és meggy6z6déseket, amelyek
az elgjatékat képezik az ISO 9000 érzékelt els-
nyeinek. Az érzékeléseket és a hiedelmeket az
ISO 9000 szakirodalom legnagyobb része egy-
mas szinonimdjaként fogja fel (pl. Jones, Arndt és
Kustin 1997; Taylor 1995; van der Wiele et al. 2005;
Yeung, Lee és Chan 2003).

Hozzaallas és magatartas

Askey és Dale (1994) tanulmanya az ISO 9000 ta-
nusitvanyt elnyert szervezetek menedzsereinek
hozz4éllasarél és magatartasar6l tgy talalta,
hogy a tanusitast kovetéen a menedzserek haj-
lamosak visszatérni az eredeti gyakorlatokhoz.
Arra is felhivtak a figyelmet, hogy a folyamatok
kezelését illetéen a menedzserek elGszeretettel
térnek vissza a , ttizoltds” modszeréhez ahelyett,
hogy megterveznék a preventiv akcidkat és a fo-
lyamatos javuldst, amire igyekeznének ravenni
a munkatarsaikat is. Ilyen esetben nincs igazi
permanens valtozdas a hozzaallas és a magatartas
tertiletén (Terziovski és Power 2007). Ehhez Cheng
és Tummala (1998, 860-861) még a kovetkezdket
ftizte hozza:

,Ezeknek az embereknek a hozzaallasa és
magatartdsa a szervezetnél kritikus az ISO
9000 szerinti regisztrdci6 megvaldsulésa,
illetve a tantsitott mindségligyi rendszer
fenntartdsa szempontjdbol. ... Az a méd,
ahogyan viselkednek és belefolynak a mun-
kaba, illetve a politikdk, az eljarasok és a
munkautasitasok kidolgozédsa és alkalma-
zasa irant tantsitott hozzaallasuk megval-
tozasa hatdssal van az ISO 9000 szerinti
regisztracidhoz sziikséges dokumentalt mi-
ndéségiigyi rendszer sikeres megalapozasa-
ra és megvalositasara.”

Magd és Nabulsi (2012) az Egyestilt Arab Emi-
ratusokban tovabbi tanulmanyokat folytatott
egy 100, ISO 9000 szerint tanasitott vallalatokbol
allé mintan. Arra a megallapitasra jutottak, hogy
az ISO tantsités elnyeréséhez a cégeknek le kell
gy6znitik bizonyos akadalyokat, példaul: a régi
rendszer megvaltoztatdsa az ISO kovetelmé-
nyek szerint, valamint Gjszerti szervezeti gon-
dolkodasmoéd meghonositasa a véaltozasokkal, a
szervezeti kultaraval, illetve a munkatarsaknak
a valtozasokkal szemben tanusitott ellenallasa-
val kapcsolatban. A tanulmany hangstlyozta a
mindségmenedzsment irdnyaba mutaté szerve-
zeti magatartas fontossdgat a megvalositas el6tti
id6szakban. Hipkin és De Cock (2000) ugyancsak
arra hivta fel a figyelmet, hogy a rendszer fenn-
tartdsat szolgalo intervenciés intézkedések sike-
re fligg a pozitiv menedzseri hozzaallastol és a
legfels6 szinten végrehajtott akcioktol.

A legfelsé vezetés és a menedzsment
tamogatasa

Az ISO 9000 szerinti tanusitas fenntartdsa ér-
dekében figyelembe kell venni néhany alapve-
t6 tényez6t (Wahid 2012): a legfels6 vezetés és
az egész szervezet elkotelezettsége a mindség
irant, megfelel6 elismerési rendszer kialakitasa,
valamint a mindségligyi tudatossdgot kozép-
pontba allité kultara elterjesztése. A menedzs-
ment elkotelezettségének biztositasdra a QMS
fenntartdsanak idészakaban a legfels6 vezetés
tovabbra is legyen elkotelezett, nytjtson tdmo-
gatast és vallaljon tevéleges részt a munkéaban;
mindezek alapvet6 tényezdk az integrativ kor-
nyezet, a valtozas és a folyamatos javitds szem-
pontjabol (Low és Omar 1997; Cheng és Tummala
1998). Mindezeken talmenéen Mantura (2008)
még hangsulyozta az egyéb szintli menedzse-
rek parhuzamos felel¢sségét is az alacsonyabb
szinteken elhelyezked$ munkatérsak és kivite-
lez6k iranyitdsaban.

Ami a tobbi munkatarsat illeti, Cheng és
Tummala (1998) ramutatott arra, hogy mig a fel-
tigyeleti és a személyzeti szinten dolgoz¢6 alkal-
mazottak inkabb a QMS megvalésitasaban és
fenntartdsaban miikodnek kozre, addig a koz-
vetleniil a termelésben mikodé operatorok in-
kabb passzivabb szerepet jatszanak, kovetve az
ISO 9000 regisztraci6 sikerre viteléhez, illetve az
annak fenntartasdhoz sziikséges utasitdsokat.




AZ ELMELETI HATTER

A jelen tanulmény az emberi tényez6t éllitja az
ISO 9000 fenntartdsanak kozéppontjéba; nyil-
vanvalé, hogy a humén magatartdson alapulé
teéria megfelel6 a hattérben meghtiz6dé elmé-
leti alapok szdmaéra. Glanz és Bishop (2010) sze-
rint a magatartassal kapcsolatos elméletek ma-
gyarazo és valtozasi teéridkra oszthatok: mig az
el6bbi a viselkedés magyarazatdra és értelme-
zésére szoritkozik, addig az utébbi segitségével
még hatékonyabb moédszereket lehet kidolgozni
a magatartds befolydsoldsara. Mivel a jelen ku-
tatas targyat az ISO 9000 fenntartdsara hatassal
levé humén tényez6k napvilagra hozéasa képe-
zi, a hangsily nem annyira a valtozdsorientalt,
mint inkdbb a magyarazo jellegti teéridkra esik.
Ez egy fontos els6 1épés lehet annak megértésé-
hez, hogy az emberek miért érzékelik eltéréen az
ISO 9000-t, de hozz4jarul annak meghatarozasa-
hoz is, hogy mely informécié lehet hasznos az
ISO 9000 hatékony fenntartdsat célz6 intervenci-
s stratégiak megtervezéséhez.

Az informacioés rendszerekkel (IS) kapcsolatos
szakirodalom megfelel6 referencidnak bizonyult
a magatartds alapt tedridkhoz, mivel a kutatas
mar régéta tanulmanyozza, hogyan alakitja az
emberi viselkedés az IS egyének 4ltal torténé
elfogadasat és adaptalasat. Yi és Hwang (2003)
példaul ravilagitott arra, hogyan jarul hozza
a felhasznaloi elfogadas hidnya az IS elégtelen
kihasznaldsahoz vagy éppen annak elutasitasa-
hoz. Ha most ezt a megéllapitdst a min6ségme-
nedzsment téméjara vonatkoztatjuk, ugyanerre
a kovetkeztetésre jutunk, nevezetesen: ha a QMS
gyakorlé szakemberek nem fogadjak el az ISO
9000-t, az alulkihasznéltsagot eredményezhet,
ha a min6ségiranyitasi rendszert csak feliile-
tesen val6sitottdk meg, éppen csak a szabvany
kovetelményeknek valé minimélis megfelelést
tartva szem el6tt. Mindazonaltal nem valészind,
hogy lemondanak a QMS alkalmazasaroél csak
azért, mert az egy olyan kotelez6éen kialakitott
kornyezetben talalhatd, ahol elvarjak az embe-
rekt6l annak hasznalatét.

A Forza (1999) altal vezetett tanulmény fel-
tarta a kolcsonos osszefliggéseket egyrészt az
informacios rendszerek (IS), masrészt pedig a
mindségmenedzsment gyakorlatok szerepe ko-
z6tt (2. dbra). Az IS és a QMS kapcsolatat ugyan-
csak igazolta a Fok, Fok és Hartman (2001) &ltal

lefolytatott tanulmany, amely a két rendszer
kozotti potencidlis Osszefiggéseket vizsgélta
abban az esetben, amikor a szervezetek a ver-
senyképességiiket erdsité stratégiaként adap-
taljak azokat. A szerz6k meger6sitik, hogy az
IS-t és a QMS-t egyarant ugrodeszkaként hasz-
naljadk a hatékonysdg és a termelékenység javi-
tasara a szervezetek kozott (Fok, Fok és Hartman
2001). Egytttesen alkalmazva az IS és a QMS
nagy elényoket biztosit a szervezetek szdmara
(Ahmed és Ravichandran 1999; Chou, Yen és Chen
1998; Funilkul et al. 2006). Szem el6tt tartva ezt
a lehet&séget, Fok, Fok és Hartman (2001) annak
a meggy6z6désének ad hangot, hogy fontos
kapcsolatok és szinergidk johetnek létre, ha az
IS-t és a QMS-t egydiittesen veszik figyelembe.
Az a tény, hogy az IS-t és a QMS-t egyliittesen
tanulméanyozzak, azt sugallja, hogy a hattérben
bizonyos k6zos vonasok hizédnak meg. Abban
is megnyilvanul a k6zosség, hogy mindkett6t az
emberi tényez6 ,hajtja” a kivanatos végkifejlet
felé. Ennélfogva teljesen helyénvalé a human
magatartason alapul6 tedridk altalanos alkalma-
zasa az IS tertiletén a rendszer hasznalataval 6sz-
szefligg6 viselkedés meghatadrozé tényezdinek
tanulméanyozasara a QMS kornyezetében.

Minéségmenedzsment
gyakorlatok

Mindségi
teljesitmény

A

Mindség informacios
rendszerek
Mindség informacid aramlasa
Mindség célu informacids
technologiak
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Forras: Forza 1999.

2. dbra: Az IS és a QMS kozotti kapesolat

A Logikus Cselekvések Elmélete (TRA)

A TRA domindl az attitidok és a magatartas ku-
tatdsanak tertiletén a kezdetektdl fogva (Olson
és Zanna 1993). Itt egy alaposan tanulmanyozott
szandék modellrél van sz6, amelyet a hozzaal-
las (attittid) és a magatartas kozotti kapcsolatok
elére jelzésére és jobb megértésére dolgoztak
ki. A TRA modell a 3. abran lathat6. A modell
valtozéinak nevei pszicholdgiai konstrukcidkra
utalnak és kiilonleges jelentést hordoznak az el-




méleten belul (Francis et al. 2004). A magatartas
azonnali és fontos el6re jelz6je a TRA modell-
ben az egyén szdndéka valamilyen cselekmény
végrehajtasara (Langdridge, Sheeran és Connolly
2007), példéaul: , A kovetkezé honapban minden
nap legaldbb 15 percet fogok gyakorolni”. A ma-
gatartasbeli szandék kritikus pontja az a mérték,
ameddig az egyén szaméra az adott viselkedés-
moéd magas prioritasi fokot képvisel (Friedkin
2010). Altaldban véve a magatartasi szandék
,valamely személy készségét jelzi egy bizonyos
magatartas teljesitésére” (Fishbein és Ajzen 2010).
A Kkivitelezésre vonatkozoéan Ajzen (1991, 181) a
kovetkez6 magyarazattal szolgalt:

értékelése arrél, hogy milyen is lenne az adott
magatartasforma felvétele, illetve hogy mivel
jarna az egyliitt; a szubjektiv norma ugyanis arra
vonatkozik, miként értékeli a személyiség a vala-
mely magatartas teljesitése, illetve nem teljesitése
irAnyaba hat6 tarsadalmi nyomast (Langdridge,
Sheeran és Connolly 2007).

A Technolégiai Elfogadas Modellje (TAM)

A TAM fogalmét Davis (1986) alkotta meg a dok-
tori disszertacidjdban, amikor megkisérelte a
szamitégépek hasznalataval kapcsolatos ténye-
z6k el6rejelzését és magyarazatat. Az évek soran

a TAM nagy népsze-

Forras: Davis, Bagozzi ésWarshaw 1989.

3. dbra: A Logikus Cselekvések Elmélete (TRA)

»A feltételezés szerint a szandék magaba ol-
vasztja a viselkedést befolyasolé motivécios
tényezoket; azt jelzi, hogy egy adott maga-
tartds érdekében mekkora erdfeszitéseket
milyen keményen hajland6k az emberek
megtenni. Altalanos szabalyként elmond-
hat6, hogy minél erésebb szandék nyilva-
nul meg egy bizonyos magatartdsforma
kovetésére, anndl valoszintibb annak tény-
leges elérése.”

A TRA lényegében azt feltételezi, hogy végso
soron az valik tényleges magatartdssa, amit az
emberek egy bizonyos viselkedésrdl vagy szan-
dékrol gondolnak, mert ezt kovetSen alakul ki
az a szandék, ami azutdn a magatartdsban olt
testet. A TRA modell alapjan a valamely maga-
tartdsi forméra ira-

Hiedelmek és értékelések | Magatartasi L -
(Lhie) > attitiid (A) \ riiségre tett szert az in-
Magatartasi [ Aktuals formaciés rendszerek
szandék (BI) magatartis (IS) tertiletén, most pe-
Normativ hiedelmek és moti- Szubiekti g Eilg a legbefczlyasosabb
vicié azok teljesitéséh » Szubjektiv < és legaltalanosabban
(X nbime;) norma (SN) - ¢ |

= hasznalt elmélet an-
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nak lefrdsara, hogyan
fogadjak el az egyének
az informaciés rend-
szereket (Lee, Kozar
és Larsen 2003; Straub Jr. és Burton-Jones 2007;
Morris és Dillon 1997; Suh és Han 2002). A TAM
kiindulépontja az a feltételezés, hogy az egy bi-
zonyos technolégia alkalmazésara iranyulé ma-
gatartasi szandék nagyon fontos tényez6, amely
meghatarozza, hogy a személy val6ban hasznal-
ni fogja-e azt a bizonyos technolégiat (Teo 2010).
A TAM az egyik leggyakrabban alkalmazott
modellé nétte ki magat az informécios rendsze-
rek tertiletén, nem utolsé sorban az egyszerti-
ségének és a konnyti érthetéségének koszonhe-
téen (King és He 2006). A TAM modell leirasa a
4. dbran lathato.

A TAM megmagyardzza a rendszerjellem-
z6k felhasznal6i érzékelésének a felhasznalo IS
elfogadasara gyakorolt hatasat. A TAM alapot

p 4124 Erzékelt
nyulé szandék az / haszmossig (PU) \ l
adott  magatartas 7y
c oz gt 22114 2 Kiilsé Hasznalati | Magatartasi szandék a o Tényleges
1rar}t1 hOZZ.aaHaSbOI viltozék attitiid (A) hasznilatra (BI) hasznalat
(attitid), illetve a

. g ) \ A kijnnyl'i / 8
szubjektiv  norma- hasznélhatéshg <
boél ered. A hozzaal- érzékelése (PEV) =

las tulajdonképpen
nem mas, mint a
személyiség atfogo

Forras: Davis, Bagozzi ésWarshaw 1989.

4. dbra: Az eredeti Technoldgiai Elfogadas Modellje (TAM)




nyujt a kiils6 valtozoknak a bels6 hiedelmekre
és elképzelésekre, valamint a szdndékokra gya-
korolt hatasdnak nyomon kovetéséhez (Davis,
Bagozzi és Warshaw 1989). A TAM adaptalja a
TRA modell ok-okozati 0sszefliggéseit, megvi-
lagitva ezaltal két olyan kiilonleges hiedelmet
- a hasznossag és a konnyti hasznédlhatosag ér-
zékelését -, amelyek rendkiviil jelent6sek az IS
elfogadédsa szempontjabol (Suh és Han 2002). A
TAM leszogezi, hogy a hasznossag és a kony-
nyl hasznalhat6sag érzékelése képes megha-
tarozni a felhasznal6é bels6 hiedelmeit. A két
szobanforgd hiedelem definiciéja Davis (1989)
szerint a kdvetkez6:

o Erzékelt hasznossig: valamely személy azon
meggy6z6désének mértéke, miszerint egy
bizonyos rendszer hasznalata képes fokoz-
ni a munkaban elért teljesitményét.

o Erzékelt konnyii haszndlhatésdg: annak mér-
téke, hogy a leend6 felhasznal6 mennyire
szamit a célrendszer erdkifejtés nélkiili al-
kalmazéséra.

A fenti két hiedelem kozvetiti a kiilsé vélto-
zoknak a magatartasbeli szandékokra gyakorolt
hatéasat (Yi és Hwang 2003). Tovabblépve: a kony-
ny( hasznédlhatésag érzékelése meghatérozo té-
nyez6 - mas dolgokat valtozatlannak tételezve
fel - az érzékelt hasznossag szempontjabol, mert
a felhasznalok aszerint tartanak hasznosabb-
nak vagy kevésbé hasznosnak egy rendszert,
hogy annak alkalmazasa mennyi eréfeszitést ki-
van (Yi és Hwang 2003). Burton-Jones és Hubona
(2005) a TAM alapjan négy fontos fazist kiilonit
el a rendszerek felhasznalasara irdnyul6 dontési
folyamaton beliil:

e A kiuls6 valtozok és a felhasznal6i hiedel-
mek kozotti kapcesolat: a felhasznalok azért
veszik figyelembe a kiilsé valtozékat (pl.
sajat egyéni képességeik, a rendszer tipu-
sa, a feladat, a szituacios megkotottségek),
hogy értékelhessék az adott rendszer fel-
hasznalasanak jelent6ségét. Az atfogo érté-
kelés eredménye jut kifejezésre a rendszer
hasznossagéval, illetve a konnyt alkalmaz-
hat6saggal 6sszefiigg6 hiedelmeikben és el-
képzeléseikben.

e A felhasznalok hiedelmei és hozzaallasa
(attittid) kozotti kapcsolat: a rendszer alkal-
mazasanak hatasarol kialakult felhasznaloi
hiedelmek hatarozzdk meg az alkalmazas
iranyédba haté magatartasi attittdot.

e Az attitlid és a magatartasi szandék kozotti
kapcsolat: a rendszer potencialis alkalma-
zaséaval Osszefliggé pozitiv (kedvezd) vagy
negativ (kedvezétlen) attittidok hatarozzak
meg, hogy a felhasznal6k milyen mérték-
ben kivanjak igénybe venni a rendszert.

¢ A magatartasi szandék és a magatartds ko-
z06tti kapcsolat: a felhaszndl6 fejében kiala-
kult magatartasi szandék alapjan az embe-
rek vagy ténylegesen alkalmazni fogjak az
adott rendszert vagy nem.

Fogalmi modell és hipotézisek kialakitasa

A hiedelmek-attittidok-szandékok-magatartés
paradigma alapjan a jelen tanulmany szama-
ra kidolgozott, TAM-alapt fogalmi modell
(5. 4bra) posztuldtumként feltételezi, hogy az
ISO 9000 fenntartasat (azaz folyamatos alkalma-

Az 1SO 9000
5150 9000 Hla érzékelt H6
Z hasznossaga
kovetelmények (L) H3a
megértése A 4
(LOU) H2a Az 1SO 9000 Az ISO 9000 Az IS0 9000
H4 hasznalatara p| hasznilatéra p»| hasznélatanak
Tamogatés a Hib irdnyuld attitlid | {5 |irdnyuld magatartsi| {7 fenntartasa
(legfelsd) vezetés — (A) szandék (BI) (SU)
részérél Az ISO 9,()00'k0nnyu g
(PMS) hasznalatanak H3b 2
érzékelése -
H2b (EOU) =
N
©
Kiils6 valtozo Kognitiv vélasz Attitid Szandék Magatartasbeli valasz

Forras: A Technolégiai Elfogadas Modellje alapjan (Davis, Bagozzi ésWarshaw 1989).

5. dbra: A javasolt elméleti modell




zasét) befolyasoljak a QMS hasznélatara iranyu-
16 magatartasi szandékok (intencidk), az annak
alkalmazasa iranydba hat6 attittidok, a felhasz-
néloi hiedelmek és elképzelések, valamint kiilsé
valtozok.

Mivel a fenti elméleti modell a TAM alapjan
keriilt megszerkesztésre, a tanulméany hipotézi-
sei is 0sszhangban allnak az emlitett modellben
foglaltakkal; a kiilonbség csupan annyi, hogy a
szerz6k ISO 9000 kornyezetben vizsgéljak a té-
nyez6k kozotti kapcsolatokat. Erre valé tekin-
tettel célszerti lehet a kutatds sordn kordbban
felmertlt kérdéseket a kiillonboz6 hipotézisekre
vonatkoztatni. A TAM modell szerint a kiilsé
valtozok (pl. a felhasznalok oktatdsa és tovabb-
képzése) hatassal van a rendszer alkalmazéasaval
kapcsolatos felhasznéléi hiedelmekre és elkép-
zelésekre (Burton-Jones és Hubona 2006). Mint
mar korabban emlitettitk, a TAM két hiedelmi
konstrukcidra épiil: az érzékelt hasznossag és az
érzékelt konnyti hasznélat. Az 1. és a 4. kutatasi
kérdésre vonatkoztatva a jelen tanulmany célja-
ra meghatarozott két specidlis kiils6 véltozot - a
megértés szintje, illetve a legfels6 vezetés és a
menedzsment timogatdsa - a kovetkez6 hipoté-
zisek felallitasa lehetséges:

e Hla: Az a szint, ahogyan a gyakorlati QMS
szakemberek képesek megérteni az ISO 9000
szabvanyok kovetelményeit, pozitiv hatés-
sal lesz az ISO 9000 érzékelt hasznossagara.

e H1b: Az a szint, ahogyan a gyakorlati QMS
szakemberek képesek megérteni az ISO
9000 szabvanyok kovetelményeit, pozitiv
hatéssal lesz az ISO 9000 hasznélatanak ér-
zékelt konnytiségére.

e H2a: A legfels6 vezetés és a menedzsment
részér6l kapott tdmogatas jelentSs pozitiv
hatéassal lesz az ISO 9000 érzékelt hasznos-
sagara.

e H2b: A legfels vezetés és a menedzsment
részérdl kapott tdmogatas jelentés pozitiv
hatéssal lesz az ISO 9000 hasznalatanak ér-
zékelt konnytiségére (ease of use, EOU).

A TAM azzal a feltételezéssel €él, hogy a fel-
hasznal6éi hiedelmek befolyassal vannak a
rendszer hasznalataval kapcsolatos felhaszna-
16i attittidokre (Burton-Jones és Hubona 2006).
Konkrétan: az érzékelt hasznossag és az érzé-
kelt konnyl hasznalat jelent6sen befolyésolja
az alkalmazasra irdnyulé attitidot (hozzaallas)
(Davis és Venkatesh 1996; Cheung és Huang 2005;

Burton-Jones és Hubona 2006). Ezek a megfigyelé-
sek a 2. szamu kutatési kérdés alapjan az alabbi
hipotézisekben oltenek testet:

e H3a: Az érzékelt hasznossag jelentSs pozi-
tiv hatassal lesz az ISO 9000 alkalmazésaval
kapcsolatos attittidre.

e H3b: Az érzékelt konnyl hasznalhatdésag
jelentds pozitiv hatéssal lesz az ISO 9000 al-
kalmazaséaval kapcsolatos attittidre.

Kimutattdk azt is, hogy az érzékelt konnyl
hasznalhat6sag befolyasolja az érzékelt hasznos-
sagot (Teo et al. 2009) azon megfontolas alapjan,
miszerint a felhasznal6k nagy valészintiséggel
hasznosnak taldlnak egy rendszert, ha agy érzé-
kelik, hogy annak hasznélata konnyt (Teo 2010;
Yi és Hwang 2003). Ennek alapjan a kovetkez6
hipotézist fogalmaztuk meg;:

e H4: Az érzékelt konnyt hasznalhatdsag je-
lent6s pozitiv hatassal lesz az ISO 9000 ér-
zékelt hasznossagara.

A TAM azzal a feltételezéssel él, hogy a rend-
szer alkalmazasdra irdnyul6é személyes attittid
és az érzékelt hasznossag egyiittesen hatdrozza
meg a magatartasbeli szandékot (Davis, Bagozzi
és Warshaw 1989). Ennek alapjan a 3. szdmu ku-
tatasi kérdés kapcsan lehet6ség van a kovetkez6
hipotézisek megfogalmazasara.

e H5: A felhasznaldsra irdnyulé attittid je-
lent6s pozitiv hatast gyakorol az ISO 9000
alkalmazaséaval kapcsolatos magatartasbeli
szdndékra.

o H6: Az érzékelt hasznossag jelentds pozitiv
hatést gyakorol az ISO 9000 alkalmazéisaval
kapcsolatos magatartasbeli szandékra.

Végiil, de nem utols6 sorban a rendszer aktua-
lis hasznalatat a magatartasbeli szandék determi-
nalja (Burton-Jones és Hubona 2006; Yi és Hwang
2003). Ennek megfelel6en az utols6 hipotézis:

e H7: A hasznalatra irdnyulé magatartasbeli

szandék jelentSs pozitiv hatast gyakorol az
ISO 9000 folyamatos és fenntarthat6 alkal-
mazasara.

MODSZERTAN

Minta

Dillman, Smyth és Christian (2009) javasol-
ta egy céljegyzék Osszeallitasat a szoba johe-
t6 személyek specidlis csoportjairél. E javaslat
alapjan kialakitasra keriilt egy online ,telefon-




konyv” a szingaptri, ISO 9000 szerint tantsi-
tott véllalatokroél (Marshall Cavendish Business
Information 2009). Jelen tanulméany a menedzs-
ment, illetve a segéd menedzsment képvisel6it
azonositotta mint potencialis valaszaddkat azon
megfontolds alapjan, hogy 6k azok a gyakorlati
QMS szakemberek, akik a sajat szervezetiikon
beliil gondjat viselik az ISO 9000 szerinti min6-
ségiranyitasi rendszernek. Feltételezhet6 tehat,
hogy valészintileg ezek a személyek rendelkez-
nek a legszélesebb kort attekintéssel sajat szer-
vezetiik mindségmenedzsment fenntartdsi kez-
deményezéseit illetGen.

A mérési rendszer kialakitasa

Az elméleti modell valtozéinak méréséhez sziik-
séges skalak kialakitasa az informaci6s rendsze-
rekkel (IS) foglalkoz6 szakfolyéiratok kérdéive-
inek adaptédlasa és modositdsa Gtjan tortént. A
~megértés szintje”, illetve , a legfels6 vezetés és a
menedzsment tAmogatasa” valtozék mérésének
hivatkozasi alapjat Yeung, Lee és Chan (2003), va-
lamint Theng és Wan (2007) tanulménya képezte.
Az ,érzékelt hasznossag” és az ,érzékelt kony-
nyl hasznalhatésag” mérése Davis, Bagozzi és
Warshaw (1989) skalai alapjan tortént, miutan
azokat moédositottuk a jelen tanulmany igénye-
inek megfelel6en. Az , attittidot” méré6 skalak le-
szarmaztatdsa régebbi tanulmanyokbol tortént
(pl. Taylor és Todd 1995; Morris és Dillon 1997;
Suh és Han 2002; Lanseng és Andreassen 2007).
A ,szandék” (intenci6) mérése hasonl6 skalak
alapjan tortént [forras: Francis et al. (2004), Mor-
ris és Dillon (1997), valamint Suh és Han (2002)],
miutdn azokat médositottuk a jelen tanulmany
igényeinek megfeleléen. A ,fenntartott haszna-
lat” elemeit korabbi tanulmanyokbdl (pl. Igbaria,
Parasuraman és Baroudi 1996; Al-Gahtani, Hubona
és Wang 2007; Davis, Bagozzi és Warshaw 1989)
vettiik 4t. A fent emlitett tanulmanyokkal egy-
behangzodan ez a kutatas is hétpontos Likert ska-
lat hasznalt, ahol a két széls6 érték: (1) = er6sen
helytelenitem; (7) = er6sen egyetértek.

El6zetes felmérd teszt

A {6 tanulmany elvégzése el6tt egy kisérleti ta-
nulmany (pilot study) kivitelezésére kertilt sor
annak vizsgdlatara, hogy az egyedi kérdések és
skalak valoban tgy mitkodnek-e, ahogyan az

elvarhat6 (Dillman, Smyth és Christian 2009). Ez
alapvet6 lépésnek mindsiil, mert a kialakitott
valtozokat mar széleskortien alkalmaztdk IS té-
maju korabbi tanulmanyokban; a mostani kisér-
leti tanulmany azt volt hivatott megéllapitani,
hogy a javasolt kérd6iv alkalmazhaté-e QMS
Osszefiiggésben is. A kisérleti tanulmany célja-
ra - kényelmi mintavételi médszer segitségével
- 0sszesen 100 megkérdezettet valasztottunk ki.
Ok valamennyien megfelels ismeretekkel és ta-
pasztalatokkal rendelkeztek az ISO 9000 gyakor-
lati megvaldsitdsaval kapcsolatban. A kisérleti
tanulmény elvégzését feltard faktorelemzés ko-
vette. Az elemzés, illetve a valaszad6k részérdl
érkezett visszajelzések lehet6vé tették a 26 mé-
rési tényez6 redukalasat 20 olyan tételre, ame-
lyek a f6 tanulmédnyban felhasznélt teoretikus
modellben feltételezett hét konstrukciét repre-
zentéltdk (a mérési tételek és megéllapitasok a
mellékletben taldlhatok).

Adatgyfijtés - £6 tanulmany

El6zetes értesitést kiildtiink azoknak a szemé-
lyeknek, akiket kivalasztottunk a tanulmény-
ban valé lehetséges részvételre. Ezt kovette a
felmérési csomag, amely allt: egy tajékoztatd
fedSlapbdl a felmérés céljanak lefrdsaval; annak
indokl4sabol, hogy miért fontos a valaszadas;
tovabba magabdl a kérd6ivbsl. A késébbiekben
minden potencidlis résztvevs szamara postazott
emlékeztetd és koszond levélben nagyrabecstilé-
stinket fejeztiik ki a raforditott id6ért és eréfe-
szitésért.

A kikiildott felmérési csomagbol 6sszesen 210
jol felhasznalhato, kitoltott kérd6iv érkezett visz-
sza. Ez a12,92%-o0s valaszadasi arany még az el-
fogadhat¢ tartomanyon beliil esik, mivel szamos
tanulmény szerint (pl. Wang, Wee és Koh 1998;
Harzing 1997; Harzing, 2000) a Szingaptrban
postai tton eszkozolt felméréseknél a vélasz-
adasi arany 10 és 15% kozott mozgott. Figyelem-
be kell venni azt is, hogy 210 kitoltott kérdsiv
mar megfelel6en nagy mintanak szamit a struk-
turdlis egyenlet modellel (structural equation
modeling, SEM) végzett analizishez (Kline 2010).
Cook, Heath és Thompson (2000) annak a véle-
ményének adott hangot, hogy a valaszok rep-
rezentativitdsa egy kutatasi célu felmérésben
fontosabb, mint a valaszadasi arany. A valasz-
adok megoszlasa a kovetkez6k szerint alakult:
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32,9% gyartas, 20,5% épitsipar, 17,1% szolgalta-
tas, 12,4% mérnoki tudoméanyok (engineering),
7,1% kereskedelem, végiil 5,7% tengerészet és
hajéépités. A fennmaradé 4,3% kiilonb6z6 gaz-
daséagi dgakbol tevédott ossze, mint példaul:
gyogydszat, informdciétechnika, automatizalas,
koolaj és foldgaz stb. A Szingaptri Emberi Er6-
forras Minisztérium (MOM) (2010) statisztikai
adataival 6sszhangban a vélaszadok els6 harom
csoportja megfelel a szingaptri nemzetgazdasag
els6 harom, legfontosabb dgazatédnak.

Egy valaszelmaradédsi torzulasi tesztet
(nonresponse bias test) végeztiink a felméréssel
kapcsolatos valaszadasi hajlandésag val6szint
asszimmetridjanak vizsgalatara és becslésére.
A vélaszelmaradasi torzulas vizsgalataba bele-
tartozik a korai és a kés6bbi valaszok 6sszeha-
sonlitdsa (Donald 1960). Jelen tanulmanyban az
els6 50 esetet (korai vélaszaddk) osszehason-
litottuk az utolsé 50 esettel (kés6i valaszadok).
Az 6sszehasonlitds eredményei (2. tablazat) azt
mutatjak, hogy az elsd, illetve az utols6 50 va-

laszado kozotti kimenetelek 6sszehasonlithato
eredményeket produkaltak. Ennek alapjan arra
a kovetkeztetésre juthatunk, hogy a valaszadasi
asszimmetria minden valoészintiség szerint mini-
malis.

Az adatok elemzése

Az adatok elemzéséhez felhasznalt szoftverek:
a SEM (Strukturalis Egyenlet Modell) technikat
alkalmaz¢ Statistical Package for Social Sciences
(SPSS), version 18.0 for Windows, valamint az
Analysis of Moment Structures (AMOS) version
18.0 statisztikai applikaciok. Alapjdban véve a
SEM egy statisztikai moédszertan, ami lehet6vé
teszi a megfigyelt és a latens (nem lathato) vélto-
z6k kozotti kapesolatok vizsgalatat (Hoyle 1995).
Nem maés, mint az altalanos linearis modell ki-
terjesztése; célja hasonld a tobbszoros linedris
regresszio céljaihoz. A SEM hasznélata atjan a
korrelaciés koefficiens segitségével a kutatok

.....

2. tablizat: A korai és a kés6i valaszadok dsszehasonlitasa

Leiro statisztikak (els6 50 véalaszado)

N Min Max Kozép-érték Szoras

Pozicié 50 1 4 2,88 1,118
Tisztség 50 1 2 1,18 0,388
A jelen tisztségben eltoltott évek 50 2 6 3,42 1,230
szama

Korabbi tapasztalat 50 0 1 0,48 0,505
Nem 50 1 2 1,76 0,431
Kor 50 1 4 2,88 0,918
Iskolai végzettség 50 1 4 272 0,834
Ipar/gazdasagi ag 50 1 6 3,18 1,913
Vallalat nagységa 50 1 6 2,92 1,426
Ervényes mintaszam, lista szerint 50

Leiro6 statisztikdk (utolsé 50 valaszado)
N Min Max Kozép-érték Szoras

Pozici6 50 1 4 2,40 1,262
Tisztség 50 1 2 1,24 0,431
A jelen tisztségben eltoltott évek 50 1 6 3,24 1,302
szdma

Korabbi tapasztalat 50 0 1 0,40 0,495
Nem 50 1 2 1,52 0,505
Kor 50 1 4 2,60 0,881
Iskolai végzettség 50 1 4 242 0,785
Ipar/gazdasagi g 50 1 6 3,12 2,057
Vallalat nagysaga 50 1 6 3,04 1,309
Ervényes mintaszam, lista szerint 50
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3. tabldzat: A mérési modell diszkriminacids érvényessége (konstrukcids szint)

Konstrukci6 LOU PMS U EOU A BI su

LOU (0,81)

PMS 0,43* (0,86)

U 0,31%* 0,64** (0,85)

EOU 0,38** 0,51 0,46** (0,76)

A 0,29%* 0,53** 0,57+ 0,39** (0,85)

BI 0,30%* 0,58** 0,61** 0,43+ 0,50%* (0,92)

suU 0,32+ 0,67** 0,56** 0,38** 0,60** 0,56** (0,78)
©2015, ASQ

Megjegyzés: Diagonalisan zardjelben talalhaté a megfigyelt valtozokbdl (tételekbdl) szamitott atlagos variancia; az atlé
alatt: az adott konstrukcié és mas konstrukciok kozott megosztott variancia.

**p < 0,01

mennyire felelnek meg egy vagy tobb valtozé
hogy az elméletileg lehetséges (plauzibilis) mo-
dellek mennyire jol illeszkednek az Osszegytij-
tott adatokhoz (Kember és Leung 2005). Ez az
elemzés atfogd eszkozoket biztosit az elméleti
modellek értékeléséhez és modositasahoz (An-
derson és Gerbing 1988).

A valtozok osszetételének megbizhatdsidga a
kovetkez6 elemekbdl tevédik Ossze: a megértés
szintje (0,77); a legfels6 vezetés és a menedzs-
ment tdmogatdsa (0,84); érzékelt hasznossag
(0,83); érzékelt konnyti hasznalhatésag (0,72);
hasznélati attittid (0,83); magatartasbeli szandék
(0,91); valamint a folyamatos (fenntartott) hasz-
nélat (0,75). A mérési modell diszkriminacios ér-
vényességét mutatja a 3. tdblazat.

EREDMENYEK

A mérési modell értékelése

A mérési modell az illeszkedés szempontjabol
keriilt értékelésre. A hipotézis szerinti mérési
modell x? értéke 351,768, p = 0,000 és a szabad-
sagfok 149. Az illeszkedést a kovetkez6 méros-
szamok jellemzik: relativ x*/df = 2,361, Tucker-
Lewis index (TLI) = 0,923, komparativ illeszke-
dési index (CFI) = 0,940, a megkozelités hibaja
(RMSEA) = 0,08, végiil a sztenderdizalt atlagos
rezidualis (SRMR) = 0,0493.

Tekintettel arra, hogy a jelen tanulmany ada-
tai a normalistdl eltérének talaltattak, a maxima-
lis valészintiségen (ML) alapulé x* minden bi-
zonnyal felduzzadt (Curran, West és Finch 1996),
ezaltal nem hasznalhat6é a modell atfogo illesz-
kedésének értékelésére. A szabdlyszertiség hia-

nyanak (non-normality) kezelésére a bootstrap'
eljarast alkalmaztuk. Igy tehat a modell atfogo
illeszkedésének értékelésére nem a szokésos
ML p-értéket hasznéltuk, hanem a Bollen-Stine-
féle p-értéket (Bollen és Stine 1993), mert ezzel
a modszerrel egy korrigalt p-értéket kapunk
a x* statisztikdk elvégzéséhez. Az AMOS és az
SPSS szoftver segitségével kapott 500 bootstrap
minta alapjan a modell atfogé illeszkedésének
Bollen-Stine-féle bootstrap p-értéke: p=0,002. Az
500 bootstrap mintara kapott kozepes x* érték
201,534 volt. A hagyoméanyos 0,05 szignifikancia
szint mellett a szignifikdns x* (amikor p < 0,05)
azt sugallja, hogy a modell nem illeszkedik a
minta adatokhoz (Weston és Gore 2006). Jelen
példdban a Bollen-Stine-féle bootstrap p-érték
kevesebb mint 0,05 (p = 0,002), ennélfogva a mé-
rési modell elutasitasra kertil.

A modell nem elfogadhat6 altalanos illeszke-
désének rendezésére Gjra meghatarozasra kertil-
tek az indikatorok. Anderson és Gerbing (1988)
négy alapveté megkozelitést ajanlott: 1) az indi-
kator viszonyitasa egy kilon tényez6hoz; 2) az
indikator eltavolitdsa a modellbdl; 3) az indika-
tor viszonyitdsa tobb tényezshoz; és 4) kolcso-
nosen Osszefliggd (viszonylagos) mérési hibak
hasznélata. Ezek koziil mi az els6 két megkoze-
litést valasztottuk, mivel azok lehetSséget biz-
tositanak az egydimenzidja mérésre (Anderson
és Gerbing 1988). Az elemzés annak feltarasaval
folytatodott, hogy a hipotézisben szereplé mé-
rési modell mely paraméterei azok, amelyek
helytelentil kertiltek meghatarozasra. Ez a 1épés

L A ,bootstrap” a cip6 vagy a csizma huzdjat, fiilét jelenti.
Az elnevezés a sajat erébdl torténé problémamegoldasra
biztaté ,Pull yourself up by your own bootstraps!” régi
angol mondasbol szarmazik.




az AMOS szoftver alkalmazéasaval ment végbe,
amikor is az indikdtorok modellbdl valé elta-
volitasaval alternativ mérési modellek kertiltek
kialakitasra. A modell megfelel6ségének érté-
kelése soran szamos kritérium - tobbek kozott
teoretikus, statisztikai és gyakorlati megfontola-
sok - kertilt figyelembe vételre (Byrne 2000). Az
atspecifikalast kovetSen az Gj mérési modell mar
elfogadhat6 eredményeket hozott.

A kiigazitott mérési modell paraméterei: ML
x* = 104,202; p-érték = 0,000 és szabadsagfok:
56. Az 500 bootstrap mintabol szamitott x* ko-
zépérték: 75,589. Azonos szabadsagfok mellett
a bootstrap alapjan szamitott x> kozépérték ala-
csonyabb, mint az ML becslés felhasznalasaval
késziilt szimultdan eloszlas (joint multivariate
normality) alapjan varhato6 x>. A bootstrap min-
tak szerint szamitott x* kozépértéket hasznaltuk
kritikus x* érték gyanant, amelyhez az ML x* =
104,202 viszonyitasra kertilt. A szamitott x* ér-
téket a 75,589-hez hasonlitjuk, ahhoz a hipotézis
teszthez 0,07 p-érték tarsul, ami statisztikailag
nem szignifikans. Eppen ezért egy nem szigni-
fikans, bootstrop alapjan szamitott x? érték (p
> 0,05) azt jelzi, hogy az adott modell jobban
illeszkedik az adatokhoz (Weston és Gore 2006).
Az illeszkedés szorossdganak tovabbi mérésza-
mai: TLI = 0,965, CFI = 0,979, RMSEA = 0,064, és
SRMR = 0,0339 szintén azt tdmasztjdk ald, hogy
a modell j6l illeszkedik.

A strukturalis modell értékelése

Az adatokkal konzisztens mérési modell felalli-
tasat kovette a strukturalis modell kiértékelése.
A kiindulé strukturalis modell paraméterei: x2
= 218,648; p-érték: 0,000 és a szabadsagfok: 66.
Az illeszkedés megfelel6ségének mérészamai
voltak: x?/df = 3,313, TLI = 0,907, CFI = 0,932,
RMSEA = 0,106 és SRMR = 0,1027. Az AMOS
500 bootstrap mintédja alapjan a modell atfogé
illeszkedésének Bollen-Stine-féle bootstrap p
értéke: 0,002. Az emlitett 500 bootstrap mintéra
szamitott x? kozépérték: 90,432. Ebben a példa-
ban a Bollen-Stine-féle bootstrap p érték keve-
sebb mint 0,05 (p = 0,002), ennélfogva a kiindulé
strukturalis modell elutasitasra kertil.

Mivel a kiindul6 strukturalis modell illeszke-
dése nem volt megfeleld, a kovetkez6 célt az Gjra
meghatédrozasi folyamat optimalizalasa képezte
(Kline 2010). A keresés lezarasa utdn a végleges
strukturalis modell paraméterei a kovetkezok

voltak: ML x? = 78,372; p-érték: 0,001 és szabad-
sagfok: 44. Az illeszkedés megfelel6ségének
paraméterei igy alakultak: x?/df = 1,781, TLI =
0,971, CFI = 0,981, RMSEA = 0,061, és SRMR =
0,0328. Az 500 bootstrap minta alapjan szamitott
x? kozépérték 61,119 volt, 0,142 p-érték mellett.
A hagyomanyos 0,05 szignifikancia szinten a
végleges strukturalis modellt mar nem kellett
elutasitani: ebb6l az a kovetkeztetés vonhato le,
hogy a kialakitott hipotétikus fogalmi modell
elég szorosan illeszkedik a megfigyelt adatok-
hoz, igy a fennmarad¢ eltérések a mintavétel
fluktualasanak tulajdonithaték. Az ISO 9000
fenntartasat jellemz6 végs6é modellt mutatja be
a 6. dbra, a kiprobalt hipotétikus teszteket pedig
a 4. tablazat foglalja 6ssze. Az atspecifikalasi fo-
lyamat eredményeként egy 4j kapcsolati vonal
jott létre a legfels6 vezetés és a menedzsment
altal nydjtott tdmogatasrol, mivel az kozvetlen
befolydst gyakorol az ISO 9000 fenntarthat6
hasznalatdra. Habéar az olyan human faktorok,
mint a hiedelem és meggy6z6dés, az attittid, a
szandék és a magatartas a pszicholégia és a vi-
selkedéstan szakteriileteire vezethet6k vissza,
a jelen tanulmanyban kialakitott Osszefiiggés
a legfels6 vezetés és a menedzsment, illetve a
fenntartott alkalmazas konstrukciéi kozott talan
a tarsadalmi befolyas hal6zati tedridja segitségé-
vel magyarazhaté meg a legjobban. Ez a hal6zati
tedria egy csoportban veszi figyelembe az inter-
perszonalis befolyas dinamikéjat (Friedkin 2001;
Friedkin és Johnsen 2003) és eszkoziil szolgal az
ISO 9000 hasznalataval kapcsolatos interperszo-
nalis (legfels6 vezetés és menedzsment) befolyés
hatdsdnak jobb megismeréséhez. Ilyen megfon-
tolasbol Fishbein és Ajzen (2010) nyomatékosan
hangstlyozta a tdrsadalmi kornyezet, mint az
emberi cselekvés meghatarozé tényezdéjének
fontossagat. Kifogasként mertil fel, hogy az tiz-
leti szervezetek munkahelyi felalldsa tulajdon-
képpen egy hal6zat, ami lehet6vé teszi az egyé-
nek szamara a szervezet human eréforrasainak
felhasznalasat a hatékony tizleti funkciok tdmo-
gatasdhoz. Ebbdl a megkozelitésbdl vizsgalva a
dolgot, a legfels6 vezetés és a menedzsment altal
nytGjtott tdmogatas valéban kozvetlen hatassal
bir arra, ahogyan a QMS gyakorl6 szakemberek
alkalmazzak az ISO 9000 szabvanyokat. Ezt ta-
masztja ala Fishbein és Ajzen (2010) is, mert sze-
rinttik az egyéni magatartas, illetve a kiilonboz6
kimenetek indikatorai nagymértékben valtoz-
nak a tarsadalmi kérnyezet hatdsara.




0,104**

A vezetés és a
menedzsment
tAmogatasa

0,187** Frzékelt

hasznossag

0,450*

ISO 9000
kovetelmények

0,132** /" Firzékelt koénnyti

hasznalhatosag

0,124%**

Fenntartott
(folyamatos)
hasznalat

Magatartasbeli 0,070**,

szandéek

<o
2
v
Kiilsé valtozo Kognitiv valasz Szandék Magatartasbeli valasz §
Megjegyzés: * szignifikans p < 0,05 szinten (kétoldali proba) ©
** szignifikans p < 0,001 szinten (kétoldali proba)
6. dbra: Az ISO 9000 fenntartasi modellje
4. tablazat: A hipotézisek tesztelésének eredményei
Osvény Hipotézis CR érték™ Eredmény
A megértés szintje — Erzékelt hasznossag Hla -1,393 Nem tdmogatott
A megértés szintje — Erzékelt konny i H1b 7,661** Tamogatott
hasznalhat6séag
A legfels6 vezetés és a menedzsment tamogatasa — H2a 3,552%* Tamogatott
Erzékelt hasznossag
A legfels6 vezetés és a menedzsment tamogatasa — H2b -1,228 Nem tamogatott
Erzékelt konny( hasznalhatésag
Erzékelt hasznossag — A hasznalat iranti attittid H3a - Nem tesztelt
Erzékelt konnyt hasznalhatésdg — A hasznélat H3b - Nem tesztelt
iranti attittd
Erzékelt konny( hasznélhatésag — Frzékelt H4 2,156* Tamogatott
hasznossag
A hasznalat irdnti attitid — Magatartasbeli szandék H5 - Nem tesztelt
Erzékelt hasznossag — Magatartasbeli szandék Hé6 5,603** Tamogatott
Magatartésbeli szdndék — Fenntartott hasznalat H7 3,442%* Tamogatott
A legfelsé vezetés és a menedzsment tdimogatasa — - 5,421** Tamogatott
Fenntartott hasznélat
Megjegyzés: * szignifikdns p < 0,05 szinten (kétoldali proba) ©2015, ASQ

** szignifikdns p < 0,001 szinten (kétoldali proba)

AZ EREDMENYEK ERTEKELESE

A tanulmany eredményei egészében arra en-
gednek kovetkeztetni, hogy a gyakorlati QMS
szakembereknek az ISO 9000 konnyti hasznal-
hatésdgaval kapcsolatos elképzelései onnan
szarmaznak, hogy j6l megértik a szabvany ko-
vetelményeit. Marpedig ennek az érzékelt kony-
ny( hasznélatra vonatkoz6 pozitiv hatdsa arra

*** Koncentracids aranyszam

mutat, hogy a strukturalt minéségmenedzsment
képzés egyrészt erSsitheti a gyakorlé szakembe-
rek sajat hatékonysagat, masrészt viszont segit
eloszlatni azt a félreértést, miszerint az ISO 9000
eljarasai tulsdgosan merevek és nem sokkal je-
lentenek tobbet a szervezet szdméra, mint a bii-
rokracia novekedése. Ebbdl az kovetkezik, hogy
a tovabbképzd programok elémozdithatjak az
egyéni onbizalom és az érzékelés megerdsodé-
sét a rendszer iranyéaban (Liao és Landry Jr. 2000).
Az oktatasi programok ennélfogva képesek el-




terjeszteni a QMS gyakorl6é szakemberek koré-
ben az ISO 9000 hasznossaganak érzetét, amel-
lett novelik a meggy&z6dést, miszerint a meg-
értés megfelel§ szintjén konnyt a QMS hasz-
nalata. Ha nem részesiilnek kell6 oktatasban az
ISO 9000 értékelésérsl és megértésérol, akkor a
QMS szakemberek a gyakorlati végrehajtas so-
ran minden valdszintiség szerint problémakkal
talaljak szembe magukat a rendszer haszndlata-
kor. Megértés hianyaban a gyakorlati szakem-
berek kidbranditénak taldlhatjdk a szabvanyos
mindségiigyi eljarasok alkalmazasat, mikozben
igyekeznek hozzdigazitani sajat munkafolya-
mataikat az eléirt ISO 9000 kovetelményekhez.
Kovetkezésképpen ezek a szakemberek azt gon-
dolhatjak, hogy az ISO 9000 alkalmazésa ttl ne-
hézkes, tovabbé, hogy a minéségiigyi eljarasok-
nak val6 megfelel6ség érdekében tett, gyakran
unalmas erdfeszitések nem hagyjak érvényre
jutni a QMS alkalmazasatol elvart elényoket; igy
pedig konnyen kifejlédhet a szakemberekben az
ISO 9000 hasznalataval kapcsolatos vonakodas,
vagy ami még rosszabb: az ellendllds (reziszten-
cia) érzése.

Fentieken ttlmenden ez a tanulmany ravilagit
arra is, hogy a QMS gyakorlé szakembereknek
az ISO 9000 hasznossagaval kapcsolatos elkép-
zeléseit alakitja a legfels6 vezetés és a menedzs-
ment részérél kapott tamogatds is, valamint
sajat, az ISO 9000 konnyt hasznalhatosdgara
vonatkoz6 hiedelmeik. A szervezet vezet&it6l
és mds prominens tagjaitél az ISO 9000 megva-
16sitési és fenntartasi problémai kapcsan kapott
biztatas és tamogatas kozvetlen hatast gyakorolt
az ISO 9000 hasznossaganak érzékelésére a QMS
szakemberek korében. Lehetségesnek latszik,
hogy az ISO 9000 kénny? hasznalhatésagaval
Osszeftiggésben kialakult sajat érzéseik mellett
- amelyek ugyanakkor befolyasoljdk a hasz-
nossag érzékelését is -, a legfels6 vezetéstdl és
a menedzsmenttdl kapott timogatas ugyancsak
nagy hatassal van a gyakorlati QMS szakembe-
rek sajat hiedelmeinek alakulaséara az ISO 9000
hasznossagéara vonatkozoéan.

A tanulmény eredményei ramutatnak arra,
hogy a hiedelmi konstrukciok relativ hozza-
jaruldsa befolydssal van a QMS szakemberek
tevékenységére, amikor - az ISO 9000 fenntar-
tdsahoz sziikséges folyamatos eréfeszitések
részeként - tovabb viszik a rendszer hasznéla-
tat. Konkrétan ezek az eredmények felhivjak a

figyelmet az érzékelt konnyd hasznélat és az
érzékelt hasznossag rendkiviil fontos szerepére
az ISO 9000 rendszer folyamatos fenntartdsanak
elémozditasaban; ugyanakkor praktikus és ész-
szer(i indoklést is nydjtanak a rendszerhaszna-
lat fenntartasat célz6 dontésekhez az ISO 9000
szerinti tanusitassal rendelkez6 szervezeteknél.
A lényeg: a gyakorlati QMS szakemberek min-
den valoszintiség szerint beépitik sajat munka-
folyamataikba az ISO 9000 hasznalatat, ha meg
vannak gy6z&dve annak konnyt alkalmazhato-
sagarol, tovabba arrdl, hogy a mindségiigyi el-
jarasok beillesztése a munkajukba novelni fogja
sajat teljesitményiiket és termelékenységiiket.

A jelen tanulmany megallapitdsai azt su-
galljak, hogy a gyakorlati QMS szakemberek
nagyobb hajlandésagot mutatnak az ISO 9000
haszndlata irant, ha latjak annak el6nyeit a
mindennapi munkéjuk soran. Sét: ,,semmilyen
konnyti hasznalhatésag sem kompenzalhatja a
hasznossag alacsony szintjét” (Keil, Beranek és
Konsynski 1995). Ez arra enged kovetkeztetni,
hogy a gyakorlati QMS szakemberek els6sorban
azon funkciok alapjan éreznek indittatast az ISO
9000 elfogadésara, hogy az milyen funkciot tel-
jesit a napi munka sordn; a masodik szempont
lehet a konnyti hasznalhatésag. Ez a trend ra-
mutat azokra a jelekre is, miszerint a gyakorlati
QMS szakemberek akkor mutathatnak hajlan-
désagot az ISO 9000 el6irasainak valé megfele-
lés nehézségeinek lekiizdésére, ha meg vannak
gy6z6dve arrél, hogy a rogzitett mindségiigyi
eljardsok alkalmazédsa hozzajarul sajat munka-
juk hatékonysaganak noveléséhez.

Az érzékelt hasznossag jelent6sége mellett a
tanulmany arra is felhivja a figyelmet, hogy az
ISO 9000 hasznossdganak (vagyis az alkalma-
zashoz kapcsol6do elényos kimeneteleknek)
az érzékelése a gyakorlati QMS szakemberek
részér6l szembeszoké elGjele lehet a magatar-
tasbeli szdndéknak. Ez a megallapitas azt jelzi,
hogy a gyakorlati szakembereknek az ISO 9000
fenntartdsara irdnyulé szandékait befolyasol-
hatja a sajat munkateljesitménytiik javitdsaban
megmutatkoz6 hasznossag érzékelése. Azt mar
Davis (1989) is észrevette, hogy azt a rendszert
érzékelik hasznosnak, amelyr6l a felhasznalé
agy hiszi, hogy pozitiv Osszefliggést teremt az
alkalmazas-teljesitmény viszonylatban. Hason-
l6képpen: ,ha valamely rendszer nem segiti
az embereket a munkdjuk teljesitésében, akkor




nem val6szint a kedvez6 fogadtatas még a leg-
gondosabb megval6sitds esetében sem” (Robey
1979). Mindent egybevéve: ha a gyakorlati QMS
szakemberek hasznosnak érzékelik az ISO 9000
rendszert, akkor olyan magatartdsbeli szandé-
kot fejlesztenek ki magukban, ami val6szin(-
vé teszi a még rendszeresebb alkalmazast. Ez
a megéllapitas forditva is igaz: ha a gyakorlati
QMS szakemberek kevésbé hasznosnak érzéke-
lik az ISO 9000 rendszert, akkor csokken a hasz-
nalat szdndéka és olyan helyzet allhat el6, hogy
csak a tanisito szervezet dltal végzett éves audi-
tokra fognak felkésziilni, anélkiil azonban, hogy
napi munkéjuk soran valédi elénytik szarmazna
a QMS megval6sitasdbol. Az ered hatas akar
az ISO 9000 csupdn feliiletes megtartasa is lehet.
Ilyen helyzetben a meghatarozott célok nélkili
hasznalat, illetve a gyakorlati hasznavehet&ség
id6vel csokkenni fog.

A QMS gyakorl6 szakembereinek magatartas-
beli szdndékai teljes mértékben kiegyenlitették
a hasznossédgnak az ISO 9000 bevallott alkalma-
zasi mintaira gyakorolt hatdsat. Megvizsgalva a
jelen tanulmany magatartasbeli eredményeit, az
ISO 9000 folyamatos hasznalata egyrészt a QMS
szakemberek magatartasbeli szandékainak, mas-
részt viszont a legfels6 vezetés és a menedzs-
ment tdmogatasanak kovetkezménye. Azzal az
altalanosan elfogadott feltételezéssel ellentétben,
miszerint a magatartas (viselkedés) legfontosabb
el6zménye és/vagy legkozelebbi oka a maga-
tartasi szdndék (Fishbein és Ajzen 2010; Trafimow
2009), ez a tanulmany tgy talélta, hogy a kozve-
tett hatasaikon tilmenden a kiils6 véltozok koz-
vetlen (direkt) hatast is gyakorolhatnak a hasz-
nalattal kapcsolatos magatartasra. E tanulméany
hat olyan kulcsfontossagi mozzanatot azono-
sitott, amelyek kapcsolatban allnak a gyakorlé
szakemberek QMS hasznélatdval, ami egytttal
az ISO 9000 fenntartasat is reprezentélja:

1. A QMS gyakorl6 szakemberek fenntartasra
iranyul6, az alkalmazasi mintaikban kifeje-
z6d6 fenntartasi eréfeszitései a szandékaik
alapjan pontosan elére jelezhetSk.

2. Az ISO 9000 rendszernek a QMS gyakor-
16 szakemberek altal érzékelt hasznossaga
igen lényegesen meghatdrozza az annak al-
kalmazaséra iranyul6 szdndékukat.

3. Az ISO 9000 rendszer hasznalatanak a QMS
gyakorl6é szakemberek 4ltal érzékelt kony-
nylsége a masodik legfontosabb meghata-

roz6 tényezdje az annak alkalmazasara ira-
nyul6 szandékuknak.

4. A QMS gyakorl6é szakembereknek az ISO
9000 konnyti hasznalhat6ésagéara vonatkozo
hiedelmeiket és elképzeléseiket befolyéasol-
hatja az, hogy mennyire képesek megérteni
az ISO 9000 altal el6irt kovetelményeket.

5. A QMS gyakorl6 szakembereknek az ISO
9000 hasznossadgara vonatkozé hiedelme-
iket és elképzeléseiket befolyasolhatja az
ISO 9000 érzékelt konnyt hasznalhatdséaga,
valamint a legfels¢ vezetés és a menedzs-
ment részérél kapott taimogatas.

6. A legfels6 vezetéstdl, illetve a menedzs-
menttdl kapott timogatas kozvetlen és koz-
vetett modon igen jelent6s befolyast gya-
korol arra, hogy a gyakorlati QMS szakem-
berek milyen mértékig tartjak fenn az ISO
9000 szerinti minéségiranyitasi rendszert.

Az ISO 9000 folyamatos fenntarthatésdga

felé vezet6 utak leginkabb talan Kim (1993) két
tanuldsi aspektusaval: fogalmi (konceptualis)
és ,hadmiiveleti” (operativ) tanulas jellemez-
het6k. Az els6 a know-why elsajatitdsara vonat-
kozik, vagyis annak ismeretére és megértésére,
hogy els6sorban miért kell megtenni a dolgokat
(Kim 1993). Masfel6l az operativ tanuléds a jar-
tassag - mas szoéval: know-how - megszerzésére
iranyul: ide tartozik a tanulds az eljarasi szinten,
amikor is az adott feladat elvégzéséhez sziiksé-
ges lépések elsajatitasarol van sz6, mint példa-
ul formanyomtatvanyok kitoltése vagy egy gép
tuzemeltetése (Kim 1993). Sok know-how ismeret
szerezhet6 meg a probak, a kisérletek és a téve-
dések révén (Milo és Schuldiner 2009). Tovabbi
kiilonbség Mukherjee és van Wassenhove (1997)
véleménye szerint, hogy mig az operativ tanu-
las a kisérletezésen alapul, addig a fogalmi ta-
nulés alapjat a formalis aton - példaul szakmai
tovabbképzésen - megszerzett tudas képezi.

A fogalmi tanulas atja

Az ISO 9000 kovetelményeinek megismerésével
kezd6d6 fogalmi (konceptualis) tanulds (7. dbra)
bemutatja annak a megértési folyamatnak a fo-
galmi szintjét, amellyel a QMS gyakorl6 szakem-
berek az ISO 9000 munkahelyi fenntartdsa felé
vezetd Gton, a kilonbozoé fazisok (pl. elfogadas,
megval0sitds és betizemelés, majd tantsitas) ki-
alakitasakor szembe talaljak magukat. Amint azt
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7. abra: A fogalmi tanulds tatja

ajelen tanulmany is mutatja, az a szint, ameddig
a QMS szakemberek eljutnak az ISO 9000 szerin-
ti kovetelmények megértésében, hatdssal lesz a
QMS konnyt hasznalhatésagara vonatkozo hie-
delmeik alakulaséra.

Tekintettel arra,

A
Magatartésbeli )
&) szandék

zetése az I1SO 9000
megértetésébe a fen-
tiekben leirt fogalmi
tanulds utjan - nem
tdmaszthato ala a je-

Fenntartott len tanulmany meg-

(folyamatos) . .

hasznalat allapitdsaival; ezek
ugyanis arra enged-
nek kovetkeztetni,

hogy a szervezeti be-
folyas osvénye - koz-
vetlentl és kozvetve
egyarant - fontosabb
szerepet jatszik az
ISO 9000 fenntartasanak alakuldasaban. Az ope-
rativ tanulds atjat mutatja be a 8. dbra. Az egyik
befolyas a legfels6 vezetés és a menedzsment
tdmogatasabol szarmazik, amely kozvetlen és
pozitiv hatast gyakorol a rendszer folyamatos
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hogy az érzékelt kony-
nyli hasznélhat6sag
egyuttal méri a ta-
nulas konnyd vagy
nehéz voltaval kap-
csolatos  felhasznaloi
érzékelést is, az érzé-

A vezetés és a
menedzsment
tamogatésa

kelt konnyti hasznal- 1SO 9000 Erzékelt konnyii
hatésagra vonatkozé . kovetelmények hasznélhatésag

elképzelés arra a fel-
hasznél6i motivéaciora
utal, amely a rendszer
alkalmazasa belsd,
lényegi aspektusanak értékelési szempontjan
alapul (Gefen és Straub 2000). Az ISO 9000 bel-
s6, lényegi aspektusanak értékelése egytitt jar a
szabvanykovetelmények, valamint azoknak az
ISO 9000 beruhézasara, hasznalatdra és fenn-
tartdsara vonatkozo6, kiillonbozs szallito-szer-
vezet-vevd folyamatokkal valé kolcsonhata-
sai megértésével. Roviden: az érzékelt konnyt
hasznéalhat6sag alapjdban véve egy felhaszna-
l6barat funkcio, melynek fényében a gyakorlati
QMS szakemberek vagy konnytinek talalhatjak
az ISO 9000 szerinti kovetelmények értelmezését
és végrehajtasat, vagy nehéznek az értelmezést
és unalmasnak a végrehajtast.

Az operativ tanulas atja

Az explicit tudédson alapul6 tovabbképzé prog-
ramok strukturalt megkozelitésként val6é beve-

Az operativ tanulas ttja
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8. dbra: Az operativ tanulés ttja

hasznalatara; a masik, kozvetetten pozitiv hatas-
sal rendelkez6 befolyds a hasznossdg-szandék
Osvényen keresztiil érkezik.

Amint arra Lambert és Ouedraogo (2008) ramu-
tatott: az ISO 9000 megvalositasa a szervezet tag-
jainak szellemi , megdolgozasaval” (a szabvany
kovetelményeinek megértetése), illetve a vo-
natkozé dontés meghozatalaval veszi kezdetét,
majd ezt kdveti az dsszes dolgozo6 tdjékoztatasa
és bevondsa. Ebben az 6sszefliggésben a legfels6
vezetés és a menedzsment részérdl a gyakorlati
QMS szakemberek felé kiildott tamogatas els6
hatdsa a tudas elterjesztésében és tjraeloszta-
sdban nyilvdnulhat meg, miutdn megsziiletett a
végleges dontés az ISO 9000 szabvany kovetel-
ményeinek elfogadasarol.

Nem képezi az ISO 9000 szabvanykovetelmé-
nyek kotelezden el6irt részét egy ISO munkabi-
zottsag létrehozédsa a QMS hatékony megvaldsi-




tdsanak nyomon kovetésére. Cheng és Tummala
(1998) tanulmanya megallapitja, hogy egy ope-
rativ bizottsag felallitdsa opciondlis elem lehet
a fenntartasi fazisban. A jelen tanulmany ered-
ményei feltarjak, hogy a legtobb szervezet még-
is rendelkezik egy operativ bizottsdggal az ISO
9000 hatékony kivitelezésének és mtikodtetésé-
nek feltigyeletére, ami még inkdbb alatdmasztja
azt az elgondolast, miszerint a legfels6 vezetés
és a menedzsment tAmogatasa jelentSs befolyas-
sal bir a QMS gyakorlati alkalmazasanak médja-
ra és mintdira.

Lambert és Ouedraogo (2008) az ISO 9000 ope-
rativ bizottsag két {6 tevékenységét kiiloniti el:
egyrészt rendszeres idékozonként talalkozok
megszervezése az informaci6 és a tapasztalatok
kicserélése céljabol, masrészt pedig rairanyita-
ni a figyelmet bizonyos gyakorlatok szervezeti
egységek kozotti atadasdnak lehetéségére. A
tudastranszfer folyamatéan beliil vita targyat ké-
pezi, hogy a rendszernek a legfels6 vezetés és
a menedzsment altal érzékelt elényei és hasz-
nossdga vajon része-e a tranzakciénak. Kép-
zeljiink el egy fest6t, aki langoloé szenvedélyes-
séggel viszonyul sajat miivészetéhez, amelybdl
a szenvedély jol atruhazhaté azokra, akikkel 6
megosztja azt (Thompson 2010). Az ilyen hatas
példékkal is aldtamaszthat6 a beleélés vagy at-
vétel (internalizalas) és az azonosulas teoretikai
megindoklaséval, illetve pszicholégiai 6svénye-
ivel - ahogyan azt Kelman (1958) leszogezte. Le-
wis, Agarwal és Sambamurthy (2003, 662) tovabb-
ra is fenntartja:

+A beleélés révén az egyén tugy fogadja be
valamely fontos személyiség véleményét,
mintha az a sajat hiedelmi struktarajanak
része lenne; itt val6jaban arrél van szo,
hogy az idegen hiedelmeket asszimilédlva,
sajatjava teszi azokat. Az azonosulds révén
viszont az egyén olyan hiedelmeket keres
és olyan médon cselekszik, ami hasonlit az
altala tekintélyesnek vélt személyiség el-
képzeléseihez és cselekedeteihez.”

Az elmondottak alapjan a tekintélyes szemé-
lyektdl (fels6 vezetSk és menedzserek) kapott
kényszerit6 vagy stirgetd jelzések kozvetleniil
befolyasolhatjadk a QMS gyakorl6é szakembere-
inek gondolkodasmoédjat az ISO 9000 érzékelt
hasznossagérdl, illetve a rendszer hasznalaté-
nak mértékérsl. A jelen tanulmany teoretikus
gyOkereit véve alapul érdemes megjegyezni,
hogy a TAM kirekeszti magabdl a tarsadalmi

befolyast (Davis, Bagozzi és Warshaw 1989) a
modell korai szakaszaban, ami a bizonytalan
pszichometriai sajatossagoknak tudhato be. Ez a
kirekesztés ellentmond az alapul szolgalé TRA
tedrianak, miszerint a TAM azért jott létre, mi-
vel a TRA hagyoméanyosan arra az alldspontra
helyezkedett, hogy a tarsadalmi befolydsnak a
hasznélati szandékra iranyulé hatédsai hasonlé
moédon jelentkeznek, mint a hozz4éllas (attittid)
hatésai (pl. Taylor és Todd 1995; Karahanna, Stra-
ub és Chervany 1999). A TAM modellhez eszko-
z0lt kés6bbi kiegészitések azonban a tarsadalmi
befolyast olyan tényezdéként vették figyelembe,
mint ami fontos a technol6gidk hasznossagarol
alkotott hiedelmek és elképzelések szempont-
jabol (Venkatesh és Davis 2000). Jelen tanulmény
megallapitdsai tovabbi tAmogatadst nytjtanak a
tarsadalmi befolyds és a hiedelmek kozotti kap-
csolat fontossaganak alatdmasztasara.

Menedzseri vonatkozasok

Jelentanulmény két olyan kiils6 eredetti (exogén)
faktort talalt, amelyek befolyasoljak a gyakorla-
ti QMS szakembereknek az ISO 9000 fenntarta-
séra irdnyulé eréfeszitéseit, ezek: az ISO 9000
szerinti kovetelmények megértése, illetve a leg-
fels6 vezetés és a menedzsment tdmogatasa. E
két exogén faktor jobb megértése hozzasegitheti
a szervezeti vezetSket az ISO 9000 folyamatos
fenntartdsa irdnydba mutat6 stratégidk megal-
kotdsahoz. A mi kutatdsunk kiindulépontként
hozzasegit az ISO 9000 fenntartdsaval kapcso-
latos, a hattérben meghtz6d6 human tényezok,
tovabba a legfels6 vezetés és a menedzsment al-
tal nytjtott tAmogatas jobb megértéséhez. Min-
dent egybevéve: a jelen tanulméany megéallapita-
sai azt sugalljdk, hogy a human tényez6k eltéré
hasznalati mintdkat eredményezhetnek az ISO
9000 szerinti QMS gyakorl6 szakemberei kozott.
Azon kiilonbdzé magatartasbeli perspektivak
ismeretének birtokdban, amelyek hozzajarul-
hatnak az ISO 9000 hatékony fenntartasdhoz,
a szervezeti vezetSk jobban azonosithatjdk a
megfelel6 beavatkozasok sziikségességét a me-
nedzsment részérSl. Akér jelzés értékd is lehet
példéaul az a megallapitas, miszerint az ISO 9000
kovetelményrendszerének megértési szintje a
felhasznal6knal kozvetlen befolyést gyakorol az
alkalmazas konnytiségének érzékelésére; ez arra
késztetheti a szervezeteket, hogy a tovabbképz6
tanfolyamokon ne csupén az alapvet6 ismeret-




anyagot oktassak az ISO 9000 szabvannyal kap-
csolatban, hanem kiilon kurzusokon ersitsék
tovabb a megszerzett ismereteket és mélyitsék
el a minéségmenedzsment-koncepciok megérté-
sét a gyakorlati QMS szakemberek korében. Itt
azonban nem csak valamiféle egyszeri, kivételes
alkalomrdl van sz6; az ilyen kurzusokat rend-
szeres, fenntarthat6é alapon kell megszervezni,
biztositand6 a QMS szakemberek ismeretanya-
ganak folyamatos megujitasat.

Mivel az ISO 9000 hasznossagéanak érzékelé-
se jelent6s befolyasol6 tényezd az alkalmaza-
si szdndékot illetGen, a szervezeti vezet6knek
folyamatosan tapldlniuk és erdsitenitik kell a
gyakorlati QMS szakembereknek az ISO 9000
hasznossagéaval kapcsolatos hiedelmeit és elkép-
zeléseit, mert azok a QMS fenntartasanak kriti-
kus pontjait képezhetik. Ami a fels6 vezetés és a
menedzsment részérdl kapott tdmogatast illeti:
a jelen tanulmany megéllapitasa szerint a szer-
vezetek tobb mint egyharmada nem hozott létre
ISO munkabizottsagot. Ez ugyan nem képez ko-
telez6 ISO 9000 kovetelményt, de a tanulmany
eredményeibdl kovetkezik, hogy egy operativ
bizottsag felallitasa javitja a QMS altalanos fenn-
tarthatosagat, mivel - ugyancsak e tanulmany
megéllapitasai szerint - a fels§ vezetés és a me-
nedzsment részérdl nytjtott timogatds az egyik
legfontosabb olyan tényezd, amely kozvetlen
befolyéssal bir az ISO 9000 érzékelt hasznossa-
gdara és folyamatos alkalmazésara.

Az ISO 9000 szabvanyok iranyelvei el6irjak,
hogy a szervezet legfels6 vezetése jeloljon ki egy
személyt a menedzsment részérdl képviselének
(ISO 2008); ennek ellenére a valaszadok kozel
egyharmada profil szerint nem menedzsment,
hanem végrehajt6i poziciot tolt be. A stratégia
tovabbvitele érdekében a szervezeti vezet6knek
biztositaniuk kell, hogy a menedzsment kijel6lt
képviseldje kell6 pozicioban legyen ahhoz, hogy
a szervezeten beliil hatast gyakorolhasson az
ISO 9000 megfelel6 beruhazasanak és fenntarta-
sanak levezényléséhez.

Jovébeli kutatas

Jelen tanulmany a vizsgalatok soran egyetlen
entitdsként hatarozta meg a legfels6 vezetés és
a menedzsment tdmogatasat, amikor értékelte
mindkét tényezének a QMS gyakorlé szakem-
berek hiedelmeire és magatartdsara gyakorolt

lehetséges befolyasat. A tanulméany eredményei
feltartak, hogy a legfels6 vezetés és a menedzs-
ment részérdl érkez6 tdimogatas kozvetlen hatas-
sal van a folyamatos haszndlatra, illetve - az ér-
zékelt hasznossagon keresztiil - kozvetett hatast
is gyakorol. Javasolhato, hogy a jovébeli kutatés
kilon-kilon vegye gores6 alé a legfels6 vezetés,
valamint a menedzsment timogatasanak hatasat
azzal a céllal, hogy felderitse a kozottitk megle-
v6 specifikus hasonlésagokat és kiillonbségeket.
Az ezt kovet6 kutatasi torekvésekben indokolt
lenne figyelembe venni a tarsadalmi befolyéas
halézati tedridjat is, mert csak igy mélyithet6 el
az ISO 9000 fenntartasara gyakorolt interperszo-
nalis (legfels6 vezet6 és menedzsment) hatdsok
ismerete.

A jelen tanulmany az egyének szintjén is (a
gyakorlati QMS szakemberek perspektivdjabol)
fontos megallapitdsokat tett az ISO 9000 rend-
szer hasznélatanak fenntartasat illetGen; ennél-
fogva minden bizonnyal a gyakorlé szakembe-
rek is id6szertinek és hasznosnak fogjak talalni
ezt a kutatomunkat. A jovében érdemes lehet
megfontolni a tobbszinti megkozelitést, amint
arra Kozlowski és Klein (2000) is javaslatot tett: ,,a
fogalomalkotas és az elemzés 1-nél tobb szint-
je”. Ehhez Goodman (2000) még azt tette hozza,
hogy a tobbszintli megkozelités eredményeseb-
ben vizsgalhatja a szervezeten beliili, kiilonb6z6
szintek kozotti kapcsolatokat (példaul azt, hogy
az egyének hozzdjarulasa milyen médon nyilva-
nul meg a kozosségek létrejottében és fenntarta-
séban).

Mivel a szervezetek egyénekbdl épiilnek fel,
az ISO 9000 fenntarthatoséga fiiggetlen lehet az
egyes gyakorlati QMS szakemberektsl, de nem
figgetlen az egyének Osszességétél. E tanul-
many konstrukcidja alkalmas a tarsadalmi és a
szervezeti befolydsok megvilagitasara (lasd: a
legfels6 vezetés és a menedzsment tdmogatésa).
Egy sokszinti megkozelitésen alapulé jovébeli
kutatas hozzajarulhat annak jobb megértéséhez,
hogy milyen hatassal birnak a gyakorlé szakem-
berek az ISO 9000 fenntartdsara. Még egyszer
kihangstilyozva: a szervezeti és a tarsadalmi
perspektivak részletes tanulmanyozasa hozza-
segithet benniinket olyan 4j ismeretek megszer-
zéséhez a rendszer hasznalatardl, illetve annak
kialakitasarol és fenntartasarol, amelyek lehet6-
vé teszik az ISO 9000 alkalmazéasanak az eddigi-
eknél mélyebb megismerését.




KOVETKEZTETES

Ez a tanulmany feltarta a gyakorlati QMS szak-
emberek hiedelmeinek (egyéni tényezok), va-
lamint a legfels6 vezetés és a menedzsment
tdmogatdsanak (tarsadalmi és szervezeti ténye-
z6k) fontossagat az ISO 9000 folyamatos fenn-
tartdsaban. Mas szavakkal: az érzékelt hasz-
nossag magas szintje, illetve a legfels¢ vezetés
és a menedzsment részérdl jovo erds tdmoga-
tds jobban hozzdjarulhat a minéségiranyitasi
rendszer (QMS) hatékony fenntartdsahoz. An-
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nak el6érzetével, hogy a jovobeli tanulményok
hangstulyos figyelmet forditanak majd az ISO
9000 szerinti tantsitast kovet6 id6szakra, a jelen
tanulmany minden bizonnyal hozzajarul annak
szinergisztikus megértéséhez, hogy az egyes
egyéni, tarsadalmi és szervezeti tényezék ho-
gyan befolyasoljak és miképpen egészitik ki méas
tényez6k hatékony miikodését egy ISO 9000 sze-
rinti tandsitassal rendelkez6 szervezeten beliil.
Végezetiil reméljiik, hogy az ISO 9000 fenntarté-
sanak jelen tanulméanyban kidolgozott modellje
hozzéjarul majd az emlitett folyamathoz.

Konstrukci6 Tétel Kérdés
A meggértés szintje | LOU-1 | Teljes egészében tisztaban vagyok az ISO 9001:2000 szabvanyok altalanos ko-
vetelményeivel.
LOU-2 | Képes vagyok megérteni az ISO 9001:2000 szabvanyok minden cikkelyének
el6irasait.
LOU-3 | Tudom, hogyan kell a sajat vallalatom folyamataira vonatkoztatni az ISO
9001:2000 cikkelyeinek elirdsait.
LOU-4 | Magasra minésiteném az ISO 9001:2000 szabvanyokkal kapcsolatos sajat
megértési szintemet.
A legfelsé vezetés PMS-3 | Kollegaim elismerik a munkdmat, mint a véllalati menedzsment (segéd) kép-
és a menedzsment viselGje.
tamogatasa PMS-4 | Alegfelst vezetés (igazgato, tigyvezet6 vagy ezek megfelelSje) elismeri a mun-
kamat, mint a véllalati menedzsment (segéd) képviselGje.
Erzékelt U-2 AzISO9001:2000szerintimindségiigyirendszerhasznalatandvelia termelékeny-
hasznossag ségemet.
U-3 Az ISO 9001:2000 szerinti minéségiigyi rendszer hasznélata erésiti a munkam
hatékonysagat.
Erzékelt konnyt EOU-1 | AzISO 9001:2000 szerinti minSségiigyi rendszer megval6sitasat konnyen elsa-
hasznalat jatitottam.
EOU-2 | AzISO 9001:2000 szerinti minéségiigyi rendszer hasznélata nem kovetel t6lem
nagyfokt mentélis er6feszitést.
EOU-3 | Konnyt volt szdmomra, hogy jartassagra tegyek szert az ISO 9001:2000 szerinti
mindségiigyi rendszer hasznélatat illetGen.
EOU-4 | Mindent egybevéve konnytinek taldlom az ISO 9001:2000 szerinti min&ségtigyi
rendszer hasznalatat.
Hozzaallas a A-1 Az 150 9001:2000 szerinti minGségiigyi rendszer hasznalata béles/bolond otlet.
hasznalathoz A-2 Az ISO 9000 szerinti mindségiigyi rendszer hasznalata kellemes/kellemetlen
tapasztalatot nytjt.
A-4 Az IS0 9001:2000 szerinti minéségligyi rendszer haszndlata j6/rossz Otlet.
Magatartasbeli BI-1 Fokozni szdndékozom az ISO 9000 szerinti mindségiigyi rendszer hasznala-
szandék tanak gyakorisdgét, ha az 4j ISO 9001:2008 verziét bevezetik a véllalatomnal.
BI-2 Fokozni akarom az ISO 9000 szerinti minéségtigyi rendszer hasznélatanak gya-
korisdgat, ha az 4j ISO 9001:2008 verziét bevezetik a véllalatomnAl.
BI-3 Elvarom az ISO 9000 szerinti minéségiigyi rendszer gyakoribb hasznalatat, ha
az 1j ISO 9001:2008 verziét bevezetik a vallalatomnal.
Fenntartott SU-1 Gyakorinak/ritkdnak min6siteném az ISO 9001:2000 szerinti minéségiigyi
hasznalat rendszer altalam torténé hasznalatat.
SU-2 Milyen mértékben hasznalja On az ISO 9001:2000 szerinti mindségiigyi rendsz-
ert a sajat munkateriiletén?
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szinten: nemzetkdzi menedzsment, nemzetkézi stratégiai
menedzsment, szervezeti fejlesztés, nemzetkézi iizleti és
kereskedelmi miiveletek, valamint nemzetkdzi marketing.
Kutatdsi teriiletei tobbek kozott: kozvetlen kiilfoldi befek-
tetések, humdn erdforrdsok globdlis szinten, tovdbbd lean
és tuddsmenedzsment. Tanfolyamokat és tovdbbképzéseket
tart a menedzsment teriiletén helyi és nemzetkdzi szerveze-
tek szdmdra Kuvaitban és az Obél-menti térségben.

Forditotta: Virkonyi Gdbor

A mii eredeti cime:

A Model for ISO 9000 Quality Management System
Maintenance by Chee Ming Ong, University of South
Australia; Yunus Kathawala and Nabeel Sawalha,
Gulf University for Science and Technology, Kuwait

Quality Management Journal, VOL. 22, NO. 2/©
2015, ASQ; pp. 11-32




DR. JOSEPH A. DEFEO, a Juran Intézet eln6k-vezérigazgatdja, USA

A mindéségmenedzsment koncepcidjanak
négy leggyakoribb félreértelmezése

Ma, az allando technikai fejlodés kordban — amikor maga a vdltozds titeme is egyre gyorsul — nincsenek
konnyii helyzetben a vallalatok, ha a mindségmenedzsment élvonalaban kivinnak maradni. A mindség
és a folyamatok fenntartisanak és iranyitasinak legtobbszor csak egyetlen modja van, nevezetesen: a mi-
noségmenedzsment-rendszerek alkalmazdsa, mert masképp nem keriilhetd el az tigyfél elégedetlenség, az
eroforridsok helytelen allokaldsa, a munkamordl alacsony szintje és mds, nemkivinatos jelenségek. A vdllalat
helyes iranyban tartisanak legbiztosabb modja a miiveletek és a teljesitmény dllando monitorozdsa. A mi-
noségmenedzsment-rendszer kiépitése nem csupdin idot és pénzt takarit meg, hanem szdamos mds elonnyel is
jar. Vannak azonban olyan mitoszok is, amelyek a mindségmenedzsment-rendszerek kedvezotlen hatdsairol
szolnak, ezért az alabbiakban ezekre az elképzelésekre is vetiink majd egy-egy pillantdst.

1. A mingségmenedzsment koltséges
mulatsag

Legtobbszor éppen ezzel a félreértéssel taldlko-
zunk. A mindségmenedzsment valéban egytitt
jar bizonyos koltségekkel, amelyek koziil az id6-
és forrasigényes tovabbképzés, valamint a QMS
platformok megval6sitasa és integraldsa jelentik
a legnagyobb tételt. Az elényok azonban sok-
szorosan feltilmuljak a koltségeket, mivel példa-
ul a jol képzett munkatarsak meg tudjdk olda-
ni a kulonféle problémékat. Elttinnek a gyenge
mindség koltségei, kovetkezésképpen elégedet-
tebbek lesznek a vevok és igy a munkatérsak is.
A vezet6k ma mér egyre inkdbb igy teszik fel a
kérdést: Megengedhetjiik-e magunknak, hogy
ne foglalkozzunk mindségmenedzsmenttel?
Ha komolyan vessziik a talélést, a valasz csakis
NEM lehet!

2. Csak a nagyvallalatok alkalmaznak
mindségmenedzsmentet

Tekintet nélkiil a méretekre, valamint a telephe-
lyek és az alkalmazottak szamara, minden vél-
lalat alapvet6 feladatai kozé tartozik a folyama-
tok nyomon kovetése és kontrollja, tovabba az
iranyelvekhez és a kovetelményekhez val6 ra-
gaszkodas. Minden, a novekedést szem el6tt tar-
t6 vallalatnak csak elénye szdrmazhat a mind6-
ségmenedzsment megvaldsitdsaval egyiitt jaro,
a folyamatos javitds és fejlesztés koncepcidjat

el6térbe helyez6 gondolkodasmoéd alkalmazasa-
bol. Az mér csak hab a tortdn, hogy ha a szer-
vezet nem rendelkezik minéségmenedzsment-
rendszerrel, akkor csaknem lehetetlen a stratégi-
ai célok és a kulcsfontossagu teljesitménymuta-
téok nyomon kovetése.

3. A Lean Hat Szigma és mas hasonlo
programok csokkentik a megtériilési id6t
(ROI)

A Lean Hat Szigma projekt alapvet6 célja a folya-
matok bedllitdsa és stabilizalasa olyan szinten,
hogy egymilli6 alkalomra szamitva minddssze
3,4 hiba lépjen fel (mds szavakkal: a folyamat
99,9997 %-ban hibamentes legyen). A kiillonb6z6
tipusa folyamatok mas és mas jellegti projekte-
ket igényelnek, viszont az tagadhatatlan, hogy
javul a beruhdzdsok megtériilése, ha elmarad-
nak a selejttel kapcsolatos olyan koltségténye-
z6k, mint példdul az elégedetlen vevék, a ter-
mék-visszahivasok, a hulladék-mennyiségek, a
kezelési koltségek novekedése stb.!

4. A minéségmenedzsment igazabol csak
a miiszaki szakemberek tevékenységén
keresztiil val6sulhat meg

A minéségmenedzsmenttel kapcsolatos tevé-
kenységek aldl a szervezet egyetlen tagja sem
vonhatja ki magét! A valtozasok elémozditasa-
nak legjobb médja, ha a szervezetnél mindenki




pontosan tudja, hogy mit varnak el t6le, és meg
is kapja a kovetelmények teljesitéséhez sziiksé-
ges forrdsokat. A munkatarsak bevonasa lehe-
t6vé teszi a rejtett problémak feltarasat, amellett
olyan visszajelzésekre is méd nyilik, amelyek
aligha mertilnek fel a vezet6i értekezleteken.

MONITORING
INTEZKEDESEK x CELOK
KONTROLL g TeszT
AUDIT / Qﬁ“"zgs
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ELJARASOK

A fentiekbdl vilagosan kittinik, hogy a mind-
ségmenedzsment nem csak a nagyvallalatok és
a mindségligyi igazgatok dolga. Terjessziik el a

mindségcentrikus gondolkodést az egész szer-
vezetben és tartsuk szem el6tt, hogy a javulés
csak projektrdl projektre torténhet, vagy sehogy!

DR.JOSEPH A. DEFEO, elnék és CEO,
Juran Global - az dttéréses mindségme-
nedzsment és a viltozdsok levezénylésé-
nek vildgszerte elismert szakértdje. Joe
mdr 28 éve tandcsadoként kozremiikddoe
segiti az tizleti vezetket az értékesités
novelése és a koltségek csékkentése, va-
lamint a vevdi tapasztalatok javitdsa terén. Olyan telje-
sitményjavito és kivildsagi programok alkalmazdsat segiti
elé, mint a folyamat- és a viltozdsmenedzsment, a Lean, a
Hat Szigma és a stratégia lebontdsa.

Forditotta: Virkonyi Gdbor

Eredeti cim
Dr. Joseph A. DeFeo: Top 4 Quality Management
Misconceptions
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Az auditalhaté szabvanyok a minoségfejlesztés
iranyaba 6sztonzik a kormanyszerveket

Egy minGségligyi felmérés eredményei szerint Amerikdban az egyes allamok
kormanyzati szerveinek és iranyito testiileteinek minddssze 20%-a rendelkezik
formalisan Lean mindségjavitasi programokkal és az ilyen irdnyt kezdeménye-
zések altalaban rovid élettiek, amellett egyetlen személy dontésétdl vagy jéindu-
latatol fliggnek. A kormanyok és adminisztraciok ugyanis - mas tizleti entitdsok-
tél eltéréen - nincsenek rdkényszeritve arra, hogy szembe nézzenek a gazdasagi
realitdsokkal, igy nem fiigg a létiik a mindség és a verseny alakulasatol. A mi-

~

kodésiik alapjat képez6 adokat automatikusan szedik be és osztjak szét. A korméanyszervek szdmara nem
léteznek tehat 6nszabélyozo gazdasagi mechanizmusok és motivaciok, melyek végén a gazdasagi életben
mindig a fogyasztok (vevék) allnak.

Hogyan lehetne véltoztatni ezen a helyzeten és érdekeltté tenni a helyi kormanyszerveket a minéség
javitasdban? Egyesek azon a véleményen vannak, hogy az adminisztraci6 tertiletén a politikusok toltik be
a legfontosabb érdekelteknek azt a szerepét, amit a gazdasadgban a vevék. Néha ez miikodik is, amikor a
feliigyel6 bizottsagok és az auditdl6 szervek keményen elszdmoltatjak a kormanyt (politikai vezetést). A
végsd megoldast azonban olyan egységes és verifikdlhaté minéségiigyi mértékrendszer képezheti, ami
alapjan egyértelmtien eldonthet6, hogy valamely kormanyhivatal hatékonyan és hatdsosan hasznélja-e fel
az adofizetSk pénzét.

Az adminisztracié jobb mindségének Osztonzése tehat csak tgy lehetséges, ha a minéséget, tovabba
a hatékonysag és a hatasossag szintjét sikeriil lathatova tenni a valasztott képvisel6k és a kozvélemény
el6tt. Az ASQ Korményzati Divizidja magaéva tette azt az otletet, hogy a fenti cél megvalositdsa érdeké-
ben auditdlhaté minéségiigyi szabvanyokat dolgoz ki. Az ilyen, évente lefolytatott auditok alkalmasak
lehetnek a folyamatok érettségének vizsgalatara és jelentések készitésére arrél, hogy az egyes illetékességi
tertileteken hogyan halad el6re a legfontosabb folyamatok szabvanyositdsa. Mindezt az objektiv, jol defi-
nialt és auditalhat6 folyamattantsit6 irdnyelvek és titmutatok teszik lehet6vé. Az auditalhato folyamatme-
nedzsment-szabvany a vezettk és az auditorok szdméara egyarant lehetévé teszi a jelentések és az auditok
lefolytatasanak egységesitését az dllami kormanyzatok minden szintjén.

(Auditable quality standards will incentivize quality in government. Quality Progress, September 2016, 42. oldal)
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DR. SEAN GOFFNETT, egyetemi adjunktus, Central Michigan University, USA

Az érdekelt felek elemzésének kiterjesztése

AZ ERDEKELT FELEK elemzése és a veliik folytatott kommunikdcid létfontossdgii a projekt sikere szem-
pontjabol. Kritikus tényezének szamit ugyanis, hogy a megfeleld kommunikdcio a megfeleld iddben elérje a
megfeleld embereket. Az adott projekt kommunikicios céljait, illetve az azok elérésére szolgilo eszkozoket
dokumentald kommunikdcids terv az érdekelt felek analitikai tablazatanak praktikus kiterjesztése, mivel - a
megfeleld akcick és a célzott kommunikicio segitségével - dsszehangolja az érdekelt felek elvdrdsait a célokkal.
Az érdekelt felek elemzése azonositja azokat a személyeket és csoportokat, akiknek a projekttel kapcsolatban
létfontossdgu kommunikdciora van sziikségiik. A kovetkezdkben felsorolt lépések egy gyakorlati akcidorien-

talt kommunikdcios tervet szolgdltatnak az érdekelt felek elemzéséhez.

1. A cél és a bovitett kimenetek - ,mi”, , mit”.
Hatarozzuk meg, hogy mit kell feltétlentil kom-
munikélni minden egyes érdekelt fél felé. Eh-
hez irjuk le részletesen, hogy konkrétan mit kell
nyujtani a célzott kommunikacié soran, példaul:
projekt helyzetelemzése, szerepek és felel6sségi
korok, problémak, koltségek, hataridék, donté-
sek és bejelentések. A helyzetjelentés példanak
okéaért részletes beszamol6t tartalmaz, minden-
kit tajékoztatva a projekt elérehaladasarol.

A kommunikaci6 rovid legyen, de feltétlentl
foglalja magaban a sziikséges tizenetet; tartsuk
szem el6tt, hogy nem minden érdekelt félnek
van sziiksége naponta részletes informdciora.
Az 1. tablazat bemutatja az érdekelt felek cso-
portjainak elemzését, kiegészitve a kommunika-
cids tervvel.

2. Kommunikacios csatornak - ,hogyan”. Haté-
rozzuk meg, hogy a legfontosabb érdekelt felek
milyen kommunikaciés csatornakon keresztiil
érhetok el. A hatékony kommunikacié ugyanis a
kiilonboz6 célok eléréséhez megkoveteli a kiilon-
féle moédszerek alkalmazésat, ezért olyan kommu-
nikaciés csatornat kell vélasztani, amely a legki-
sebb ertfeszités mellett biztositja a maximalis ha-
tékonysagot. Az idémegtakaritas mellett igy némi
csal6dast és kidbrandulast is megsporolhatunk.
Az érzékeny informacié kozlésére, valamint
a komplex kérdésekben valé egytittmtikodésre
és a magatartas formalasara legcélravezetSbb a
személyes, szemtSl szemben folytatott kommu-
nikdcié (pl. személyes megbeszélések, telefon-
hivasok, e-mail tizenetek, széveges vagy video
tizenetek, szemrevételezések, extranet, intranet

1. tabldzat: Az érdekelt felek elemzési tablazata integralva a kommunikéaciés tervvel
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és internet, videokonferencidk, tovabba a szébeli
és az frott jelentések).

Az atfog6 kommunikacids terv igényeinek ki-

elégitéséhez szamos moédszert kell felhasznélni.
A megfelel6 csatorna kivélasztdsa fligghet az
tizenet tartalmatol és az tizenetre kapott varhato
reakciotdl is. A legmegtelel6bb csatorna kiva-
lasztasadnadl esetleg azt is figyelembe kell venni,
hogy ki adja at az tizenetet.
3. A hirvivé (kiilldonc) és az iddzités - ,ki” és
,mikor”. A kommunikacié 4tadasdhoz valasz-
szunk egy értelmes, j6l informalt és tekintélyes
személyt. [gy ugyanis minimalisra csskkenthet
az - ltaldban a bizalom és a harmoénia kiépité-
se hidnyossagainak tulajdonithat6 - késedelem.
Déontsiik el azt is, hogy mikor és milyen gyakran
kell kommunikalni. A tovabbitasra kertil6 infor-
macio tartalma és fontossaga alapjan hatarozzuk
meg a kommunikacié gyakorisagat.

A projekt vezetSinek meg kell teremteniiik az
Osszhangot a kommunikaci6 el6készitéséhez és
atadasahoz sziikséges id6 és koltség kozott. Eh-
hez meg kell allapitani a fontosabb informéaciok
atadasanak pontos hatéaridejét, ami megkonnyi-
ti a kulcsfontossagu érdekelt felek bevonésat és
tdmogatdsanak megszerzését célzo kiilonboz6
modszerek megtervezését is. Az érdekelt felek
részérdl a projektre adott reakciék alapjan min-
den val6szinliség szerint moédositasra, illetve
megerdsitésre szorulnak az érdekeltek pozicidi,
igy biztosnak kell lenni abban, hogy mikor és
hogyan véltoznak ezek a pozicidk.

Az érdekelt felek elemzéséhez hasznalt kibo-
vitett tdblazat alkalmas az ilyen jellegti informa-
ciok begytijtéséhez és a projekt elfogadasa felé
tett barmilyen el6relépés vizsgalatdhoz, illetve
a kommunikaciot igényl6 pétldlagos intézkedé-
sek jegyzékének osszedllitasdhoz.

Ha magasak a tétek

Az érdekelt felek elemzésének és a kommunikéci-
6s tervnek az 6sszekapcsolasaval foglaljunk bele
mindent a tdblazatba. Ez a gyakorlati megkozeli-
tés hozzéasegit benniinket a kolcsonhatasok és a
legfontosabb érdekelt felek attittidjeinek kiérté-
keléséhez, ami lehet6vé teszi a legkedvezSbb tak-
tikak kialakitasat az érdekeltek tdjékoztatasdhoz
és az elvarasok osszehangolasahoz, valamint a
projekt soran felmertil6 barmilyen kockéazat vagy
aggodalom megfelel6 kezelésének tervezését.
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SZABOLCSI SARA, Ph.D. hallgatd, Debreceni Egyetem Gazdasagtudomanyi Kar,
Vezetés- és Szervezéstudomanyi Intézet

Az EFQM Kivalésag Modell elemzése
a menedzsment szakirodalom alapjan

A menedzsmenttudomdny egy gyakorlatias tudomdny. Kutatéinak nem is lehet mds a célja, mint olyan
elméletek, modszerek megalkotdsa — és azok minél érthetébb formdban valé bemutatdsa — melyek segitik a
vezetbket mindennapi, valamint hosszii tdvii, stratégiai feladataik meguvaldsitdsiban. A menedzsereknek
sztikségiik van egyrészt az egyes feladatokra (pl. motivicio, kommunikdcid) vonatkozo elméletekre és mod-
szerekre, mdsrészt olyan dtfogo ismeretekre és rendszerekre, melyek az egyes problémdkat képesek egy kozds
kontextusba beilleszteni. A cikkben elemzett EFQM Kivdldsig Modell (késobbiekben: a Modell) ez utobbi
menedzseri sziikségletet elégiti ki. A Modell egy olyan menedzsment-keretrendszert alkot, mely a szervezet
valamennyi funkciojdt, teriiletét, részcéljit egységbe foglalja egy sajdtos logikdju rendszerben. Ezen teljes-
sége, tovdbbd a késébbiekben is bemutatott hossziitdvra tekintd, stratégiai, a fenntarthatosigot hangsiilyo-
z0 szemlélete alkalmassd teszi a Modellt a szervezetek életének, miikddési szabdlyainak, az okoknak és az
okozatoknak az dtlatdsdra, és ezdltal a menedzseri munka segitésére. A menedzsment szakirodalomnak is
megvan a maga sajdtos logikdja, épitkezése arra, hogy miképpen kizeliti meg, dolgozza fel ezt a rendkiviil
dsszetett tudomdnyt. A felséoktatdsban és a menedzserképzésben e tudomdnyos logika alapjan mutatjik be
a menedzsmenttudomdnyt. Mivel jelen tanulmdnyban parhuzamot dllitok a Modell logikdja és a menedzs-
ment-szakirodalom tdrgyaldsi modja kozott, az itt bemutatisra keriild eredmények segithetnek az EFQM
Kivdldsig Modell megértésében és elsajititdsiban mindazoknak, akiknek a Modell felkeltette az érdekld-
dését. Jelen tanulmdny tirgya az EFQM Kivdldsdg Modell, azaz egy olyan menedzsment keretrendszer
vizsgdlata, ami véleményem szerint a magyar menedzsmentkultiirdban nincs a megfeleld helyen. A Modellt
elemzd médon mutatom be, dsszhangot teremtve a menedzsment-szakirodalom és a Modell modszertana
kozott; tartalomelemzés segitségével tarsitom a Modell kritériumait és alkritériumait a klasszikus menedzs-
mentfunkciokhoz. Az eredmények bemutatjik a szertedgazo kapcsoloddsi pontokat a Modell modszertana és
a menedzsment-szakirodalom funkciondlis szemlélete kdzott. Az elemzés elvégzésével eld kivinom segiteni
a Modell jobb megismerhetdségét, megérthetdségét, s eziltal a Modell mélyebb ismeretét, majd nagyobb
népszeriiségét.

Az EFQM Kivalésag Modell rovid
torténete és f6bb jellemz6i

Az EFQM Kivalésag Modellt az EFQM (Euro-
pean Foundation for Quality Management - Eu-
ropai MindGségfejlesztési Alapitvany) szervezet
hozta létre, mely 1989-ben alakult azzal a dek-
larélt céllal, hogy a TQM filozéfiat Nyugat-Eu-
ropaban még inkdbb meghonositsa, és ezaltal a
nyugat-eurdpai vallalatok globalis versenyké-
pességét novelje [1], [2]. A névazonossag miatt
a késébbiekben az EFQM szervezetet ,Alapit-
vanyként” emlitem.

Az Alapitvanyt tizennégy élvonalbeli nyugat-
eurdpai véllalat (tobbek kozott a Volkswagen, a
British Telecommunications és a Nestlé) veze-

tGje alapit6 tagként és tovabbi 6tvenhdrom val-
lalat tarsalapitoként hozta létre. A kezdetektdl
célként ttizték ki egy olyan modell kidolgozasat,
mely segiti a kiillonboz6 szervezeteket a TQM,
mint legmagasabb szinti mindségmenedzs-
ment-rendszer megvaldsitdsaban. Egy szakért6i
csoportot allitottak fel akadémikusokbdl és a
gazdasagi élet szerepl6ibdl, hogy kifejlesszék az
EFQM Kivélésdg Modellt, egy olyan holisztikus
keretrendszert, amely barmilyen szervezetre al-
kalmazhato, fiiggetlentil annak méretétsl vagy
miikodési tertiletétsl.

A Modellt els6ként 1992-ben alkalmaztak a
szervezetek értékelésére az Eur6épai Mindségdij
els6 palyazatanak kifrasakor [3]. A dijat az Ala-
pitvany - sajat kiildetésével osszhangban - az
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eurdpai szervezetek kivaléva valasanak el6se-
gitésére alkotta meg [4]. A Modell ugyanakkor
a dijra val6 palyazastol fiiggetlentil, a rendsze-
res Onértékelésre is hasznalhato, s6t, a Modell
létrehoz6i a médszer folyamatos alkalmazasat,
annak a vallalatiranyitasi rendszerbe val6 integ-
ralasat szorgalmazzdk. Wongrassamee és szer-
z6tarsai cikkiikben példaul a Modell kontrolling
modellként val6é alkalmazdsat mutatjak be [5].
»~Az EFQM Modell a legszélesebb korben beve-
zetett menedzsment-keretrendszer Eurépéban,
amelyet legaldabb 30.000 szervezet hasznal Eu-
répaban és egyre novekvé mértékben Eurépan
kiviil” [4]. Tizenkilenc eurdpai orszdg, koztiik
Magyarorszdg Nemzeti Min6ségdij rendszere
kozvetleniil az EFQM Modellen alapul.

A Modell lényeges tulajdonsagai, el6nyei:

e holisztikus, az egész szervezeti miikodést
integréltan vizsgalja;

e kompatibilis mas - a szervezet altal mar be-
vezetett vagy a jovoben bevezetni kivant -
menedzsment mdodszerekkel;

e barmilyen szervezet é&ltal alkalmazhat6
agazattol, mérettdl, tevékenységi kortol stb.
fuggetlentil;

e multifunkciondlis: hasznélhaté egyszeri
onértékelésre, példaul a dijakra val6 pa-
lydzaskor vagy rendszeres onértékelésre, a
szervezet menedzsment rendszerének ré-

e szemlélete stratégiai: a hosszu tava célok
megvalositdsara, a fenntarthatosigra és a
hosszt tava versenyképességre fokuszal;

e a szervezet egészének kivalosagat szolgal-
ja: tehdt nem csak a termékmindségre vagy
a dolgozoi elégedettségre vagy a pénziigyi
mutatdkra koncentral;

e eurdpai értékeken alapul;

¢ folyamatos fejlesztés alatt all, a tapasztala-
tokbol szarmazoé legjobb gyakorlatok folya-
matosan beépitésre kertilnek [4].

Az EFQM Kivalésag Modell felépitése,
értékelése

A Modell a szervezetet 9 kritérium alapjan vizs-
gdlja, a kritériumokat 2 nagy - egymdssal 6ssze-
fuggésben allo - részre bontja: az Adottsdgokra
és az Eredményekre. Az Adottsagokhoz sorolja a
»Vezetés”, az ,Emberek”, a ,Stratégia”, a , Part-
nerkapcsolatok és er6forrasok” valamint a ,, Fo-
lyamatok, termékek és szolgaltatdsok” kritériu-
mokat. Az Eredményekhez pedig a ,Munkatarsi
eredmények”, a , Vevéi eredmények”, a , Tarsa-
dalmi eredmények” és az ,Uzleti eredmények”
tartoznak. Felépitését az 1. 4bra jeleniti meg.

A Modell az ,, Adottsdg” kritériumok esetén
tovéabbi 4-5, , Eredmény” kritériumok esetén to-
vabbi 2-2 alkritériumot hatdroz meg. Az egyes

szeként; kritériumok alkritériumait részletesen a 3. tabla-

e kivaléan alkalmas a fejlesztend6 teriiletek | zat tartalmazza. Ezek az alkritériumok segitik a

meghatarozasara szervezet onértékelését végzoket annak eldonté-
Adottsagok Eredmények

Vezetés

Stratégia

Partnerkapcsolatok
és eréforrasok

Folyamatok,
termékek és
szolgaltatasok

> >

Uzleti
eredmények

Munkatarsi
eredmények

VevGi
eredmények

Tarsadalmi
eredmények

Tanulas, kreativitas és innovacio

1. abra: Az EFQM Kivalésag Modell felépitése
Forréas: EFQM Publications [6]
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sében, hogy egy-egy kritérium kapcsan pontosan
milyen, az adott szervezet gyakorlatéra jellemz6
modszert, folyamatot vagy tényt kell bemutatni,
értékelni. A ,Vezetés” kritériumhoz kapcsol6dé
alkritériumok alkalmazasanal példaul rakérdez-
nek pl. a szervezeti kiildetésre, a jovéképre, a
vezet6k folyamatos fejlesztési tevékenységére, a
vezetOk kiils érintettekkel valé kapcsolattarta-
sdra, a vezetSk valtozasmenedzselési tevékeny-
ségére [6]. Az EFQM Kivélosdg Modellel mind
a mai napig szdmos tanulmany foglalkozik. A
tanulmanyok kozéppontjgban a Modell érvé-
nyességének és megbizhatésaganak vizsgalata,
valamint a kiilonboz6 teriileteken valé alkal-
mazhatésaga és a jobb eredményekhez val6 hoz-
zajaruldsa mértékének felmérése all [7]. Szamos
tanulmany vizsgalta a Modellt a hatékonysag
szemszogébol, és mind arra az eredményre ju-
tott, hogy a Modell bevezetése pozitiv hatassal
van a szervezetek teljesitményére [8], [9], [10],
[11], [12], [13], [14], [15] és [16]. A kapott ered-
mények alatdmasztjak a Modell tovabbi haszna-
latra és vizsgalatra val6 érdemességét.

Az elemzés modszerének, menetének
bemutatasa

Annak érdekében, hogy megallapitsam a kapcso-
l6dasi pontokat a menedzsment-szakirodalom
vezetésfelfogéasa és az EFQM Kivalésag Modell
logikaja kozott, a vezetéstudomanyi szakirodal-
mat és az EFQM Kivalosag Modell médszertanat
alaposan tanulmanyoztam. Elemzésemet a tar-
talomelemzés modszerével végeztem el. A tar-
talomelemzést azért talaltam alkalmas kutatési
modszernek, mert elemzésem elvégzéséhez szo-
veges dokumentumok alltak rendelkezésemre.
Antal [17] szerint ,Tartalomelemzésnek ne-
veziink minden olyan eljarast, amelynek soran
kozlemények, tizenetek torvényszertien vissza-
térs sajatsdgai alapjan modszeres és objektiv el-
jarassal olyan kovetkeztetéseket vonunk le, ame-
lyek a kozleményekben nyiltan kimondva nin-
csenek, de az lizenet megszerkesztettségének,
azaz kodolasanak a modjabol kiolvashatdk, s
esetleg més eszkozokkel, mas moédon nyert ada-
tok segitségével meger6sitheték, igazolhatok”.
Pietild [18] megfogalmazasaban a tartalomelem-
zés olyan modszerek csoportja, amelyek segit-
ségével tudoméanyos szabalyokra tdmaszkodva
végezhetiink megfigyeléseket és gydtjthettink

informacidkat dokumentumokbdl. Mig régeb-
ben a tartalomelemzés egyértelmiien kvantitativ
modszertannak szamitott, addig mara el6térbe
kertilt kvalitativ jellege. Kutatdsomhoz a méd-
szert e kvalitativ jellege mentén hasznaltam fel,
hiszen a kvantitativ mddszer jelen esetben nem
alkalmazhat6.

Az alkalmazott kutatasi lépések a kovetkezdk:

1. A menedzsment-szakirodalom tanulma-
nyozédsa soran olyan kulcsszavak és gon-
dolatmenetek meghatarozasa, melyek az
egyes tartalmi kategoridkat alkotjak. Ezeket
az EFQM Kival6sag Modell leirasdban fel-
fedezve a szakirodalmi logika alapjan kate-
gorizélni lehetett.

2. Az EFQM Kivéalosag Modell leirdasanak
elemzése abbdl a szempontbdl indult ki,
hogy a Modell egyes kritériumai milyen, a
menedzsment-szakirodalomban fellelhet&
fogalmi kategéridknak feleltethet6ek meg.

3. A kapcsolodasi pontok megjellése és az
eredmények értékelése a zaro kutatasi lépés.

Eredmények bemutatasa

A menedzsment-szakirodalom tanulmanyo-
zdsa utan megallapithaté, hogy ebben a me-
nedzsmentet (vezetést) leginkabb funkciondlis
megkozelitésben targyaljak. A klasszikus fayoli
csoportositds példaul a tervezést, szervezést,
személyes vezetést, koordinaciot és ellenérzést
tekinti a f6 menedzsmentfunkciéknak. Mas cso-
portositas szerint a tervezés és dontés, megvalo-
sitds, ellen6rzés, motivalas, tdjékoztatas és érté-
kelés a legf6bb vezetési funkcidkat jelentik [19].
Elemzésem soran a Modell hivatalos méd-
szertani kiadvanyaban fellelhet6 9 kritérium
alkritériumait, illetve az alkritériumokhoz kap-
csol6do tovabbi lehetséges elemzési szemponto-
kat tartalomelemzés segitségével hozzarendeltem
a menedzsment-szakirodalombdl ismert f&bb ve-
zetési funkcidkhoz. Mivel a vezetési funkcioknak
- az el6z6ekben bemutatottak alapjan - tobbféle
csoportositasa is létezik, az atlathatosag kedvé-
ért egy egyszerl csoportositast alkalmaztam. Az
egyes funkciok igy Ro6z [20] szerint a kovetke-
z6k: tervezés, szervezés, az emberek irdnyitdsa és
az ellendérzés (1. tablazat). Az 1. tdblazat tovabba
tartalmazza az egyes vezetési funkcidkhoz tar-
toz6 f6bb vezetési tevékenységeket, melyeket az
elemzés elvégzése soran figyelembe vettem.




1. tablazat: A vezetés funkciéi

F‘I]J]iIZIE(T:foSL FOBB VEZETESI TEVEKENYSEGEK
TERVEZES célok tervezése | akcidk tervezése | erdforrisok tervezése
SZERVEZES foly: ”T””ft?k hatdskdrgyakorlds munk,ukor, munkamegosztds osztly b,u szervezeff ) les,ztes,
koordindldsa meghatdrozdsa szervezés szabdlyozds
EMBEREK motivdcié Kommunikicié munkacsoportok humdnerdforrds- szervezetfejlesztés
IRANYITASA vezetése menedzsment és vdltozdsmenedzsment
ELLENORZES erdforrdsok ellendrzése feladatelldtas ellendrzése | eredmények ellendrzése

Forras: Rodz (20) alapjan sajat szerkesztés

A tartalomelemzés elvégzése utan a 2. tab-
lazatban bemutatott eredményekhez jutottam.
A tablazat oszlopai alkotjdk az egyes menedzs-
mentfunkcidkat, mig sorai a Modell 9 kritériu-
mat reprezentaljdk. A tdblazatban bemutatott
l.a., 2.d., 3.b. stb. a mar bemutatott kritériumok
alkritériumait jelolik, amelyek a 3. tablazatban
kertiltek tételes bemutatasra.

A 2. tablazat tehat a Modell egyes
alkritériumait az egyes menedzsmentfunkciok
ala sorolja be. Igy példaul az 1.a. alkritériumot
- ,A vezettk kialakitjdk a szervezet kiildetését,
joveképét, értékrendjét és etikai alapelveit, és
példaként szolgalnak.” - a , Tervezés” menedzs-
mentfunkciéhoz tarsitottam, ugyanakkor megje-
lenitettem az ,, Emberek irdnyitdsa” funkcié osz-
lopaban is. A jovékép és az értékrend kialakitasa
egyértelmtiena , Tervezés” tevékenységhez kap-
csolodik, mig a példamutatas inkdbb az ,Embe-
rek iranyitasa” funkciéhoz, hiszen a példamu-
tatas egyfajta kommunikdaciét, motivalast jelent.
A Modell 1.a. alkritériuma tehat két menedzs-
mentfunkciéhoz is kapcsolédik. A példaként be-

mutatott 1.a. kritériumhoz hasonléan a 2.d., 3.a.,
3.b.,4.a.,4b.,4.d., 4.e., 5.a., 5.d. alkritériumok is
egyszerre tobb menedzsmentfunkciohoz tarsit-
hatoak, ezért e kritériumok szintén megjelentek
a 2. tdblazat tobb oszlopéban is.

Eredmények értékelése

A kapott eredmények jol szemléltetik az EFQM
Modell atfogo, szintetizal6 jellegét, hiszen min-
den menedzsmentfunkciohoz megfelel6 szama
alkritérium tarsithat6. Megfigyelhet6 ugyan-
akkor, hogy a Modell a szervezetek menedzs-
mentjét nem funkciondlis bontdsban, hanem egy
masik, a Modell sajat logikdja szerinti bontdsban
targyalja. Ezen logika szerint az egyes kritériu-
mok (Vezetés, Emberek, Stratégia stb.) parhuza-
mosan tobb menedzsment funkciéval is dssze-
fuggnek, mondhatni, hogy multifunkcionalisak.
A ,Stratégia”, az ,Emberek” és a ,Partnerkap-
csolatok és eréforrasok” kritériumok mind a 4
vezetési funkcidhoz (Tervezés, Szervezés, Em-
berek irdnyitdsa, Ellenérzés) kapcsolédnak. A

2. tdbldzat: Az EFQM alkritériumok kapcsolédasa a menedzsment funkciékhoz

Az EFQM Kivalosig VEZETESI F UEII:I/[BI;RCEII(O K
Modell kritériumai TERVEZES SZERVEZES IRANYITASA ELLENORZES
1. | VEZETES l.a. 1.b. la,lc,1d, -
1l.e.
2. |STRATEGIA 2a, 32’ 2.c, 2.d. 2.d. 2.d.
3. | EMBEREK 3.a., 3.b. 3.a., 3.b. 3.a.,3.b,3c, 3.a., 3.b.
3.d., 3.e.
PARTNERKAPCSOLATOK ES
4. | ERGFORRASOK 4.a.,4b.,4d. 4a.,4d., 4.e. 4.e. 4a.,4b.,4.c., de.
FOLYAMATOK, TERMEKEK ES
5 | SZOLGALTATASOK 5.a., 5.e. 5.a.,5.d. - 5.a.,5.c., 5.d.
6. | VEVOI EREDMENYEK - - - 6.a., 6.b.
7. | MUNKATARSI EREDMENYEK - - - 7.a.,7b.
8. | TARSADALMI EREDMENYEK - - - 8.a., 8.b.
9. |UZLETI EREDMENYEK - - - 9.a.,9.b.




,Vezetés” kritérium az ,Ellen6rzés” funkcié
kivételével mindegyik funkciéhoz csatlakozik.
A ,Folyamatok, termékek és szolgaltatdsok”
kritérium az ,Emberek iranyitdsa” funkcié ki-
vételével mindegyik funkciéhoz hozzarendel-
het6. Ezt a multifunkcionalitast az , Eredmény”
tipust kritériumok (,Munkatarsi eredmények”,
,Vevéi eredmények”, ,Tarsadalmi eredmé-
nyek” és ,Uzleti eredmények”) torik csak meg
valamelyest, melyek elsésorban az , Ellen6rzés”
menedzsmentfunkciohoz kothetSek.

Fontos ugyanakkor megemliteni, hogy a
valasztott médszertan okdn valamelyest fenn-
all a szubjektiv megitélés torzit6 hatdsa. Ez
azt jelenti, hogy egy masik kutat6 esetlegesen
egy-egy alkritériumot més funkciékhoz is cso-

portosithatna. Az alkritériumok besorolasa
tehat akkor lenne objektivnek tekinthets, ha
parhuzamosan tobb kutat6 is elvégezné a tarta-
lomelemzést, majd egyéni eredményeiket 6sz-
szesitenék. Ugy gondolom ugyanakkor, hogy
elemzésem céljanak szempontjabol e lehetséges
torzit6 hatasnak minimalis a szerepe, hiszen a
vizsgalatom lényege a Modell értelmezésének
el6segitése volt, illetve a szakirodalommal valé
kapcsolodas feltarasa, bemutatdsa. Az eredmé-
nyek tovéabbi kutatdsi céla felhasznalasa el6tt
ugyanakkor a tartalomelemzést célszert lehet
tobb fliggetlen kutaténak is elvégeznie, majd
az Osszesitett eredményt figyelembe venni a
szubjektivitas torzité hatadsanak kikiiszobolése
érdekében.

3. tablazat: Az EFQM Kivalosag Modell kritériumai és azok alkritériumai

2. |STRATEGIA

tettek és a kiils6 kor-
nyezet igényeinek és el-
varasainak megértésén

alapul.

alapul.

teljesitmény és a ké-
pességek  megértésén

vizsgaljak és aktualizal-
jak a stratégiat és az azt
tdmogato iranyelveket.

Az EFQM Kivalésag
Modell KRITERIUMAI ’
: Az EFQM Kivaélésag Modell kritériumainak ALKRITERIUMAI
ADOTTSAG Q &
KRITERIUMOK
la. A vezetSk|1b. Avezet6k meg- | 1.c. A vezetSk szo-|1.d. A vezet6k|le. A vezetSk
kialakitjak a szer- | hatirozzak, —nyo-|ros  kapcsolatot | megerdsitik a Ki- | biztositjdk, hogy
vezet kiildetését, | mon kovetik, feliil- | tartanak fenn a|valésdg kultardjat|a szervezet rugal-
1. | VEZETES jovoképét, érték- | vizsgaljak és osz- | kiils6  érintettek- [a munkatarsakkal | mas és hatdsosan
: rendjét és etikai | tonzik a szervezet |kel. kozosen. menedzseli a val-
alapelveit, és pél-|iranyitdsi rendsze- tozésokat.
daként szolgélnak. | rének és teljesitmé-
nyének fejlesztését.
2.a. A stratégia az érin- | 2.b. A stratégia a bels6 | 2.c. Kidolgozzak, feliil- [2.d.  Kommunikaljik,

bevezetik és feliilvizs-
géljak  (monitorozzak)
a stratégiat és az azt ta-
mogat6 iranyelveket.

3. |EMBEREK

3.a. Az emberi er6-
forras-tervek  ta-
mogatjak a szerve-
zeti stratégiat.

3.b. Az emberek
tudasat és képes-
ségeit fejlesztik.

3.c. Az embereket
tdmogatjak,  be-
vonjak és felhatal-
mazzak.

3.d. Az emberek ha-
tékonyan kommu-
nikdlnak az egész
szervezeten beliil.

3.e. Az embereket
jutalmazzak, elis-
merik és gondos-
kodnak réluk.

PARTNERKAPCSO-
4. |LATOK ES
EROFORRASOK

4.a. A partnereket
és a besziéllitokat
a fenntarthaté el6-
nyoket szem el6tt
tartva menedzse-
lik.

4.b. A pénziigye-
ket a tartés siker
biztositasa érdeké-
ben menedzselik.

4.c. Az ingatlano-
kat, berendezése-
ket, anyagokat és
természetes  erd-
forrasokat  fenn-
tarthat6  moédon
menedzselik.

4.d. A technolégia
menedzselése  a
stratégia megvalo-
sitasat szolgalja.

4.e. Az informaci-
Ot és tudast a haté-
kony dontéshoza-
tal és a szervezeti

képességek  fej-
lesztése érdekében
menedzselik.

FOLYAMATOK,
5. | TERMEKEK ES
SZOLGALTATASOK

5.a. A folyamato-
kat az érintettek
szamara nyujtott
érték optimaliza-
lasara tervezik és
menedzselik.

5.b. A termékeket
és szolgaltatasokat
a vevOk szamara
nytjtott optimalis
érték létrehozasa-
ra fejlesztik ki.

5.c. A termékek
és szolgéltatasok
promocids és mar-
keting tevékenysé-
gét eredményesen
valdsitjak meg.

5.d. A termékeket
és szolgaltatasokat
elsallitjak, szallit-
jak/ nyujtjak  és
menedzselik.

5.e. A vevéi kap-
csolatokat mene-
dzselik és meger6-
sitik.

EREDMENY KRITERIUMOK

6. | VEVOI EREDMENYEK

6.a. Erzékeléseken és észleléseken alapuld

6.b. Teljesitménymutatok.

vélemények.
MUNKATARSI 7.a. Frzékeléseken és észleléseken alapul6 o .
7. EREDMENYEK vélemények. 7.b. Teljesitménymutatok.
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Osszegzés, javaslatok

Cikkemben az EFQM Kivalosdg Modell elemz6
bemutatasa altal ravilagitottam a Modell logi-
kaja és a szakirodalom funkcionalista szemlé-
lete kozotti 6sszhangra. Lathatéva vélt, hogy a
Modell szervesen illeszkedik a menedzsment-
tudomany szemléletébe. Meghatarozéasra és
bemutatasra kertiltek az egyes érintési pontok.
Ugy gondolom, hogy az eredmények bemuta-
tasa 4ltal sikertilt hozzajarulnom a Modell jobb
megismerhet6ségéhez, s igy kozvetve a széle-
sebb korti ismertség, elismertség elnyeréséhez.
Ugyanakkor tovabbi kutatasok lennének sziik-
ségesek a Modell mélyebb megértéséhez. Ezért
a kozeljov6ben sajat kutatémunkamat is ki kiva-
nom terjeszteni az EFQM Kival6sag Modell és a
menedzsmenttudomany egyes agai (pl. emberi
er6forras-menedzsment, kontrolling) kozotti
kapcsolatok feltarasara.
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Sportegyesilletek minéségmenedzsmentje

Hatékonyan miikddé menedzsment nélkiil ma nem lehet elérni komolyabb sikereket. A kiilonbozo me-
nedzsment fajtdi koziil a mindségmenedzsment szerepe is felértékelddik, amely diszciplina folyamatait
csak akkor lehet hatékonyan alkalmazni, ha tudjuk, mit is jelent valéjdban a ,,mindség”. Ha azt sikeriil
dltaldnosan definidlni, utina meg kell nézni, mit jelent a ,mindség” a sportegyesiiletekre vonatkozo-
an. Hogyan lehet a mindségmenedzsment , tudomdnydt” sportegyesiiletekre vonatkozoan adaptilni?
Sportegyesiileti mindségmenedzsment vizsgadlatihoz sziikség van a mindség mellett a sport defini-
dldsdra is, valamint a kettét kdzds nevezdre is kell tudni hozni. A témakor kapcsin a mindségme-
nedzsment-tudomadny tarhdzit hivtuk segitségiil, valamint a sportegyesiileti téloszt — csak igy lehet
megtaldlni a sport és mindségmenedzsment kozds 1itjat. A mindségmenedzsment elméletei és modelljei
kivdloan felhasznalhatoak a sportegyesiileti folyamatok esetében is. A tanulmdiny ramutat, hogy a
sport teriiletén ugyanigy sziikség van a mindségmenedzsment kutatdsira és alkalmazdsdra, ugyanis

csak igy lehet ,,mindségi” egy sportegyesiilet, illetve eqy sportegyesiileti folyamat.

A hatékonyan miikod6 menedzsment nem-
csak sziikséges, hanem kotelez6 feltétel is a
siker érdekében, amely nélkiil ma nem lehet
komolyabb eredményeket elérni. A kiillonb6z6
menedzsment-fajtdk koziil a minéségmenedzs-
ment szerepe is felértékel6dik, amely diszcip-
lina folyamatait csak akkor lehet hatékonyan
alkalmazni, ha tudjuk, mit jelent maga a , mind-
ség”. Ha definidljuk, utdna meg kell nézni, mit
jelent a mindség a sportegyestiletekre vonatko-
z6an. Miben mds a ,minéség” a sportegyesti-
leteknél? Miért ne lehetne alkalmazni a min6-
ségmenedzsment tudomanyat és médszertanat
a sportegyesiiletekre vonatkozéan? Tanulma-
nyunk igazolni proébalja, hogy hatékony mind-
ségmenedzsmentre a sportegyestiiletek esetében
is nagy sziikség van.

Alapfogalmak definialasa
a sportegyesiileti mingségmenedzsmenthez

Minden teriileten més az aspiraciés és az opti-
malis miikodési szint. Mikor melyik legyen a
kiindulési alap? Helytallo egyaltalan a min&ség
szempontjabol aspirdciés szintrél beszélni? Ho-
gyan lehet a min6ségmenedzsment tudoményat
a sportegyesiileti létre adaptalni? A fenti kérdé-
sek megvélaszolasahoz tisztaznunk kell az alap-

fogalmakat. A korlatolt terjedelem miatt termé-
szetesen igyeksziink a lényegi elemekre foku-
szalni, amelyek a cikk szempontjabdl fontosak.
A mindség kérdéskore komoly multra tekint
vissza, hiszen bizonyos értelemben mindséggel
mar az Gsember is foglalkozott, komoly visz-
szacsatoldsok érkezhettek a holgyektdl a férfiak
altal elejtett vadakrol. Természetesen forditva is
el6fordult, hogy a néi gytjtogetés eredménye-
it a férfiak kritizaltdk. Ennek mértéke fliggott a
tarsadalom jellegétdl is: matriarchdlis vagy pat-
riarchélis tarsadalom volt-e jelen és uralkodott
adott kulttaraban. Filozoéfiai értelemben a ,, min6-
ség” értelmezésnél kiindulhatunk Arisztotelész
gondolataibdl is, aki etikdiban kulcsszerepet
adott az erény kifejezésnek, legf6bb erényként
az igazsagossagot, mig legf&bb jonak a boldog-
sagot tekintette (Aristotle’s, 2011). E tanulmany
azonban nem a ,minéség” eredetérdl szol, ha-
nem a min6ség mai értelmezésérsl. A mindség
fogalma az évezredek alatt folyamatosan ala-
kult, azonban az aktudlis min6séget egyezmé-
nyesen megfogalmazhatjuk tgy, mint a vevé
igényeinek val6 megfelelést az érvényes jogsza-
balyok altal el6irt keretek kozott. Ez nem jelenti
azt, hogy feltétleniil a legmagasabb igényekrol
van minden esetben sz6, hiszen a vevs donti el,
mikor-milyen minéséget igényel, ami akéar terii-




letenként véltozhat is: preferencidk révén vala-
hol magasabb igényeket tdmasztanak, valahol
pedig megfelelnek az alacsonyabb igényelva-
rasok (Topér, 2016). A minéséggel kapcsolatos
»aspirdcids szint” kifejezést6l 6vnank minden-
kit, hiszen a minéség tnmagaban azt is tartal-
mazza, mint egyik szerves faktora, hogy mindig
toreksziink a ,life long learning” eszméje mel-
lett egy bizonyos fokd fejlédésre. Igy kizaré ok,
hogy megelégedjiink minéség kapcsan egy as-
piracids szinttel, torekedjunk mindig tobbre az
aktualis aspiracids szintnél. Sportegyesiileteknél
is ugyanagy megjelenik az aspirdcios szint, csak
az a kérdés, hogyan és miként tudjuk azt értel-
mezni.

A menedzsment kifejezés a minéséghez ké-
pest joval ,modernebb” - ami nem jelenti azt,
hogy maga a tevékenység vagy folyamat ne lett
volna jelen korabban a torténelem soran, hanem
azt, hogy nem ezen a néven emlegették. A 20.
szdzadban el6térbe keriilt és kozkedvelten hasz-
nalt ,menedzsment” kifejezést igy lehetne defi-
nialni, hogy egy szervezetben fellelhet6 (embe-
ri, fizikai, informéciés és pénziigyi) er6forrasok
tervezésének, szervezésének, irdnyitdsanak és
vezetésének integralt kapcsolatara épiil6 folya-
mat, ahol nélkiilozhetetlen a visszacsatolds és
a jovoorientalt gondolkodas. Azaz kozos tevé-
kenységek révén kozos célok elérésére toreked-
nek a szervezetek. A sportegyesiiletek ugyan-
ugy szervezetek, mint a csaladi vallalkozasok
vagy a multinacionalis véllalatok.

A min6ség és a menedzsment kifejezést, ha
Osszevonjuk, akkor a mindségmenedzsmentet
megfogalmazhatjuk Ggy is, mint a minéség és a
mindségi folyamatokkal kapcsolatos menedzs-
ment funkciok és tevékenységek Osszessége.
Mindemellett sportegyestileti minéségmenedzs-
menthez sziikség van a minéség, a menedzsment
és a min6ségmenedzsment mellett a ,sportegye-
stilet” definidlaséra is. A sportegyesiiletek alapja
a sport és a sportolas. Hogy mit jelent maga a
sport, arr6l 6nall6 tanulméanyokat lehetne irni.
Jelenlegi kutatasi témank kapcsan csak a rele-
vans, a sporttal kapcsolatos és a sportegyesti-
letek miikodésének megértéséhez sziikséges
elemeket emlitjiik. Figyelembe vehetjiik a sport
normativ és deskriptiv értelmezését is, a 1ényeg
ugyanaz: bizonyos mértékli (sportagtol fiiggo)
tizikai er6feszités sziikséges, egyfajta sportossag
(er6 és erény) és sportszertiség (fair-play) mel-

lett. Ahogy az életben minden tevékenységnek,
ugy minden sportnak, sportagnak, sporttevé-
kenységnek és sportegyesiiletnek is megvan a
maga télosza. A télosz kifejezés Arisztotelésztol
szarmazik, azt jelenti, hogy valaminek a célja, 1é-
nyegi természete (Aristotle’s, 2011). Igy batran
kijelenthetjiik, hogy a télosz kifejezés a minség
szempontjabol kritikus és egyben kizaré ténye-
z6 is. Azaz a télosznak minden kortilmények
kozott teljestilnie kell, csak igy beszélhettink mi-
néségrol.

Hogy mi egy-egy sport és sportag télosza, az-
zal jelen kortilmények kozott nem foglalkozunk,
ugyanis sokkal érdekesebb a sportegyestileti
télosz, amellyel ra is térnénk a sportegyestilet
definidlasdra. Az magatol értet6d6, hogy sport-
egyestiletben sporttevékenységet lehet folytatni.
De minden sportegyesiilet egyforma? Ugyanaz
a céljuk, lényegi természetiik, azaz téloszuk? A
valasz egyértelmtien: nem. Harom kiilonb6z6
sportegyesiilet fajtat kiilonboztettink meg: ver-
senysport, szabadidésport, véllalati sport (Zi-
manyi, Vermes, 2016). Nem nehéz belatni, hogy
mindharom més és mas célt szolgal a mindség
viszonylataban is, mas eredményeket nevezhe-
tink mindséginek. Versenysport esetében fon-
tosak a j6 eredmények, ez a megitélés alapja és
egyik legf6bb mércéje. Itt konnyebb dolgunk
is van, hiszen a versenysport eredményei mér-
hetSek. Szabadidds sportegyestiletnél a kikap-
csolodds, a rekreacié és a boldogsag fontosabb
az eredményeknél (Zimanyi, Vermes, 2016).
Ezek jelentik a minGséget, az ilyen tipusu sport-
egyestiletek a ,szabadid6sport vevéinek” kell,
hogy megfeleljenek, ahogy el6bb definidltuk a
jogszabalyi keretek kozott. Szabadid6sportnal
nehezebb a dolgunk, hogyan is lehet a boldog-
sagot, a rekreaci6 fokat hitelesen mérni? Mit6l
,mindségibb” egyik szabadidés tevékenység a
masiknal? Az 6kori Arisztipposz - i.e. 5-4. sza-
zad - a legf6bb jonak a gyonyort nevezte, hoz-
zatéve: az ember ura legyen a gyonyornek, ne
szolgaja. A harmadik sportegyesiilet fajta a val-
lalati vagy vallalat altal tamogatott sportegye-
stilet. A tanulmény tovabbi részében haszna-
landé a ,vallalati sportolas” kifejezés magaban
foglalja a vallalati vagy vallalat altal tamogatott
sportegyesiiletet és a kiilonb6zé vallalati sport-
kezdeményezéseket is. Ebben az esetben , kett6s
télosz” figyelhet6 meg: van egy versenysportra
jellemz6 télosz, hogy minél jobb mérhetd ered-




ményt érjiink el vallalaton beliil vagy a véllala-
tok kozotti versenyek soran, de emellett a mun-
kaid6 el6tti és utani rekreédciés szerep is felttinik.
Az emberben természetétdl fogva benne van a
versengés. Vallalati sportolas esetén szeretnénk
megmutatni egyrészt a kiilvilagnak, hogy vélla-
latunk a sport tertiletén (is) az élen jar, emellett
szervezeten beliil is fontosnak érezziik az erévi-
szonyokat - még ha ez a munkahelyi szereppel
nincs is Osszeftiggésben. Az, hogy moédosithat-
ja-e a munkahelyi szerepet, az kiilon kérdés, je-
lenleg ezt nem vizsgaljuk. Valamint a vallalati
sportolast a CSR részeként is lehet alkalmazni,
mint egyfajta ,egészmeg6rzési juttatast” a kollé-
gaknak: munkaidé el6tti és utani sportos kikap-
csolédas, amely kihat egészségiik mellett a mun-
kahelyi teljesitményiikre is: nagyobb produkti-
vitas, innovativ szellem, kevesebb betegszabad-
sag stb... (Zimanyi, 2016/a). Hogy mikor melyik
(verseny vagy szabadid®s) ,szerep” erdsebb és
melyik érvényesiil jobban és kertil el6térbe, az
az adott helyzettdl fugg. Cégek kozotti verseny
sordn inkdbb az eredmény szamit a mindség te-
kintetében, cégen beliil azonban a munkahelyi
szereptdl elkiiloniilve a kikapcsolédas kertilhet
el6térbe, ezt tekintik , minéséginek” a munkaidé
el6tti és utani szabadidds sporttevékenységet
végzo kollégak. Természetesen vannak egyének,
»akik mindenbdl versenyt csindlnak” és vallala-
ton beliil is szeretnék a (sportos) eréviszonyo-
kat felmutatni, demonstralni. A sportegyestileti
télosszal kapcsolatban részletesebb és bévebb
kifejtést és leirast egy masik, angol nyelvi ta-
nulmanyban lehet olvasni'. Ha megnézziik és
értelmezziik a definialt kifejezéseket, nem tala-
lunk ellentmondast, hogy , kozos nevezére, azaz
osszhangba hozzuk” a sportegyestiletet a mind-
ségmenedzsmenttel.

Sportegyesiilet és mindségmenedzsment
kozos nevezére juttatasa

Sportegyestileti mindségmenedzsmenthez a mi-
ndség, a menedzsment, a mindségmenedzsment
és a sportegyesiilet definidldsa mellett sziikség
van a két kifejezés kozos nevezdre juttatasara is.
Ehhez meg kell talalni a kozos pontokat, és egy-

! Zimanyi, R. - Vermes, K. 2016. Happy Sport Clubs. A.
Gal, J. Kosiewicz & T. Sterbenz (Eds) (2016). Sport and
Social Sciences with Reflection on Practice. Warsaw:
AWE-ISSSS, pp. 117-128.

ben figyelni kell, hogy kizar¢ kritérium egyik ol-
dalrol se legyen. A partneri kapcsolat kell, azaz
mind a sportegyestileti, mind a minéségmenedzs-
mentnek megfelel? télosz teljestiljon. Ha az egyik
lényegi természete csak Kkicsit is sértil, kizar6 ok
lévén mar nem beszélhetiink mtik6dé sportegye-
stileti minéségmenedzsmentrdl. Fontos tehat azt
tisztadzni, hogy mit jelent a min6ség a sportban,
hogyan tudjuk a minéséget (hossza tavon) érté-
kelni, milyen célok vannak ezzel kapcsolatosan?

A minéség értékeléséhez el6szor is sziik-
ségiink van a sziikségletek felmérésére, és az
ebbdl kovetkez6 igények kielégitésére. Ezek-
hez alkalmazkodnunk kell, és ha jol sikertil,
akar még befolyasold szereppel is rendelkez-
hettink. Azaz milyen sportegyestiletre vagytak
a jelenlegi és leend6 tagok, mi fontos nekik,
mit6l érezhetnek mindséginek egyes ténye-
z6ket? Nem lehet és nem is tudunk minden-
kinek megfelelni, ezért van sziikség a célcso-
port-meghatarozasra, azaz kiknek kell, illetve
kiknek szeretnénk megfelelni? Ez is a téloszt6l
figg. A versenysport esetében a (leend6) ver-
senyzdket vagy legaldbb versenyszellemt és
-beéllitottsagti egyéneket vérjuk, akikt6l nem
all tavol a versenyzés és az alland6 megméret-
tetés. SzabadidSs sportegyestiletnél viszont a
nem minden kortulmények kozott versenyezni
vagyoknak van helytik. Véllalati sportolasnal
a munkatarsaknak szeretnénk megfelel6 ver-
senyzési és kikapcsolodasi lehet6séget is tar-
talmaz6é sportprogramokat taldlni, amellyel
win-win szitudcié alakulhat ki munkatars és
vallalat kozott. Minéségmenedzsment folya-
matokhoz val6 hasonlitdsnal kifejezetten el6ny,
ha sportegyesiiletrél beszéliink, hiszen ugyan-
ugy szervezetként lehet kezelni és értékelni
azt. Emellett a (sport)szervezeti mivolt elénye,
hogy szervezett sportfoglalkozasok mitikod-
nek, amely folyamatokat egyszertibb elemezni,
értékelni, szamszertisiteni és dokumentalni.
Ugyanakkor a szervezet utal egy bizonyos jo-
vOorientaltsagra is. Ugyanis nemcsak alkalmi
tarsulatként (ideiglenes projektként) kell egy
sportegyesiiletre tekinteni, hanem egy olyan
kozosségként, amelyben hossza (akar straté-
giai) tdvon elkotelezett egyének (vezetSk és
tagok) vannak, amely révén kolcsonos hatés-
ként kialakulhat a hovatartozéas-érzet, kohézio
a tagok kozott, azaz egy ,igazi” télosztol fliggo
(sportos) sportegyesiileti kozosség.




Kutatasmoédszertan

Sportegyesiileti mindségmenedzsmentnél an-
nak tudomdnyos tarhdzat hivtuk segitségiil,
mindekodzben a sportegyesiileti télosz révén fon-
tos megtalalni a sportolds és minéségmenedzs-
ment 6sszhangjat. A tanulmany nem olelheti fel
a mindségmenedzsment teljes fejlédéstorténetét
és szakteriiletének egészét a sportegyesiiletek
kapcsan - erre nem is vallalkoznank egy tudo-
ményos cikk formajdban. Igy kivélasztottunk
két olyan tertiletet (menedzsment-funkcidk, va-
lamint a minéségmenedzsment fontosabb fejl6-
dési szakaszai és jellemz6i), ahol a sportegye-
stileteknél a gyakorlatban is helytall6 és alkal-
mazhat6 a minéségmenedzsment tudomanya,
és ennek eredményeként megfelel$ példékat is
fogunk hozni. A kdvetkez6kben a minéségme-
nedzsment és sportegyesiilet kapcsan is harom
fajta sportegyestiletet (vagy sportszervezetet)
vizsgalunk: versenysport sportegyesiilet, sza-
badidds sportegyestilet, vallalati sportolést biz-
tositot, melyeket véletlenszertien vélasztottunk
ki az altalunk elérhetek koziil.

Menedzsment-funkciok sportegyesiileti
értelmezése

A kovetkez6 menedzsment-funkcidkat kiilonit-
jik el: tervezés, szervezés, irdnyitds és valtozas-
menedzsment. Els6dleges a tervezés, amely tar-
talmazza a célokat, prioritdsokat, valamint egy
egyenletes szinvonal garantalasara tett kisérletet,
ami az esetleges szabvanyositds alapfeltétele.
Versenysport esetén nem lehet kérdés, mik lehet-
nek a célok: minél jobb szdmszertsitett eredmé-
nyek elérése, illetve olyan sportagak priorizalasa,
amelyben komparativ elénye lehet egy sport-
egyestiiletnek. Sportagakra nézve minél jobb tu-
dast egyének szerzédtetése a sportegyestiletbe,
annal nagyobb siker varhat6, amely a gazdasagi
haszon mellett externalis hasznokat is generalhat
(Ziményi, 2016/b). Szabadidésport esetében a
tervezésnél szintén szegmentalasra van sziikség,
azonban cél lehet a minél nagyobb tomeg moz-
gositasa. Itt nem a versenyeredményeken van a
hangsily, hanem a sportos kozosség-épitésen, a
sportegyesiileti boldogsagon (Ziményi, Vermes,
2016). Hiszen akkor novekedhet a tagok sza-
ma, ha jol érzik magukat a benne 1évék, és ezt is
kommunikaljék a kiilvilag felé. Ennek megfelel6

mindségi szolgdltatasokat kell kialakitani, az 6
igényeiknek kell megfelelni. Vallalati sportolas
esetében nem titkoltan az tizleti haszonszerzés
a célja a szervezetnek a kollégdk sportoltatasa-
val: vallalatok kozotti versenyek, munkatarsak
innovativitdsanak el§segitése, kevesebb betegsza-
badsag, termelékenység stb. (Zimanyi, 2016/ a).
Az mas kérdés, hogy ezt megteheti versenyezte-
tés formdjéban vagy rekreativ sportfoglalkozasok
tamogatédsaval. A lényeg azt jelenti, hogy fel kell
mérnie egy vallalatnak mi ér tobbet és melyek a
dolgoz6i igények: ha szervezeten beliil is van egy
,sportos haziverseny”, vagy inkdbb csak lazito,
munkaid6 el6tti és utani ,csapat- és kozosségépi-
t6” sportfoglalkozasok vannak?

A tervezést a szervezés koveti: eréforrasok
és feladatok egymadashoz rendelése. Mindha-
rom esetben nélkiilozhetetlen, hogy kompetens
vezet6k szervezzék a sporttevékenységeket; a
sportegyesiiletek kozotti kiilonbség példaul a
testreszabott lebonyolitdsban jelentkezhet. Ver-
senysportot timogat6 sportegyestileti tevékeny-
ségek esetében fontos az edzés és a kiizdelem,
azaz maga a versenyzés. Ennek megfelel6 kortil-
ményeket kell teremteni, hogy a verseny szerve-
zése és lebonyolitasa sordn meritokratikus elvek
érvényesiiljenek, azaz elért érdemek alapjan: aki
a legjobb, az gy6zzon. Szabadidés sportegyesii-
let esetében a sport természete miatt jelen van a
versengés, de nem ez az els6dleges, igy a sport-
egyesiileti vezetésnek tgy kell megszerveznie a
sportalkalmakat, hogy lehet6ség legyen a k6zos-
ségépitésre, amely természetesen a sportolason
alapul. A vallalati sportolasnal ketts célnak kell
megfelelni. Egyrészt a vallalati szempontokat fi-
gyelembe vev6 mindségi szervezésre van sziik-
ség. A vallalatok kozotti versenyen egyrészt a
minél el6kel6bb szereplés erdsiti a marketing-
épitést, ami a szervezet piaci helyét és megitélé-
sét javithatja, masrészt a vallalaton beliil a rekre-
aciot el6segité kozosségi sportszolgaltatdsokat
tdmogatja és fejleszti.

A kovetkezé menedzsment-funkcié az iranyi-
tas. Nagyon fontos kontroll alatt tartani a folya-
matokat: sportegyesiileti télosznak megfelel6
iranyitas és kézbentartas igényeltetik. Verseny-
sport esetében a sportegyestilet kovesse figye-
lemmel a versenyeredményeket, és ha nem meg-
felel6ek, valtoztatasokat kell végrehajtani. Ver-
senysportnal az edz6k iranyitdsa kulcstényezé a
sportsikerek elérése érdekében. Szabadid&sport




esetében szintén fontosak a visszajelzések, csak
itt nem az eredmények elsédlegesek, hanem a
,boldogsag-faktor”; ha ez nincs meg, szintén
valtoztatas sziikségeltetik. Ebben az esetben a
,kozosség iranyit”. Vallalati sportolds esetében
értelemszertien a véllalat irdnyit, azonban figye-
lemmel kell lenni a munkatarsak igényeire és
,béren kiviili sport-juttatasa mellett” a kiilonbo-
z6 stakeholder csoportokra is.

Végiil, de nem utols6 sorban a vezetés, mint
menedzsment-funkcié is fontos tényez6. Ezt a
funkciét is a sportegyesiileti menedzsment végzi.
Napjaink turbulensen véltozé vilagdban szokéas
ezt véltozdsmenedzsmentnek is nevezni, ahol
komoly szerep jut a folyamatos fejlesztésnek és
innovéciénak. A mindségorientdlt valtozasme-
nedzsment tertilete tobb konyvnyi anyagot clel-
ne fel, igy csak a legfontosabb sportegyestileti
elemekre koncentrdlunk. Versenysport esetében
az eredmények kdzponti szerepe miatt akkor van
sziikség véltoztatasra, ha nem jonnek a vart spor-
toloi eredmények, amelynek tobb oka is lehet, és
tobb megoldési javaslat is sziilethet, amelyeket je-
len cikkben nem targyalunk. Szabadidésportnal,
ha a , kikapcsolédas foka” sériil, vagy kozosség-
romboléds kovetkezik be, akkor kell a véltozas-
menedzsment eszkozeihez nytlni, hogy j6 (mi-
néségorientalt) irdnyba terelhesstiik a folyamatot.
Villalati sportolasnal tobb kiilsé kortilmény is
szerepet jatszhat, hiszen az egyéni preferenci-
ak mellett a szervezet piaci szerepe is valtozhat,
amely magaval vonhatja a szervezeten beliili
sportolasi rendszer tAmogatasanak valtozasat is.
A vallalatnal a sportolds ,,csak masodlagos ténye-
z6”, hiszen a piaci kortilmények a dontéek, és ha
az adott vallalat kiszorul a periféridra, akkor az
a sportolasra sem tud eréforrasokat szanni. Igy,
ha a sportolas altal megnovekedett hatékonysa-
guk révén nagyobb befolydsol6 szerepiik lesz a
piacon, akkor nagyobb lehet a bevételiik és a pro-
fitjuk is, ami altal tovabbi Osszegeket is tudnak
sportoldsra szanni. A szervezet piaci szerepének
valtozasaval tehat valtozhatnak a szervezeten be-
lili sportolasi feltételek vezetsi dontés altal is.

A minéségmenedzsment fontosabb
fejlédési szakaszainak és jellemz6inek
sportegyesiileti értelmezése

A minéségmenedzsment f6bb fejlédési szaka-
szainak a kovetkez6ket tekinthetjik (Topar,

2016): min6ségellen6rzés, mindségszabalyozas,
mindségbiztositds, TQM. Az els6 (kezdeti) sza-
kasz a mindségellenérzés, egyfajta , halottkém”
szerep. Osszefoglalva: elkésziilt termékek mi-
nositése, de mar az elején is tigyelni kellett arra,
hogy jo alapanyagokbol lehessen dolgozni. Eb-
ben a szakaszban csak az elején és a végén van
mérés, valamint inkdbb a mennyiségen, mint a
mindségen van a hangstly. Mindségellen6rok
(vagy akdr MEO) maér ekkor is voltak, akik a
végkimenetelért feleltek. Hogy néz ki mindez
sportegyesiileti értelmezésben? Versenysport
esetében is van egy bemenet és egy kimenet:
azaz valaki elkezd versenyezni, majd a végered-
ményt latjak csak, a tobbi egyfajta ,, zsakbamacs-
ka”. Nem jelenik meg semmilyen edzéi instruk-
cid, csak az edz6 (mint mindségellendr) is felel
a folyamat végén a sportoloval egyetemben. J6
»alapanyagok” kivalasztasa olyan sportolok
szerz6dtetését jelenti, akik jo adottsaggal ren-
delkeznek. Nem fejlesztik, csak a végén levonjak
majd a kovetkeztetéseket. Inkabb a mennyiség
a lényeg, azaz tobb versenysportold szerzédte-
tése, ,,egyikbdl csak bajnok lesz” elvet kovetve.
Szabadid6sportndl is a végén értelmezziik azt,
hogy milyen mértékben sikeriilt a rekreacio.
A ,hozott anyag” mindségénél (mint Gj sport-
egyesiileti tagok) csak arra kell figyelni, hogy ne
legyenek kozosség-rombolok az egyének, és a
sportegyesiileti boldogsagra mindenkinek lehe-
tésége legyen. Vallalati sportolasnédl a bemenet
sportszakmailag nem lényeges, sokkal inkabb
fontos, hogy a vallalat szempontjabol kompetens
egyének legyenek. Kimenetkor azonban fontos,
hogy sikertil-e a vallalatnak az egyén révén koz-
vetetten piaci elényt szereznie, amiért felettese
és a cégvezetés a felelGs, illetve az egyén jol ér-
zi-e magat, amely a magan- és munkaéletére is
pozitiv kihatdssal lehet. A mennyiség itt adott,
azaz annyi a létszam, amennyit a vallalat jonak
tart és optimalis miikodéséhez sziikséges.

A kovetkez6 fontosabb mindségmenedzs-
ment fejlédési szakasz: a mindségszabalyozas.
Nagy kiilonbség az el6z6 mindségellendrzési
szakaszhoz képest, hogy itt mar a folyamat alatt
is vannak mérések, ellenérzések. Ezaltal kony-
nyebb a valtoztatds, és jobban tudjuk ,terelni”
az eredményeket a kivant cél elérése felé; va-
lamint nem érhet minket nagy meglepetés, bar
varatlan ,meglepetés” el6fordulhat a turbulen-
sen valtozé korulmények miatt. Hogyan adap-




talhatjuk ezen elméleteket a sportegyestiletekre
vonatkoztatva? Versenysport esetében méar az
edzések és felkésziilési versenyek soran is van-
nak szamszertsitett mérések. Lehetnek kiugré
teljesitmények, de sportolonk helyezését be tud-
juk 16ni, lesz egy ,elvaras”. Nagyon fontosak az
edz6i visszacsatolasok, hogy mely elemeken mo-
dositsunk a siker érdekében, azaz kézben tartjuk
a folyamatot. gy konnyebb a valtoztatas a jobb
eredmények elérése érdekében. Szabadidésport-
nal is fontosak a tagok visszajelzései. Itt arra kell
keresni a valaszt, miként tudnank a , rekreacids
igényeiket” kielégiteni, mit6l éreznék magu-
kat az egyének boldogabbnak és egy kozosség
szerves tagjanak. A folyamatos visszacsatolasok
révén itt is egyszertibb a valtoztatds. Vallalati
sportolasnal tobb mindent is mériink: egyrészt
mérjiik a véllalat piaci eredményeit, amely szin-
tén kétféleképpen jelenhet meg: dolgozoi terme-
lékenység- és hatékonysag-novekedés, valamint
vallalati és véllalatok kozotti sportrendezvénye-
ken elért eredmények. Masrészt elégedettség-
felmérések és vizsgalatok elvégzése: mennyire
érzi jol magat a kolléga, mennyire elégitik ki a
vallalat altal szervezett sportesemények, meny-
nyire valésul meg a munka és maganélet egyen-
salya.

A min&ségszabélyozast a fejlédési szakaszban
a mindségbiztositas koveti. Ezen min6ségligyi
szakaszban fontos cél a hossza tdva mindség-
biztositas, valamint a kiilonb6z6 mindségi fo-
lyamatok 6sszehangoldsa, esetleg egy minGségi
(min6séguigyi) rendszer felépitése, mtikodtetése
és értékelése. Itt mar (konkrét) hibamegel6zés is
szerepel, minéségi problémak megéallapitasaval,
hiszen a mindségért minden egység, teriilet fe-
lel. Miként valésulhatnak meg sportegyesiiletek
esetében a mindségbiztositas célkitlizései? Ver-
senysport esetében a minél jobb mérhet6 ered-
mények hossza tava biztositasa, amelyhez meg
kell teremteni a sportegyestileti és versenyzo6i
egyén-specifikus feltételeket. Ezen kiils6 felté-
teleket példaul a STE(E)P-modell segitségével
lehet rendszerezni; a bels6 feltételekhez pedig
hozzatartozik a szakképzett és motivalt szak-
mai stab (edzd, coach, pszicholégus stb.). Akar-
melyik felkésziilési fazisarol is beszélink a fo-
lyamatnak, kohézi6é nélkiil nem lehet komoly
sikereket, gy6zelmeket elérni. Azaz a folyama-
tok osszehangolasara olyan médon is sziikség
van, hogy az edz¢, a pszicholégus, a coach ne

hatraltassa egymast - s6t, segitse tigy, hogy po-
zitiv externdlis hatas keletkezzen, ndvekedjen a
sportol6 bels6 és kiils6 értéke, amely hozzajarul
a minél jobb eredmények eléréséhez. Ennek a
folyamatnak az egyensulyat kell megtalalni, egy
koherens ,sportmindségtigyi rendszer” felépi-
tésével, valamint annak miukodtetésével és ér-
tékelésével. Versenysport esetében az értékelés
kiindulépontja az elért eredmények lehetnek.
Ha nem jonnek az eredmények, akkor meg kell
allapitani, mi lehet a probléma. Els6dleges, hogy
megtalédljuk és definialjuk a problémat. Példaul,
ha nem megfelel¢ az edz8, akkor valtani kell.
Mindig tgy kell 6sszeallitani egy csapatot, hogy
ne a kulonbozo teriiletek vezetSinek, specialis-
tdjanak tudéasat adjuk Ossze, hanem az szamit,
hogy egytitt mire képesek. Ez a csapat és koope-
raci6 lényege, télosza. Ha mindez sikertil, akkor a
hibédk elSkertilésének kockazatat is csokkenthet-
jik, valamint ha a versenysportol6 eredményeit
folyamatosan nézziik és dokumentaljuk, akkor
megel6zhetjiik a (komolyabb) hibdkat. Ehhez az
is sztikséges, hogy elkotelezett legyen mindenki
a versenysportol6 sikereiért, azaz mindenki ma-
gaénak is érezze a versenysportolé eredményei-
nek mindségét. Szabadiddsport esetében hossztu
tdvon a mindséget a j6l miikods kozosséggel és
boldogsaggal definidlhatjuk. Az 6sszehangolt
folyamatoknak is ezt a szemléletet kell szem el6tt
tartaniuk. Fontos a sportegyesiileti ,feedback”,
az allandéan valtoz6 igények kielégitése akkor,
ha nem csokken a sportegyestileti boldogsag és
nem romlik a kozosség. Ezt nagyon nehéz mér-
ni kizardlag objektiv tényezSkkel, valamint ha
probléma adédik, nehéz megtaldlni a kivalté
okot. Ha csokken egy szakosztélyi létszam, az
lehet egy devidns személyiség viselkedése miatt,
vagy egész egyszertien csak azért, mert valtoz-
tak az igények, nem elégiti ki egyesek sportigé-
nyeit ez a fajta sportolas, és mas oromforras utan
szeretne nézni adott illet6. Akarhogy is alakul,
a szabadid6s sportegyesiileti vezet6k szama-
ra legyen fontos a kozosségi boldogsag, ennek
megfeleld rekreacios tevékenységeket kell szer-
vezniiik és lebonyolitaniuk. Vallalati sportolas-
nal a mindség hosszu tava biztositasa kettds sze-
reppel rendelkezik. Egyik oldalrdl a véllalatnak
fontos a piaci mtikodés mellett egy masik (m-
kodésétol fliggetlen) piacon (ez a sportpiac) valé
sikeres megjelenés is, amely kozvetetten hoz-
zajarulhat profitjinak novekedéséhez (ugyfél-




kapcsolat-kiépités, Gj megrendel6k, marketing-
tevékenység stb.). Masik oldalrél legyen fontos
a kollégak kikapcsolédasa, a munkaidé el6tti
és utani sport altali rekreacidja, amellyel nove-
kedhet a boldogsédgérzet. Ut6bbi altal is el lehet
érni indirekt médon a hatékonysag novekedését
(kollégdk innovativabbak, termelékenyebbek,
kevesebb a betegszabadsag stb.). Ossze kell tud-
ni hangolni a vallalati kiils6 piacra irdnyulé és
a kollégédk felé iranyul6 bels¢ célokat. Nehéz a
kett6t egytitt emliteni és egytitt értékelni, hiszen
mind a két folyamatnak mas a kozvetlen télosza.
Végsé6 célja persze ugyanaz: véllalati hatékony-
sag-novekedés, csak més az ut, igy kiilon-kiilon
kell értelmezni és értékelni az el6bb emlitett kiil-
s6 (uzletszerzés) és bels6 (kollégdk) szempon-
tokat. Ugyanez érvényes a minGségi problémak
megéllapitdsara is, melyeket kiilon értékeljiik.
Péld4ul, ha nem tud kiallitani egy vallalat egy
megfelel6 mindségi és Osszedllitasa labdaragé
csapatot egy vallalatok kozotti sportversenyen,
akkor nem biztos, hogy megéri elindulnia a ver-
senyen. Az igaz, hogy szereplés esetén ott a rek-
lam, a véallalat neve és logéja a mezen, de egy
kiugréan gyenge teljesitménnyel nem fognak
Gjabb tizleteket szerezni (hacsak nem rendkiviil
erés az eseményen a marketingjiik, ez azonban
nem tartozik kozvetleniil a sport altali haté-
konysdg-novekedéshez, igy ezt a kérdéskort je-
len keretek kozott nem targyaljuk). Ugyanagy
mindségi probléma, ha rossz szabadidds (azaz
munkaidén kiviili) vallalati sportalkalmak van-
nak, ahol nem tudnak a kollégak megfelel6en
rekredlédni. Hibamegel&zésként ezekre a pon-
tokra kell koncentralnunk, hogy semmiképpen
se kertiljon a kiinduldshoz képest a véllalat rosz-
szabb piaci helyzetbe a sport révén - hiszen igy
a vallalati sportolas télosza nem teljestilhet. A
mindségért azonban a vallalat felel, azért is kell
egy sportfelelés vagy CSR manager vagy CSR
munkatérs, aki (mint alkalmazott) kézben tartja
a sportolast tigy, hogy a munkaidé el6tti és utani
sportesemények menedzselése mellett a szerve-
zet érdekeit is elkotelezetten szem el6tt tartja.

A min6ségmenedzsment fontosabb szakasza-
it a napjainkban is elterjedt, és a vallalati veze-
tési filozoéfidban elGszeretettel alkalmazott TQM
(Total Quality Management) eszméjével zarjuk
(Tenner, De Toro, 2005). Ezen fejl6dési szakasz-
ban lényeges kiilonbség az el6z6ekhez képest,
hogy ebben a vezetéi felfogasban ,,nem kérdés

a mindség” - stratégiai befolyasolas: elssor-
ban mindség révén lehet hatékonysagot elérni
és novelni. Fontos kitétel, hogy a dontésekben
minél tobben vegyenek részt, minél tobb tertilet
szakembere (brainstorming szervezése tdmo-
gathat), valamint a sziikséglet pontositdsa és az
ebbdl kialakul6 és megnovekedett igény minél
tokéletesebb kielégitése. Nélkiilozhetetlen a mi-
néségcélok rendszerbe foglaldsa, az allando fo-
lyamatfejlesztés és a teljes rendszer mobilizélasa
(flexibilitas). Hogyan lehetne a TQM eszméjét
sportegyesiiletekre vonatkoztatni? Mit jelenthet
a TQM-alapt min6ség a kuilonb6z6 sportegye-
stileti fajtadknal? Versenysport esetében a haté-
konységhoz, azaz a minél jobb eredmények el-
éréséhez, minél jobb (mindségi) feltételeket kell
teremteni. A sportegyesiileti vezetésnek a stra-
tégiai befolyasolas érdekében e bels6 (szakmai
stab) és kiils6 (STEEP) sportfeltételek tokélete-
sitésével kell nap, mint nap foglalkoznia, hogy
a versenyz6 kizarolag a sporttal és sportteljesit-
ményével tudjon foglalkozni. Ha valaki komoly
sporttevékenységet végez, az igények is megno-
vekedhetnek a célok elérése érdekében. Mit6l
jonnek a versenyeredmények? Ehhez sziikséges,
hogy minél tobb sport-szakteriilet (edz6, coach,
erénléti tréner, pszicholégus stb.) képviselje
véleményét és a végén egy konszenzusra épii-
16 eredmény-orientalt dontés sziilessen, amely-
lyel még jobb eredmények elérése lehetséges.
Ugyanez igaz a minGségcélokra. A szakmai stdb
foglalja rendszerbe, az adott tertilet képvisel6i
allitsanak nehéz, de elérhet6 célokat sajat terii-
lettikon beliil: honnan indultunk, hova kell fej-
16dni. A fejlédés nemcsak a versenysportolokra
vonatkozik, hanem a fejl6déshez sziikséges fo-
lyamatot is allanddan fejleszteni kell. Ilyenek
az 1j, illetve a mashol bevélt edzésmodszerek,
pszicholdgiai ismeretek, az edzdi szerep ujra-
gondolasa. Minden versenyz6hoz a ,,sajat maga
nyelvén kell sz6Ini”, azaz nem lehet egységes
edzésmodszert kialakitani (habar kellenek a
kozos elemek). Ezért fontos, hogy legyen rugal-
mas a sportegyestileti min&ségmenedzsment
rendszer ezen része, legyen versenysportolokra
szabhat6, nekik megfeleléen. Szabadid&sport
esetében sem kérdéses a TQM-kapcsan a mind-
ség, mint alapgondolat. Csak itt az elért eredmé-
nyek helyett a hatékonysagot tgy lehet novelni,
ha jobb a kozosség, valamint boldogabbak az
egyének. Ennek mérésére tovabbra sem tér ki




a tanulmény. Ez esetben néhet a taglétszam is,
legaldbbis nem csokkenhet, mert ez a ,,boldog-
sag-faktor” fontos a tagok szdmadra, és motival6
eszkdz ahhoz, hogy ebben a sportegyesiiletben
maradjanak. Hogy mit6l boldog igazan egy tag
ez is egyénspecifikus, ezért kell igényeiket meg-
ismerni alaposan, majd tobbségi és boldogsag
alapon kielégiteni. Ha ismerjiik a sziikséglete-
ket és igényeket, akkor itt is érdemes minél tobb
szabadid&sport-szakosztéaly vezetSjének kikérni
a véleményét, melyek lehetnek a fejlesztési pon-
tok, hogy a kozosség szamara a legjobb dontés
megsziilethessen. Ezen programpontokat ming-
ségcélként rendszerbe kell foglalni és dlland6an
auditalni, sziikség esetén a folyamatfejlesztése-
ket végrehajtani tgy, hogy egy-egy tertilet val-
toztatdsa (ha sziikséges), ne legyen komplikalt
és ne hasson negativan a tobbi kapcsol6do terii-
letre. Vallalati sportoldsnal a minéségmenedzs-
ment ,ismertebb” lehet, hiszen minden vallalat-
nak, ha a TQM eszméjének meg szeretne felelni,
akkor komoly szintli minéségmenedzsment te-
vékenységet kell folytatnia. Amiben mas, hogy
itt a sport teriiletén is meg kell felelnie és meg
kell taldlni az adaptdlhaté min&ségmenedzs-
ment folyamatokat, amelyek a vallalatok kozot-
ti versenysportra és a munkaidé el6tti és utani
szabadid&sportra is vonatkoznak. A dontések
meghozatalaban a vallalat vezetése oldalarél és
a sport oldalérdl is meg kell hallgatni a kompe-
tens személyeket, tandcskozni kell, melyek a ko-
z0s érdekek az egészségmegdrzés és a vallalati
piaci hatékonysag vonalon. Egy azonban biztos:
a télosznak megfelel6 kooperacidra van sziiksé-
ge. Ugyanigy kell meghozni a min&ségcélokat
is, amelyek az egyének egészség-megdbrzési 1é-
pései mellett a vallalatra is vonatkozhatnak kol-
légaik sport utani termelékenysége és innovativ
hozzaallasa révén. Mindig fejlessziik a kollégak
sportlehet6ségeinek arzendljat, azaz kovessiik
novekvd vagy véltozé igényeiket, valamint
olyan vallalatok kozotti versenyeken induljon
egy szervezet, amelyek jobban beleillenek a val-
lalati mtikodésbe. Példaul egy autdipari beszal-
litok szdmara szervezett labdaragoé-bajnoksagon
egy ezen a piacon miikodo vallalat (amely gu-
miabroncs gydrtassal vagy autéfényezéssel fog-
lalkozik) hamarabb taldlhat tizleti partnereket,
mintha mindéségligyi szakemberek vagy joga-
szok szdmadra létrehozott versenyen venne részt.
Véllalati sportolds esetében vallalati oldalrél

olyan eseményen érdemes indulni, ahol kozvet-
len vagy kozvetett hasznot lehet szerezni. Ter-
mészetesen valtozhat a miikodési piac is. Ezért
ennek megfelel6en kell sportversenyeken in-
dulni, hogy potencidlis jovébeni hatékonysagot
idézziink el6. Azonban barmilyen megvaltozott
kortulmények is legyenek, a kollégakat tovabbra
is az egyik, ha nem a legnagyobb értéknek kell
tekinteni vallalaton beliil és tisztaban kell lenni,
hogy 6k a minéségi folyamatok kialakitdasdhoz
és fenntartasahoz nélkiilozhetetlenek.

A mindségmenedzsment f6bb fejl6dési szaka-
szait egyéb aspektusok alapjan még mélyebben
is lehetne elemezni, tobb konkrét sportegyesii-
leti példat is felhozva, azonban a tanulmany je-
len keretek kozott még tobb példara nem tér ki.
Célunk a minéségmenedzsment f6bb fejlédési
szakaszainak bemutatédsa volt - az alapgondola-
tok sportegyesiiletekre, sportegyesiileti fajtakra
vonatkoztatasa. A legfontosabb kovetkeztetés
agy fogalmazhaté meg, hogy a mindségme-
nedzsment tudomanyanak alkalmazasa sziik-
séges és indokolt a sportegyesiileteknél is.

A menedzsment és minéségmenedzsment
funkcidinak és fejlédési szakaszainak sportegye-
stiletekre vonatkoztatott bemutatasa utan el kell
donteni, mikor nevezhetiink min&ségorientalt-
nak egy sportegyestiletet, illetve , min6ségme-
nedzsmentes hasonlattal élve” meg kell tudni
allapitani, melyik fejlédési szakaszban van az
adott vizsgalt sportegyestilet. A , minél tokéle-
tesebb” mindség érdekében nem elég a megfe-
lelGen szervezett sporttevékenység, illetve nem
is elég ,csak” ellendrizni, szabalyozni és biz-
tositani, hanem sportegyestileti fajtatol fiiggo
~sportegyestileti TQM” bevezetése lehet a jov6
sportegyesiileteinek sikerkulcsa. A kivant sport-
egyestileti minéség hosszt tava fenntartasahoz
szabvéanyositani kell, hogy a folyamatos vissza-
csatolasokkal és auditalasokkal a meglévé és a
jovébeli sportegyesiileti tagok érdeke teljestiljon
a sportegyestileti télosznak megfelel6en. Azaz
egy versenysportra alakult sportegyestiletnek
nem elsésorban a kozosségépitésre és a boldog
szabadid6s tevékenységre kell fokuszalnia, mi-
vel ezaltal hattérbe szorulhatndnak az eredmé-
nyek. Ugyanis egy rekreativ-jellegli szabadid6s
sportegyestiiletnek sem a minél jobb, mérhe-
t6 sporteredmények elérésére az alapvet6 cél,
amely a kozosségi érték rovasara mehet. Valla-
lati sportolasndl a véllalati télosz kulcskérdés,




azaz meg kell felelni a vallalat értékeinek, a val-
lalatok kozotti versenyeken azokat képviselve.
Azonban a rekreaciora is kell6 figyelmet, id6t
és er6forréast kell szentelni, hogy a kollégak a
sportlehet8ség révén is minél elkotelezettebbek
legyenek a vallalathoz, a szervezetnek is értéket
termelve sport altali kikapcsolédasuk pozitiv
kovetkezményeként.

Ravilagitottunk, hogy a mindségmenedzs-
ment kivalasztott, vizsgalt elméletei, modell-
jei remekiil adaptalhatoak, illeszthet6ek és fel
is haszndlhatéak a sportegyestileti folyamatok
esetében. Ezdltal - a mindségjavulds mellett -
hatékonysag-novekedést lehet elérni, amely bar-
melyik sportegyesiileti télosznak is megfelel. A
hatékonysag kiilonboz6képpen jelenhet meg a
sportegyesiileti fajtaknal. Természetesen vannak
kozos elemek, de itt most a legf&bb télosz-alapt
kiillonbségekre fokuszaltunk. A versenysport
esetében a minél jobb eredmények elérése, a
szabadid&s sportolasnal pedig a minél nagyobb
és egylittmiikod6 kozosségépités a hatékony-
sag mérésének egyik kulcsa. A véllalati sporto-
las szerepe itt is kettSs, van egy vallalati oldali
kozvetett munkahelyi teljesitmény-novekedés
elvéras a kollégaval szemben. A masik oldalrél
- a munkaélet mellett - a magéanéletben torténé
felfrissiilés a mentalis egyensuly kialakulasdhoz
vezethet, ami nemcsak boldogabb4, de a valla-
lat irant elkotelezettebbé is teheti hosszt tavon
a kollégét.

A tanulmany ramutat, hogy a sport tertiletén
ugyanugy sziikség van a mindségmenedzsment
tudomanyanak alkalmazasara, csak igy lehet
mindségorientalt egy sportegyestilet, és csak
igy lehet mindségorientalt egy sportegyesiileti
folyamat, ahogy ez bebizonyosodott a menedzs-
ment-funkciéknal és a mindségmenedzsment
fejlédési szakaszainal.

Jovébeni kutatasi lehetéségek:
a jovo sportegyesiileti
mindségmenedzsment rendszerei

A tanulmény nem tért ki részletesen a mind-
ségmenedzsment ©sszes elemének sportegye-
stiletekre vonatkoztathaté minden elemére. Ez
tal nagy vallalas lenne egy tudomanyos cikk
keretein beliil. Jov6beni kutatédsi teriiletként
részletesebben lehetne vizsgélni tobbek kozott
a télosztol fliggd sportegyestileti mindségellen-

Orzést, mindségszabalyozast és mindségbiztosi-
tast, vagy bevezetni egy , sportegyestileti TQM-
modellt”, amely a jov6 sportegyestileteinek mi-
néségpolitikaja és -felfogasa révén a szervezet
stratégidjat is meghatarozza.

Tovabbi min&ségmenedzsment-elméleteket
és specifikumokat is lehet elemezni sportegye-
stiletek kapcsdn. Végezhetiink sportegyesiileti
ABC-Pareto elemzést, akar a 80/20-as szabaly
felhasznéldsaval, vagy Juran céltablajat is te-
kinthetjuk kiindulépontnak sportegyesiileti
mindségelemzés kapcsan, mint esetleg Deming
14 pontjanak ,sportegyesiilet-specifikus” adap-
talasat.

Tovabba komoly célként kittizve meg is le-
het alkotni egy sportegyesiileti (versenysport,
szabadid6sport, véllalati sportolas) télosznak
megfelel6, 6ndllé tudomanyos ,sportegyesii-
leti mindségmenedzsment modellt”, amely a
tanulmanyban targyalt és adaptalhaté mind-
ségmenedzsment elemek mellett tovabbi mind-
ségmenedzsment elméleteket és modelleket is
felhasznal.
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Az Gizleti kornyezet felmérése

A szervezeti valtozasok végrehajtasaba a teljes személyi allomanyt be kell vonni,

ez azonban még nem elegendd: a siker vagy a kudarc szempontjabol rendkiviil

fontos a kulturalis és gazdasagi kornyezet ismerete is. El6szor tehat alaposan

szemiigyre kell venni a szervezet kornyezetét, amelybe a bels6 folyamatok mel-

lett beletartozik minden, igy a verseny és a vevék elvarasai is. Ehhez megfele-

16 eszkozok allnak rendelkezésre, amelyek segitenek annak felderitésében, hol

van sziikség javitasra. Az tizleti kornyezet felméréséhez és értékeléséhez igen

eredményes lehet a Lean Hat Szigma gyors fejlesztési mdédszer (LSSRIM), amely kiilonboz6 eszkozoket
és modszereket foglal magaban: a szallitok, a folyamatok, a vevék, a versenytarsak és az elvarasok egy-
idejti vizsgalata (SIROCCE); az er6sségek, gyengeségek, lehet6ségek és fenyegetések elemzése (SWOT);
a politikai, gazdasagi-tarsadalmi, mtszaki és jogi kornyezet (PESTLE); a kiegyensulyozott stratégiai mu-
tatészamok (Balanced Scorecard) rendszere; az értékaramlas feltérképezése (CVSM); olyan Hat Szigma
elemek, mint a meghatarozas, mérés, analizis, javitas, kontroll és fenntartas (DMAIC); valamint a Malcolm
Baldrige Nemzeti Min6ségdjij kivalosagi feltételei. A Hat Szigma komponensek kozé tartozik a vezetés el-
kotelezettsége, a vevok igényeinek megfeleld stratégiai célok és infrastruktira kialakitasa, a sikertényez6k
hangstlyozott figyelembe vétele, tovabba a vevé centrikus, a teamek munkdjara koncentral6 tizleti straté-
gia alkalmazasa (mindez a legfels6 vezetés feladatat képezi). Ha nem marad el a megfelel6 munkatarsak
és projektek kivalogatasa, a ciklusid6k javitdsa, illetve a hibak el6fordulasanak csokkentésére irdanyuld
menedzsment sem, akkor mar szinte boritékolhat6 a siker (magas hozzaadott értéket képvisel6 termékek
és szolgaltatasok el6allitasa a rendelkezésre all6 eréforrasok hatékony felhasznélasaval).

A stratégiai célok megvaldsulasanak, illetve a mindenre kiterjedd, lehet6leg attoréses javitasnak a fel-
tétele a szervezeti kulttira megvaltoztatasa. [tt a munkatarsakkal val6 foglalkozas keriil el6térbe, hiszen
a SIPOCCE, a SWOT és a PESTLE elemzések felhasznalasaval a kovetkezket kell el6segiteni: 1./ a szer-
vezeten beliili szubkultirak igényeinek felismerése; 2./ a munkatarsaknak érzékelniiik kell, hogy megbe-
csiilt részét képezik a szervezetnek és hallgatnak a véleményiikre; 3./ javitandé a személyi dllomény és a
legfels6 vezetés kozotti kapcesolat; 4./ a stratégiai célok meghatdrozasa utan - a gyakorlati megval6sitas
érdekében - a vezetés hangolja 0ssze a folyamatokat és az emberek tevékenységét. Ezeket a célokat, vala-
mint az tizleti kornyezet jellemz6it minden egyes munkatars fejében tudatositani kell, mert a dontéshoza-
talba val6 szerves bevonasuk és partnerként kezelésiik fokozza az elkotelezettségiiket is. J6 példa erre a
csoportmunka alkalmazasa, ami a munkatarsi kapcsolatok erésitésén keresztiil hozzajarul a valtozasokat
tamogatod szervezeti kultdra létrejottéhez. Az elvarasok és az azok alakuldsat befolyasol6 tizleti kornyezet
kell6 ismerete nélkiilozhetetlen a sikerhez!

(Owen Ramsay: Assessing the Landscape. Quality Progress, June 2015, 30-37. oldal)
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A Sanghaji Minoségiigyi Nyilatkozat

»A mindség: A kinalati oldal javitdsa, mint be-
lépsjegy az Gj vilagrendbe” - ez volt a szlogenje
a 2017. szeptember 15-én és 16-an megrendezett
masodik Kinai Mindségiigyi Konferencianak,
amelyen a kormdanyszervek, a minGségligyi
szervezetek, valamint az {izleti és a tudoményos
élet vezet6i mellett tobb mint 40 orszag és régioé
is képviseltette magat. A konferencidn részt vett
kormanyszervek és nemzetkozi szervezetek ko-
z0s javaslatait a hivatalosan kiadott Sanghaji Mi-
néségiigyi Nyilatkozat foglalja magaban.

A mindség az emberi létforma kollektiv bolcsessé-
gét testesiti meg, a mindség javitdisa valamennyitink
kozos torekvése. A mindség nem meriil ki csupdn a
termékek és a szolgdltatdsok tulajdonsigaiban, hanem
egy életszinvonalat és egy életfilozofidt testesit meg.
A mindség erds hatdst gyakorol az egyes személyekre
és vdllalkozdsokra, valamint az iparigakra és az or-
szdgokra is. A vildg belépett a mindség korszakdba,
a mindség egyre inkdbb a globdlis fejlédés stratégiai
kulcselemévé vdlik.

A jo mindség erdsebbé teszi az dllamokat, azon ki-
viil hozzdjarul a vdllalatok sikereihez és az emberek
boldogsdgdhoz. A gazdasigi dtmenet és fellendiilés,
illetve a tdrsadalom joléte nem képzelhetd el kivald
mindség nélkiil. A gazdasdig szerkezeti dtalakitdsa
sokféle kihivds elé dllitja az egész vildgot: a stabil tdr-
sadalmi-gazdasigi novekedéshez nélkiilozhetetlen a
gazdasdg dtstrukturdldsa, ami feltétlentil megkdveteli
a mindség javitdsit.

Csak akkor lesziink képesek az drucikkek és az ipar-
dgak feljavitdsdra, 1ij technologidk, ipari formdk és tiz-
leti modellek kifejlesztésére, tovdbbad a kivalé mindsé-
Qi termékek és szolgdltatisok kindlatdnak névelésére,
ha sikeriil kiépiteniink a mindséggel kapcsolatos tu-
datossigot és a nemzeti mindségligyi infrastruktiirit,
illetve ha alaposan elsajdtitjuk a fejlett modszereket
és eszkozoket. Ezen az titon haladva ugyanis dtfogo
médon javithatd a tdrsadalmi-gazdasdgi fejlédés mi-
ndsége és az emberek egyre jobban élvezhetik annak
elényeit. Ilyen szemmel nézve a mindség magdval
hozza a hatékonysdgot és az értéket, dontd szerepet
jdtszva a fejlodésben.

Szem eldtt tartva az eldzdekben elmondottakat, a
kévetkezd javaslatokat tessziik:

1. A mindség értéke. Mivel a mindség javitdsa min-
denféle fejlédés legfobb feltételét képezi, erdsi-
tentink kell a mindségfejlesztés pénziigyi és ad-

minisztrativ tdmogatdsdt, a mindség javitdsdival
oldva meg a fejlesztéssel egyiitt jard problémdkat.
Az inkluziv fenntarthato fejlesztés érdekében
minden dgazat — beleértve a kormdnyzatot, a vi-
rosvezetést, az tizleti vildgot és mds kozosségeket
- teqye megfeleld helyre és kezelje megfeleld mo-
don a mindséget.

A mindség és a biztonsdg fenntartdsa. Megeld-
zendd a tdrsadalmi-gazdasigi novekedés megfe-
neklését a gyenge mindség csapddjiban, kozosen
foglalkozunk a felmeriilé problémdkkal. A mind-
séggel és a biztonsiggal dsszefiigqd kockdzatok
legydzéséhez egy erds mechanizmust hozunk
létre a torvényhozisi és szabilyozo szervezetek
megfeleld egyiittmiikodéséhez. Az emberek élet-
mindségének javitdsa érdekében villvetve foqunk
dolgozni az élelmiszerbiztonsdg, a termékmind-
ség és a mindséguigyi hidnyossagok problémdinak
megolddsdn.

Az eqyiittmiikodés elmélyitése a nemzeti mind-
ségtigyi infrastruktiira keretében. A szabvinyok
kélcsonds elismertetésén tillmenden egyiittmiiko-
diink a méréstigy, a feliigyelet és ellendrzés, vala-
mint a vizsgdlatok tertiletén; eldsegitjiik tovdbbd
a kapcsolatépitést az egyes orszigok nemzeti mi-
ndségrigyi infrastruktiirdi kozott. A kereskedelem
elémozditisa érdekében a technikai akadalyok ki-
kiiszobolése mellett életbe léptetjiik a sziikséges
mindséguigyi intézkedéseket. Rendiiletleniil ellene
vagyunk a protekcionizmus minden fajtdjanak,
elémozditva a nyugodt, szabvinyokon alapuld,
tisztességes, kolcsondsen elényds és biztonsdgos
kereskedelmet, igy jarulva hozza a globdlis gazda-
sdgi fejlédéshez.

A vdltozidsok és a mindségiigyi kultiirdk integrd-
cidjanak segitése a sajdatossigok és az egyenldség
szellemében. Az egyes orszdgok és etnikai csopor-
tok eltéré mindségiigyi kultirdjanak tiszteletben
tartdsa mellett megprobaljuk feltdrni a kézds ala-
pokat.

A mindségiigy technologiai innovdcidjdnak eld-
segitése és egy platform létrehozdsa a humidin
innovdcio elényeinek terjesztésére. A szellemi
tulajdonjogok védelme és a kélcsondsen elényds
konzultdcié alapjan a fejlett orszdgok adjik dt az
élenjaré mindségmenedzsment-technologidkat a
fejléde orszigok szamira, ekképpen jarulva hozza
azok mindségfejlesztési torekvéseihez.




6. Az oktatisiigy és a tovibbképzés javitdsa. Erdsitjiik ndségrigyi dgazatban dolgozo fiatalok kolcsénds

a mindségigyi tudatossigot az alapképzésben; ja- tanuldsdt és eldrehaladdsdinak lehetdségét.
vitjuk a mindség irdnti elkitelezettséget a szakokta- | 9. Kozosen segitjiik el a mindség javitdsit a kis- és
tdsban; tamogatjuk tovdbbd a kutatdst és dsztonoz- kozépuvillalatokndl: tdmogatjiuk a mindségme-
ziik a fejlett mindségiigyi elméletekkel kapcsolatos nedzsment megerdsitését, noveljiik a versenykeé-
innovidciot a felséoktatisban. Intenzivebbé tessziik a pességtiket, felgyorsitjuk az innovdciot és a start-
vdllalatok, az eqyetemek és a kutatointézetek kozotti up novekedést, tovdbbd javitjuk a miikédésiiket.
kommunikdciot és eqyéb kolcsonhatisokat, amellett Eldsegitjiik a nemzetkdzi piacra vald keriiléstiket
- az ipar sziikségleteinek megfeleléen — projekteket és a globalis ipari lanchoz vald csatlakozdsukat.
dolgozunk ki a mindségiigyi oktatds és képzés biz- | 10. Toreksziink egy nemzetkozi mindségfejlesztési
tositdsdra. A mindséguigyi képzés lehetdvé teszi a szervezet létrehozdsira. A nemzetkidzi kozosség
humdn potencidl felszabaditdsit, az emberi techni- igényli a kélcsonds elénydkon nyugvé (,win-
kdk és kapacitdsok javitdsdt, valamint a személyes win”) hosszutdvi intézményi megaillapoddsokat
versenyképesség ndvelését a munkaerdpiacon. és eqyiittmiikddést, valamint egy nemzetkozi mi-
7. A legjobb mindségiigyi gyakorlatok megosztisd- ndségrigyi szervezet létrehozisdt a mindség javi-
nak és cseréjének dsztonzése. Az egyes orszagokat tdsdra és a jovdbeli fejlodés irdnyitdsdra, ezdltal
arra kell késztetni, hogy proaktiv mdodon osszik mozditva elé a mindség tigyének globdlis méretek-
meg és terjesszék el a szervezetek hatékony, a mi- ben torténd irdnyitdsdt.

ndségjavitisi célokat szolgdlé megolddsait, illetve | Ez a konferencia ismételten kinyilvdnitja és erdsen
a mindségrigyi eszkozok, technologidk és megkd- | ajanlja a globdlis mindségiigyi egyiittmiikodés elmé-
zelitések alkalmazdsa terén felhalmozott tapasz- | lyitésének folytatdsdt. A Kinai Mindségiigyi Konfe-
talatait. Eldsegitjiik tovdbbd az egyes orszigok | rencia platformjin kdzosen javitani kivinjuk a nem-

nemzeti mindségdijainak kolcsonds elismerését. zetkozi fejlédés mindségét, hogy a vildg jovdje szebb
8. A mindségiigyi tevékenységek személyek és gaz- | és jobb legyen.
dasdgok kozdtti cseréjének eldmozditdsdra irdnyu- Forditotta: Varkonyi Gdbor

16 eqyiittmiikodés. Létrehozzuk a tapasztalatcsere
céljara szolgdlo rendszeres mechanizmusokat a | Eredeti:

kiilonbézd orszdgok mindségmenedzsment szer- | Shanghai Declaration of Quality

vezetei részére, hogy megoszthassik eqymdssal az | SHANGHAI QUALITY, September 2017, 10-11.
elért eredményeket. Amellett dsztonozziik a mi- | oldal

-~ - . . - e x e < N
Minéségbiztositas Kinaban

Szerz6déseket és megallapodasokat olyan megalapozottan célszerti kotni a kinai cégekkel és beszallitokkal,
hogy a késtbbi vitak és problémék elkertilhet6k legyenek. Ezekben mindenekel6tt a kovetkez6 pontokat
kell rogziteni, melyek dltaldnosan is fontosak lehetnek a beszallitoi szerzédésekben és megallapoddsokban:
- Termékdefinicié és -specifikacio.

- Referenciamintak készitése.

- A gyart6 eszk6zok és anyagok nem egyeztetett cseréjének, tovabba a beszéllitok valtasanak megtiltasa.

- A gyartasi folyamatok kiilonlegességeinek részletes lefrasa.

- A gyartasi folyamatok koztes allasainak vizsgalata.

- Vizsgalati tantisitvanyok kiallitdsanak el6irasa.

- A jelolés és dokumentaci6 rendszeres ellenérzése.

- A csomagolas és tarolas rogzitése.

- A partnerek egyértelm(i meghatarozasa és a harmadik fél bevonasa.

- Oknyomozas és a sziikséges intézkedések meghozatala (Correction Action Plan).

- Arukibocsatas ellenérzése, azaz jogosultsag minden részelem atvételére még a beszallitonal.

- Kiszallitas engedélyezése, azaz a kiszallitdshoz sziikséges dokumentumok meghatérozésa.

- Jogosultsag minéségauditokra és a gyartéhelyek latogatasara.

- MinGségftejlesztési terv.

_ MP )




CHAD KYMAL, CTO and Founder of OMnex Inc., USA

Auditalas az1SO 9001:2015 szabvany szerint

Az utébbi 100 évben maguk a minéséggel kap-
csolatos fogalmak is sokat fejlédtek. A 20. sza-
zad elején még csak a mindség ellendrzésérol
beszéltek, majd szép lassan el6térbe kertlt az
tizleti stratégia kialakitdsa soran a min6ségbiz-
tositas. A tobb mint 30 éves multra visszatekinté
ISO 9001 szabvany fejlédése is hiven tiikrozte a
mindség evolucidjat (1. abra). Kezdetben f6ként
a hibamentes termék allt a kozéppontban, majd
késébb egyre inkabb ennek helyébe 1épett a mi-
néséggel kapcsolatos vevéi elégedettség, illetve
az ,érdekelt felek igényei és elvarasai”. Ennek
megfelel6en a kockazatbecslés és a tervezés cél-
ja abba az iranyba tolédott el, hogy a min&ség-
menedzsment-rendszer (QMS) elérje a kivant
eredményeket. Itt érdemes megjegyezni, hogy
a szovsszetétel egyik tagja, a ,menedzsment”
a szervezetek iranyitdsara és/vagy kontrolljara
vonatkoz6 tevékenységek (politikdk, célok és fo-
lyamatok) 6sszességét jeloli.

Eszlelés a megel6zés céljabol

Ellendrzés MinGség- (Tervezési részleg)
biztositas (Kisérlettervezés)
(Veszteség funkcid)

Lokalis

1. abra: A minéség evoldcidja

Nem meglepd, hogy mai, gyorsulé vilagunk-
ban egyre nagyobb szerep jut a kockdzatnak a
vallalati értékek és hirnév védelmét illetGen. A
legfontosabb kockazati tényez6k az Gjabb tech-
nolégidkra (termékek és folyamatok), a szellemi
tulajdonra, az Internet-hasznalat biztonsagara, a
nemzetkozi ellatasi lancokra, tovabba aj beteg-
ségek jelentkezésére és a habortukra vezethet6k
vissza. A vallalatok jo hirnevét ezen kiviil még
szdmos mas tényezd is veszélyeztetheti, példaul
a tarsadalmi felel¢sségvéllalas és a minéség hi-
anyossagai kovetkeztében fellép6 botranyok. A

'Min&ségi adatétviteli szolgaltatas

szabvanyok eddig tobbnyire csak a minéségi el-
varasok tizleti jellegével foglalkoztak; az aj ISO
9001 most annyiban valtoztat ezen a gyakorla-
ton, hogy bevezeti a kockéazat fogalmat, amelyet
a ,bizonytalansag hatasaként” definial a szerve-
zeten beliil. Amennyiben a folyamatok hozzéja-
rulnak a célok eléréséhez (lasd: a menedzsment
definicidja), tgy a kockazatelemzés arra iranyul,
hogy a folyamatok valoban képesek legyenek az
adott célkittizések teljesitésére. Ugyancsak tj fo-
galom a szabvanyban a ,szervezeti kornyezet”,
amely kiterjed az tizleti folyamatok, a célok, a
stratégiak és a vezetés kolcsonhatasara, teljesen
4j és érdekes lehetSségeket teremtve az auditok
szamara.

A vaéllalati megtakaritdsok szempontjabol to-
vabbi fontos témat képeznek az integralt me-
nedzsment-rendszerek. A szerz6 masik két szak-
értével (Gregory Gruska és Dan Reid) kozosen egy
harom kotetbdl all6 sorozatot kivan 6sszeéllitani
a témarol (az els6 kotet

Globalis
mar elkésziilt és meg-
jelent az ASQ Quality
Marketing Uzleti stratégia Pres§ gondozéséban).
A kiadéas el6tt 4ll6 ma-
(QFD) (Qos?)

sodik és harmadik kotet
kimondottan az integ-
ralt menedzsment-rend-
szerek auditalasaval és
gyakorlati megvalosita-
saval foglalkozik majd.

Két nagyon fontos 4j
iranyzat a fenntarthato-
sag és a vallalatok tar-
sadalmi felel¢sségvéllaldsa, de ezek még nem
éptiltek be teljes egészében a menedzsment-
rendszerekbe. Ez tobbek kozott abban is meg-
nyilvanul, hogy az egységes terminoldgia hia-
nyaban a szakemberek nem mindig ugyanazt a
nyelvet beszélik. Er6sen ajanlott, hogy az auditor
a felkésziiléshez tanulmanyozza at az ISO 26000
nemzetkozi szabvany mellett a vonatkoz6 ENSZ
és OECD iranyelveket, valamint a Dow Jones-fé-
le fenntarthatosagi indexet és a fenntarthatésagi
jelentéskészitésre vonatkozé globalis kezdemé-
nyezést (GRI) is.




Auditok és auditalas

Kétféle auditstratégia 1étezik: a megfelel6ségi és
a teljesitmény-audit. A megfelel6ségi audit so-
ran azt vizsgaljdk, hogy a szervezet kielégiti-e
a szabvéany el6irasait, mig a teljesitmény-audit
azt hivatott megallapitani, hogy a min&ségme-
nedzsment-rendszer valoban alkalmas-e az el6-
iranyzott célok elérésére, azaz f6leg a folyama-
tok és az egész rendszer hatékonysagat allitja a
vizsgélat kozéppontjaba. Mindkett6 j6l integral-
hat6 egy egységes audit médszertanba, méghoz-
z4 a folyamatszeri megkozelités alapjan, annal
is inkabb, mivel az Gj szabvany rendkiviil er6sen
hangstlyozza - tobb helyen is - a folyamat-tel-
jesitményt.

Ebben a konyvben a szerz6 a teknds (turtle) di-
agram és a folyamatokat elemz6 tirlapok segitsé-
gével bemutatja, hogyan lehet a teljesitmény-au-
ditot integralni a megfelel6ségi auditba; ugyanis
az ISO 9001:2015 logikaja szerint minden folya-
mat- és irdnyitdsi rendszer egyediili feladata a
kittizott célok teljesitése. A teljesitmény-audit
lefolytathat6 ©nmagaban vagy a megfelel6sé-
gi audittal egyiitt. Ha ugyanis a menedzsment
érettsége mar elér egy bizonyos szintet, akkor a
szervezet elmozdulhat a megfelel6ségi auditok-
rol a teljesitmény-auditok iranyéba.

A megfelel6ségiaudit lefolytatdsa a dokumen-
talt folyamatok irott anyagainak alapos atvizs-
galasaval veszi a kezdetét, mert csak ilyen rész-
letes elemzés sordn lehet megallapitani, hogy a
tényleges folyamatok mennyiben felelnek meg a
dokumentéacionak, illetve az ISO 9001:2015 szab-
vany el6irdsainak. A teljesitmény-audit egyrészt
annak kideritésére iranyul, hogy az egész rend-
szer milyen mértékben képes elérni a tervezett
kimeneteket, masrészt - az ellen6rz6 pontokon
végzett kontroll segitségével - megvizsgélja a
folyamatok teljesitményét és annak javulasat.
Vitan feliil all, hogy a j6 megfelel6ségi audit ma-
gaban foglalja a teljesitmény értékelését; ugyan-
akkor a teljesitmény-audit lefolytathaté a megfe-
lel6ség ellendrzése nélkiil is.

Az auditok levezetésének két fazisa kiilon-
boztetheté meg.

1. fazis: A dokumentumok, illetve a dokumen-
talt informécié feliilvizsgélata és az au-
dit megtervezése

Kilonosen az tGjonnan létrehozott rendsze-
reknél fontos a dokumentaci6é részletes tanul-

manyozésa olyan szempontbdl, hogy a rendszer
valoban kielégiti-e a szabvanykovetelményeket.
Az auditor vizsgalja a szervezet dokumentécios
politikajat, valamint a dokumentélt informéciok
jellegét és szerkezetét, illetve, hogy azok valé-
ban alkalmasak-e a folyamatok tdmogataséra és
azok tervszertiségének nyomon kovetésére.

A dokumentacié auditalasdnak alapelvei a
kovetkezdk:

e A szervezeti folyamatoknak minden tekin-
tetben ki kell elégitenitik az ISO 9001:2015
el6irasait.

e A dokumentaciénak megfelel6 médon ala
kell tdmasztania, hogy a folyamatok valo-
ban miikddnek-e. Bar vannak olyan nézetek
is, hogy egyéltaldan nincs sziikség a folya-
matok dokumentalasara.

e Szamos tényez6tdl (vallalati méret, a sze-
mélyzet kompetenciaja, a folyamatok koc-
kazata és érettsége) fligg, hogy a szervezet
dontése értelmében a dokumentélt infor-
maci6 mely részei kertilnek megérzésre.

A rendszeraudit soran valamennyi folyama-
tot meg kell vizsgalni a szabvany vonatkoz6 el6-
irasainak valé megfelelés szempontjabodl - ezen
alapul az audit megtervezése. Az auditterv a
folyamatkdzponttasagon és a teljesitmény vizs-
galatan nyugszik.

2. fazis: Az audit levezetése

A dokumentaci6 atvizsgalasat a helyszini au-
dit koveti, amelyhez az ISO 9001:2015 szabvany
a kovetkez6 ellenérzési (auditaldsi) nyomvona-
lat irja elé:

a) Kockézat és lehet6ségek

b) Tervezés, teljesitményértékelés és javitas

c) Vezetés, irdnyitas

d) Termékfejlesztés, Gj termékek

e) Termelés és szolgaltatasok nyujtasa

f) Tamogato/kisegit6 folyamatok

g) A teljesitményre alapozott auditok

A fenti nyomvonal (eljaras) egyes elemei jol
illeszkednek egymashoz, amelyek tampontot
nytjtanak a teljesitmény-audit elvégzéséhez is,
ami ezaltal szervesen 6sszekapcsolhaté a megfe-
lel6ségi audittal.

A kockazatok enyhitésére, illetve a lehet&sé-
gek kihasznélasara iranyulé ellenérzési nyom-
vonalat szemlélteti a 2. 4bra. Az ide tartozo cse-
lekményeket a késébbiekben szervesen integral-
ni kell a QMS folyamatokba.




Kivalasztott auditor

Kockazatok és
lehet6ségek (6.1)

QMS folyamatok
(4.4)

Tervezési folyamat a

szervezetnél a célok és a tervek

kialakitasahoz (6.2)

Kockazatelemzés a termék
megfelelGségért és a vevdi
megelégedettségért (5.1.2)

Projekt- Termék- Agyartasi _— 14 .
. L folyamat Gyartas Szdllitas Vevé
tervezés dizajn e
kialakitasa
Kockazatok és lehet6ségek
2. dbra: A kockazatok és lehet6ségek audit nyomvonala
( z
Kérnyezet Erdekelt Min&ség-
_ felek litika (5.2
S (4.1) (4.2) politika (5.2)
5
(O]
a
9 -
S Tervezési folyamat a
QMS folyamatok szervezetnél a célok és a tervek
(4.4) kialakitdsdhoz (6.2)
\
VezetGségi
fellilvizsgdlat
‘e 4 Nemmegfe-
Vevdi Elterrjzes’es IeI(J’séggés Folyamatos Belsé audit
elégedettség értékelés korrekcié javitas

3. dbra: A tervezés, a teljesitményértékelés és a javitas audit nyomvonala




A tervezés, tovabba a teljesitmény értéke-
lés és javitas auditalasa soran ellendrizni kell a
szervezeti kornyezettel valé 6sszhangot, az ér-
dekelt felek elvarasait, a célok helyes lebontésat,
az elért eredmények vezetségi atvizsgaldsanak
folyamatat, valamint a QMS megfelel6ségét
(3. abra). Mivel itt egy rendkiviil nagy audi-
talando teriiletrdl van szo, célszerti azt két részre
bontani és egy masik auditor munkajat is igény-
be venni - ideélis esetben azét az auditorét, aki
az el6z6 pontban a kockézatok és a lehet6ségek
telulvizsgélatat végezte, ugyanis az alsé sorban
szerepl6 elemek (analizis, korrekcios lépések,
vevli elégedettség) szorosan kapcsolédnak a
kockazatok veszélyességéhez.

A vezetés és az iranyitas auditalasa tobbnyire

Az 1j termékek kifejlesztése altaldban az érté-
kesitési folyamatbol vagy a szerzédéskotésbol
indul ki, ami az alapjat képezi a termék, a gyartas
vagy a termelés, valamint a szolgéltatas-nyujtés
megtervezésének. Mivel itt egymassal hataros és
nagy tertiletekrdl van sz6, az audit megkonnyi-
tése, illetve tobb auditor tevékenységének figye-
lembe vétele szempontjabol célszerti a 4. és az 5.
abran szerepl6 megosztast alkalmazni.

A termelés és a szolgéltatdsok nyujtasa a leg-
tobb vallalatnal elkuloniil a termékfejlesztéstol.
A szervezet altalaban itt keriil kozvetlen kapcso-
latba a vevdével, ezért ez kritikus folyamatnak
tekinthetd.

A tamogat6/kisegit6 folyamatok a kovetkezé
elemekbdl tevédnek dssze:

a fels6 vezet6k meginterjavolasan alapul, ehhez e Eréforrasok
nincs is kiilon ellen6rzési nyomvonal. A vezeték e Munkatarsak
elkotelezettsége leginkabb a mindségmenedzs- e Infrastruktara
ment-rendszer kovetelményeihez valé hozzaal- e Az operativ folyamatok kornyezete
lasukon keresztiil mérhet6 le. e Kommunikacié
Ertékesités Tervezés Dizajn Validalds SZ°|§é|taté'
(8.2) (8.1) (8.3) (8.3.2¢) sok és azok
nyljtasa
Szallitok
4. dbra: Az 4j termékek kifejlesztésének audit nyomvonala
Fogadas Gyartas vagy Szallitas Postai
(8.4) szolgdltatas (85.4) szallitas
(8.5) (8.5.5)
Besz?rzes, Nem megfelel6
beleértve a .
litokat termek
> (10.2)
(8.4)

5. dbra: A termelés és a szolgéltatas nyujtas audit nyomvonala




Ezek a folyamatok gyakran nem kothetSk egy
bizonyos szervezeti helyszinhez, hanem altala-
ban tdmogatjak a termelési és az irdnyitési folya-
matokat és mint ilyen, 4t meg athatjak az egész
szervezetet. Az audit targyat képezheti az, ho-
gyan menedzselik a folyamatgazdédk az er6for-
rasok és mas tdmogatdsok igénybe vételét. Kii-
16n figyelmet érdemel a humanerd&forras, illetve
annak oktatdsa, tovabbképzése és kompetencia-
janak alakulasa.

Teknds (turtle) diagram és
folyamatelemzési tirlap

A teljesitményre alapozott auditokat mar az 1.
fazisban, a dokumentacio6 feliilvizsgalatakor ala-
posan meg kell tervezni. A folyamatvizsgalat
legalkalmasabb eszkoze a teknés (turtle) diag-
ram (6. abra), amely a kompetencia, az er6forra-
sok, az inputok és az outputok szondazasa mel-

lett a folyamatok és az er6forrasok kompeten-
cigjat is méri, illetve monitorozza. A folyamat-
elemzés eszkozeivel egyiitt a teknds diagram
valaszt ad arra a kérdésre, hogy a folyamatok
mércéi osszhangban dllnak-e a szervezet atfogé
céljaival, kiildetésével és jovoképével, illetve,
hogy milyen sikereket és fejlédést tud felmutat-
ni a szervezet sajat célkittizései elérésében. Egy
ilyen tekn6s diagramot és a hozza kapcsol6dé
folyamatelemzési tirlapot mutatja be a 7. dbra.

A folyamat-teljesitmény audit levezetése

El6szor az auditor megvizsgélja a folyamat szer-
kezetét, valaszt keresve arra a kérdésre, hogy ki
a folyamatgazda és milyen més folyamatokkal
all fenn kapcsolédas. Ezutan kertilhet sor a tek-
nds diagram megszerkesztésére, ezzel egytitt az
adott folyamat bels6 infrastrukttarajanak, input-
jainak és outputjainak, valamint a teljesitmény

e Helyiség
e Projektor

e Szoftver az adatok
analizalasahoz

e Jartassag az
adatelemzésben

e Hatékony értekezletek
levezetése

Mi?
(Anyagok és eszkozok)

A vezetGségi fellil -
vizsgalat inputjai:

® Vevdi Inputok
elégedettség
e Belsé auditok
e Vevdéi auditok
Hogyan?

(Modszerek/eljarasok/technikak)

Ki?
(Kompetencia/jartassag/oktatas)

e Ertekezletek

jegyzGkonyvei
Outputok Jegy Y
o Akcidterv

Kritériumok
(Mérés/értékelés)

o Avezetdségi felll-
vizsgalat eljarasai

e A javitas folyama-
tossaga

e Korrekcids/preventiv
lépések

e Szdzalékos részvételi
arany az értekezleten

e Az akciotervek
teljesitésének aranya

6. abra: Tekn6s (turtle) diagram




AUDITALAS

Folyamatelemzési trlap

Kapcsolodod mindségeél vagy QMS teljesitmény
mérdszam:
®

Véllalat neve: Helyszin: Audit tipusa: Szabvany:
® © )
Auditor neve: Folyamat:
® ®
Felelésok/Folyamatgazda Folyamatkapcsolatok
(4.4.1¢ pont) (El6z6) Kovetkezo folyamat (4.4.1b pont)
©)
Alkalmazhaté cikkelyek:
@ Q)

Mi? Ki?

N/

Inputok Outputok| —
—> —> |

Hogyan? Kritériumok

Kapcsolodo kockazati és lehetdségi elemzés: O Igen O Nem alkalmazhato

O

Végrehajtottak az akciokat? O Igen [0 Nem; Magyarazat:

Megfelel a szervezet a folyamat-teljesitmény indikatoroknak? O Igen 0 Nem

™

Amennyiben nem, terveznek-e valtoztatasokat? O Igen 00 Nem

)

Hatékonyak a valtoztatasok? Mutat javulast a folyamat? Magyarazat:

Objektiv bizonyiték:

V)

(Hogyan tortént a mintavétel?)

Objektiv bizonyiték:

V)

Alkalmazhat6 vevOspecifikus kovetelmények:

©

7. abra: Folyamatelemzési tirlap
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mutatok és az atfogod szervezeti célokhoz valé
kapcsolodas  feltérképezésére. Legfontosabb
kérdés: megfelel6en és kielégit6en teljesit-e a fo-
lyamat? Ha nem, vajon terveznek-e véltoztata-
sokat és azok valéban alkalmasak-e a folyamat-
teljesitmény javitasara?

A teknds diagramot integralni kell a folya-
matellenérzési tirlapba, amely nem mas, mint
a folyamat-teljesitmény audit soran azonositott
objektiv bizonyitékok rogzitésére szolgalé6 mun-
kadokumentum. Célszerti az auditaldsra kiva-
lasztott folyamatok mindegyikére kiilon ellen-
Orzési tirlapot szerkeszteni, mert ez jelentésen
megkonnyiti a kérdésfeltevést, valamint a nem
megfelel teljesitményt nyujté folyamatok el6ze-
tes kivalogatasat. A tovabbiakban az auditornak
els6sorban ezekre a folyamatokra kell koncent-
ralnia. A gyenge teljesitményt a vevd, az atfogo
szervezeti teljesitmény és a QMS szempontjabodl
egyarant meg kell vizsgalni. Az audit tipusa ©
lehet tobbek kozott rendszer-, folyamat-, termék-

vagy beszallit6i audit. A folyamat leirasanal (B)
figyelembe kell venni a vevéi elégedettségre, il-
letve a panaszokra, valamint a szervezeti teljesit-
ményre gyakorolt hatést.

Az © és az M pontok a kockazatokra és a
megfelel6 teljesitményre helyezik a hangsulyt,
figyelembe véve az alkalmazott vagy tervezett
valtoztatasok hatékonysagat is. Az objektiv bi-
zonyitékok () sordban a mintavétel mellett
helyet kapnak az 1. fazisban (a dokumentumok
atvizsgdalasa) szerzett informaciok is.

Az © pont - az alkalmazhat6 vev6specifikus
kovetelmények mellett - ugyancsak kiterjed a
mindségmenedzsment-rendszer, illetve a jog-
szabalyi kovetelmények teljesitésére.

How to Audit ISO 9001:2015 - A Handbook for
Auditors, ASQ Quality Press, Milwaukee, Wisconsin,
USA, pp. 200

Osszedllitotta: Dr. Molndr Pdl
Forditotta: Virkonyi Gdbor

-

~

Konyvismertetés

Jiju Antony, S. Vinodh és E. V. Gijo:
Lean Hat Szigma a kis- és kozépvallalatoknal: Gyakorlati utmutato
(Lean Six Sigma for Small and Medium Sized Enterprises: A Practical Guide)

Boca Raton, Florida allam: CRC Press, 213 oldal

A konyv segitséget nyujt a kis- és kozépvallalatok (SMEs) szamdra a Lean és a Hat Szigma technikak
alkalmazasahoz, illetve a javitast célz6 kezdeményezések hatékonysaganak emeléséhez. Szemben a nagy-
méretl szervezetekkel, a kis- és kozépvallalatok szdmos el6nnyel rendelkeznek: kevésbé biirokratikusak,
nagyobb hajlandésagot mutatnak a kockédzatvallalasra és az innovaciora, a munkatérsaik pedig sokolda-
ltan képzettek, mert tobbféle szerepben is helyt kell dllniuk. A gyakorlati alkalmazas elémozditasa érde-
kében a konyv konnyen érthet6 formaban tajékoztatja az olvasdkat a leggyakoribb és leginkabb népszerti
mértékekrdl, mércékrdl és egyéb eszkozokrdl. Helyet kaptak olyan altaldnos koncepcidk is, mint a hulla-
dékképzbdés megel6zése és a hulladékok kezelése, az 5S mddszer (japan nyelven is!), a Pareto elemzés, a
folyamatképességi indexek, a szérds diagramok, a kisérlettervezés, illetve a mérések megismételhetésége
és reprodukalhatosdga. A jobb attekinthet6ség érdekében a szerz6k tomoren, mindossze két-hdrom olda-
lon mutatjak be ezeket az eszkozoket.

A konyv harmadik, szoveges része kiilonleges projekteken és esettanulmanyokon keresztiil szemlélteti
az addig elmondottakat, kiilonos tekintettel az ismertetett eszkdzok ipari kornyezetben torténé alkalma-
zaséra. A tanulsagok levonasan és az eredmények ismertetésén ttilmenden a szerzék roviden targyaljak a
menedzsmenttel kapcsolatos vonatkozasokat is. Mindezek szervesen hozzéjarulnak a prioritasi sorrendek
megallapitasiahoz, az 6nall6 vallalati projektek megtervezéséhez, illetve azok sikeres gyakorlati kivitelezé-
séhez. A konyvet eredményesen forgathatjdk az ASQ tandsitvanyok elnyerésére ahitozé szakemberek is.

(Quality Management Journal, Volume 23, Issue 4; 50. oldal)
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VINCZE ROBERT, a Knorr-Bremse Vasuti Jarm(i Rendszerek Hungaria Kft.
nemzetkozi KIR, MEBIR és Energia menedzsere

Integralt menedzsmentrendszer auditalasanak
tapasztalatai a Knorr-Bremsénél

Az integrdlt menedzsmentrendszerek auditdldsa nem egyszerii feladat. A Knorr-Bremse vasiiti divizidjd-
nak példdjan keresztiil bemutatdsra keriil ey villalat integrilt menedzsmentrendszere és az auditok rend-
szere. A cikk bemutatja, milyen nehézségekkel kell megkiizdeni az audit tervezés és az auditorok kivdlasz-
tdsa terén. Végiil betekintést nyerhetiink a tapasztalatok értékelésébe és a fejlesztési lehetdségek irdanyiba.

A Knorr-Bremse konszern

A Knorr-Bremse konszern a vastti és haszon-
gépjarmtivekhez gyéartott fékrendszerek teri-
letén vilagszerte vezetd gyartonak szamit. Az
eredetileg Georg Knorr 4ltal Berlinben alapitott
vallalatcsoport kozpontja jelenleg Miinchenben
miikodik és tobb mint 100 telephellyel rendelke-
zik a vilag valamennyi kontinensén. 2015-ben a
konszern 5,8 millidrd eur6 forgalomra tett szert
és vilagszerte tobb mint 25000 munkatarsat fog-
lalkoztatott, melynek 43%-a a haszongépjarmt
rendszerek és 57%-a a vasuti fékrendszerek di-
vizi6hoz tartozik. A folyamatos, hosszu tava be-
tektetések modern éptiletekbe, fejleszt6 és gyartd
kapacitasokba kertilnek, illetve a kozel 347 milli6
eur6 éves R&D koltségvetés alapozza meg a fo-
lyamatos, innovacién alapul6 novekedést.

A vasiti jarmirendszerek tizleti tertileten
a nagy hagyomanyokkal rendelkezd véllalat
olyan, a helyi forgalomban kozleked6 jarmtivek
fejlett termékekkel val6 ellatasaval foglalkozik,
mint példaul foldalattik és villamosok, de akar
tehervonatok, mozdonyok, valamint személy-
szallito és nagy sebességli vonatok. A fékrend-
szerek mellett az intelligens beszallité rendsze-
rek, klimaberendezések, energiaellaté rend-
szerek, vezérlési komponensek és ablaktorlok,
peronajtok, surlédé anyagok, valamint vezetd-
asszisztens rendszerek bovitik a termékek korét.
Emellett a Knorr-Bremse vezetési szimulatoro-
kat és a vonatok személyzetének optimélis kép-
zését szolgalo E-learning rendszereket is kinal.

Bar a termék-portfélié folyamatosan novek-
szik, a hagyomanyos fékrendszerek tizletdg ma-
radt a f6 bevételi forrds. A fékrendszerek, per

definicid, biztonsagkritikus termékek és kiilonos
gondossagot igényelnek tgy a termékfejlesztés,
mint a gyartas sordn, kiilonos tekintettel a m-
kodési hibak elkertilésére és/vagy detektalasa-
ra, tovabba a véllalat elkotelezettségére a nulla
hiba elérésére. Ez a hozzaallas tetten érhet6 a
Knorr-Bremse konszern minden teriiletén, és az
Osszes termékcsaladra vonatkozik.

A Knorr-Bremse évr6l évre novekvs arbe-
vételének motorja a kivalosagra valé torekvés
négy kiilonboz6, de egymadssal Osszefliggd te-
rilleten. Az elsé ilyen tertilet az innovativ és
folyamatosan novekvd termék- és szolgaltatas-
portfolio fejlesztése, mely a vallalat sajat kuta-
to és fejlesztébazisara épiil és képes a specidlis
vevéi igények teljes kielégitésére. A masodik
az erds projekt- és folyamat-orientacié, mely a
mindségmenedzsmentre tamaszkodé Rail Ex-
cellence (REX) tizleti folyamat-modellre épiil.
A harmadik a termékek el6éllitdsa gondosan
meghatarozott gyartasi mélységgel. A gyarto te-
lephelyek globélis hal6zatdnak tagjai egyedileg
dontik el, hogy megmunkalast vagy el6- és vég-
szerelést folytatnak-e. Ez segiti a vallalatot, hogy
feltigyelje az értéklanc nagy részét és komplett
rendszereket ajanlhasson a vevéinek. A negye-
dik tertilet az er6s szerviz-orientacid, mely ta-
mogatja a vallalat 8sszes egyéb tevékenységét is.
Ez a szerviz-orientacio biztositja a Knorr-Bremse
vevdit arrdl, hogy a termékek teljes életciklusa
alatt szdmithatnak mind poétalkatrész ellatasra,
mind szervizre akar tizemben, akar a Knorr va-
lamelyik telephelyén.

Ahogy a fokusz az egyedi termékekrdl a rend-
szerek eladdsara kertilt, egy interfész/integralé
szervezeti egység létrehozasa valt sziikséges-




sé, mely az egyedi teremékeket rendszerekké
integralta. Ez az osztaly a Rendszermérnokség
(System Engineering) nevet kapta, melynek
feladata a jarmtépit6 altal definidlt, az adott
vasuti jarmi projektre vonatkozé specifikaciok
elemzése, illetve a rendszer Osszedllitdsa lett a
vallalat altal fejlesztett és gyartott standardizalt
termékportfoliobol. A standardizalt termékport-
foliot pedig egy Kompetencia-kozpont (Center
of Competence - CoC) struktira bevezetésével
hoztadk létre. A CoC-k termékfelel6sségét egy-
értelmtien szétvéalasztottdk légellats, fékvezér-
lés és fékmechanika termékekre. A komplexszé
valt szervezeti felépités miatt felértékel6dtek az
olyan atfog6 rendszerek, mint amilyen a REX
folyamat-orientalt menedzsment-rendszer is [1].

A REX folyamat-orientalt menedzsment-
rendszer

A REX lefedi az 6sszes folyamatot a termékfej-
lesztéstdl a termelésen at az eladasig és szervi-
zelésig, megkiilonboztetve a 6, a tiamogat6 és az
iranyit6 folyamatokat.

A tobbszintli dokumentécios rendszer globa-
lis keretet ad a rendszernek, ugyanakkor elég

rugalmassagot biztosit a telephelyek egyedi igé-
nyeinek is.

BPM - Business Process Manual

Ez a dokumentum 6sszefoglalja és attekintést ad
a KB SfS 6 tevékenységeirdl, tovabba vallalati
szinten leirja folyamataink alapveté miikodési
szabalyait.

CIP - Common International Process

Ez a dokumentum tartalmazza a nemzetkozileg
Osszekapcsoldodé szabalyokat, amelyek a BPM-
nek alarendeltjei. Részletesen ismertetik a kove-
tendS 1épéseket és tevékenységeket, amelyeket
el kell végezni”, valamint megadjék a felel6sségi
korok, menettervek és a folyamatteljesitmény
kiértékeléséhez sziikséges folyamatmutatok de-
finici6jat.

LOP - Local Operational Process

A LOP-ban vannak a telephely-specifikus sza-
balyok, amelyek a hierarchikus rendszerben a
CIP-ekkel parhuzamosan vagy azok alarendelt-
jeiként helyezkednek el. A LOP tartalmazza a
specifikus folyamatlépések pontos utasitdsait,
tisztdzza a ,Hogyan intézziink el valamit” kér-
dést, beleértve a felel6sségi korok, az alkalma-
zandé nyomtatvanyok, esetlegesen pedig egy
folyamatterv meghatarozasat.

1. dbra: REX folyamat-modell




2. dbra: REX dokumentécios szintek

A kiépitett menedzsmentrendszer tartalmazza
a mindségbiztositasi (ISO/TS 22163, ISO 9001),
a kornyezetvédelmi (ISO 14001), a munkahelyi
egészségvédelem és biztonsagi (OHSAS 18001),
az energiamenedzsment (ISO 50001), a vasuti
alkalmazasok, a megbizhat6sag, az tizemkész-
ség, a karbantarthat6sag és a biztonsag (RAMS)
el6irdsa és bizonyitdsa (ISO 50126) szabvanyok
nemzetkodzi kovetelményeit, valamint megfelel
a vevok elvarasainak. Egyes telephelyek rendel-
keznek tovabba az EN 15085 hegesztés- és a DIN
6701 ragasztas-technikai normak kovetelménye-
it igazol6 tanusitassal is.

REX audit rendszer

A REX auditok bels¢, integrdlt auditok, melye-
ket azon telephelyeken alkalmaznak, ahol a REX
folyamat-orientdlt menedzsmentrendszer beve-
zetésre kertilt. A REX auditok integréltak tekin-
tettel arra, hogy egy audit alkalmaval az 6sszes,
az el6z6 fejezetben felsorolt szabvany auditalas-
ra kertil, illetve rendszer- és folyamatauditok is
egyben. Az auditfolyamat gazdaja és iranyitoja
a Kozponti Min6ségbiztositasi Osztaly. A REX
auditok folyamat-orientaltak, ahol lehetséges a
folyamat helyszinén zajlanak, és az audit bizo-
nyitékokat is kozvetlentil a folyamatokbdl szer-
zik be.

Az auditfolyamat célja:

e a telephelyek kiils6 és bels6 kovetelmé-
nyeknek val6 megfelel6ségének mérése,

¢ aszabvanyok bels6 auditokra vonatkozé ko-
vetelményei kielégitésének megallapitésa,

e a lehetSségek, gyengeségek és erdsségek
azonositasa,

¢ a folyamatok hatékonysaganak jelentése a
vezetés felé,

e partatlan bemené adatok biztositasa a val-
laltcsoport-szintt tizleti és mindségi straté-
gidkhoz,

¢ legjobb gyakorlatok feltardsa és elterjeszté-
se, valamint

¢ kapcsolatépitési és tanulasi lehet6ség bizto-
sitasa az Osszes résztevl szamara

A REX auditokat legalabb évente - 4 héttel a

harmadfeles tanusit6é audit el6tt - azokon a te-
lephelyeken, ahol a REX bevezetésre kertilt, el
kell végezni.

Auditprogram
A bels6 auditprogramot a Kézponti Min6ségbiz-
tositasi Osztaly késziti és tartja karban. Az egyes
auditok tervezésénél és id6zitésénél - tekintettel
a lehet6ségekre és a gazdasdgossagra - a kovet-
kezé elveket kell figyelembe venni:

e a lehet6 legtobb nett6 auditid6 jusson min-

den folyamatra,




minden REX folyamat legalabb egyszer
auditalva legyen egy 3 éves audit ciklusban,
a folyamatspecifikus HSE (Health Safety
and Enviromental, amely gyakorlatilag
lefedi a KIR, MEBIR és Energiairdnyita-
si rendszert) kovetelményeket akkor kell
auditalni, amikor a folyamatot,

a telephely gyartasi mélységét, szervezeti
tagoltsagat figyelembe kell venni a folya-
matok auditidejének megallapitdsanal,

a lehet6 legtobb netté auditid6t a folyama-
tokban (,,in-process”) az tizemben, a rele-

vans iroddkban, személyes interjukkal a
helyszinen kell tolteni,

e az el6z6 auditok eredményeit, valamint

e atelephelyek tigyvezet&jének és minéség-
biztositasi vezetSjének specialis elvardsa-
it.

Telephelyi szintii audittervezés

Az auditnapok szdmat 2 tagi auditor csapatra
szamitjak ki, figyelembe véve a telephely 1étsza-
mat, a tevékenységeket és a tanusitott szabvéa-
nyokat az 1. tdblazat szerint.

1. tabldzat: Iranymutatas az auditnapok kiszdmitdsahoz

Tevékenységek Extra audit-idé napokban
Munkavallalék szama | Fejlesztés | Gyartas | Szerviz IRIS 14001 18001 50001
1-30 0,5 0,5 0,5 0,75 0,25 0,25 0,25
31-150 0,5 1 0,5 0,75 0,25 0,25 0,25
151 - 999 0,5 2 0,5 0,75 0,25 0,25 0,25
1000 - 1 2 0,5 0,75 0,25 0,25 0,25

3. dbra: Példa egy audit tervre




A vezet6 auditornak biztositania kell, hogy
az el6z6ekben leirt kovetelményeket figyelembe
vegyék a tervezés sordn. A telephelyek felada-
ta az interjak megszervezése az auditaltakkal.
A telephelyek auditterveit az auditélt telephely
képvisel6jének kell teljes kortivé tenni és leg-
alabb egy héttel az audit el6tt az Osszes résztve-
v szdmadra eljuttatni.

Az audit el6tt a telephely tigyvezetjének és
mindségbiztositasi vezetdjének lehetésége van
az audittervet befolyasolni, mely teriiletek és fo-
lyamatok legyenek fékuszban. Ezen elvarasokat
aztan a vezetd auditor beépiti az audittervbe.

Az auditor csapat

Az auditcsapat legaldbb két f&bdl 4all: egy ve-
zet6 auditorbdl és egy tarsauditorbdl. A vezetd
auditor mindig a kozponti mindségbiztosités
egyik tagja, mig a tarsauditor egy munkatars
egy masik Knorr-Bremse telephelyr6l, preferal-
tan a minGségiigyi vezeto.

Minden auditornak rendelkeznie kell alapvets
auditori képességekkel, illetve legalabb ISO 9001
és IRIS bels¢ auditori tantsitvannyal. A vezet
auditor ezeken kiviil még rendelkezik ISO 14001;
OHSAS 18001 és ISO 50001 bels6 auditori tantsi-
tassal is. Vezet6 auditor szerepet az tolthet be, aki
legaldbb 3 REX auditon mint tarsauditor részt vett.
A Kozponti Min6ségbiztositds az auditorokrol és
tantsitvanyaikrol listat vezet, és egyben gondos-
kodik a képzésekrdl, tovabba arrdl, hogy megfele-
16 szamu auditor alljon rendelkezésre.

Az auditok menete

A REX auditok alapvet6 tulajdonsagai, hogy
tiiggetlenek, bizonyitékokon alapulnak, szak-
szertien hajtjak végre, majd értékelik. A nyit6 és
zar6 értekezlet kotelez6 eleme az auditoknak.
A nyit6 értekezleten legalabb az auditterv és az
id6zités bemutatasra kertil az audit résztvevéi
szdmdra. A zar6 értekezlet témdja a nem meg-
felel6ségek és a fejlesztési lehetSségek atbeszé-
lése. Az auditterv id6beosztasat szorosan kovet-
ni kell; amennyiben médositds sziikséges, azt a
helyi min6ségiigyi vezetdvel egyeztetve végzik,
majd az auditaltakat errél informaljak.

A ,REX Audit jegyz6konyv és kérdéslista”
folyamatspecifikus részeinek évenkénti karban-
tartasdt a folyamatgazdakkal (Group Process
Drivers) egyiittmtikodve a koézponti mindség-
biztositas latja el.

A kérdés lista ellenére az auditokat folyamat-
orientdltan és nem ,kérdéslista-orientaltan”
hajtjdk végre. A kérdéslista azokat a minimum
kovetelményeket tartalmazza, melyek az audit
soran bizonyitékokra tdmaszkodva igazolan-
dok. A kérdéseket barmilyen formédban felte-
hetik, vagy egyéb médon kérhetik az igazolast
(példaul megfigyeléssel, dokumentumok atvizs-
galdsaval, adatok elemzésével), majd az érté-
kelés barmilyen valés bizonyitékon alapulhat.
Az auditorok més egyéb relevans kérdéseket is
feltehetnek a folyamatokkal és a menedzsment-
rendszerrel kapcsolatban. A folyamatspecifikus
kornyezetvédelmi, munkabiztonsagi és energia-
menedzsment tényezéket az adott folyamat au-
ditja folyaman értékelik.

Bizonyitékok mintavétele

Minden kiemelt ,A” auditkérdésre kotelez6 bi-
zonyitékokat gytjteni. A bevezetettség szintjé-
nek korrekt értékeléséhez ezeknél a kérdéseknél
egynél tobb - altalanos szabéalyként harom - bi-
zonyitékra van sziikség. Bizonyitékokat az adott
témara kiilonboz6 folyamatok, illetve kiilonbo-
z6 fazisban 1év6 vevoi projektek auditalasakor
is nyerhetnek.

Pontozds és megillapitdsok

A végs6 pontozast a kérdéslista pontszamai alap-
jan szamitjak ki. Amennyiben nem értékeltek egy
~A” kérdést akkor megjegyzésben az okit meg
kell adni: példdul nem alkalmazhaté. A nem ér-
tékelt kérdések szdma nem haladhatja meg a har-
mat folyamatonként és tizet auditonként (a nem
alkalmazhat6 kérdések ebbe nem szamitanak
bele). Minden ,, A” kérdést kotelez6 értékelni. A
kérdések értékelését kiegésziti egy folyamat-ha-
tékonysagi szazalék (lasd 2. tablazat).

2. tabldzat: A folyamat-hatékonysagi szazalék szintjei

4.szint |=90% Optimalizalt:  tokéletesen
dokumentéalt, bevezetett és
folyamatosan fejlesztett fo-
lyamat mérészamokkal és
intézkedési tervekkel alata-
masztva.

Mingsitett: tokéletesen do-
kumentalt és bevezetett fo-
lyamat; ezt a szintet tekint-
juk ,REX-nek megfelelt”-

nek.

3.szint [=270%




2.szint |=50% Definialt: nem megfelelGen
dokumentalt folyamat, vagy
csak részben mitikodik; fej-
lesztéséhez intézkedéseket
kell hozni.

Gyenge: a kérdésre nem-
megfelel6ségi jelentést kell
kiallitani.

A folyamat nem mikodik,
nincs bevezetve; a kérdésre
nem-megfelel6ségi jelentést

kell kiallitani.

1. szint |[=30%

0. szint |<30%

A szédzalékos értékelést kiegésziti egy beveze-
tettségi mutato is.

3. tabldzat: A bevezetettségi mutato szintjei

Auditmegdllapitdsok tipusai

Az auditmegallapitdsokat aszerint, hogy globa-
lis vagy helyi szintd, illetve megfelel-e a kovetel-
ményeknek vagy fejlesztési lehet6ség a kovetke-
z6 kategoridkba soroljak (4. tdblazat).

Auditjelentés

Az auditjelentés az audit kérdéslista integralt ré-
sze. A jelentés tartalmazza az auditorok neveit,
az audit szdzalékos eredményét, a bevezetettség
szintjét, az auditalt folyamatokat és az audit-
megallapitasok listdjat. A kész auditjelentéseket
az intranetre feltoltik, ezzel biztositva az atlatha-
tosagot és az informaciokhoz valé hozzaférést.

Az auditmegdllapitdsok kezelése
Az auditalt telephely felelGssége biztositani,

A | A folyamat a szervezet egészénél bevezetésre hogy a megallapitasok az erre szolgalé RIT-be
keriilt. (RIT - REX Improvement Tool - REX fejlesztési

g |A folyamat a legtobb helyen bevezetésre szoftver) feltoltésre keriiljenek. Ebbe a szoftver-
Kkeriilt. be minden megéllapitast kiilon kell bevinni, eze-

c |A folyamat néhany helyen (pl. termékesalad, ket ,RIT intézkedésnek” nevezziik. Minden RIT
gyart.osor) m?kédlk- intézkedésnek tartalmaznia kell az audit adatait,

D Pl_l"t indult ré. azaz az audit tipusat, datumat, a megéllapitas

F_|Nincs bevezetve. leirasat az auditbizonyitékokkal. A nem-meg-

4. tabldzat: Az auditmegallapitasok tipusai
Megéllapités Leiras Példa
tipusa

Globalis nem
megfelelGség

Adott CIP, illetve vallalatcsoport szintti szabaly-
zas vagy gyakorlat nem felel meg egy jogi vagy
szabvany kovetelménynek.

A formanyomtatvany, melyet min-
den telephelynek hasznalnia kell,
nem azonositott.

Helyi nem meg-
felel6ség

Eltérés egy jogi vagy szabvany kovetelménytol,
mely érinthet termék mindséget, jelenthet KIR-
MEBIR kockézatot, vagy kart okozhat a Knorr
Bremsének. Termékmin&séget érint6 nem-meg-
felel6ségek mindig ebbe a kategéridba sorolan-
dok.

A hasznalt méréeszkdz pontossaga
nem felel meg a mérendd tlirésnek.

Globalis fejlesz-
tési lehet&ség

Nincs kovetelménytél valo eltérés, de a csoport-
szint(i folyamat lehetne hatékonyabb.

A j6 gyakorlatok az audit jegyzé6-
konyvekben az intraneten keresztiil
elérhet6k. Ennek ellenére egy keres-
het6 adatbazis sokat segitene.

Helyi fejlesztési
lehet6ség

Nincs kovetelménytsl valo eltérés, de a helyi fo-
lyamat lehetne hatékonyabb.

A mérépad rendszeresen kalibralt,
ennek ellenére célszerti a berende-
zés kop6 alkatrészeinek meéreteit
idénként ellendrizni.

Legjobb gyakor-
lat

Egy feladat olyan helyi megoldasa, mely sokkal
hatékonyabb, mint a véllalati szabvéany vagy ko-
z0s eszkoz.

A vizkezel6 rendszer az indiai telep-
helyen. Nincs szennyviz, mivel min-
den visszaforgatasra keriil.




felel6ségek lezarasara 90 nap &ll rendelkezésre,
a helyi fejlesztési lehetéségekére pedig egy év.
Az intézkedések kidolgozasa sordn a relevéns
tertiletek bevonésaval gyokérok elemzést kell
végezni valamely mindségtechnika alkalmaza-
saval (példaul 5-Miért, Ishikawa diagram stb.).
A gyokéroko(ka)t igazolni és a RIT-ben doku-
mentélni kell. Az intézkedések hatdsossagarol
és hatékonysagarol a bizonyitékokat szintén fel
kell tolteni a rendszerbe.

Tapasztalatok, tovabbfejlesztés

Az integralt rendszer auditalasa nehéz feladatot
r6 az auditorokra. Kevés az olyan auditor, aki
mindegyik szabvany mitikodtetésében szerzett
operativ tapasztalatot. Az egyes kérdések meg-
itélése az egyéni tapasztalatokon maulik, sokszor
szubjektiv. Az egyes bizonyitékokat kiilonbo-
zOképp értékelik. Az auditrendszer tovéabbfej-
lesztése soran kiemelt hangsulyt kell fektetni
az auditorok kivéalasztdsara és képzésére. Az
auditorok szamara kozos tréningeket kell szer-
vezni ,kalibralasuk” céljabol.

Egyes telephelyeken a gondos tervezés ellené-
re is kevés az id6 a komplex tevékenységek au-
ditalasara. Ezt a pArhuzamos audit szekciok még
stirtibb alkalmazéasaval, illetve csak az auditorok
tovabbképzésével lehet kezelni.

Az auditmegallapitdsokra hozott intézkedé-
sek néhdny esetben nem a valédi problémara
iranyulnak. Az auditalt felek nem értik vagy

félreértik a megallapitasokat. Ez részben visz-
szavezethet6 a kozosként hasznalt angol nyelv
valtozo6 szintli ismeretére is. Ezért fontos a zar6
megbeszéléseken a megallapitdsok részletes at-
beszélése, megvitatdsa az érintettekkel, amire
elegend6 id6t kell betervezni.

Vannak olyan auditkérdések, melyek rend-
szeresen alacsony értékelést kapnak. Ezeket
feliil kell vizsgélni, hogy vajon nem egyértelmd-
ek vagy taldn betarthatatlanok a kovetelmények.

Mindebbél egyértelmten kitlinik, hogy az
egész rendszer dnmagaban is folyamatos fej-
lesztést igényel, és akkor még nem beszéltiink
az 1j szabvéanyokra (IRIS-ISO/TS 22163, ISO
9001:2015 és ISO 14001:2015) val6 atallasrol, ami
egy kiilon cikket érdemelne.
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[Az audit jelentésben kapjanak helyet a pozitivumok is!

Az auditalas akkor lehet valéban 6sztonz6 egy szervezetre és annak munkatar-

saira nézve, ha atfogé képet ad a minéségmenedzsment rendszerrél, beleértve

az erésségeket és a gyengeségeket egyarant. Ha az auditalasi folyamat és a zar6

értekezlet sordn csak a hianyossagok domborodnak ki, az konnyen demoraliza-

16 hatassal lehet az alkalmazottakra és egyaltalan nem szolgalja a hianyossagok

ordogi korébdl valé kitorést. Alapjaiban indokolt lehet tehat az audit fogalma-

nak feliilvizsgdalata, hogy az kiterjedjék az egész QMS , egészségi allapotanak”

atvilagitasara, a figyelem kozéppontjaba éllitva az olyan kival¢ teljesitményeket is, mint péld4ul: hatékony
adatgyjtés és feldolgozas, allandé folyamatjavitéds, helyes mérérendszer alkalmazasa, rendszeres vezet6i
feliilvizsgalat, hatékony végtermékellendrzés és igy tovabb. Az ilyen audit nem a hibék eltusoldsara és
gyors eltiintetésére 6sztonzi a munkatarsakat, hanem éppen ellenkezéleg: arra motivalja 6ket, hogy tovab-
bi er6feszitéseket tegyenek a pozitiv eredmények gyarapitasara és bemutatasara. A tantsito testiileteknek
is olyan iranyban kell tovabbfejlédniiik, hogy a nemmegfelel6ségek mellett a pozitiv mozzanatok bemu-
tatdsaval és hangstlyozasaval tiikrot tartsanak az altaluk auditalt szervezetek vezet6i és kollektivaja elé.

(Chris Harbeck: Rethinking Audit Reports. Quality Progress, December 2016, 79. oldal)
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JOHN J. GUZIK, igazgatd, Impact Management, Hanover, Pennsylvania, USA

Hogyan demonstraljuk az auditorok felé
a kockazat alapu gondolkodas meglétét?

A legtobb szervezet kockazat alaptt gondolko-
dast folytat, anélkiil azonban, hogy ennek tu-
datdban lenne. Minden olyan dontés ugyanis,
ami hatéssal van az tizletmenetre, a kockizatok
és a lehet6ségek formalis vagy informalis érté-
kelését és szembedllitdsat veszi alapul. Az ISO
9001:2015 szabvany kovetelményei a kockazat
alapa gondolkodas hangsulyozaséval azt fejezik
ki, hogy a dontéshozatal mentalitdsbeli megko-
zelitése donté fontossagt a mindségmenedzs-
ment-rendszer (QMS) és az egész szervezet fo-
lyamatos javitdsa szempontjabol.

Rengeteg sz6 van a kockazatokkal kapcsolatos
,4j” ISO 9001 kovetelményrol. Sokan tgy mutat-
nak r4d a kockazatmenedzsment-programokra,
mint amihez a szabvany most mar formaélisan is
ragaszkodik, megkovetelve azt. Az ajszerti fel-
adatok elvégzéséhez olyan programok beveze-
tésére keriilt sor, mint a hibamoéd és hatés elem-
zés (Failure Mode and Effect Analysis, FMEA),
a termék jovahagyasi folyamat (Production Part
Approval Process, PPAP) vagy a keresleti me-
nedzsment komplexitdsdnak optimalizalasara
kifejlesztett sokféle Gj whiz-bang szoftver prog-
ram.

Az a probléma meriil fel ezen eszkozok hasz-
nalatakor, hogy legtobbjiiket a termék vagy
szolgéltatds kovetelményeivel Osszefiiggd koc-
kazatmenedzsment-programokra tervezték. Az
emlitett eszkozok alkalmazdsa valéban hozza-
segithet benniinket a termékek integritdsanak
biztositdsahoz, de nem adnak nekiink fog6édzot
akkor, ha demonstralnunk kell az ISO 9001-es
kovetelményeknek megfelel6 kockdzat alapua
gondolkodést. Az olyan merev struktardk al-
kalmazéasa, mint az FMEA és a PPAP, illetve a
kockazatoknak és a lehet6ségeknek az ISO 9001
perspektivajabol torténé megkozelitésére torek-
vés 4j kihivasok elé allithatja a kisebb szerveze-
teket, igy tobbek kozott:

« Olyan eszkozok talsagosan koltségigényes

alkalmazasa, amelyek nem jelentenek érté-
ket a szervezet szempontjabol, lasstbb mii-
veleti teljesitményt és gyenge pénziigyi tel-

jesitményt jelentenek, elére vetitve az egész
tizlet feladasanak kockazatat.

« A nem megfelel6en strukturalt programok
hozzéajarulhatnak a QMS, illetve a vevOk sz&-
mara atadott végtermékek és szolgaltatdsok
gyengiiléséhez, megnovelve a nem-megfe-
lel6ségi jelentések, a tandcsadés jellegti ész-
revételek, a termékvisszahivasok, illetve a
biztonsagi kotelezettségek volumenét.

Aki még emlékszik az ISO 9001:2000 szabvany
megjelenésére, jol tudja, hogy akkoriban ,folya-
matos javitas” cimszo alatt egy Gj témat vezettek
be. Emiatt sokan 4j eszkdzként folyamatos javi-
tasi programokat épitettek be sajat minéségme-
nedzsment-rendszereikbe. A szakemberek 14ttak,
hogy a folyamatos javitést jol lehet demonstralni
a 8.5.1 pont alatt felsorolt teriileteken: minéség-
politika, min&ségcélok, auditeredmények, adat-
elemzés, korrekciods 1épések, preventiv 1épések és
vezet6ségi atvizsgélasok [1].

A folyamatos javitas bizonyitékait keresve az
auditorok a min6ségmenedzsment-rendszernek
éppen ezeket a tertileteit vizsgaltak. Talan ugyan-
erre a megkozelitésre lenne sziikség a kockazat
alaptt gondolkodas témdjaban is. Ugyanis csak a
0.3.3 pont: ,Kockazat alapt gondolkodas”, illet-
ve az A.4 melléklet: ,Kockazat alapa gondolko-
das az ISO 9001:2015 szabvanyban” &ttekintése
utan lehet érdemben hozzafogni a 6.1 alpont: , A
kockéazatokkal és a lehet&ségekkel kapcsolatos
cselekmények” valéra valtasdhoz [2].

Ha valaki alaposan atolvassa a szabvany emli-
tett fejezeteit, akkor egyértelmtivé valik, hogy a
kockazat alapt gondolkodds - akércsak a folya-
matos javitas 2000-ben - siman megvalésithato a
szabvany 4ltal felkinalt eszkoztarral, tehat valo-
jaban nincs sziikség Gjabb eszkozokre.

A kockazat alapa gondolkodas bizonyitékai

Gondoljuk at a kockézat alaptt gondolkodas ko-

vetkez6 7 alkalmazdasi modjat:

1. A kockazat alapta gondolkodas jelei fellelhe-
ték a vezet6ségi atvizsgalas sordn keletkezett




feljegyzésekben, tobbek kozott: dontések és
a javitasi lehet6ségek vonatkozasaban elvég-
zend6 feladatok, a min&ségmenedzsment-
rendszer sziikséges véltozédsai, valamint az
er6forrasigény. Ha az emlitett dontések és in-
tézkedések arra utalnak, hogy a bizonytalan-
sagi kockazat értékelése van mogottiik, akkor
a kockazat alapa gondolkodéds mér meg is va-
16sult [3].
. Ha a bels6 auditprogramok megtervezésére a
szervezetnél ,az érintett folyamatok jelents-
ségének, a szervezetet érinté valtozasoknak,
valamint az el6z6 auditok eredményeinek”
ismeretében keriil sor, akkor a tervezés folya-
matdban célszerti megvalésitani a kockézat
alapt gondolkodast [4].
. A QMS moédositasanak tervezésekor a szer-
vezetnek jol at kell gondolnia a javasolt val-
tozasok lehetséges kovetkezményeit, illetve
azoknak a QMS integritdsara gyakorolt ha-
tasat [5]. Ha az emlitett valtoztatasok megté-
tele el6tt megfelelGen értékelték a lehetséges
kovetkezmények kihatésait, akkor a szervezet
maér rendelkezik a kockazat alapt gondolko-
das képességével.

. A termelés és a szolgaltatasok modositasa-
inak kontrolljandl a szervezetnek a folya-
matokra gyakorolt lehetséges hatasok érté-
kelésével bizonyitékot kell nytdjtania arrél,
hogy a valtozasok hatékony kontroll alatt
alltak [6]. Néhany esetben az egyszerti ér-
tékelés is elegend6 lehet. Mas helyzetekben
- mint példaul a betizemelések, a mtikodés
és a teljesitmény mindsitésekor - egy ennél
formalisabb értékelésre lehet sziikség. Ha
a potencidlis hatdsokat fontoléra vették,
akkor mér a kockazat alapa gondolkodéas
megval6sult.

. Amennyiben egy szervezet rendelkezik ,az-
zal a képességgel, hogy teljesitse a vevéi sza-
maéra felkinalt termékekre és szolgdaltatasok-
ra vonatkozé kovetelményeket”, akkor mar
alkalmazasra kertil a kockazat alapti gondol-
kodas annak eldontéséhez, hogy valéban ér-
demes-e kihasznélni egy kiilonleges tizleti le-
het6séget [7]. A legtobb szervezetnél az ilyen
irdnyud vezet6i dontés a poétldlagosan sziiksé-
ges forrasok atcsoportositasaval kapcsolatos
lehetséges kovetkezmények atgondoldsan
alapul. Ez mar kockézat alapa gondolkodast
tikroz.

6. Ha egy szervezetnek arrél kell dontenie, hogy
belevéagjon-e egy 1j termék vagy szolgaltatas
megtervezésébe és kifejlesztésébe, el6szor leg-
tobb esetben a véltozokat kell értékelnie, pél-
daul: piacképes lesz-e az adott termék vagy
szolgaltatds, és ha igen, akkor el6allithat6-e
eladhaté aron. Az ilyen értékelés elvégzése
mar eleve bizonyitja a kockazat alapa gondol-
kodas meglétét.

7. A tervezési-fejlesztési folyamat kés6bbi sza-
kaszdban - ha széba kertil a paraméterek eset-
leges megvaltoztatdsa - a szervezetnek ala-
posan meg kell fontolnia, hogy ,nem sériil-e
a kovetelményeknek valé megfelel6ség” [8].
Ennek megtételével az adott szervezet maris
bizonyitotta a kockazat alapt gondolkodés al-
kalmazasat.

Sokan felteszik a kérdést: ,Hogyan tudndm
demonstralni az auditor szamara, hogy mi igen
is attértink a kockazat alaptt gondolkodasra az
emlitett Osszefliggésekben?” Erre a kézen fekvo
valasz a kovetkez6:

Az ISO 9001:2015 szabvany 6.1 alpontja nem
irja el6 a kockazatok és a lehet6ségek kapcsan
tett intézkedésekkel Osszeftiggé dokumentalt
informacié megdbrzését, de az el6z6 esetek leg-
tobbjében mégis sziikség van arra, mivel ezek a
feljegyzések igazolhatjak a kockazat alapti gon-
dolkodast. Barmilyen allaspontra helyezkedik is
ezzel a kovetelménnyel kapcsolatban egy szer-
vezet, minden esetben bolcs dolog a dontéseivel
egytitt jar6é kockazatok figyelembe vétele.
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Sasho Andonov: A Mindség-l és a Biztonsag-Il ugyanarra vonatkozik:
Kétféle menedzsment-rendszer integralasa

A konyv agy véazolja fel a minGség és a biztonsag integralasanak lehet6ségét egyetlen menedzsment-rend-
szerbe, hogy egymas mellé helyezve a kétféle rendszert, bemutatja azok szdmos hasonlatossagat. Andonov
azon az alapon épiti fel sajat érvelését, miszerint a minéség és a biztonsag egymas kiegészit6i. A két rendszer
kombinélasaval a szervezet képessé valik a balesetek és a hidnyossagok kikiiszobolésére, mikozben megta-
lalja a médjat a minGség és a biztonsag elémozditasdnak és javitdsanak is. A konyv alapgondolatat képez6
koncepciok (nevezetesen: a rendszerek és a folyamatok valtozékonysaga) jol ismertek valamennyi min6ség-
ugyi szakember el6tt; a szerz6 feltarja tovabba azt, hogyan vonatkoztathaték ezek a fogalmak és koncepciok
a biztonsag kezelésére, akkor is, ha gyakran elkeriilik a szakemberek figyelmét.

Az egységes nyelv megalkotasa érdekében a konyv a rendszerek fogalmanak definiciéjaval kezd6dik,
majd altalanossagban ismerteti a rendszerek alapjait. Az egyes rendszerelemek (emberek, eszkozok és eljara-
sok) leirasa utdn a szerz6 roviden beszél a valtozdsoknak ezekre az elemekre gyakorolt hatasarél. Miutan az
olvasé jol megértette a rendszereket, a szerz6 attér a Min6ség-1 ismertetésére.

Ebben a részben a szerz6 megismerteti az olvasét a mindségiigyi alapfogalmakkal, igy tobbek kozott meg-
hatérozza a definiciékat, rovid torténeti leirast nyijt és attekinti a min6ség mérésének néhany sajatossagat. A
szerz6 feltarja a j6 min6ségmenedzsment-rendszer jellemz6it, amelyre minden szervezetnek sziiksége van.
A Miné6ség-1 leirdsa nagyon hasznos azoknak, akik még csak minimalis min6ségiigyi ismeretekkel rendel-
keznek, de j6 attekintést nytjt a témaban mar jartasabb szakemberek részére is. Hasonl6 médon kozeliti meg
Andonov a Biztonsag-I leirdsat is; a paArhuzam konnyen felismerhet6. (A kényvben a ,, Biztonsag-1” fogalma
a hibak meggértésén alapul6 biztonsagot jeloli.)

Egy ilyen terjedelmt kiadvany nem vallalkozhat arra, hogy mélyebb betekintést adjon a minéség és a biz-
tonsag sajatossagait és rejtelmeit illetéen, de nem is ez a szerz6 célja: 6 sokkal inkdbb azokat az alapelveket
és teriileteket keresi, ahol a két fogalom atfedi, metszi és kiegésziti egymadst. A min6ség és a biztonsag kiilon-
kiilon torténd targyalasa lehet6séget biztosit a természetes Osszefiiggések feltarasara a két fogalom kozott,
amit a szerz6 szamos példaval tamaszt ala. Meggy6zi az olvasét arrol, hogy a biztonsaggal, a biztonsagme-
nedzsmenttel és a biztonsagi rendszerekkel csakis a megfelel6 min6ségtigyi koncepciok ismeretében lehet
érdemben foglalkozni.

A kovetkez6kben a szerz6 feltdrja a linearis, merev, a hibdk észlelése és megel6zése szempontjabol korlato-
zott biztonsagi rendszerekkel sszeftigg6 hidnyossagokat (Biztonsag-I). Ezt koveti egy sikerorientalt rendszer
elméleti leirasa (Biztonsag-II), amely ugyanakkor megfelel6 nyitottsdggal rendelkezik egy szivés, a szigorta
el6irasok betartdsdhoz sziikséges, masrészt rugalmas kornyezet létrehozasa irdnt, megakadélyozva, hogy
a természetes valtozékonysag baleseteket, tévedéseket vagy ,majdnem veszteségeket” idézzen el6. Ezutan
rovid leirds kovetkezik a rugalmas mérnoki tervezés (resilience engineering) fogalmarél és annak szerepérél
a Biztonsag-1I tertiletén.

Kovetkeztetéseiben Andonov elismeri, hogy szamos kihivassal kell szembe nézni a minség és a bizton-
sag egyetlen, egységes rendszerré torténé dsszekovacsoldsaban, de amellett foglal allast, hogy ez a munka
feltétlentil megéri a faradsagot. Beismeri ugyanakkor, hogy az ilyen jellegti atalakitas esélye csekély, hacsak
valamely szabdalyoz6 testiilet nem irja el6 kovetelményként a két rendszer egyesitését. A szerz6 maga is elis-
meri, hogy egyes szervezetek ugyan pozitivan allnak hozza a min6ség és a biztonsag 6sszehangolédsahoz, de
a kozeli jovoben nincs kilatas az integracio iranti teljes elkotelez6désre.

Quality-1 is Safety-1I: The Integration of Two Management Systems. Boca Raton, Florida: CRC Press., 2017, 194 oldal
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Hibamaéd és Hatas Elemzés (FMEA)
Leiras, mikor hasznalhat¢, eljaras, példa és

egyéb megfontolasok

Leiras

Tovibbi elnevezések: a potencidlis hibamoédok és
hatasok elemzése; a hibamaod, a hatés és a kriti-
kussag elemzése (FMECA).

A Hibaméd és Hatas Elemzés (FMEA) a ter-
vezésben, a gyartdsi vagy az Osszeszerelési fo-
lyamatban, illetve a végtermékben vagy a szol-
géltatasban el6fordulé valamennyi lehetséges
hiba azonositdsara irdnyuld, lépésrél lépésre
torténé szisztematikus megkozelités. A ,hiba-
mod” jelenti azokat az utakat vagy modokat,
ahol valamilyen hiba léphet fel. A hibak lehet-
nek potencidlisak vagy ténylegesek (aktualisak);
ide tartoznak a hidnyossagok, a tévedések, az
elégtelenségek vagy a tokéletlenségek; kiilono-
sen azok, amelyek befolyassal vannak a vevdre.
A ,hataselemzés” az emlitett hibak kovetkezmé-
nyeinek és hatdsanak tanulményozésat jelenti.

Fel kell &llitani a hibak prioritasi sorrendjét
aszerint, hogy mennyire komolyak azok kovet-
kezményei, milyen gyakran fordulnak els, és
milyen konnyen lehet azokat észrevenni (ész-
lelhet6éség). Az FMEA célja olyan intézkedé-
sek kidolgozésa, amelyek teljesen kikiiszobolik
vagy csokkentik a hibakat; a munkat mindig a
legmagasabb prioritasa hibakkal kell kezdeni.
Az FMEA dokumentalja is a hibak kockazatai-
val kapcsolatos jelenlegi ismereteket és akcidkat,
lehetévé téve azok késébbi felhasznalasat a fo-
lyamatos javitasban.

Az FMEA alkalmazhaté a tervezés (dizdjn)
folyamatdban a hibdk megel6zésére. Kés6bb a
kontrollhoz (szabalyozas, vezérlés) is jol hasz-
nalhaté a miiveletek meginditdsa el6tt és azok
folyamatéban. Ideélis esetben az FMEA a terve-
zés (dizajn) legkorabbi, még fogalmi stadiuma-
ban veszi kezdetét és végigkiséri a termék vagy
szolgaltatas egész életciklusat.

Az FMEA-t el6szor az 1940-es években ha-
diipari célokra dolgoztak ki az Egyesiilt Alla-
mokban, majd késébb tovéabbfejlesztették azt
a légligyi és tirkutatasi, valamint az autéipari
igényeknek megfeleléen. Szamos iparag adott

ki FMEA szabvéanyokat. A kovetkez6kben rovi-
den attekintjiik és hivatkozasokkal latjuk el az
FMEA modszert. Miel6tt valaki az FMEA folya-
mat gyakorlati kivitelezésére véllalkozik, tovab-
bi referencidk és oktatds révén célszerti jobban
megismerni a vonatkoz6 szabvanyokat, vala-
mint a sajat szervezetnél vagy a sajat ipardgban
alkalmazhato speciélis médszereket.

Mikor hasznalhat6?

e Amikor a mindségfunkcio lebontasat (QFD)
kovetSéen megterveznek vagy ujratervez-
nek egy folyamatot, terméket vagy szolgal-
tatast, illetve a tervezési folyamat lezardsa
el6tt.

e Amikor egy mar meglevé folyamatot, ter-
méket vagy szolgaltatast Gjféle moédon al-
kalmaznak.

e Egy 1j vagy moédositott folyamat kontroll-
terveinek kidolgozasa el6tt.

e Amikor egy mar meglevé folyamatra, ter-
mékre vagy szolgaltatdsra 1] fejlesztési cé-
lokat ttiznek ki.

¢ Amikor egy mar meglevé folyamat, termék
vagy szolgéltatas hibait analizaljak.

e A folyamat, a termék, illetve a szolgaltatas
teljes életciklusa alatt periodikusan.

A bels6 relaciés matrix adatai - a prioritdsok
(MI) és a lehet6ségek (HOGYAN) metszés-
pontjadban - megmutatjak nekiink az egyes le-
het6ségek fontossdgat minden egyes innova-
cios prioritasra nézve. Ezek az an. Képesség
Relevancia Pontszamok (Capability Relevance
Scores, CRS). Meghatarozasuk az djitasok me-
nedzseléséért felel6s innovatorok és fejleszt6
mérnokok bevonasaval torténik. Az 1-t61 10-
ig terjed6 Képesség Teljesitmény Osztélyzato-
kat (Capability Performance Ratings, CPR) az
értékeldk, a tanasitok és a mindségiigyi szak-
emberek kozosen allapitjdk meg annak alap-
jan, hogy a cég milyen tényleges teljesitményt
nyujt az egyes képességek/lehet6ségek vonat-
kozasaban.




Az eljaras

Itt egy altalanos eljarast mutatunk be, amelynek
egyes részletei az adott szervezet vagy iparag
sajatossagai szerint valtozhatnak.

1. Allitsunk ossze egy keresztfunkcionalis
munkacsoportot (team) olyan emberekbdl,
akik kiilonféle ismeretekkel rendelkeznek a
folyamatrol, a termékrél vagy a szolgalta-
tasrél, valamint a vevéi igényekrdl. A leg-
gyakrabban figyelembe veendd funkcidk:
tervezés (dizajn), gyartds, mindség, vizsgalat
(teszt), megbizhat6sag, fenntartds, beszerzés
és szallitok, értékesités, marketing és vevok,
vevészolgalat.

2. Hatarozzuk meg az FMEA miikodési terti-
letét, ami lehet elgondolés, koncepcid, rend-
szer, dizajn, folyamat vagy szolgéltatas. Hol
htzédnak a hatdrok? Milyen részletességre
van sziikségtink? Hasznaljunk folyamatéb-
rakat a mtikodési teriilet lehataroldsdhoz és
annak biztositasahoz, hogy minden team tag
jol megérthesse a részleteket. (A tovabbiak-
ban a ,miikodési tertilet” [scope] fogalman
értjik az FMEA téargyét képez6 rendszert,
dizajnt, folyamatot vagy szolgéltatast.)

3. Az FMEA munkalap tetején irjuk be az azo-
nosité informdciét. Az 1. abra bemutat egy
altaldnos format. A kovetkezd lépésekben
kért informacidkat a munkalap oszlopaiba
kell bevezetni.

4. Azonositsuk az adott mtikodési tertilet funk-
cioit a kovetkez6 kérdések segitségével: ,Mi
e rendszer, dizajn, folyamat vagy szolgalta-
tas célja? Mit varnak el téle a vevsink?” A
feleletben legyen egy ige és egy, azt kovet6
fénév. A miikodési tertiletet altalaban le kell
bontani kiilonallé alrendszerekre, tételekre,
részekre, szerelvényekre vagy folyamat-
lépésekre, majd ezt kovetden tisztazni kell
minden részegység funkciojat.

5. Meg kell hatdrozni minden egyes funkcio
esetében, hogy mi médon hitsulhat az meg.
Ezek a potencidlis hibamddok. Amennyiben
sziikséges, menjlink vissza és fogalmazzuk
at még részletesebben a funkci6 leirdsat,
mert csak igy lehettink biztosak abban, hogy
a hibamédok valéban az adott funkci6 kiesé-
sét reprezentaljak.

6.

10.

11.

Minden egyes hibamédnéal meg kell hata-
rozni annak a rendszerre és a kapcsolodo
rendszerekre, a folyamatra és a kapcsolodo
folyamatokra, tovabba a termékre, a szol-
galtatasra, a vevlre, a szabalyozasra gyako-
rolt konzekvenciait. Ezek a hiba potencidlis
hatdsai. Tegytik fel magunknak a kovetkez6
kérdéseket: ,Mit tapasztal a vevé e hiba ko-
vetkeztében? Mi torténik akkor, ha ez a hiba
eléfordul?”

. Hatarozzuk meg az egyes hatasok stulyos-

sagi vagy szigorusagi fokat. Ez a szigoriisdig
(Severity, S) osztilyozdsa, ami altalaban 1-t6l
10-ig terjed, ahol 1 jelentéktelen és 10 ka-
tasztrofélis. Ha valamely hibamédnak egy-
nél tobb hatasa van, akkor csak a legmaga-
sabb szigorasagi osztalyzatot kell beirni az
FMEA téablazatba.

. Minden egyes hibamoédra hatarozzuk meg

az Osszes lehetséges alapveté okot. Ehhez
felhasznalhatok a szakirodalomban emli-
tett eszk6zok, mint példéaul ,A mindségiigyi
eszkoztdr”, ami az okok elemzésére szolgdl,
de tdmaszkodhatunk a teamtagok legjobb
tudédsara és tapasztalataira is. Az FMEA
munkalapon listaszerien jegyezziik fel
minden egyes hibamoéd osszes lehetséges
okait.

. Meghatarozand6 minden ok eléforduldsinak

valdsziniisége, ami a kapcsol6dé hiba beko-
vetkezésének valdszintiségére utal a mi-
kodés egész életciklusa alatt. Az elé6fordu-
last altalaban egy 1-t61 10-ig terjed6 skalan
értékelik, ahol 1 rendkiviil valészintitlen és
10 elkertilhetetlen. Az FMEA tabldzatban
fel kell tiintetni minden egyes ok elé6fordu-
lasat.

Azonositani kell az egyes okokra vonatkozé
jelenlegi folyamatkontrollt. Ide tartoznak azok
a tesztek, eljardsok vagy mechanizmusok,
amelyeket jelenleg alkalmaznak arra, hogy
a hibak ne jussanak el a vev6khoz. Ezek a
kontroll-lehet6ségek megel6zhetik az ok be-
kovetkezését, csokkenthetik a bekovetkezés
valészintiségét, illetve képesek észlelni a hi-
bat, miel6tt az még elérné a vevét, de az ok
mar bekovetkezett.

Minden kontroll-lehet6ségre meg kell
allapitani az észlelés wvaldsziniiségét (D,




12.

13.

14.

15.

Detection Rating). Ez annak becslése, hogy
a kontroll milyen valészintiséggel képes
észlelni az okot vagy az annak kovetkez-
tében fellép6 hibat, miel6tt az még elérné
a vevét, de az ok és a hiba méar bekovet-
kezett. Az észlelhetéség értékelése altala-
ban egy 1-t6l 10-ig terjed6 skalan torténik,
ahol 1 azt az esetet reprezentalja, ahol a
kontroll abszolat bizonyossaggal képes a
probléma észlelésére; ezzel szemben a 10
jelentése az, hogy a kontroll valdszintileg
nem észleli a problémat vagy egyaltalan
nem is létezik kontroll. Az FMEA tablazat-
ban minden egyes okot osztdlyozni kell az
észlelhet6ség szerint.

(A legtobb iparagban alkalmazhaté.) Ez
a hibaméd vajon Osszeftiggésben van va-
lamely kritikus jellemzdvel? A kritikus jel-
lemz&k olyan mértékek vagy indikatorok,
amelyek a biztonsagra vagy a kormanyren-
deleteknek val6 megfelel6ségre vonatkoz-
nak és specidlis szabdlyozést igényelnek.
Amennyiben igen, akkor az , Osztilyozas”
oszlopba be kell irni egy Y bet(it vagy mas
modon kell jeldlni, hogy itt specidlis kont-
rollra lehet sziikség. A kritikus jellemz&k
szigorusaga rendszerint 9 vagy 10, az el6-
fordulasi és az észlelhet6ségi besorolasuk
pedig 3 folé esik.

Szamitsuk ki a kockdzati prioritdsi szdmot,
RPN = 5xOxD, valamint a kritikussag méro-
szdmat, ami egyenld a szigortusag és az elo-
fordulas szorzataval (SxO). Ezek az értékek
atmutatdst nydjtanak annak megfontolasa-
hoz, hogy milyen sorrendben indokolt fog-
lalkozni a potencialis hibdkkal.

Az ajanlott akciok meghatarozasa. Ezek le-
hetnek tervezési vagy folyamatbeli valtozta-
tasok azzal a céllal, hogy csokkenjen a szi-
gorusag vagy az el6fordulas valoszintisége.
Kiegészité kontrollt is jelenthetnek az ész-
lelhet6ség javitasahoz. Jegyezziik fel azt is,
hogy személy szerint ki a felel6s ezekért az
akciokért, illetve a célok hataridejének betar-
tasaert.

Az akcidk teljesitése utan jegyezziik fel az
eredményeket és a datumot az FMEA mun-
kalapon. Az 4j S, O és D osztalyzatok se-
gitségével ismételten szamitsuk ki az RPN
értékét.

Az 1. tdblazat bemutat egy FMEA példat, ami
egy Bank ATM rendszerével kapcsolatos.

Példa

Egy bank folyamat-FMEA-t végzett a sajat
ATM rendszerén. Az 1. tdblazat bemutatja en-
nek egy részletét - nevezetesen a ,készpénz
kiosztas” funkcidjat és néhany, ahhoz kapcso-
16d6 hibamédot. Az opciondlis ,Osztalyozas”
oszlop nem kertilt felhasznal4sra. A jobboldali
(akcios) oszlopoknak csak a fejléceik vannak
felttintetve.

Figyelmet érdemel, hogy az RPN és a kriti-
kussag mas és mas prioritasi sorrendet allapit
meg az okok kozott. Az RPN szerint a , géple-
allasok”, illetve a szadmitogépes halézat , talsa-
gos leterheltsége” képezi az els6 és a masodik
legmagasabb kockazatot. Ha a szigortusagra
vagy az el6forduldsra adott magas érték 10-es
észlelhet6ségi osztalyzattal tarsul, akkor az RPN
is igen magas lesz. Mivel a kritikussag nem ter-
jed ki az észlelhet6ségre, itt az egyetlen kovetke-
z6 ok kapja a legmagasabb pontszamot (amely
egyébként mind a szigortasagot, mind pedig az
el6fordulast illetéen kozepes vagy magas érté-
kekkel rendelkezik): ,kifogyott a készpénz”. A
teamnek a sajat tapasztalatai és itéletalkotasa
szerint kell meghatéroznia az akciok megfelel6
prioritési sorrendjét.

Megfontolasok

Nem sziikséges az egyik 1épést teljesen befe-
jezni ahhoz, hogy tovabb mehessiink a kovet-
kezére. Minden rendelkezésre all6 informa-
cio begytijtésével kell kezdeni a munkat. Az
FMEA-t folyamatosan lehet tokéletesiteni an-
nak megfelel6en, ahogy a team egyre mélyebb-
re as le, illetve ahogy egyre tobb informécié
gytilik dssze.

Az On szervezete vagy iparaga bizonyosan
rendelkezik olyan tdblazatokkal, amelyek oszté-
lyozasi skélékat jelenitenek meg, amellett tartal-
mazzak az egyes osztalyzatoknak megfelel6 kri-
tériumokat is. A tipikus kritériumokat mutatja
be a 2. tdblazat. Néha 1-t6l 5-ig terjed6 skalakat
hasznalnak. De akdrmilyen skalat és kritériumo-
kat alkalmaznak is, mindig dokumentdalni kell
azokat az FMEA munkalapon.
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2. tabldzat: A szigorasag, az el6fordulas és az észlelhet6ség osztalyozasanak kritériumai

Osztaly- Kritériumok
zat .
Szigoriisdg Eléfordulds Eszlelés
1. A vev§ nem veszi észre. Nagyon valészintitlen: |A hiba észlelése majdnem
1,5 milli6 alkalom biztos.
kozil <1.
2. Egyes vevok észrevehetik. Nagyon Rendkiviil ritka: A hiba észlelésének
minimaélis hatast gyakorol a termékre vagy | 150 000 alkalom rendkivil nagy a
a rendszerre. kozul 1. valészintisége: 99,99%.

rendszert alig karositja.

koziil 1.

3. A legtobb vevé észreveszi. Minimalis Ritka: 15 000 alkalom | A hiba észlelésének nagy a
hatést gyakorol a termékre vagy a kozul 1. valdszintisége: 99,9%.
rendszerre.

4. Alig zavarja a vev6t. A terméket vagy a Kevés: 2000 alkalom A hiba észlelésének j6 a

valoszintisége: 95%.

5. A vevét zavarja. A terméknek vagy
a rendszernek csak a nem kritikus
vonatkozésait karositja.

Eseti: 500 alkalom
kozil 1.

A hiba észlelésének tiirhet6
a valészintisége: 80%.

6. A vev( rossz kozérzetet vagy
kényelmetlenséget tapasztal. A termék
vagy a rendszer nem kritikus vonatkozasai
nem javithatok.

Gyakran: 100 alkalom
kozul 1.

A hiba észlelhet6sége: 50%.

7. A vevé nagyon elégedetlen. A termék vagy
a rendszer kritikus elemeinek részleges
hibaja. Egyéb rendszereket is érint.

Gyakori: 20 alkalom
kozul 1.

Nem val6szini a hiba
észlelése: 20%.

jogszabalyi megfelel6ség veszélyben van,
figyelmeztetés nélkiil.

2 alkalom koziil > 1.

8. A vevé rendkiviil elégedetlen. A termék | Ismételt: 10 alkalom Nagyon valészintitlen a
vagy a rendszer nem javithatd, de kozul 1. hiba észlelése: 10%.
biztonséagos.

9. A vev{ biztonsaga vagy a jogszabalyi Altaldnos: 3 alkalom Rendkiviil valészintitlen a
megfelel6ség veszélyben van, kozul 1. hiba észlelése: 5%.
figyelmeztetéssel.

10. [Katasztrofdlis. A vevd biztonsdga vagy a [ Majdnem bizonyos: Csaknem bizonyos a hiba

észlelésének hianya vagy
nincs is kontroll.

Két alaptipus létezik: a dizajn (tervezés) és a
folyamat FMEA. A dizajn FMEA (DFMEA) az
OsszetevOkre, az alkatrészekre, a szerelvények-
re és mas részegységekre, tovabba a termékter-
vezés egyéb szempontjaira helyezi a hangsulyt
olyan céllal, hogy kikiiszobolje a gyenge dizajn-
ra visszavezethet6 hibdkat. Egyes hivatkozasok
emlitik a rendszer FMEA-t is, amelyet a terve-
zés igen korai szakaszaban, még az elképzelések
korvonalazédasanak idején végeznek, hogy tel-
jes ralatast szerezzenek a rendszerre. A folyamat
FMEA (PFMEA) a folyamat egyes 1épéseivel fog-

lalkozik olyan célbdl, hogy kikiiszobdlje a maga-
ra a folyamatra visszavezethet6 hibakat, illetve
hogy azonositsa a folyamat azon paramétereit,
amelyek szabdlyozast igényelnek. Egyes hivat-
kozéasok emlitik a szolgaltatasi FMEA-t, amely
olyan folyamat FMEA-ként foghato fel, ahol egy
bizonyos szolgéltatds nyujtasa képezi a folyama-
tot. Mind a folyamat, mind pedig a szolgaltatasi
FMEA sziikségessé teszi a halszalka elemzés-
bdl ismert ,5M” tanulmanyozésat, amely a ko-
vetkez6 angol szavak kezddbettijébol all tssze:
machines (gépek, berendezések, felszerelések);




manpower (munkaerd, emberek); materials (anya-
gok); methods (médszerek); és measurement (mé-
1és).

A dizajn FMEA funkciéi a vevéi elvéarasok, a
biztonsagi kovetelmények, a kormanyrendele-
tek (jogszabalyok) és a sajat szervezeti el6irdsok
alapjan hatarozhat6k meg. Az FMEA elvégzését
id6ben gyakran megel6z6 QFD kittin6 forrasat
képezi a funkcidknak.

A folyamat, illetve a szolgaltatds FMEA eseté-
ben a funkcidk altaldban a folyamat egyes lépé-
seinek felelnek meg. Ezek meghatarozéasat els-
segiti a blokkdiagramok, a folyamatdiagramok,
valamint a feladat elemzések hasznélata.

A funkciék maguk az akciok (tevékenységek).
Mit végez ez a funkci6? Ha a funkci6 leirdsaban
nincs ige, akkor az nem is akci6. Néhany tipikus
akcids ige: megnyit, szir, kontrollal, lezar, moz-
gat. Figyelem: ha egy sz6 el6tt elhelyezhetjiik a
,nem fog” vagy a ,nem képes” kifejezést, akkor
biztosak lehetiink benne, hogy valéban igérél
van sz6. Péld4ul: nem fog kinyilni, nem képes
mozogni.

Annak érdekében, hogy valéban az Gsszes
lehetséges hibamoédot figyelembe vegyiik, a
kovetkez6kben megadunk egy ellenérzé listat
(checklist) azon lehet6ségek felsoroldsaval, me-
lyek kovetkeztében egy-egy funkcid elveszhet.
Természetesen nem vonatkoztathaté az ellenér-
z6 lista minden egyes eleme minden egyes szi-
tuaciéra, de annak gondos tanulmanyozésaval
megel6zhet6 a hibamodok kihagyasa. A kovet-
kez6 példak egy feliileti ftitGelemre (,platni”)
vonatkoznak, melynek funkciéja, hogy ,mele-
git”.

ben a funkcids nyilatkozatnak meg kell jelclnie
azt az id6pontot, ami a megfelel6 hémérséklet
eléréséhez sziikséges. A fentiekben szerepls , Ot
perc kell ahhoz, hogy bemelegedjék” allitas eh-
hez a nyilatkozathoz viszonyitva lehet hiba, de
az is lehet, hogy nem hiba. Hasonl6képpen meg
kell hatarozni azt is, hogy a f(itéelemnek milyen
magas hémérsékletet kell elérnie bekapcsolas-
kor; a ,Talheviil” kifejezés ugyanis csak ehhez
viszonyitva értelmezhet6 hibaként.

A lehetséges hatasokrol folytatott brain-
storming (6tletroham) rendkiviil ritka, de ka-
tasztrofélis hatdsok is felmertilhetnek. , A vil-
lanykorte kiég” hibamoédnak - példaul egy lép-
cs6hdzban éjszaka - olyan hatésa is lehet, hogy
valaki megbotlik, elesik és stilyosan megsérl.
Ezekkel a ritkdn el6forduld helyzetekkel ugy
tudunk foglalkozni, ha valamennyi ilyen hatast
olyan hibaméd megnevezés alatt foglalunk 6sz-
sze, mint példaul: ,A villanykorte kiég kritikus
feltételek fennforgdsa esetén”, majd erre a hiba-
moédra kiilon megallapitjuk a szigortsagot, az
el6fordulast és az észlelhetSséget. Ezt a folya-
matot ugy nevezziik, hogy , A potencidlis kivet-
kezmények eljardsa” .

Mivel a hibaanalizis nehéz és sok id6t igényl6
folyamat lehet, vegyiik el6re a legmagasabb koc-
kazattal rendelkez6 hibéakat.

Sem az RPN, sem pedig a kritikussag nem te-
kinthet6 a legmagasabb kockazat és a cselekvé-
sek prioritasi sorrendjének megallapitasa szem-
pontjabdl tizembiztos modszernek. Nem egy-
forman stlyozzak a szigorasagot, az el6fordu-
last és az észlelést; azok skaldja nem linearis és
a matematika tartogathat néhany meglepetést.

O Egyaltalan nincs funkcié

O Részleges funkcio

O Komplett funkci6, de csak idénként

O Korai vagy kés6i funkcioé

O Fokozatos funkciévesztés

O Tal magas funkcid

O A funkcidval egyiitt valami mas,
varatlan dolog is torténik

Nem melegszik be

A kiils6 gyt(irti nem melegit

Néha melegit, néha nem

Ot perc kell ahhoz, hogy bemelegedjék
Nem tartja a hémérsékletet

Talheviil

Fiustképzoédés

Igy példaul mind
a harom skala 1-t6l
10-ig terjed, ennek
megfelel6en az
RPN 1 és 1000 kozé
esik - ennek ellené-
re csupan 120 RPN
érték lehetséges. Az
RPN és a kritikus-

Nézziik példanak okéért az eljaras 5. 1épését:
»~Amennyiben sziikséges, menjiink vissza és fo-
galmazzuk at még részletesebben a funkci6 le-
irasat, mert csak igy lehetiink biztosak abban,
hogy a hibamoédok valéban az adott funkcié ki-
esését reprezentaljak.” A feliileti fit6elem eseté-

sag felhasznalhato

»,szamarvezetd” gyandnt, de ne feledkezziink

meg a sajat intuiciéinkrél sem. Feltétlentil foglal-

kozni kell minden olyan hatassal, amely magas

szigorusagi mutatéval rendelkezik és van esély
az el6fordulédsaral

Az FMEA ugy valik papirmunkabdl értékes




eszkozzé a keziinkben, ha kiilonféle akcidokat
hajtunk végre, kiilonos tekintettel a szigortsag
és az el6fordulési arany csokkentésére, ami a ko-
vetkezd pozitiv hatasokkal jarhat: a problémak
felmertilésének megel6zése; a tervezés-fejlesztés
és a beinditas id6- és koltségigényének lefara-
gdsa; a vevoli elégedettség javitasa és a verseny-
elény elérése.

Az FMEA folyamat kiilonféle eszkozoket
hasznél az informacio és az elképzelések begyij-
tésére. Néhany a leggyakrabban hasznélt eszko-
z0k kozul:

Pareto diagram, a ,miért” kérdés feltevése,
illetve a vagy-vagy elemzés.

o Kontrolldiagramok, kisérlettervezés, grafi-
konok, hisztogramok, szérasdiagramok, sta-
tisztikai analizis, valamint egyéb, az adatok
gytjtésére és elemzésére szolgal6 eszkozok.

Az FMEA ftrlapok elkészitéséhez olyan szoft-

ver csomagok allnak rendelkezésre, amelyek
megkonnyitik az FMEA feliilvizsgalatat és nap-
rakésszé tételét. Az egyes iparagak, mint példa-
ul a gépjarmdipar kidolgoztak az FMEA részle-
tes szabvanyait.

e Tablazatok, matrixok és ellen6rzé listak.

¢ Brainstorming, affinitdsdiagramok és egyéb
gondolatébresztd eszkozok.

e Folyamatabrdk és maés, a folyamat elemzé-
sére szolgal6 eszkozok.

e Minden, az okok kiértékelését lehet6vé tevs
eszkdz, mint példdul a hibafa analizis, a

Eredeti cim:

ASQ Quality Press kiadvanya

Failure Modes and Effects Analysis (FMEA) az

Forditotta:
Virkonyi Gabor

Konyvismertetés

Beth Cudney és Tina Kanti Agustiady:
A Hat Szigma szerinti tervezés:
Gyakorlati megkozelités az innovacio oldalarol
(Design for Six Sigma: A Practical Approach Through Innovation)

Boca Raton, Florida allam: CRC Press, 357 oldal

A szerz6k felhivjak a figyelmet arra, hogy a termékkel kapcsolatos koltségek 70%-aért a tervezés felel6s,
igy annak megfelel6 hatékonysaga els6 kézbdl alkalmas a fejlesztési koltségek csokkentésére. A Hat
Szigma szerinti tervezés (DFSS) olyan technikai eljarasokat vesz at a rendszerszervezésbél, amelyek
képesek megel6zni a termelés és a szolgaltatasnyujtas folyamatainak hidanyossagait. A konyv eleje rovid
torténeti és elméleti attekintést ad az olyan fogalmakrol, mint a kulttira és a szervezeti készség alapelvei,
a projektokiratok, a balanced scorecard, a benchmarking és a projektmenedzsment. Ezt koveti a DFSS
projektek részletes leirasa 16 fejezeten keresztiil, kiilonos tekintettel a , vevé hangjanak” értelmezésére, a
mindségfunkcié lebontasara (QFD), a Kano modellre és az innovacié alapjaul szolgalé brainstormingra.
Sok egyéb modszer és technika is emlitésre keriil, igy a szelekciés matrix, a hibaméd és hataselemzés
(FMEA), a kisérlettervezés (DOE), a statisztikai folyamatszabalyozas (SPC), a folyamatképesség elem-
zése stb.

A m utols6 részében 6t esettanulmany leirasa kapott helyet: egy gaztartaly, mobil energiaszolgaltat6-
rendszerek, egy papiripari foszlatogép, egy iPhone dokkol6 és egy kérhazi 4gy megtervezése, szisztema-
tikusan bemutatva a konyvben targyalt koncepcidk gyakorlati alkalmazasat, illetve az egymast szervesen
kiegészit6 dizajn és dontéshozatali szempontok mtivészi keveredését. A konyv igen hasznos az egyetemi
hallgatoknak, a gyakorlati szakembereknek, valamint a Hat Szigma Feketeoves vizsgara késziil6knek egy-
arant.

(Quality Management Journal, Volume 24, Issue 1; 47. oldal)

VG

N

~




CARL S. CARLSON, a ReliaSoft Corporation szenior tanacsadéja, USA

Milyen FMEA hibakat vét On?

A tapasztalat az a szo, amit mindenki hozzitesz a sajat hibdihoz” [1] — Oscar Wilde

A HIBAMOD ES HATAS Elemzés (FMEA) felhaszndlhato a problémik elbre jelzéséhez és megel6zése-
hez, a kéltségek csokkentéséhez, a termékek kifejlesztési idejének leroviditéséhez, valamint a biztonsdgos és
megbizhato termékek, illetve folyamatok megalapozdsihoz. Azonban a megfeleld alkatrészekre, a megfeleld
team dltal, a megfeleld iddkereten beliil és a megfeleld eljardssal kell azt alkalmazni. Ha 6szinték akarunk
lenni, vegyes eredmények sziiletnek az FMEA alkalmazdsaval kapcsolatban. Gondoljuk meg jol a kdvetkezd
kérdéseket: Miért tapasztalunk nagy ingadozdst eqy olyan eszkiz alkalmazisdban, amely mdr évtizedek ota
rendelkezésre dll? Mit lehet tenni az egyenletesen sikeres eredmények eléréséhez?

Az FMEA alkalmazisok egységes sikere érdekében kritikus fontossiggal bir az aldbbi 6 fontos elem:

1. Az FMEA alapjainak, definicidinak és eljdrdsainak jo megértése.

2. A helyes FMEA projektek kivilasztisa.

3. Az egqyes FMEEA projektek elokészitése.

4. A kordbbi tapasztalatok és a mindségcélok figyelembe vétele.

5. Kitiind tamogatds.

6. Az egész szervezetre kiterjedd, hatékony FMEA folyamat végrehajtdsa.

Ez a tanulmany a negyedik elemet vizsgalja.

Egy aforizma szerint: , A jozan itéloképesség a tapasztalatbol ered, a tapasztalat pedig a gyenge megitélé-
sekbol.” Jelen tanulmdny t6bb mint 2000 FMEA alkalmazds tobb mint 100 szervezetnél gyiijtétt tapaszta-
latainak eredményeit ismerteti, ezdltal alapul szolgdlhat eqy hatékony FMEA auditfolyamat kialakitdsihoz.

Az olvaso tdjékozodhat az FMIEA kapcsdn felmeriilé 10 legfontosabb hibirdl, illetve a veliik tarsitott di-
zdjn és folyamat FMEA mindségi céljairol (1. tabldzat). Megismerhetjiik ezen FMEA csapdik elkertilésének
lehetdségeit és azt is, hogyan kell a mindségcélok szerint végrehajtani az FMIEA auditjdt [2] (ldsd a besziirt

2

szovegdobozokat: “Az FMEA definicioja”, “A mindségcélok hasznositisa”, és “Az FMEA auditeljirds”).

1. tdblizat: FMEA min6ségcélok

1. A tervezés (dizajn) és a folyamat javitasa. A hibamod és hatéds elemzés (FMEA) els6dleges célja a dizdjn
javitasa (dizajn FMEA), illetve a gyartasi vagy Osszeszerelési folyamat (folyamat FMEA) javitasa.

2. Igen kockazatos hibamédok. Az FMEA hatasos és kivitelezhet§ akcidterveket kinal minden, magas
kockézattal jaré hibamodra.

3. A dizajn, illetve a folyamatkontroll-tervek verifikalasa. A dizajn verifikdlasi terv a dizajn FMEA
hibamodjait veszi figyelembe, mig a folyamatkontroll-terv a folyamat FMEA hibamodjait.

4. Hatarfeliiletek, érintkezési pontok (interfészek). A dizajn FMEA kiterjed az interfész hibamédokra az
FMEA blokkdiagramban és az elemzésben egyarant. A folyamat FMEA Kkiterjed az olyan mitiveletkozi
hibamoédokra, mint példaul az atviteli vagy atadasi berendezések, illetve a bejové részegységek és a
szallitds, a folyamatdiagramban és az elemzésben.

5. Tapasztalatok. Az FMEA minden eddigi jelent6sebb tapasztalatot (ezek szarmazhatnak a szolgaltatasok
garanciaibol, a vevGszolgalati adatbazisokbdl, a visszahivasi kampanyokbol, a korabbi gyartasi vagy
Osszeszerelési problémakbdl, de mashonnan is) inputként vesz figyelembe a hibaméd azonositiasahoz.

6. A részletesség szintje. Az FMEA biztositja a részletesség megfelel$ szintjét az alapvetd okok és a hatdsos
akciok megkereséséhez.

7. 1dézités. AzZFMEA kidolgozasaalehet6ségek oldalarodl torténik, amikor aleghatékonyabban befolyéasolhaté
a termék tervezési vagy gyartési folyamata.

8. Team. Az eljarassal kapcsolatban megfelel6en képzett emberekbdl all6 FMEA team vesz részt az elemzés
egész folyamatiban.

9. Dokumentalas. Az FMEA dokumentum kitoltése teljesen a sémdk szerint torténik, beleértve a ,megtett
intézkedést” és a végs6 kockazatbecslést.

10.Id6felhasznalas. Az FMEA team éltal eltoltott id6 hatdsos és hatékony, hozzaadott értékkel jaré
id6felhasznalasnak mindsiil.




1. szamu hiba: A tervezés (dizajn) és a folyamat
javitasa

Az FMEA alkalmazéasok attekintése az egyes
ipardgakban azt mutatja, hogy az FMEA nyo-
man el6fordulnak hatastalan intézkedések, s6t
az is megtorténik, hogy egyaltalan semmit sem
tesznek. A dizdjn FMEA leginkabb a vizsgalato-
kat, mig a folyamat FMEA inkabb a szabalyozast
viszi elére. Az 1. szdmu hibat az képezi, ha az
FMEA nem segiti el6 a termék vagy a folyamat
javitasat.

A kapcsolodé mindségcél

Els6dleges céljat tekintve az FMEA elGsegiti
vagy a tervezés javitasat (dizajn FMEA), vagy
pedig a gyartas, illetve az 6sszeszerelés javitasat
(folyamat FMEA).

Hatékony alkalmazas: Igen sok mindségi
vagy megbizhat6sagi eszkoz koziil lehet vélasz-
tani a dizajn- vagy a folyamatjavitasok el6bbre
viteléhez. Ennek kulcsa az ajanlott akcidk fel-
tiintetése az FMEA munkalap megfelel6 oszlo-
péaban, hogy azonosithatéva és kivitelezhetévé
valjanak azok az eszkozok, amelyek képesek
optimalizalni a tervezést és a folyamatokat. Ez
az egyik oka annak, hogy miért is kell a miné-
ségiigyi, illetve a megbizhatésagi mérnskoknek
részt vennitik az FMEA alkalmazasban.

Az audit médja: Még egyszer vizsgaljuk feliil
az FMEA altal ajanlott akcidkat olyan szempont-
bol, hogy azok valéban elésegitik-e a tervezés
javitasat (rendszer vagy dizajn FMEA esetében),
illetve hogy valéban el6segitik-e a folyamat ja-
vitasat (folyamat FMEA esetében). Gy6z6djtink
meg arrdl, hogy a team tagjai valoban a tervezés
vagy a folyamat javitasat tartottdk-e szem el6tt.

2. szamu hiba: Igen kockazatos hibamédok

Habar a szervezetek kiilonboz6 kritériumok
alapjan hatarozzdk meg a kockézatot, az igen
kockazatos hibamédok kezelésének hidnya ka-
tasztrofalis probléméakhoz vezethet vagy csok-
kentheti a vevoi elégedettséget. A 2. szamu hi-
bat az képezi, ha az FMEA nem foglalkozik va-
lamennyi, magas kockazatt hibamoéddal.

Kapcsolédé minbségcél

Az FMEA team hatasos és megval6sithat6 ak-
cioterveket dolgoz ki valamennyi, magas kocka-
zata hibamédra.

Hatékony alkalmazas: A team el6szor a leg-
komolyabb kérdésekkel foglalkozik, tekintet
nélkiil azok kockazati prioritasi szamara (RPN).
Ezt kovet6en a team megallapitja a nagy RPN
szammal (illetve, ha az RPN helyett inkabb a
szigorusagot és az el6fordulds valdszintiségét
hasznaljdk, akkor a magas szigoruasag-el6for-
dulés szorzattal) rendelkez6 kérdések prioritasi
sorrendjét, majd kidolgozza azok kezelési mod-
jat. Ennek kulcsa az olyan hatdsos akcidk alkal-
mazasa, amelyek csokkentik vagy teljesen ki-
kiiszobolik a kockazatot. A legtobb magas koc-
kazati fokozattal rendelkez6 probléma Osszetett
korrekcios 1épéseket igényel.

Az audit médja: Vizsgaljuk feltil még egyszer
alegszigorabb és a magas RPN szammal rendel-
kez6 problémakat annak megéllapitdsara, hogy
a javasolt intézkedések valéban alkalmasak-e
arra, hogy a kockazatot egy elfogadhat6 szint-
re csokkentsék. Gy6z6djiink meg arrél, hogy a
munkacsoport tagjai valéban elégedettek-e a
magas kockédzatu tertiletek kezelésével, illetve
hogy semmilyen lényeges szempont nem ma-
radt figyelmen kiviil.

3. szamu hiba: A dizajn, illetve a folyamat-
kontroll-tervek verifikalasa

Egyes szervezetek nem élnek azzal a lehet6-
séggel, hogy az FMEA altal feltart hibamédok
vagy okok alapjan javitsdk a dizajn verifikalasi
terviiket (DVP), illetve a folyamatkontrol-tervii-
ket (PCP). Az eredmény: nem megfelel termék-
ellen6rzés vagy PCP. A 3. szamu hibat az képezi,
ha az FMEA nem jarul hozz4 a teszt és a kontroll-
tervek javitadsahoz.

Kapcsolédoé mindségcél

Mig a DVP a dizajn FMEA, addig a PCP a fo-
lyamat FMEA altal feltart hibamédok kezelésére
alkalmas.

Hatékony alkalmazas: Az FMEA team gyak-
ran feltdr olyan hibamoédokat vagy okokat,
amelyek nem képezték részét a dizdjn- vagy a
folyamatkontrollnak, illetve a megfelel6 eljara-
soknak sem. Kulcsfontossagti annak biztosita-
sa, hogy az FMEA eredményei hatassal legye-
nek a DVP-re, illetve a PCP-re. Ez a j61 megirt
akciok révén valdsulhat meg, de az is fontos,
hogy a tesztekkel, illetve az ellenérzéssel fog-
lalkoz6 kollegakat is bevonjdk az FMEA team
munkdjaba.




Az audit médja: Az ajanlott akciok atvizsga-
lasa annak meghatarozéasa érdekében, hogy a
jelenleg folytatott dizajn- és folyamatkontrollal
Osszefliggd kockazat alapjan tapasztalhato-e ja-
vulas a DVP, a PCP és a megfelel6 eljarasok vo-
natkozasdban. A teamtagokkal folytatott meg-
beszélések sordn meg kell gy6z6dni arrdl, hogy
a tesztelést, illetve a kontrollt végz6 munkacso-
portok megfelel6en képviseltetik-e magukat a
teamben és hogyan jarulnak hozza annak tevé-
kenységéhez, megnézve azt is, hogy a teszt és a
kontrolleljardsok mutatnak-e javulast.

4. szamu hiba: Interfészek

A tapasztalati adatok tandsaga szerint a ,me-
zei” problémaék legalabb 50%-a a részek és az
alrendszerek, illetve a rendszer és a kornyezet
hatarfeliiletein fordul el6. Ehhez hasonl6an sz&-
mos gyartasi vagy Osszeszerelési probléma is a
miiveletek kozotti interfészeken vagy a mtivele-
tek elvégzése utan jelentkezik, péld4ul az anyag-
szallitas, a bejovo részegységek atvétele, illetve
a postazas soran. Vannak gyakorlati szakembe-
rek, akik nem foglalkoznak ezekkel a hatérfelii-
letekkel. A 4. szamu hibat éppen az interfészek
figyelmen kiviil hagyasa jelenti a dizéjn, illetve a
folyamat FMEA elkészitésekor.

Kapcsolédé minbségcél

A dizajn FMEA hataskore kiterjed az inter-
tész hibamédokra az FMEA blokkdiagramban
és elemzésben egyarant. A folyamat FMEA ha-
taskore kiterjed az olyan mitveletkézi hibamo-
dokra, mint a késziilékek és a bejov alkatrészek
széllitdsa és postazasa a folyamatdiagramban és
az elemzésben egyarant [3].

Hatékony alkalmazas: A termék dizéjn in-
terfészek kozé tartozhatnak a fizikai kapcso-
latok, az anyag- és az energiaszallitasok, va-
lamint az adatok cseréje. Az FMEA blokkdi-
agramnak vildgosan mutatnia kell azokat az
interfészeket, amelyek részét képezik a dizajn
FMEA tertiletének. Hasonloéképpen a folya-
matdiagramnak is mutatnia kell a mtiveletko-
zi kapcsolatokat és cseréket, mint példaul az
anyagszallitas, a bejové alkatrészek fogadasa
és a postazas.

Az audit mdédja: A tételek, a funkcidk, a hi-
bamodok és az FMEA mas részeinek attekintése
annak biztositasara, hogy az interfészeket valo-
ban figyelembe vették a dizajn FMEA hatasko-

rén belill. A folyamat FMEA hatédskorén beliil
arra kell osszpontositani, hogy a mitiveletkozi
kapcsolatokat és cseréket valoban figyelembe
vették-e. Az FMEA blokkdiagramot és a folya-
matdiagramot verifikdlni kell. Kérdezziik meg
a teamet, hogyan gondoskodtak arrol, hogy
egyetlen, az interfészekkel kapcsolatos kérdés se
maradjon megvalaszolatlanul.

5. szamu hiba: Tapasztalatok

Némely szervezet nem kapcsolja ssze a di-
zajn FMEA-t az tizemi adatokkal, illetve a folya-
mat FMEA-t a gyértasi adatokkal. A probléma-
megoldo adatbézisok és az FMEA koncentrélt
er6feszitést kivan. Az integraci6é hianya stlyos,
ismétl6d6 problémakhoz vezethet. A teriiletr6l
vagy az lizembdl szarmazé informacié és az
FMEA 6sszekapcsolasdnak hianya jellemzi az 5.
szamu hibat.

Kapcsolédoé minbségcél

Az FMEA inputként vesz figyelembe a hiba-
mod azonositdshoz minden eddigi tapasztala-
tot, amelyek a szolgéltatasok garancidibdl, az
tigyfélszolgalati adatbazisokbdl, a visszahivasi
kampanyokbol, a kordbbi gyartasi vagy Ossze-
szerelési problémakbdl vagy egyéb forrasokbol
szdrmazhatnak.

Hatékony alkalmazas: Mivel az {izemi és a
gyéartasi hibakkal kapcsolatos adatbazisok gyak-
ran zajosak, megfelel6 figyelmet kell forditani az
FMEA szempontjabol korrekt beviteli informa-
ci6 kisztirésére. Mindig tj FMEA-t kell késziteni
a potencidlis teriileti és gyartasi problémaékra,
annak kimutatdsahoz, hogyan valik lehet6vé e
problémak elkeriilése az Gj vagy a modositott
tervezés, illetve folyamat segitségével. Allando-
sitani kell az FMEA teamek elszdmoltathat6sa-
gat az ismert problémak ismétlédésének elkerti-
lése érdekében.

Az audit médja: A hibamédok és az okok
attekintése annak biztositasara, hogy azok va-
l6ban rendelkezzenek kiegészité helyszini hi-
baadatokkal (rendszer- és dizajn FMEA), illet-
ve gyartasi hibaadatokkal (folyamat FMEA).
Konzultaciét kell folytatni az FMEA teammel
annak biztositdsara, hogy az FMEA megszer-
kesztésekor valéban figyelembe vették a ko-
rabbi tapasztalatokat és a magas kockazattal
rendelkezd témdk nem fognak tujra el6for-
dulni.




AZ FMEA DEFINICIOJA

A Hibaméd és Hatas Elemzés (FMEA) modszerét a kovetkezé feladatok elvégzésére alakitot-

tak ki:

* A lehetséges hibamédok és azok okainak, tovabba a hibaknak a rendszerre, illetve a végso fel-
hasznélokra gyakorolt hatdsainak azonositésa és teljes megértése egy-egy adott termék vagy
folyamat esetében.

* A meghatarozott hibamédokkal, hatdsokkal és okokkal dsszefiiggé kockazatbecslés, majd a
témak prioritasi sorrendjének felallitdsa a korrekcids 1épések megtétele érdekében.

* Alegnagyobb aggodalomra okot ado6 tényezok kezeléséhez megfelel6 korrekcios 1épéseket kell
kidolgozni és alkalmazni.

Az FMEA a téma szakért6ib6l 4llé keresztfunkcionalis munkacsoport altal elvégzett mérnoki

elemzés, amely - még a termékfejlesztési folyamat elején - alaposan elemzi a termékdizajnokat

vagy a gyartasi folyamatokat. Az FMEA célja a gyengeségek megkeresése és kijavitidsa még az
el6tt, hogy a termék a vev6khoz kertilne. Az FMEA legfontosabb feladata az elemzésre kertilt
termék vagy folyamat dizajnjanak javitasa.

A dizajn FMEA a tervezéssel 6sszeftigg6 hidnyossagokra, illetve a dizajn javitdsara helyezi a f6

hangsulyt, annak biztositdsara, hogy a termék mtikodése biztonsdgos és megbizhat6 legyen an-

nak egész hasznos élettartama alatt.

A folyamat FMEA a gyartassal, illetve az tsszeszereléssel kapcsolatos hidnyossdgokra helyezi a

{6 hangsulyt azt kutatva, hogyan lehetne a gyartasi folyamatot még jobba tenni, biztositva azt,

hogy a termék biztonsdgosan, minimaélis alldsidével, selejtezési szazalékkal és Gjramegmunkalasi

igénnyel feleljen meg a dizajnkovetelményeknek.

6. szamu hiba: A részletesség szintje

Ha az FMEA keretében ttalsagosan részletes
elemzést végeznek, az megneheziti a legmaga-
sabb kockézatu tertiiletekre valé koncentralast.
Ha viszont az FMEA nem kell6en részletes,
akkor az alapvet6 ok és a hatékony korrekcios
intézkedések meghatarozasa {itkozik nehéz-
ségbe.

Kapcsolédé minbségcél

Az FMEA biztositja a részletesség megfeleld
szintjét ahhoz, hogy eljussunk az alapvet6 okok-
hoz és a hatékony lépésekhez.

Hatékony alkalmazas: Az FMEA helyes el-
végzése lehet6vé teszi, hogy a team folyamato-
san azokra a kockazatos teriiletekre figyeljen,
amelyek valéban elvezethetnek a héattérben
meghtz6do alapvetd okokhoz, illetve a haté-
kony korrekciés 1épésekhez. Az FMEA megbe-
szélések korlatozodjanak azokra az aggalyos
tertiletekre, amelyeket a megfeleléen 6sszeélli-
tott FMEA team legaldbb egy tagja bejelent. A
kevésbé kockazatos témdaknal viszont kertljiik
el a hosszadalmas vitakat. Minél magasabb koc-
kazatrél van sz6, annal fontosabb és mélyebb vi-

tat kell folytatni; ezzel szemben az alacsonyabb
kockézatt témakra elég, ha kevesebb, de megfe-
lel6 figyelmet forditunk.

Az audit médja: Gy6z6djiink meg arrél, hogy
a magas kockazattal bir6 teriiletek részletezési
szintje megfelel6-e az alapvet6 okok teljes meg-
értéséhez, illetve a valoban hatékony korrekci-
6s lépések kidolgozasdhoz. Vizsgaljuk feliil az
FMEA munkalap kiilonb6z6 oszlopait, igy biz-
tositva a részletezés altaldnos szintjének helyes
és megfelel voltat.

A talsagos részletezés megnyilvanulhat az
FMEA oldalak végtelen szamaban, ami nem
csak egy, a team altal javasolt témaval foglal-
kozik. Az alacsony szintli részletezés viszont a
funkcidk, a hibamoédok, a hatédsok, az okok és a
kontroll-lehet6ségek nem kell6 meghatarozasa-
ra utal, tovabba azt is jelzi, hogy az FMEA team
egy vagy tobb tagja nem szentel kell6 figyelmet
egyes teriiletekre. Beszélgessiink el az FMEA
team tagjaival annak meghatarozaséara, hogyan
allapitottak meg a részletesség szintjét és milyen
modon biztositottak azt, hogy valéban minden,
aggodalomra okot adé kérdés bekeriiljon az
FMEA projekt latokorébe.




A MINOSEGCELOK HASZNOSITASA

A Hibamod és Hatas Elemzés (FMEA) min6ségcéljait integralni kell az FMEA team felkészitésébe,
amellett az FMEA projekt kidolgozdsanak minden szakaszdban sziikséges feliilvizsgalni azokat. A
mindségcélok felhasznalhatok a berendezések eredeti gyartoi és szallitéi mindségének és hatasos-
saganak FMEA szintti értékelésére. Az FMEA nem tekinthetd befejezettnek mindaddig, amig nem
sikertil elérni valamennyi mindségcélt. A mindségcélok fontos dsszetevéi az FMEA minéséguigyi
auditalasi folyamatanak és nélkiilozhetetlenek az FMEA hatékonysaganak biztositdsdhoz.

7. szamu hiba: Id6zités

Az FMEA elkészitésével sok szervezet kés-
lekedik, igy csokken annak hatékonysaga. Az
FMEA-t a diz4jn- vagy folyamathataridékkel,
valamint a termékfejlesztés folyamataval Ossz-
hangban kell elkésziteni. Az FMEA késedelmes
teljesitése jelenti a 7. szamu hibat.

Kapcsolédé mindségcél

Az FMEA elvégzése a lehet6ségek oldalarol
torténik, ahonnan az a leghatékonyabb befolyast
gyakorolhatja a termék, illetve a gyéartési folya-
mat kialakitasara.

Hatékony alkalmazas: Az FMEA idére tor-
téné befejezésének titka az, hogy idében kell
elkezdeni annak elkészitését. A dizajn-, illetve
a folyamat FMEA kidolgozasat nem sokkal a
dizajn-, illetve a folyamatkoncepcié meghata-
rozasa utan el kell kezdeni ahhoz, hogy mar a
dizajn-, illetve a folyamathatarid6k lejarta el6tt
be is lehessen fejezni azt. Az id6bel, terv szerinti
kezdés és befejezés biztositasdhoz proaktiv me-
nedzsmenttdmogatdsra van sziikség az FMEA
egész folyamataban.

Az audit modja: Az FMEA idézitését egyez-
tetni kell a termékfejlesztés idébeli sarokpontja-
ival. Az FMEA eredmények maximalis kihasz-
nalhat6saga érdekében biztositani kell az FMEA
megkezdésének és lefolytatasanak a megfelel6
id6keretek kozott tartasat.

8. szamu hiba: Team

Vannak FMEA teamek, amelyek nem rendel-
keznek a megfelel szaktudassal. Egyes FMEA
teamtagok csak eliildogélnek a karosszékeik-
ben - mar ha egyéltaldn megjelennek -, de sem-
mivel sem jarulnak hozza a team céljaihoz. Az
FMEA team nem megfelel$ tsszetétele, illetve a
tagok elégtelen hozzajarulasa képezi a 8. szamu
hibét.

Kapcsolodé mindségcél

A modszerben jaratos, megfelel6 emberek
vegyenek részt az FMEA team munkéjaban az
elemzés egész id6tartama alatt.

Hatékony alkalmazas: Az emberek bizonyos
érzéketlenséggel rendelkeznek, de egy j6l meg-
alapozott, keresztfunkcionalis team képes mi-
nimalizalni az ebb6l ered6 hibakat. Az FMEA
elemzés sokirdnyt ismereteket kovetel, hogy va-
l6ban minden sziikséges inputot figyelembe ve-
gyenek az eljaras folyaman. Rendkiviil fontos az
FMEA értekezleteken a kis- és kozépvallalatok
kozotti athallds és szinergia, mert a jol Osszedl-
litott munkacsoportok figyelme kiterjed arra is,
amit az egyes személyek nem vesznek észre. A
részvételt befolyasolja a vezetés tdimogatdsa. A
4-8 emberbdl 4ll6 team a leghatékonyabb.

Az audit médja: Az FMEA teamtagok jegyzé-
kének atvizsgalasa olyan szempontbodl, hogy -
az FMEA tipusét és a projekt miikodési tertiletét
figyelembe véve - megfelel6en képviseltették-e
magukat a kulonféle diszciplinak. Az FMEA
teamtilések jegyz6konyveinek tanulményozasa-
val megallapithato, hogy megfelel6 volt-e a rész-
vétel. Beszélgetést kell folytatni az egyes team-
tagokkal arrol, hogy a dontések meghozatalandl
mennyire vették figyelembe az 6 javaslataikat.

9. szamu hiba: Dokumentalas

Szazféle médon lehet elrontani az FMEA-t.
Vannak szervezetek, amelyek nem 0sztonzik
vagy nem kontrollaljak a megfelel6 FMEA moéd-
szereket. Az is el6fordul, hogy egyszertien csak
kovetik, lemasoljak a régi FMEA-kat anélkiil,
hogy megfelel6 médon figyelembe vennék az
olyan véltozasokat, mint péld4ul az 4j techno-
logiak, illetve az 4j alkalmazasok. A siker szem-
pontjabol elengedhetetlen az oktatas, az iranyi-
tas és a feltilvizsgélat. A nem megfelel6 FMEA
eljarasok hasznalata képezi a 9. szdmu hibat.




Kapcsolédé minbségcél

Az FMEA dokumentum teljes kitoltése az el6-
iras szerint, beleértve a megtett intézkedéseket
és az eljaras végén folytatott kockazatbecslést.

Hatékony alkalmazas: Az FMEA teamnek
stabil és egységes ismeretekkel kell rendelkez-
nie az FMEA alapokat, definici6kat és koncep-
ciokat illetéen. Az FMEA alapjai helyes alkalma-
zésanak nincs alternativaja! Atfogd minGségcél
annak biztositasa, hogy az FMEA munkalapot
helyesen és teljes mértékben toltsék ki.

Az audit mdédja: Verifikdlni kell, hogy az
FMEA munkalap oszlopait helyesen toltotték-e
ki, illetve hogy az egész FMEA eljaras helyesen
folyt le. Folytassunk interjut az FMEA team tag-
jaival annak tisztdzdsara, hogy szigortian kovet-
ték-e az FMEA iranyelveket és gyakorlatokat.

10. szam1 hiba: Id6felhasznalas
Egyes szervezetek elrendelik ugyan az FMEA
elvégzését, de nem gondoskodnak arrél, hogy

az igy eltoltott id6 valéban produktiv legyen. Az
el6késziiletek elvégzése mellett produktiv érte-

AZ FMEA AUDITELJARAS

kezletekre van sziikség, és megoldast kell talalni
a legkockazatosabb kérdésekre. Kérdezziik meg
az FMEA team tagjait arr6l, hogy megfelelGen
hasznaltdk-e fel az id6t és sikertilt-e felszamol-
niuk a hidnyossagokat. Az id6 eredménytelen
kihasznaldsa képezi a 10. szamu hibat.

A kapcsolodé mindségcél

Az FMEA tagok toltsék el hatdsosan és haté-
konyan a rendelkezésiikre 4ll6 id6t az értékno-
vekedést biztosité eredmény kidolgozéasaval.

Hatékony alkalmazas: Ha ezt a mindségcélt
sikeriil elérni, akkor rendszeres lesz a részvétel
a soron kovetkezé FMEA értekezleteken, amit
a kis- és kozépvallalatok, illetve azok menedzs-
mentje is tdmogatni fog. Ha viszont csak elfe-
csérlik az id6t minden lathato eredmény nélkiil,
akkor nehéz lesz biztositani a megfelel® részvé-
telt a jovébeli FMEA megbeszéléseken.

Az audit médja: Beszélgessiink el az FMEA
team tagjaival arrél, hogyan is vélekednek az id6
megfelel6 felhasznalasarol, és hogy sikertilt-e ér-
téknovel6 eredményt elérnitik. Nemleges vélasz
esetén ki kell deriteni a hattérben meghtiz6dé
okokat.

A személyesen lefolytatott Hibaméd és Hatas Elemzések (FMEA), mint minéségi auditok targyat
a kész vagy majdnem befejezett FMEA projektek képezik. Az audit az FMEA folyamatgazda
(facilitator) és az illetékes munkacsoport jelenlétében zajlik. Az auditot végre lehet hajtani el6re
tervezett idépontban vagy szaréprobaszertien. Az auditornak szakképzettséggel és tapasztala-
tokkal kell rendelkeznie a j6 FMEA tartalmat és min6ségét illetéen. Az auditor lehet a vezet&ség

tagja vagy legyen FMEA szakért6.

Mind a 10 FMEA min&ségcélhoz létezik egy-egy auditdldsi ajanlat (hogyan kell lefolytatni az au-
ditot). Diohéjban: az FMEA szakért6 vagy a menedzser - az FMEA team kozremtikodése mellett
- kiilon-kiilon minden FMEA eredményt egybevet a megfelel6 FMEA mindéségcéllal, felhasznal-
va az audit altal megfogalmazott ajadnldsokat. Minden mind&ségcél esetében meg kell hatarozni a
teljesités fokat. Az értékelés torténhet valtozok segitségével: magas (3), kozepes (2), illetve ala-
csony (1); de lehetséges masmilyen skala is. A szamszer( végeredmény az egész FMEA min&sé-

gét reprezentalja.

Szanjunk az auditra egy orat vagy FMEA min&ségcélonként kb. 5 percet. A szamokban kifejezett
végeredmény mellett az audit eredményei értékes informacioval szolgdlnak a jovébeli FMEA
projektek szinvonaldnak javitasdhoz is. A hangsuly ugyanis az FMEA folyamat javitasara esik,
nem pedig arra a személyre vagy teamre, amely ténylegesen kivitelezi azt. Az auditor olyan, a
folyamattal kapcsolatos speciédlis jelenségek utan kutat, amelyek akadélyozzdk a minéségcélok
elérését; ilyen, a hattérben meghtz6do6 okok lehetnek az oktatas, az eljarés, a szakmai felkésziilt-
ség, a szabvanyok, az er6forrdasok vagy a timogatas hidnyossagai. Az FMEA min6ségtigyi audit
nyomdn elhatérozott intézkedéseket - dokumentélas mellett - az egész FMEA folyamat toké-
letesitésére kell alkalmazni. Senki ne reménykedjék abban, hogy mind a 10 FMEA min&ségcélt
azonnal el lehet érni; ehelyett a biztos alapokon nyugvo javitas fenntartasan kell munkalkodni.




Az FMEA értékének novelése

Az FMEA egy hatékony megbizhatosagi eszkoz
a termékek tervezésével és gyartasaval kapcso-
latos kockazatok koltséghatékony modon tor-
ténd csokkentése terén. Igaz, mar egyre tobbet
alkalmazzak a gyakorlatban, de 4ltaldban nem
meritik ki az FMEA lehet6ségeit. Az FMEA mi-
néségcélokon alapulé auditeljaras alkalmaza-
sa javitja az FMEA hatékonysagat és szervezeti
megitélését.

Hivatkozasok és megjegyzések

1. Oscar Wilde, Act III, Lady Windermere’s Fan, [Lady
Windermere imadéja, 3. felvonas], 1892
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“Hogyan auditalhat6 az FMEA a min&ségcélok fel-
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asq.org/reliability /110170/web.html?shl=110170

3. An FMEA block diagram is a visual depiction of
the entire system or design to clearly show the
boundaries of the FMEA analysis (what is included
and not included), the interfaces between items and
other information that can help depict the scope of
the FMEA. Definitions for basic FMEA terms used in
this article are available at [Az FMEA blokkdiagram

a teljes rendszer, illetve dizajn vizudlis leképezése,
amely vilagosan megmutatja az FMEA elemzés hata-
rait (marmint hogy mire terjed az ki és mire nem), az
egyes tételek kozotti hatarfeliileteket, valamint mas
hasznos informéciét is nydjt az FMEA mitikodési te-
riiletének leirdsahoz. A tanulmanyban hasznalt alap-
vet6 FMEA szakkifejezések definiciéi megtaldlhatok
a kovetkez6 weboldalon]: www.effectivefmeas.com/
uploads/Glossary_of _FMEA_Terms.pdf. (kis- és
nagybet(i érzékeny!)
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Az érzékelheto termékmindség kvantitativ meghatarozasa

A vev6/fogyaszto altal észlelt termékérték (Consumer Perceived Value = CPV) a hasznalat id6tartama alatt
valtozik. A termék vasarlasa el6tt a CPV szempontjabdl elsésorban az alternativakkal valé 6sszehasonlités
a mérvado. Ez az 6sszehasonlitas mutatja a fogyasztonak a termék varhato elényeit vagy hatranyait a
hasonlithaté termék megfelel6 tulajdonsagaival szemben, melyek hatdssal vannak a CPV-re. Ezen
talmenden a hasonl6 termékekkel gytijtott tapasztalatok is befolyasolhatjak a CPV-t.

A CPV elemei a kovetkez6k: észlelt haszon - felmertiil6 koltségek.

A felmeriil6 koltségek a kovetkez6kbol tevédnek Ossze: ar - masodlagos koltségek - kockazatok -
id6szakos koltségek.

A CPV meghatarozaséra szolgal6 egyenlet a kovetkezé:

1 il . z
CPV=1> x<haszonelem, -2 x,<kdltségelem,
i=] I=

ahol n = a haszonelemek szama, m = a koltségelemek szdma, x = stlyozo faktor a termék 6sszehasonlitas
eredménye alapjan

Az ezen az alapon kifejlesztett mérémitiszerrel a CPV a hasznélati folyamat kiilonb6z6 id6pontjaiban is

meghatéarozhat6 és a benchmarkinghoz j6l hasznosithato.

Payam Amin, Robert Schmitt und Bjorn Falk: Quantitative Ermittlung des wahrgenommenen Produktwerts.
Qualitit und Zuverlissigkeit 59(2014)5, 22-27
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RICHARD HAYWARD, Dél-afrikai Min&ségugyi Intézet, Dél-afrikai Kbztarsasag

A, Miért?” kérdés megvalaszolasa
a halszalka diagram segitségével

A gyerekek kivancsiak és a kérdések végtelen
sordval allnak el6. A sziil6k, a csaladtagok és
a tanarok soha nem fogynak ki a ttirelembél
és megprobalnak helyes valaszokat adni. A
gyerekek nem fukarkodnak a konkrét, targyi
jellegti kérdésekkel: azt szeretnék tudni példa-
ul, hogy egy sok ezer tonnds, fémbdl késziilt,
6riasi tanker hogyan képes fennmaradni a viz
szinén. Egyes tényszert részletek vélaszt is ad-
nak erre a kérdésre. Aztan jon a ,Miértek” és
a ,Hogyanok” hosszt-hosszu sora, amelyekre
maér nem is olyan konnyi megadni a helyes va-
laszt. Itt bizony nem segit a szakirodalom vagy
a Google adatbazis! Milyen kérdésekrdl is van
hat sz6?

Minden csaldd szembe taldlja magat olyan
gyermeki érdekl6déssel, mint példdul: Miért
szerepelek olyan gyengén a vizsgén, amikor
pedig annyit dolgozom? Miért nem vett be en-
gem az edz6 a csapatba? Miért nem valaszta-
nak meg engem soha valamilyen vezetd pozi-
ciéba az osztélyban, az iskoldban, illetve a tan-
6rakon?

A  mindségmenedzsment-technika minden
gyereket és feln6ttet hozzasegit az ilyen , Miért?”
kérdések megvalaszolasahoz azzal, hogy egyfaj-
ta kulcsot ad a kezitinkbe a problémat el6idéz6
tényez6k azonositasdhoz. Ezzel a moddszerrel
megtalalhatjuk a nyitjat annak is, hogy mit kell
tenni a kivanatos eredmény vagy kimenet eléré-
séhez. Vegyiink példanak okéaért egy diakot, aki
szeretne bekertilni valamely egyetem jogi fakul-
tasara. A halszalka diagram segitségével a hall-
gatonk konnyebben megértheti, hogyan lehet
elérni ezt a célt.

Az 1. abrabol egyértelmtien kittinik, miért
nevezik ezt a médszert halszélka diagramnak
(hivjak ok-okozati vagy Ishikawa diagramnak
is). Ezt az 1990-ben publikalt médszert Kaoru
Ishikawa, a minéségmenedzsment-elmélet egyik
attordje dolgozta ki. Kozépen lathaté a gerinc,
amely az elemzés targyat jelent6 hatas felé mu-
tat. Az okok (vagy més néven kategoriak) képe-
zik a halszalkékat.

Okok Hatas
Okok Okok
Okok
Hatas
Okok
Okok Okok

1. dbra: Halszalka diagram

A halszalka diagram alkalmazéasdhoz el6-
szor is le kell irni a hatast (eredményt vagy ki-
menetet), ami a 2. dbran ugy jelenik meg, mint
egy kigyulladni nem akaré zseblampa. Sike-
riilt négyféle olyan okot azonositani, ami koz-
rejatszhat abban, hogy a ldampa nem ad fényt,
ezek: az elem, az izz6, a kapcsold és a vezeték.
Brainstorming segitségével minden egyes ok
tovabbi okokra bonthat6 le: igy példaul szem-
tigyre véve az elemet, meg kell nézni, hogy eset-
leg mar kimeriilt, vagy egyaltalan nincs is elem
csatlakoztatva.

Okok
Kimeriilt Torott Hatas
Hianyzik Hidnyzik
A lampa
Besiilt Korrodalt nem ég

Lekapcsolva Torott

’ Kapcsola? { ’ Vezeték? ‘ ©EnchantedLearning.com

2. dbra: A zseblampa nem gyullad ki

Vannak, akik egymaguk prébalkoznak a
halszalka diagrammal, de a lehetséges okok
azonositasa legtobbszor mégis csapatmunkat
igényel. A brainstorming ilyenkor minden je-
lenlevé személyt bevon a kérdések megvala-
szolaséba.

A halszalka diagram felrajzolasanak és alkal-
mazasanak kérdései a kovetkezok:

1. Az elkertilend6 probléma, illetve a kivana-

tos kimenet (a hatds) azonositasa.




2. A hatast befolyasol6 legf6bb okok vagy ka-
tegoriak meghatarozasa.

3. Brainstorming alkalmazédsaval minden ok
vagy kategoria esetében fel kell tiintetni a
lehetséges alkategoriakat.

4. A diagram analizise.

5. A megteend6 intézkedések prioritdsi sor-
rendjének felallitasa.

A gyerekek konnyen megértik és megszere-
tik a halszalka diagramot: élvezettel rajzolnak
elképeszt6 és gyonyortien kiszinezett halakat!
A vizudlis forma sokkal konnyebbé teszi sza-
mukra a probléma megragadasat. A halszalka
diagram 0sztonzi a kreativ, a problémédk meg-
oldasara iranyuldé gondolkodast, tovabb fej-
lesztve a gyermek fiiggetlen elemzé készségét.
Ravilagit arra a kozvetlen szerepre is, amit az

egyes személyek jatszanak a pozitiv hatés el-
érése, illetve a negativ kimenet elkertilése érde-
kében.

Segitsiik hozzad gyermekeinket, 6nmagunkat
és masokat is, hogy jol megvélaszolhassdk a
~Miért?” és a ,Hogyan?” kérdéseket! Ez a mi-
néségmenedzsment-technika végigkiséri egész
életutunkat. Ha bérkinek problémaja adoédik,
hivjuk fel batran a figyelmét erre a technikara,
amely mindig kit(in vélaszokhoz vezet.

Forditotta:Virkonyi Gdbor

Megjelent:

Richard Hayward: Answering the , Why?” question
with a fishbone
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Tobbletértéket szolgaltatasok altal!

Baratsagos hang a telefonban, el6zékenység a kiszolgaldsban, készséges és mélyrehaté tanacsadas, va-
lamint a tudas, hogy megfelelhessenek a vevé kiilonleges elképzeléseinek és kivansagainak, beleértve a
jol érthetd, terméket kiséré dokumentumokat - mindezek olyan jellemz6k, amelyek ma sokkal inkabb,
mint barmikor korabban a szervezetek sikerének zalogait adjak. , Tobbletértéket szerviz, illetve szol-
galtatasok altal” jelenti azt a vev6barat hozzaallast, amely minden elad6, beszallito és gyarto tevékeny-
ségét kell, hogy jellemezze az anyagi és nem anyagi javak terén. Jelen id6szakban ugyanis a szerviz,
illetve a szolgaltatds gyakran az egyetlen kiilonbség, amely a legsikeresebb beszallitokat és el6allitokat
kiemeli a t6bbi koziil. A nem tolakodo6 és ugyanakkor kompetens szerviz-szolgaltatds, de kiilonosen a
termékkiséré dokumentumok szinvonala segiti el6 a vevéi hiiséget, s ezaltal a szervezet fenntarthato,

Az IT tertiletén késziilt németorszagi felmérések mar nem egyszer bizonyitottdk, hogy 4 f6 oka van
annak, ha a vevé atpartol a konkurencidhoz. Ezek kozott kiillondsen meglep6 az az adat, hogy csak
15-15% vezethet6 arra vissza, hogy a versenytars terméke olcsobb vagy jobb. 20% azért valt a verseny-
tarshoz, mert a kapcsolattartas soran figyelmetlen vagy baratsagtalan személyzettel taldlkozik. A vevék
50%-a viszont egyaltalan nem fogadja el a rossz szervizt, illetve szolgaltatast, és tgy hagyja ott addigi
szallit6jat, hogy a kés6bbiek soran sem tér vissza hozza. Ez egyértelmtien azt bizonyitja, hogy a szerviz,
illetve szolgaltatas szinvonala a vevéi elégedettség és hiiség donté tényezdje.

Az esetek tobbségében a vevd azt szeretné, ha partnerként és nem zavar6 tényezként tekintenének
ra, még akkor sem, ha reklamdl vagy panaszt tesz. Ugyanis szinte minden megalapozott panasz vagy
reklaméci6 elvezethet egy javitasi vagy fejlesztési lehet6séghez. Tovabba a vev6 szamdra kiilondsen
nagy segitség, ha olyan igéretet kap, hogy pl. a beszerzett berendezést a szallit6 ,karban tartja”, és a
szallité a vevd altal mindig elérhetd lesz. Mivel a szallit6 a sajat berendezését nagyon jol ismeri, gyor-
sabban és biztonsagosabban felismeri a fellépett hibat, amit rovid id6 alatt, hatékonyan ki is tud javitani.
A vevd ilyen jellegli megsegitése - bizonyos esetekben még a garancidlis hataridén tal is - nagymér-
tékben noveli a vevs bizalmat a sz4llito irant. Ez a vevSbarat magatartas nagymértékben hozzajarul az
ilyen hozzaallasu szallit6 fenntarthat6 sikeres mtikodéséhez.

Dr. Molndir Pal
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A Nemzetkozi Mindségugyi Akadémia
Il. Mindségiigyi Vilagforuma Bledben és

Kovacs Jozsef kitiintetése

A Nemzetkozi Min6ségiigyi Akadémia (IAQ)
egy fuggetlen, 6nall6, nonprofit, nem kormany-
zati szervezet, amely azoknak a szakembereknek
a testiilete, akiket az Akadémia vezet6i a ming-
ségligy legelismertebb, legaktivabb és legtapasz-
taltabb, élvonalbeli szakért6i koziil valasztanak
ki az egész vilagon. Az Akadémiat 1966-ban ko-
zosen alapitotta az akkori id6k harom regiondlis
mindségiigyi szervezete: az Amerikai MinGség-
ugyi Szervezet (ASQ), az Eurépai Min6ségligyi
Szervezet (EOQ), valamint a Japdn Tudésok és
Mérnokok Egyesiilete (JUSE). Az IAQ célja a
mindségligyi filozéfia, moédszerek és gyakorla-
tok vilagméretl elterjesztése, el6segitve ezzel a
korményok és a szervezetek el6tt 4116 problémak
feltarasat és azok megoldasat, kiilonos tekintettel
az egész emberiséget globalisan érint6 kérdések-
re. Az IAQ apolja a vilag legnagyobb regionalis
nonprofit mindségligyi szervezeteivel fenntartott
kapcsolatokat, mégpedig a kovetkez6 médon: az
egy-egy problémadra koncentralt id6szerti témak
egyedi projektjeinek vezetése, plendris el6adok
felkérése egyes konferencidkra, szimpdéziumok
megrendezése a mindségiigy korébe tartozo ak-
tuéalis kérdésekrol, tovabba forumok szervezése a
mindségiiggyel kapcsolatos témak nyilt megvita-
tasanak Osztonzésére.

A Nemzetkozi MinGségiigyi Akadémia 1. Mi-
néségiigyi Vilagforuma (WQF) Budapesten ke-
riilt megrendezésre 2015. oktéber 26-27. kozott,
nagymértékben hozzajarulva az IAQ ,testiileti
azonossagtudatdnak” megerdsitéséhez. Az IAQ 1.
Vilagféruma egyediilallo és felbecsiilhetetlen be-
tekintést biztositott az 55 orszagbol érkezett csak-
nem 300 résztvev$ szamara, amellett hatdssal volt
a mindség fejlédésére az egész vilagon. Emellett
értékes és maradand6 municidval szolgalt a globa-
lis mindéségiigyi kozosség szdmara a jov6 hasonlé
IAQ eseményeihez, amelyek a tervek szerint min-
den masodik évben kertilnek megrendezésre.

Ennek megfeleléen a 61. EOQ Kongresszust
kovetéen, amelyre a szlovéniai Bledben 2017.
oktober 11-12-én kertilt sor 2017. oktéber 13-an
ugyanazon a helyszinen tartottuk meg a II. IAQ
Minéségiigyi Vilagtérumot , A min6ség jov6beli
szerepe” szlogennel. A magas szinvonald rendez-
vényen a vilag minden részér6l dsszegyfilt szak-

emberek vettek részt és hallgattak meg a féként
akadémiai tagok altal megtartott el6adédsokat,
vitabeszélgetéseket. Az IAQ Vilagférum el6ke-
szitésében, szervezésében és sikeres lebonyolita-
saban az Eurépai Min6ségligyi Szervezet Magyar
Nemzeti Bizottsdga (EOQ MNB Egyestilet) aktiv
szerepet véllalt.

A Vilagférum nyito, ,Feigenbaum” emlék-els-
adasat Gregory Watson, az IAQ tiszteletbeli tagja
tartotta , Intergalaktikus mindség: Ut a csillagok-
ba az elképzeléseink szdrnyan” cimmel. A zar6,
Ishikawa emlékel6adéast Noriaki Kano,azIAQ ésaz
ASQtiszteletbeli tagja tartotta , A min6ségbiztositas
belsé mindségi halézatai (IoQ) a digitalis korban”
cimmel. A 3 kiemelt el6adassorozatot és a panelvi-
tat a kovetkez6 témakorokben tartottuk:

A1TAQ panel: A mingségiigyi szakma jovéje

A2TAQ panel: Mindség az oktatasban

A3 TAQ panel: Mingségmenedzsment a Fold
bolygo szolgalatiaban

A Vilagférumon tovabbé a kovetkez6 6 szekci-
6ban Osszesen 24 el6adas hangzott el:

B1 Az ipar 4.0 és a nagy adathalmaz (Big Data)

B2 Minéségiigyi eszk6zok, technikak és méd-
szerek

B3 A globailis versenyképesség mindségiigyi
stratégiai

C1 Mindéségfejlesztés

C2 Innovacié és fenntarthatésag

C3 A mindségmenedzsment jovdje

1. kép: A szekcibiilés résztvevéi

Kualon kiemelést érdemel, hogy a ,4.0 Ipari
forradalom és a digitalizaci6” témaju rendkiviil
sikeres szekcio levezetd elnoki tisztét Lepsényi




Istvan a Nemzetgazdasagi Minisztérium gazda-
sagfejlesztésért és -szabalyozasért felel6s allamtit-
kara, az IAQ tagja toltotte be.

Mivel az el6adédsok diaanyaga, illetve szovege
talnyomorészt rendelkezésre all, azokat a tervek
szerint - a szerz6i hozzéjarulasok fliggvényében
- a ,Min6ség és Megbizhatosag” kovetkezo flize-
teiben hosszabb tavon le fogjuk k6zolni.

2. kép: Rézsa Andras, Dr. Molnar Pal, Kovécs J6zsef,
Lepsényi Istvan és Janak Mehta a kittintetés atadasakor

A Vilagférumot kovet6 IAQ Kozgytilésen, 2017.
oktoéber 14-én adtak at Kovacs J6zsefnek, a Heren-
di Porcelanmanufaktira nyugalmazott vezérigaz-
gatéjanak a ,Marcos Bertin Emlékérmet”, a Nem-
zetkozi Mindségligyi Akadémia legmagasabb ki-
tiintetését a mindségkulttra fejlesztése terén elért
kimagaslé eredményéért. Az évente odaitélésre
kertil6 magas szint(i elismerést tobb vilagcég ko-
z6tt a Corning Inc. USA; Komatsu Ltd. Japan; a
Tata Group, India; a Toyota Motor Corporation,
Japan és 2017-ben a Herendi Porcelanmanufakta-
ra korabbi els6 szam vezetdje kapta meg.

3. kép: Kovacs Jézsef el6adasa

Kovacs Jozsef a a ,,Marcos Bertin Emlékérem”
atadasat kovet6 el6adasaban rovid tdjékoztatast
adott a vildg egyik legnagyobb porcelangyart6
cég torténetérsl, majd kiemelte az dllami tulajdon-
bol dolgozéi tobbségti tulajdonna végrehajtott at-
alakulési folyamat menetét, annak nehézségeit és

eredményeit. 25% maradt dllami kézben, 75% dol-
goz6i tulajdonban. Megfogalmazasra keriilt egy
kiildetési nyilatkozat, amelyet - a stratégia szerves
részeként - nyilvanossagra hoztak azzal a meg-
jegyzéssel, hogy az sikeresen megvalosithaté az
alkalmazotti tulajdonosok célzott timogatasaval.

A kiildetési nyilatkozat kimondta: ,, A Herendi
Porcelanmanufaktira kézmipari vallalatként - a
sajat mtivészi hagyoményai alapjan - tovabbra
is a legjobb mindségli luxus porcelanok vezet6
és nyereséges gyartoja, illetve forgalmazodja ki-
van maradni, ezaltal hosszt tava megélhetést és
alkalmazast kinalva szakképzett dolgozodi sza-
mara.” A japan 5S szempontok testre szabasaval
kidolgozasra kertiltek a kivdnatos emberi maga-
tartds alapelvei (a Herendi Elvek), majd azokat
kozkincesé tették a kovetkezok szerint.

Keményen dolgozé: teljesitsd pontosan a kote-
lességedet, kovesd hiven az el6irdasokat és visel-
kedj példamutatéan.

Tanulas: tokéletesitsd szakmai tudasodat.

Szabaly: mindennek megvan a maga helye és
csakis a sziikséges eszkozoket kell el6venni.

Hatékonysag: a vallalati tevékenységet az
eredményeken keresztiil lehet lemérni.

Elegancia: tiszta munkahely, elegédns szemé-
lyes megjelenés.

Tisztesség: etikus viselkedés.

Demonstraciés célokbol kidolgoztdk az uan.
TQM Hazat, ami 6sszefoglalja a Manufakttra mi-
noséggel kapcsolatos gondolkodasmodjat és tevé-
kenységét. A haz alapjat és also szintjét a beveze-
tett és tanasitott Min6ségmenedzsment Rendszer
képezi, amely olyan tényezoéket foglal magaban,
mint az eljarasok, az utasitasok, a moédszerek, a
Herendi Elvek, valamint a munkatarsak bevona-
sa és a bels6 auditok. A Kornyezeti Menedzsment
Rendszer egyfajta tamaszték szerepét tolti be. A
legfels szintet és a tet6t a nyereséges miikodés
legfontosabb elvei és a legismertebb TQM esz-
kozok alkotjdk. Az egész épitményt teljesen &t
meg atszovi az oktatds és a tovabbképzés, ami a
napi munkanak nélkilozhetetlen része. Az tlé-
sen részt vett Rozsa Andras is, aki a Manufaktara
kordbbi minéségiigyi igazgatoja tisztségét toltot-
te be, és akinek Kovacs Jézsef el6adédsaban kiilon
koszonetet mondott.

El6adasanak befejezéséiil a kittintetett megalla-
pitotta, hogy bar még nem jartak végig teljesen az
utat, a Manufaktara mar kozel kertilt ahhoz, hogy
valéban a mindség egyik nemzetkozi mintaképé-
nek tartsak.

Dr. Molndr Pal
az IAQ és az EOQ MNB elndke




XXIV. Nemzeti Mindségligyi Konferencia -
A Mindségligy kihivasai a 4.0 Ipari Forradalom tlikrében

Immar 24. alkalommal szerveztiik meg a Nem-
zeti Min6ségiigyi Konferenciat, amelyre 2017.
szeptember 14-15. kozott kertilt sor Balatonal-
madiban, a Hunguest Hotel Bal Resort hotel-
ben.

A konferenciat Dr. Kodmon Istvan alelnok
nyitotta meg, aki az ISO 9000 FORUM Egyesii-
let elnoksége nevében tidvozolte a Konferencia
valamennyi résztvevdjét és a mindségligyi civil
szervezetek képvisel®it.

A rendezvény két napjan Osszesen 355 sze-
mély vett részt és kiemelked6 eredménynek
szamit, hogy a résztvevok kozel 200 szervezetet
képviseltek.

1. abra. A Plenaris résztvevoéi

A kérdéives értékelések és a személyes véle-
mények egyértelmten igazoljak, hogy a konfe-
rencia szakmai és szervezési szempontbol egy-
arant sikeres volt.

EztkovetSen Rozsa Andras ISO 9000 FORUM
elnok is koszontotte a résztveviket és megko-
szonte azoknak a mindségligyi szervezeteknek,
tandcsadoknak és tantsitoknak, akik onzetlentil
vettek részt a XXIV. Nemzeti Mindségtigyi Kon-
ferencia meghirdetésében, népszertisitésében.

Ismertette, hogy az NMK {6 tematikdja: , A
mindségiigy kihivasai a 4.0 Ipari forradalom
tiikkrében”. A részleteket és szakmai érdekes-
ségeket, a forradalmi twjitdsokat a konferencia
el6adéi fogjak elmondani. Ismertette, hogy az
elsadasok megtekinthetsk az ISO 9000 FORUM
honlapjan a Programok - El6addsok konyv-

tarban. A konferencia fot6it a Galériaban lehet
megtekinteni.

Az 1j ipari trendeket nemcsak megérteni, de
minél gyorsabban alkalmazni is kell, hogy ne ke-
letkezzen behozhatatlan lemaradas.

Rézsa Andras megemlitette, hogy a Top 50
Eurépa legnagyobb autéipari beszallit6éi koziil
32 cégnek van Magyarorszdgon is valamilyen
vallalata, fiok cége. Ez nagyon jo dolog, de igen
nagy kockazata is lehet, hogy Magyarorszag
ennyire figgévé valt az autéipartol.

Az ipari forradalommal val6 lépéstartas igen
nagy lehetéségeket tar fel minden dgazat szama-
ra, de ugyanakkor nagyok a kockézatok és di-
lemmak is. Példaul, hogyan tud Magyarorszag
tobbi dgazata is rovid idén beliil felzarkézni a
diiborgé fejlédéshez, amikor nagyon sok KKV
esetében hidnyzik a digitalis infrastruktara és
a szakmai hattér, amikor a konyvelSk és pénz-
tigyi tertiletek nem hajlandok befogadni szamos
helyen az elektronikus szdmlakat? Ismertette,
hogy az egészségligyben tobb széz kilométert
utaztatjak a betegeket, mivel a kérhazak nem fo-
gadjak el egymads laboreredményeit sem.

Roézsa Andras kiemelte, hogy az év végéig
nem igazan lesz lehetség ilyen széles korben
kifejezni elismerésiinket Dr. Molnar Pal EOQ
MNB elnoknek, akinek megkdszonte, hogy a
Nemzetkozi Min6ségtigyi Akadémia (IAQ) el-
nokeként az utobbi években kiemelkedd teveé-
kenységet végzett a mindségiligy nemzetkozi
fejlédése és terjesztése érdekében.

2. dbra. Dr. Molnar Pal IAQ elnok elismerése




Felolvasta azt az MTI tudositdst melynek ér-
telmében Dr. Molnar Pal 2018. januartol a Nem-
zetkozi MinGségligyi Akadémia (IAQ) Igazgato
Tanéacsédnak lesz els¢ szamu vezetdje.

Elismerésképpen Dr. Molnér Pal részére , A
FORUM Orokés Tagja” elismerS oklevelet
adott 4t az ISO 9000 FORUM Egyesiilet elnske,
és jO egészséget kivant szdmara.

Kormany Tamas tarselnokiink elnokletével
kezdetét vette a Plendris, melynek tematikaja
,Ipari forradalom - Fenntarthatosdg - Egyiitt-
miitkédés” cim alatt kertilt kialakitasra.

A Plendris tilésre felkért 6t el6adds szakmai
fokusza alapvetéen arrél a megjosolhat6 jovoérsl
szOlt, mely a gazdasag szerepl6i szdmadra valos
kutatdsokra, szakmai értékelésekre timaszkodik.

Dr. Husti Istvan a Szent Istvan Egyetem
professzora részleteiben vilagos képet alkotva
mutatta be, hogy az ipari fejlédés miként kép-
zelhet6 el normélis gazdasagi keretek kozott, ha
figyelembe vessziik a robotizéaciot és az informa-
tika fénysebességgel torténd eldretdrését. Egyér-
telmden kijelenthet6 ma mar - és ezt bizonyitjak
a gazdasagi szamadatok - hogy az elmult ku-
tathat6 kétszaz év tapasztalata az ipari fejl6dést
tekintve teljesen mas tizenetet és gyakorlatot fo-
galmaz meg a mult szdzad utolso éveire és most,
a XXI. szazad szamara is. Hiszen a 2007-2008-as
valsag hatasara a GDP novekedés a vilag veze-
t6 orszagaiban nem lassult le, de ami ennél még
furcsabb, nem indult el az inflacié sem kezelhe-
tetlen iranyba.

Erre a valaszt az el6ad6 jol megtalalta, hiszen
ezek a makroszinti adatok alapvetéen magya-
razhat6ak az ipari robotok tomeges elterjedésé-
vel, az informatika , dolgozoét kivalté” szerepé-
vel egyarant. Tehat nekiink, magyar vallalko-
zoknak is fel kell késziilni arra, hogy minél tobb
~kenyeret nem kéré” rendszert alkalmazzunk,
és ezzel csokkentsiik a makrogazdasagi folya-
matok rank leselkedé veszélyeit.

Dr. Kodmon Istvan szekcio elndk szerint: , Eb-
ben az el6adasban akadémiai megkozelitésben
atfog6 képet kaphattunk jelenkorunk szerveze-
tet érint6 kihivasairol, az ipar 4.0 eszkoztarardl,
a minGség atértelmezésérdl, az el6ttiink allé
lehet6ségekrol és veszélyekr6l. Az eléadés za-
régondolataiban a szerzék azt hangsulyoztédk,
hogy:

o elképeszts a fejl6dés, ami kdvetési nehézsége-
ket jelent,

¢ az alkalmazas nem opci6, hanem kényszer -
nem o6ncél, hanem a versenyképesség garan-
ciaja,

e a ,sziget-szer(i” alkalmazéasok helyett: rend-
szerbe szervezés - Smart Factory - komplexitas
- minimum-toérvény - ,aki kimarad, lemarad”,

e a mindség ligye és szerepe nem csokken,

e a mindség garancidja tovabbra is az ember -
+lesz, aki gépeket iranyit és lesz, akit gépek
iranyitanak”,

e tanulni mindenkit6l lehet”.

A kovetkez6 el6adast Tiboldi Kalman tar-
totta a TVH Group NV Belgium képviseleté-
ben, aki az el6z6 gondolatokat mar a gyakor-
lat nyelvére leforditva az egyik legegyszertibb,
de megkeriilhetetlen technolégiai folyamatrol,
a karbantartasrol mutatta be vildgszinvonala
rendszerét az altala képviselt cégnek. A tavadat-
feldolgozas a mitikodési folyamatok indikator-
kornyezete, az alkalmazhat6 informatikai meg-
oldésok, felh¢ szolgaltatdsok és GPS rendszerek
segitségével olyan szintre emeli a karbantartas
tervezhet6ségét, amely jelent6s létszam-meg-
takaritast eredményez a cégcsoport nemzetko-
zi szintjén. Tanulhattunk az el6adasbdl, hiszen
nem pénzkérdés annak eldontése, miként fejlesz-
sziik technolégiai folyamataink adatszolgéltat6
és informatikai rendszerekkel tdmogathat6 ele-
meit, mert egyszertibb és olcs6bb megoldasok
mar Magyarorszagon is elérhetéek a KKV szek-
tor szamara is.

Nick Gabor, az MTA SZTAKI projektve-
zetGje kutatdsi eredményeket ismertetett és
tajékoztatott, hogy miként tudja az Akadémia
technolégia-tdmogatasi tudasat a KKV szek-
tor felé felajanlani. Eléadasanak fontos tizenete
volt, hogy a tudomény nem szakadhat el a KKV
szektortdl, bar a bemutatott példdk alapvetSen
nagyobb tizemi kornyezetet mutattak. Ugyanak-
kor ravilagitott arra is, hogy figyelni kell a ku-
tatasi eredményeket, és az integralt robot- vagy
IT megoldasokon tal az egyszertibb technolégiai
fejlesztésekben is tamaszkodhatunk Magyaror-
szag tudos elitjére.

Frissit6 gondolatokat fogalmazott Bereczki
Eniké blogger az ,Y” és ,Z” generacié munka-
er6-piaci jelenlétérsl. Attekintette azokat a ma
mar statisztikailag is igazolhato tényeket, mi-
ként vélt az '50-es évek generacidja a "90-es évek
gazdasagi motorjabol ma mar technolégia-kove-
tévé és miként adta at ez a korosztaly a vezetd




szerepet a ,Z” generéacionak, akik ma mar okos
eszkozokon és applikdcidkon keresztiil oldanak
meg olyan problémakat, melyet a mai 50-es kor-
osztély irodai alkalmazottakon keresztiil, A4-es
papirlapokat teleirva tett meg.

A Plendris ulést Vereb Istvan, az Egyiittmd-
kodd Vallalkozok Szervezetének iigyvezetdje
zarta, kiemelve az el6z6 el6addk altal szabadon
hagyott egytittmtikodés téméajat. Alldspontja sze-
rint a cégek az IPAR 4.0 Program sikeres megva-
l6sitasaban eredményesebben dolgozhatnanak,
ha keresnék az egyiittmiikodés lehet6ségét egy-
massal, ezaltal erdsitve sajat gyenge pontjaikat és
tdamogatva olyan cégeket, akik sajat er6sségiik és
kivalésaguk mentén tdmogatast tudnak nyajtani
konzorciumi vagy projekt szinten.

Osszefoglalva, az el6addk kozos iizenete a
hallgatosag felé konnyen érthet6 gondolatokat
jelentett. Aki nem fejlesztett, az mar lemaradt,
tehat nehezen tudja a XXI. szdzad kihivasait tiz-
leti eredményesség nyelvére leforditani.

A Plenaris végeztével az 1ISO 9000 FORUM
elnoksége - az elismerési rendszer szellemében
- oklevéllel és konyvajandékkal jutalmazta a
Nemzeti Min6ségiigyi Konferencidk torzsven-
dégeit.

Kovetkezett a csoportkép készitése, amely
minden alkalommal a humoros megjegyzések
taptalaja és az ISO FORUM csapatépité motorja
is. Nagyon jo érzés latni, hogy vidaman tanul-
nak és szérakoznak egytitt az Gj tagok, a frissen
belépdk azokkal, akik masfél-két évtizede lato-
gatjak a rendezvényeket.

3. abra. XXIV. NMK résztvevsi

A konferencia délutdnjan 2 szekciéban zajlott
a szakmai munka és nehéz volt valasztani az egy
idében gordiil6 eléadasok, a jo vallalati példak
meghallgatdsa tekintetében.

»Megiijulds a menedzsment rendszerek alkal-
mazdsdban” cimmel az , A szekcid” el6adéasai
nagy érdekl6désre tartottak szamot koszonhet6-
en az 4j ISO 9001:2015 szabvany megjelenésének.

Papp Zsolt Csaba - az EMI-TUV SUD Kft.
EIR vezet6 auditora példakkal illusztrélta, hogy
melyek lehetnek az 4j kihivasok és megolddsok
az integralt menedzsment-rendszerek alkalma-
zasdban. Az el6ad6 olyan régi-aj témat vetett
fel, amely a mai napig aktuélis. Az integralt me-
nedzsment-rendszerek kontosébe ismét a folya-
matokat bujtatta bele.

Az a probléma, hogy a cégeknél gyakran csak
beszélnek a folyamatokrol, de nem ezek mentén
miikodnek, jollehet ezek a véllalkozasok irdnyi-
tasi rendszerének alapjai.

A stabil folyamatokra épuil6 struktardk biz-
tosithatjak csak a megfelel¢ atlathatésagot és a
hatékony mtkodést. Az integrélt rendszerekre
jellemz6 kellene legyen, hogy azokat a kovetel-
ményeket integraljuk, amelyek kozosek.

A célok tekintetében az el6adé j6l mutatta
meg, hogy egy innovacié mogott tobb rendszer
célja is megjelenhet, a célokat nem ,6sszekin-
16dni” kell, hanem értelmesen megfogalmazni,
illetve ahol ,szorit a cip6” ott kell stirg6sen in-
tézkedni.

Az integralt bels6 auditok tekintetében is
hasonl6 a probléma, az auditorok altaldanos al-
kalmassaga / szakmai alkalmassaga mellett a
,réérzése” fontos, hogy a folyamatot, mint lera-
kott iranyt / fonalat hogyan képes kezelni, ho-
gyan képes a rendszerek kozott ,szorfozni” és
mellette akar egy megfelel6 iranyt is szabni az
auditéltak szamara.

El6adasa zarasaként a hangsulyt az innovaci-
Ora, a vezetésre, a tudasra a kommunikacios és
dontési képességre, a motivalt személyzetre és
az ezt kiszolgdl6 infrastrukttrara hegyezte ki.

Tanulsag: alapok nélkiil az IPAR 4.0-ré61 al-
modni sem lehet.

Czikora Istvan - termelési QM vezeté , A
Rosenberger Magyarorszag Kft. valasza az Ipar
4.0 kihivasaira” cimmel tartotta meg el6adésat.

Az el6adé a Portf6lié.hu 1017.07.28-i cikkébdl
idéz, ahol kiemeli a ,robotok elveszik a mun-
kat”, valamint az 4j ipari forradalomra utalva




felteszi a kérdést: , mit jelent az Ipar 4.0 a min6-
ségiranyitasi rendszerre nézve”.

Az el6ad6 megnyugtatott benntinket - az em-
ber még mindig ott van a sorban és meghataro-
z0. A robotizaci6é és automatizacié a rendszert
rugalmatlanna teszi, az ember jelenléte és aktiv
kozremtikodése nélkiil semmi sem miikodhet.

Idéznék tole egy nagyon jo mondatot: , Az
emberi kreativitist nem kivdiltani kell, hanem idot és
teret adni kibontakozdsdnak, az dltal, hogy az érték-
teremtdének nem mondhato tevékenységeket ruhdzzuk
dt az eldbb emlitett faradhatatlan algoritmusokra.”

Ez a mondat nagyon sokat jelent. A f6szerep-
16k ma is mi vagyunk. A kérdés, hogy a f6szere-
peket hol, és milyen szinten vihetjiik.

Amikor arrol beszél, hogy a rendszeren belil
hol alkalmazhatjuk a digitalis technikat, egyér-
telmtien megfogalmazza - ott, ahol a technika
rank tud segiteni, de ezt nem helyettiink teszi,
hanem segitségiinkkel. Fogalmazhatnank per-
sze agy is, hogy a dolgunkat végezziik a tech-
nika segitségével. Talan ez utobbi jobban igaz
lehet, mert mi talaltuk ki.

Egy jol kivalasztott és alkalmas vallalatiranyi-
tasi rendszer akar csodédkat tehet. Egy vallalat-
iranyitasi rendszer alkalmazéasanak feltételei /
alkalmazhat6sdga nagyon sok kérdést vet fel.
Ezt nagyon alaposan kell végiggondolni, és agy
vélem, hogy nem kell jobban kifejtenem, mivel
ebben nyitott kapukat dongetek.

A szakmai bemutaté mellett az el6ad6 ismét
az alkalmazohoz, az emberhez jut vissza, akit
képezni kell, aki a rendszert alkalmazni képes.
Ehhez modszereket ajanl, amelyek nagyon haté-
konyak legyenek.

A bels6 audit tekintetében ismét az ember jon
a képbe, mert az ember képes egyedi médon
tervezni, szervezni és szempontokat kialakitani,
ugyanakkor meglevd szubjektivitasédval egytitt
képez hatékony eszkozt a vezetés kezében.

A vizsgélati tevékenységet (bejové aru-vizsga-
lat, kimend aru vizsgalat, a kapcsol6do vizsgalati
tervek, vizsgélando jellemz6k, hozzarendelt mérs-
eszkozok), és a mintavételezési rendszert az ember
alkotja meg, a paramétereket szubrutinok alapjan
egy rendszer szabja meg. Ugy vélem, ezt jl fogal-
mazta meg az el6ado, ugyanis nem minden a mi
feladatunk. Ha a rendszer nem jol mtikodik, még
mindig nalunk van a beavatkozas kulcsa.

A mérlegeléseinknek természetesen hatart
szab, ha megjelennek az &ltalunk képezett bel-
s6 kapcsolatok, amelyek adatainak gyfijtése és
elemzése més folyamatokra is hatdssal lesz (pl.
az el6adasban a ,bejové aru-ellenérzés soran
gyjtott adatok automatikusan hozzaadédnak a
beszallitoi értékeléshez”).

Ez az irany természetesen a statisztikai folya-
matirdnyitdsnak, a strukturalt adatfeldolgozas-
nak, a kockazatok kiértékelésének és a megbiz-
hatésdgnak is melegagya lehet.

Ennek a tovabbi vetiileteként jelentkezik a 8D
alapt reklamacioés struktira, az ERP rendszer
alkalmazasi formak (a Rosenberger esetében a
termelést tdimogat6 Hydra, a megel6z6 karban-
tartast timogat6 PRO Alpha).

Felvetédik a kérdés: ,kell-e ez nekiink”? A
valasz egyértelmd, kell, mert ez a jov6, amivel
valaszolhatunk az IPAR 4.0 kihivasainak.

~Megsziiletett a digitalizalt min&ségligyi
szakember?” Pflanzner Sandor - ADAPTO

4. dbra. A torzsvendégek jutalmazasa




Solutions Kft., fejlesztési vezet6 és Martha
Csenge konzulens kozos el6adasat nagy vara-
kozas el6zte meg.

Pflanzner Sandor elég rendhagy6an kezdte
meg el6adasat - szemfelszedd, jéghordo, lampa-
gyujtogatd - nem a régmult szakmadi, és méris a
semmibe meriiltek, nincs rajuk igény.

5. abra. Kiallitok és érdekl6dsk

Aztan jon a szoftverfejlesztd, akire hirtelen
mégis van igény. Mindenesetre elgondolkodtaté
- merre megyiink?

A vélaszokat az IPAR 4.0 kihivasai mutatjak
meg - mire is van sziikség. Nagyon érdekes kér-
dés vetddik fel: hol tart a mindségiranyitas ezen
az uton. A kérdés mindig kételyeket ébreszt, ha
nem egy autentikus irdnybol teszik fel a kérdést,
hanem egy tandcsadé-szakértsi iranybol. Mert
onnan elméleti a megkozelités, és ennek igaz-
sagtartalma megkérdgjelezhetd.

Az el6ad6 azonban j6l operal azokkal a me-
netkozben feltett kérdésekkel, amelyekben kon-
zulense Martha Csenge segiti. Innent6l kezdve
a proaktivitas veszi at az el6adas kozponti té-
makorét, hogy aztan atadhassa tamogatéjanak,
az ADAPTO kockéazatelemzési modellnek, illet-
ve forrasainak. A felallitott rendszer nem ttinik
bonyolultnak, de a vizi6 a digitalizalt egyfajta
megvaltozott mindségligyi szakember képét ve-
titi fel.

A kovetkez6 szavazds azonban ismét az em-
bert, a dontésre képes szakembert hozza az el6-
térbe, a holisztikus gondolkoddsmoédot, és a koc-
kazat alapa gondolkodést.

»~Rendszerauditok megujuldsa az ipari forra-
dalom szellemében” cimt el6adast tartott Buj-
tas Gyula - EMT Els6 Magyar Tantsitoé Zrt.,
vezérigazgato.

Uj kérdéskort feszegetett - tantsitok - fel van
adva a lecke - beindult valami - és mi most mer-
re menjiink.

Bujtas Gyula el6szor szervezetét, majd elért
eredményeit mutatta be. Felelevenitette az el-
mult évek tapasztalatai sordn megfogalmazott
sajat magukkal kapcsolatos elvarasokat, jelen
esetben egy tanusité testtilettel kapcsolatos 4j
elvéarasokat.

Dontések sziilettek abban a kérdésben, hogy
az auditok lefolytatasat elektronikus ttra terelik,
informatikai tAmogatéssal folytatjdk le az audi-
tokat.

A technikai lehetéségeket technikai / tamo-
gat6 eszkozként kezelik, és ebben részt kapnak
az ajanlatkérés / ajanlatadas dokumentumai, a
kommunikaci6 és a képzések is.

El6adasaban kifejtette még az Gj szabvanyok-
ra attérés dltalanos kovetelményeit.

Nagy Istvan - VAMAV Kft., gyartasi osz-
talyvezets, MIR megbizott el6adasénak témaja:
Az Gj szabvanyok tdimogat6 szerepe a mtikodé-
si kivalosag gyakorlatara” volt.

Nagyon érdekes és mindenekfelett rendhagy6
el6adas volt. A bemutat6 egy olyan cégrél szolt,
amely egy folyamatos sikerstratégiat hordoz a val-
lan, szdmukra a hulldimvolgy ismeretlen fogalom
még akkor is, ha egy-egy év kevéssé volt sikeres.

A szekcidelnok szerint: ,Ilyen pozitivan be-
folyasol6 beszamol6 utan fontolgattam, miként
hozom a Tarsasagot, illetve mtikodését egy
kozos platform ala. Aztan a szervezeti kulta-
ra részeként miikodo célrendszer és kivalosagi
kritériumok voltak azok, amelyek helyére tettek
ennek konzekvens megitélésében”.

Pozitiv példaként értelmezhetd, hogy kulcsté-
nyez6 az ember. Az erre alapul6 ,Mesterterv”
egy folyamatot inditott el.

Az innovacidelemzésen és tradicion alapuld
stratégiai elemzéseken kialakulé eredmények
sikeresek voltak. Deklaraltdk, hogy a miikodési
kivalésag kulcstényezdje az EMBER.

A mitikodési kivalosaggal kapcsolatos 1épése-
ket az el6irt teljesitményértékelési rendszer ko-
vetelményei értelmében folytattak le.

Ha az el6adast onmagaban értékeljiik, akkor
uagy értékelhetjiik, hogy a Tarsasagnak relative
nincs koze az IPAR 4.0 altali kovetelmények
megvalosuldsdhoz.

De - ha az el6adast atértékeljiik, akkor nyu-
godtak lehetiink, a Tarsasag alkalmas arra, hogy




az IPAR 4.0 kovetelményeit problémamentesen
teljesithesse.

A szekci6 jo, tartalmas, és tobb szempont
alapjan is értéket ad6 megnyilvanulas volt.

A B szekci6” tematikaja: ,,Generdciévdltds és
szemléletvdltds kezelése az 1ij ipari forradalom
kezdetén” sugallta a tematika Gjszertiségét.

A szekcidelnok, Bozi Arnold Pannon-WORK
Zrt. elnok-vezérigazgatd kérdésfeltevéssel nyi-
tott: Ipar 4.0 = HR 4.0 ?!

Az el6addk szamos érdekes megkozelitést és
modszert emlitettek a mindennapok aktuélis
gyakorlatabol. Példdul Benyovszky Tiinde a
Bespoke Principles Kft. tulajdonosa ,Ez kell X,
Y, Z-nek: élmény és flow a munkahelyen” cim-
mel tartott élvezetes, dinamikus el6adast.

Dr. Konczosné Dr. Szombathelyi Marta PhD
habil - SZIE, egyetemi docens a ,Generaciok
egytittmiikodése a munkahelyen” cim mogott a
generécios kérdések kezelésének egy eszkozét,
az irodét veszi gorcs6 ala, és hazai gyakorlati
példakon keresztiil mutat be néhany XXI. széza-
di innovativ megoldast.

6. dbra. Erdekl6d6 tekintetek

Kocsis Erné a RotoElzett Certa Kft. iigyveze-
t6 igazgatdja a téle megszokott médon kozeli-
tette meg a munkahelyek megtartasa, és a valla-
lat iranti elkotelezettség Osszefiiggéseit.

Az Otletmenedzsment rendszer fejlédése a
MOL-ban a munkatarsak motivalasa érdeké-
ben” cimmel tartott nagyon érdekes és konk-
rétumokkal ttizdelt el6adast Almassy Erika
- KTM tamogatias MOL Nyrt. szabalyozas és
adatmenedzsment vezetd szakértdje.

A szekci6 el6adasait kovetéen az elnok a ko-
vetkez6k szerint foglalta dssze az elhangzotta-

kat. Az Ipar 4.0 fogalom megjelenése, az egyre

inkabb fokoz6dé digitélis tarsadalom, az auto-

matizalt rendszerek és a robotizalas nagy hatas-
sal lesz a HR tertiletre is, ezért paradigmaval-
tast és tjfajta kihivasokat jelent majd, melyekre

meg kell taldlni a megfelel6 valaszokat mind a

HR szakembereknek, mind a cégvezetSknek.

Nehéz feladat ez, hiszen az embert sok esetben

az érzelmei miatt nehezebben lehet , megfogni”

és megtartani, nehezebben digitalizdlhat6, mint
egy termék vagy egy szolgaltatés.

Ugyanakkor ebben a fokozodé versenyben
sok vallalat kénytelen lesz az elavult, mult sza-
zadi menedzsment-szemléletmédjan és stratégi-
ajan véltoztatni, ha poziciéban akar maradni egy
olyan vildgban, ahol a kevésbé képzett munka-
er$ szerepe egyre inkabb csokken, mig a maga-
san képzett szakemberekért lassan komoly har-
cokat kell vivni.

Az elmult évek torekvései a technologia fejlo-
dése, az internet, mobil applikaciok, és kozossé-
gi platformok tomeges elterjedése, az Y-Z gene-
racié megjelenése a munkaerépiacon szamos j
lehet6séget és egyben fenyegetést hozott a valla-
latok szamara. Azok a véllalatok, akik képesek
megérteni a valtozasokat és azokra megfelel6
valaszokat adni azok lesznek a jové véllalatai.
A szemléletvéltas egyben ahhoz is sziikséges a
cégek részérdl, hogy az oly sokszor emlegetetett
employer branding is el6térbe keriiljon. Végre
ne csak beszéljiink réla, hanem tegytink is azért,
hogy vallalatunk iméazsat noveljik, az allaspia-
con eladjuk magunkat.

Szamos felmérés, szakmai kiadvany, illetve a
HR szakma vezetdi, és tandcsaddi szerint is a jo-
vében a legfontosabb célok a HR vilagat tekint-
ve:

o Karrier és tovabbképzés biztositasa - Az el-
avult karriermodellek mara mar a multé. A
cégeknek muszaj belatniuk, a tehetségeket
képezni kell, a munkavallaléknak sziikségtik
van a fejlédésre, és ahhoz hogy ezt a fejl6dést
megadjuk, a vallalatoknak dldozniuk kell a to-
vabbképzésekre vagy éppen atképzésekre!
Ehhez azonban els6dleges feladat, hogy fel
tudjuk tarni a hidnyossagokat, tovabba a kom-
petencidk, képességek és készségek alapjan
megfeleld taimogatast nyujtsunk.

¢ A munkavéllal6i élmény megteremtése - Nap-
jainkra mar nem a folyamatok hatékonysaga,
és ennek a javitdsa a legfontosabb, hanem a




munkavallaléi ,élmény megteremtése”. Ke-
vés, ha ez j6 esetben a toborzés, kivalasztas
része. Be kell épiteni “élményt kell nytjtani”
a munkavéllalé szdméra a munkaltatoval tor-
téno elso talalkozdsatol, a beilleszkedésen ke-
resztil, a napi rutinmunka soran, egészen a
kilépés napjaig.

e Munkakornyezet - Fontos az élhet6, és élvez-
het6 munkahelyi kornyezet kialakitasa. Egy
széls6séges példa az un. beteg épiilet szind-
réoma (Sick Building Syndrome, SBS), amely
nemcsak iroddkra alkalmazhato, de elég gya-
kori, hogy ebben az esetben hasznaljuk. A fo-
galom egy érdekes jelenséget jelent, amikor
egy iroddban/éptiletben tartézkodva ,meg-
magyarazhatatlan” tiineteket produkélnak az
ott dolgozok: pl. gyakori a fejfajas, a szem vagy
épp a torok irritacidja, szédiilés, s6t hanyinger
is el6fordulhat. Ezeknek szamos oka lehet, a
nem megfelel beltéri levegémindségtsl és
a leveg6 illékony szervesanyag-tartalmatol
kezdve a pszicho-szocidlis kortilményekig.
Eredménye, hogy a munkavéllal6 nem fog jol
teljesiteni, ranyomja bélyegét az egész napja-
ra. Ezért a munkéltaté érdekelt abban, hogy
a munkavallalok jollétét biztositsadk, ez nem-
csak csokkenti kiad4saikat és noveli a produk-
tivitast, hanem képesek magukhoz vonzani és
megtartani a tehetségeket.

e Vezetés, fejlesztés - A vezet6i tovabbképzé-
sek koziil is ki kell szelektalni azokat, melyek
ténylegesen hozzatesznek a vezet6i értékek
formalasahoz. Ma mar egy kékorszaki vezetd-
képzés, nem tobb mint felesleges id6pocséko-
las. Csak a gyakorlatias képzések képesek fej-
leszteni a vezet6i kompetencidkat, az elmélet-
alapt megoldasok maéra elavult megoldasok,
melyeknek nincs értékhordozé szerepiik.

e Digitdlis HR kialakitdsa - Az informatikai
megoldasoknak koszonhetSen egyre nagyobb
kinalat all rendelkezésre a HR adminisztracio
gyorsitasara. Ezek minél korszertibb felhasz-
nélasaval lehet novelni a produktivitést, a ko-
z0sségi egytittmiikodést.

o Otletmenedzsment - Az otletek nem érnek
semmit, ha nem valésitjuk meg 6ket. Be kell
vezetni egy rendszert az Gtletek kezelésére,
egészen a kezdeti megérzések fellépésétdl a
teljes végrehajtasig. Természetesen az értéke-
lés, és jutalmazas sem maradhat el.

e Employer Branding - El6szor beliil kell rendet

tenni, csak ezutdn érdemes kifelé kommuni-

kélni. Legytink tisztdban vele, tudjuk meg mi-

ért szeretnek nalunk dolgozni a munkatarsak

(ezt egy jol iranyitott elégedettségi felmérés-

sel viszonylag alacsony koltségekkel ki tudjuk

szlirni). Ezeket az értékeket kell kifelé is kom-
munikalni és ezaltal nagyobb eséllyel talaljuk
meg a célkozonségiinket, aki kulturalisan is
bele fog illeszkedni a szervezetbe és lojélis
marad hozzank a belépést6l kezdve.

e Generacids egytittmiikodés - A multi-genera-
cios valtozasmenedzsment folyamata.

Az életkori sokszintiséggel kapcsolatos olyan
HR filozofia és politika hirdetése, amelyben cél
a minden korosztély iranyaba nyitott szervezeti
kultara, az id6sebbek és fiatalok értékeire egy-
arant figyelemmel. A menedzsment és a kom-
munikacié formadlasa, a kiilonb6z6 generaciok
igényei és elvarasai alapjan. Rugalmasabb fej-
lesztési, képzési lehet6ségek felkutatasa, az élet-
kori sajatossadgokat figyelembe véve.

Hogy mi lesz a végkifejlet, nem lehet megjo-
solni, de az egyértelmten latszik, hogy a legna-
gyobb kihivast az jelenti, hogy a kis- és kozép-
vallalatok ralépjenek a digitdlis atallas atjara.
Amennyiben nem tudnak lépést tartani, nem
akarnak innovativan gondolkozni és cseleked-
ni, akkor a negyedik ipari forradalom verse-
nyébdl hamar vesztesként kertilhetnek ki. Az
biztos, hogy a kovetkez6 5-10 év nagy kérdése a
robotizaci6, az emberi gyengeségek kikiiszobo-
lése, akar ortiljiink neki, avagy féljiink téle.

7. abra. Hasznos informaciok

»A Lean és a digitdlis irdnyitds dsszhangja-
nak sziikségessége” szekci6 idén is a varakoza-
soknak megfeleléen magas szakmai szinvonalat
hozott. Feszitett tempdju volt a délelstt, hiszen




Osszesen 7 el6adas volt programon a mindossze
4 orasra tervezett szekciéban.

Az utébbi évek jelentSs trendje az egyre erd-
s6d6 digitalizacio és az Ipar 4.0 koncepcié meg-
jelenése a gyartd vallalatoknal. A mobil tech-
noldgia és az egyre olcsobb szenzorok és ipari
internet-eszk6zok megjelenése lehet6vé tette a
gép-gép, gép-ember kommunikdcié automa-
tizélasat és felgyorsitasat. A szekcidban azt a
témat jartuk korbe, hogy az Ipar 4.0. megjele-
nése milyen hatdssal lesz a mésik nagy ipari me-
nedzsment trend és filozéfia - a Lean menedzs-
ment - alkalmazaséra és jovbeli alakulasara. A
szekciéban szamos kivalo gyakorlati szakember
osztotta meg ezzel kapcsolatos tapasztalatait és
véleményét.

Szincsak Attila a DENSO Manufacturing
Hungary Kft, General Managere ismertette az
Ipar 4.0 és a hazai KKV fejlesztéssel kapcsolatos
véleményét és tapasztatait. A DENSO, minta To-
yota legnagyobb beszallit6ja (kb. 30%-ban Toyo-
ta tulajdonban 1év¢ véllalat) a ,Lean” moddszer
alkalmazasdban az egyik legfejlettebb vallalat a
vilagon. A japan cégekre jellemz6 a megfontolva
val6 haladas, ezért nem ugrottak rogton fejest a
digitalizacioba, hanem pilot projekteken keresz-
tul gytjtik a tapasztalatokat. A Denso-nél is el-
kezdtek ismerkedni az Ipar 4.0 lehet6ségeivel és
azzal, hogy milyen médon kezelhet6 példaul a
napi munkatervezésnél az, hogy az 5000 mun-
kavallalobél aznap ki fog éppen bejonni, ki az,
aki beteg, hogyan szervezzék a miiszakbeosz-
tast. Erre kialakitottak egy rendszert, ami segit-
ségével, kartyaval regisztralhato, hogy éppen
ki szallt fel aznap reggel a gyari buszokra. gy
mire beérkeznek a dolgozok, ennek alapjan ter-
vezhet6k a miiszakbeosztasok.

8. abra. Szakkonyv kiallitas és vasar

A rendszer azt viszont nem tudja figyelem-
be venni és kezelni, ha valaki nem htizza le a
kartyajat, vagy mas valakiét htzzak le kétszer.
Az Ipar 4.0 alkalmazasa nagyfoka fegyelmet és
jol kidolgozott alapfolyamatot feltételez, utana
lehet csak sikeresen automatizalni. A ,Lean” -
Toyota gyartasi rendszert is csak stabil alapokra
lehet épiteni, ezért Szincsdk Attila arra figyel-
meztet, hogy el6szor tegytik le a biztos alapo-
kat, miel6tt komoly eréforrasokat fektetnénk a
digitalizacioba. A digitalizaci6 felgyorsithatja a
fejlédést, de bizonyos alapfeltételek rendelkezés-
re allasat feltételezi a vallalatoknal és a beszalli-
toknal is. A hazai beszallitok sokszor alapvet6
problémékkal kiizdenek mind a menedzsment-
kultira, mind a rendszerek teriiletén, el8szor
ezek fejlesztésére célszerti fektetni a hangsulyt
és utdna az Ipar 4.0. megoldéasokra.

Garliczky Balazs, a Staufen AG. magyar-
oszagi Country Managere volt, aki egy friss ku-
tatasuk eredményeit ismertette veliink a Lean
menedzsment alkalmazédsaval kapcsolatban.
Az el6adas tizenete, hogy a Lean menedzsment
az autdiparbdl elindulva, most mér egyre tobb
egyéb iparagban is terjed és eredményeket hoz.
Az Ipar 4.0 nem alternativéja, hanem inkabb ki-
egészitdje lehet a Lean menedzsment alkalmaza-
sanak, ugyanis hatékony és hatasos folyamatok
képezhetik az Ipar 4.0 bevezetésének alapjat,
aminek kialakitdsdban az Lean menedzsment
lehet a véllalatok segitségére. Az el6bbi rendsze-
rek bevezetésében Garliczky Balazs felhivja a fi-
gyelmet az emberek és a vezetés szerepére, ami
nélkiil nem lehet megfeleléen bevezetni a fenti
rendszereket.

A Kkovetkezé el6adasban Hidasi Gabor -
BOSAL Hungary Kft.,, Supply Chain Mana-
gere adott attekinthetd és gyakorlatias képet
arrél, hogy a BOSAL-nal mit tesznek a vevéi
elégedettség novelése érdekében a Lean, Ipar
4.0 és Supply Chain Management eszkozok al-
kalmazasaval. A BOSAL, autéipari beszallito és
von6horog rendszereket allit el6. A vallalatnal
szamos lépést tettek a versenyképesség novelése
és a digitalis ellatasi lanc megteremtése érdeké-
ben. A pontos kiszallitdshoz pontos végrehajtas
és jO tervezés sziikséges, azért a BOSAL folya-
matosan informéciokat gyjt online eszkdzokon
keresztiil a Supply Chain egyes folyamatainak
statuszarol, elére haladaséarol, hogy azokat id6-
ben figyelembe tudja venni a késébbi folyama-




tok tervezésénél. Az Ipar 4.0 eszkdzok nagymér-
tékben segithetik a gyors informaciéaramlast a
Supply Chain folyamat egyes szerepl6i kozott,
ezaltal novelve az ellatasi lanc rugalmassagat és
megbizhat6sagat.

Ezt kovetSen Eigner Péter, Senior Lean ko-
ordinator mutatta be az AUDI Hungéaria Zrt.
jo gyakorlatait és megoldasait a Lean médsze-
rek alkalmazasa tertiletén. Az AUDI Hungaria
hosszu fejlesztési tton jutott el oda, ahol most
tart, jelenleg a vildg legnagyobb motorgyara-
ként, fejlesztési kozpontot és autd Osszesze-
relést is miikodtetve Gydérben. Ezt a fajta bi-
zalmat azok az eredmények és teljesitmények
alapoztdk meg, amiket az elmult években a
gyori gyar csapata felmutatott. A vallalat atja
az egyedi pont Kaizenektdl vezetett a rendszer
Kaizen iranyaba. A jelenlegi fejlédési szinten
mér az Ertékteremtés-orientalt, szinkronizalt
termelés megvaldsitdsa a cél. A fejlédési aton
a munkahely-kialakitdsoktél, a gyors atszere-
léseken, logisztika, problémamegoldds, TPM
fejlesztésén keresztiil az értékdram fejlesztésig
vezetett az it. Az APS rendszer bevezetése egy
folyamatos tanulasi folyamat volt, aminek az
eredményeképpen szdmos hasznos eszkoz és
modszer kertilt kialakitasra az AUDI Hungéria
Zrt. gyakorlatdban, Vezet6i bejarasok, mentor
rendszer, KVP workshopok, ezek mtikodését
és struktarajat mutatta be Eigner Péter az el6-
adas soran.

A kovetkez6 el6adasban Vathy Edit - ParLS
Kft.,, tigyvezet6 igazgatd, Perecz Péter, Peté
Sandor - Budapest Lean Coffee tagok mutat-
tak be tapasztalataikat a Lean mddszerek és Ipar
4.0 alkalmazasénak lehet6ségeivel kapcsolatban
a hazai KKV-k gyakorlatdban. Az eléaddsban
egy kis mintan végzett hazai kutatds eredmé-
nyeit is bemutattak az Ipar 4.0 és a Lean mod-
szerek alkalmazasaval kapcsolatban. Az el6adas
t6 tizenete az volt, hogy az Ipar 4.0 és a Lean
modszerek alkalmazédsat meg kell, hogy el6zze
a stratégia atgondoldsa, amihez j6 médszer lehet
az el6adasban felvazolt Stratégiai Road Map el-
készitése. Az Ipar 4.0 megoldasok megjelenése a
KKV-k szamara egy kitorési pontot is jelenthet,
ha egy megalapozott stratégiara épitve képesek
egy lépték-ugrasra, az online adatok felhaszna-
lasa tertiletén.

A szekcio zar6 el6adasaban Szamalovits Ja-
nos Tibor - Grundfos Gyarté Kft., Operational

Excellence Managere adott atfogé képet a
Grundfos Lean alkalmazasi rendszereir6l és
jo gyakorlatair6l. A véllalatnal a fels6 vezeto-
t6l egészen az operatorig mindenki részt vesz a
Lean moédszerek alkalmazasaban, és erre olyan
eszkozoket alakitottak ki és épitettek be a m-
kodésbe, amelyek a napi rutin részévé teszik az
egyes eszkozok alkalmazésat, ezzel biztositva a
rendszer fenntarthatosagat.

A Lean bevezetése a fels6 vezetéstdl indul. A
vezetSk az éves Hoshin Kanri tervezési folya-
mat soran kijelolik azokat az irdnyokat, ame-
lyek megvaldsitasdhoz erdforrasokat, hatar-
id6ket és mutatoszamokat rendelnek. A tervek
megvalosulasdnak el6rehaladdsat rendszeresen
visszamérik és értékelik. Napi vezet6i bejarasok
vannak, és DAM fal megbeszélések a teljesit-
mények értékelésére és a problémdk azonosi-
tasara és megoldasara. A Grundfos Production
System termelésirdnyitds miikodtetésében egy
kiilon csapat tdmogatja a Lean bevezetést az
egyes gyarakban, akik egy meghatarozott prog-
ram szerint végzik a Kaizen workshopokat a
gyaregységek kijelolt tertiletein. Proba jelleggel
miikodtetnek olyan online digitalis rendszere-
ket is, mint az OPR Dashboard (tableteken és
monitorokon), virtudlis valésag, Digitalis Board
Meetingek, automata szallit6 eszkozok, egytitt-
miikod6 robotok.

Az el6adast kovetSen vitaférumon értékeltiik
a Lean és az Ipar 4.0 jov6jét és lehetSségeit. Ha-
ladva a korral a kérdéseket egy okos telefonos
alkalmazas segitségével tettiik fel és lehetett
megvalaszolni, majd az eredményeket néhany
perc malva kivetitve kozosen értékeltiik a részt-
vevOkkel és az el6addkkal.

Osszefoglaléan elmondhaté, hogy a Lean me-
nedzsment alkalmazésa biztos alapot teremthet
az Ipar 4.0 alkalmazédsahoz, az Ipar 4.0 eszko-
z0k tovabbi lehet6ségeket adnak a gyors és ha-
tékony informdci6 és anyagdramlds megterem-
téséhez és a véllalatok dontésképességének és
rugalmassadganak noveléséhez. Tehat fel kell ké-
szitentink munkatérsainkat a jovo lehetéségei-
nek és kivivasainak kezelésére, és folyamatosan
fejlesztentink kell kompetencidikat, bevonva
Oket a fejlesztési folyamatokba. A fejlédés kul-
csa a folyamatok, tovabba az ember és a tech-
nika hatékony és eredményes egyiittmtikodé-
se, amit egy jol atgondolt stratégia alapozhat
meg.




Az 1SO 9000 FORUM Egyestilet Elnsksége Gj-
donsag jelleggel szervezte meg a tudomanyos
szekciot, amelyben tobb fels6foku oktatasi in-
tézmény tanarai, nagy tapasztalattal rendelkez6
el6adok szerepeltek. A szekcié tematikdja is jo-
v6be mutato, azaz ,, Innovativ mindségkultiira a
XXI. szdzadban”.

9. dbra. A tudoményos szekci6 el6ado6i

A tudomanyos ,D” szekcié alapgondolata
a szekcidelnoké volt, aki Ggy szervezte meg a
szekciot és véalogatta 0ssze az el6adédsokat, hogy
azok a lehet6 legszélesebb spektrumban, elméle-
ti és gyakorlati oldalrél mutassak be jelenkorunk
mindségiigyi kihivasait.

Dr. Kodmon Istvan szekcidelnok szerint ,a
mindség fogalmdara ezernyi definici6 létezik.
Ezekben a meghatarozasokban idérél idére
mas-maés sulypont, mas-maés tartalom és terjede-
lem jelenik meg. Ugy t(inik azonban, hogy egy
kozos jellemzéje van ezeknek a fogalmaknak:
szubjektiv tartalmtak. Azaz mindenki maést,
masként ért mindség alatt, mas tartalommal és
terjedelemben kozeliti meg a minéség fogalmat.
A szubjektivitds mellett tovabbi kozos jellemzéje
a fogalomalkotoknak, hogy személyes indittata-
su, azaz olyan elemeket prébal megfogalmazni,
amely a fogalomalkot6 tapasztalataibol, élet-
helyzetébdl, kihivasaibol olykor a remény és az
emlékezés illazidjabol épitkezik.

A korébbi évtizedek termék- és folyamatmi-
néség definiciéin tilmutatva egyre tobbet fog-
lalkozunk a szervezetek minéségével, azok mi-
kodésével. Ennek olyan 4j kontdsben jelentkez6
elemei jelentenek kihivast a tulajdonosok, ve-
zet6k szamdra, mint - a teljesség igénye nélkiil
- az utédlas, a munkaerd-utanpotlas és tudas-
megosztas, a generadcios kérdések, az infokom-
munikaciés technolégia nytjtotta lehet6ségek,
a virtudlis valésdg, az informacids tarsadalom

és a negyedik ipari forradalom kihivésai, azaz a
megkezdett munka tovabbvitele, a fenntarthato-
sag”.

10. dbra. Baréati beszélgetések

Dr. Bencsik Andrea, a Széchenyi Istvan
Egyetem egyetemi tanara a ,Tuddsmenedzs-
ment szerepe a minéségkultira fejlesztésében”
cimi el6adédsa attord kezdeményezést mutatott
be a tuddsmenedzsment vallalati rendszerként
valo kezelésére. Szabvanyos - pl. ISO 9001 ala-
pa - mindségiranyitasi rendszerrel parhozamot
allitva kozelitette meg a tudas vallalati értékként
valé kezelését. Izgalmas kisérlet, hogy miként
lehet(ne) az ISO 9001 példdjara egy tudasme-
nedzsment rendszert kiépiteni és mtikodtetni.

Dr. Demeter Krisztina, a Budapesti Corvinus
Egyetem (BCE) egyetemi tanara és Dr. Loson-
czi David, a BCE egyetemi adjunktusa ,Tu-
dom, tudod ... tudjuk? - A Lean tudas atadasa
multi kornyezetben” cimii el6adasaban ennek
egy lehet6ségét ismerhettiik meg. Az el6adok
empirikus kutatédsra épiil6 el6adasukban 5 tize-
netet fogalmaztak meg. Ezek:

1. Kell egy (kozponti) Lean csapat!

2. Vonjuk be a gyérigazgatokat!

3. El6 a konyvekkel és (projekt) leirasokkal!

4. Hasznaljuk ki a mintagyérakat (kompetencia
kozpontok)!

5. A méret a lényeg!

A tudasmegosztas gyakorta alkalmazott mod-
szere az oktatds. A kérdés ,csupan” az, hogy a
hallgatok miként sajatitjdk el a tananyagot, mi
»,jon” at az oktatétot. Igazan izgalmassa akkor
valik a kérdés, ha ugyanazt az ismeretanyagot
tobb oktat6 ezres nagysdgrendd hallgatésagnak
adja at. Miként biztosithat6é ilyen esetben a
,mingség”?




Erre a kérdésre mutatott be egy alkalmazott
modszert Dr. Czaké Erzsébet, a BCE egyetemi
tanaranak és Kazainé dr. Onodi Annamaria,
a BCE egyetemi docensének , Tudas-intenziv
szervezetek oktatas- és oktatofejlesztési rendsze-
re” ciml el6adasa. A modszer alkalmazasdnak
konklaziéi:

e Lelkes, elkotelezett és megtjulni mindig kész
oktatdi csapat.

o JOérzéssel és kellemes emlékekkel tdvozo hall-
gatok.

e Az oktaté- és oktatdsfejlesztés intézeti for-
maéja.

e Eredmények kari és egyetemi atlag felettiek.

e Kari és egyetemi szinten informalisan is-
mert.

A tudés- és ismeretmegosztds kommunika-
cion keresztiil valésul meg. Ennek szamtalan
eszkoze ismert, &m az elmult évek infokommu-
nikdcids innovativ megoldasai Gj megoldasokat
kinalnak. Ezek egyik csoportjat képezik a kozos-
ségi an. social mediaeszk6zok.

Dr. Obermayer Noéra, a Pannon Egyetem
egyetemi docense ,Ko6zosségi médiaeszkozok
szerepe a vallalati tuddsmegosztasban” cimi
el6adasaban magyarorszagi empirikus kutatas
eredményeit mutatta be. Az el6adés utolsé ajan-
lasa az eszkozok alkalmazasanak lehetSsége,
ezen beliil kiemelve a kovetkezSket:

o kozosségi médiaeszkozok integrdldsa a min-
dennapi munkaba;

feltételek és szabalyozas kiépitése;

elényok kommunikalasa;

tréningek biztositasa;

0sztonz6 rendszer kidolgozésa.

A XXI. szazad eleji munkavallal6 és munkal-
taté viszonya mds, mint volt ez a XIX. szazad-
ban, vagy akar a XX. szdzadban is. A magan-
élet és munka kozotti egyensuly megtalalasa, a
win-win helyzet megteremtése a munkaadok és
munkavallalok versenyében kozos érdek.

Kazainé Dr. Onodi Annamaria, a BCE egye-
temi docense és Dr. Holl6 Sandor, a Cont-
Corax Bt. jogasza , Atipikus foglalkoztatasi for-
mak a hatékonysagnovelés szolgélatdban” cimi
el6addsaban ennek a win-win eredménynek az
atipikus eszkozeinek alkalmazéasaba tekinthet-
tiink be.

A szerz6k gyakorlati példakon keresztiil ju-
tottak az alabbi kovetkeztetésre, hogy az atipi-
kus formak:

e alkalmazdsa Magyarorszagon még mindig
alacsony,

e segitik az inaktiv munkaer6 mozgositasat, no-
velik a dolgozoi elégedettséget,

¢ a hatékonysagnovelést szolgaljak,

e alkalmazédsanak vannak korlatai
igény, mérés, habitus),

e elterjedéséhez szemléletvéltasra van sziikség
mind a munkaadé6i mind a munkavéllaléi ol-
dalon (rugalmassag, alkalmazkodas).

A gazdasagi élet egyre inkdbb megkivanja
a kockazatalapa gondolkodast. Erre épiilnek a
befektetések, a védelmi rendszerek, de ezt ko-
veteli meg az ISO 9001:2015-6s szabvany is. A
kockézatalapt megkozelités megvaldsitdsanak
régota ismert eszkoze a hibamoéd és hatédseleme-
zés, kozismert nevén az FMEA.

Dr. Bognar Ferenc, a Pannon Egyetem, egye-
temi docense és Strelicz Andrea, a Pannon
Egyetem PhD hallgat6ja ,A 12 diithos ember
tizenete - Elmélet és gyakorlat az FMEA elem-
zés alkalmazasa soran” cimi el6adasaban az
FMEA alkalmazasanak egy innovativ megolda-
sat mutatja be. Az egyéni értékeléssel szemben
a csoportos dontéshozatalt, egymas véleményé-
nek megismerését, a vélemények utkoztetését,
és a konszenzuskeresést helyezi el6térbe, amely
egy mindenki szdmaéra jobb, redlisabb megol-
dast eredményez.

Az 4j generaciok munkédhoz val6 viszonya, a
szervezetekkel szembeni elvarasai méasok, mint
el6deiké volt, ugyanakkor a szervezetek elvara-
sai is masok az 4j generaciokkal szemben, mint
az el6deikkel szemben volt.

Dr. habil Konczosné Dr. Szombathelyi Mar-
ta, a Széchenyi Istvan Egyetem egyetemi do-
cense ,Generaciok egyuttmiikddése a munka-
helyen - Digitélis nemzedékek, valtoz6 iroddk,
harc a tehetségekért” cimii el6adasdban ezzel a
kérdéskorrel foglalkozik. Az el6adé a generaci-
6s kérdések kezelésének egy eszkozét, az irodat
veszi gorcs6 ala, és hazai gyakorlati példakon
keresztiil mutat be néhany XXI. szazadi innova-
tiv megoldast.

A projektszemlélet reneszanszat éli. Munka-
helyiinkén projektekben vesziink részt, de ma-
ganéletiinkbe is egyre gyakrabban hasznaljuk ezt
a terminus technikust. A fejlesztési projektjeink si-
kere sokszor kérdéses: ismertink j6l megvalésult,
docog6 és olykor bukott projekteket is. Vajon mi a
sikertelenség oka, hogyan lenne elkertilhets?

(eszkoz-




Dr. Szabé Lajos, a BCE egyetemi docen-
se ,Hogy a lendiilet megmaradjon - Projektek
fenntarthatésagi vizsgélata” cimii el6adasaban
egy projekt fenntarthatésagi szempontt vizsga-
latdra mutat be egy Gj modellt. A PSEM (Project
Sustainability Excellence Model) alkalmazasa-
nak el6nyei:

e fenntarthatésdg szemponta projektértékelést
teszi lehet6vé;

e projektek kivélasztasanak eszkoze lehet;

e megmutatja a projekt erés és gyenge pont-
jat;

e madr a tervezési fazisban ravilagit a gyengesé-
gekre;

e tdmogatja a projektvezetés dontéseit;

e a projekt sikerességét komplexen szemléli;

e 4j ,versenyt” indithat a Project Sustainability

Excellence Award.

Végighallgatva a szekci6 el6adasait, tgy ti-
nik, hogy a XXI. szdzad hallatlan technolégia
fejlédése, a virtudlis megoldasok, a 4.0 aj Ipari
forradalom mellett a kézponti szerep az em-
beré.

A szervezetek és az abban dolgozék szama-
ra fontos az egyenstlyteremtés, az érdekelt fe-
lek elvérasainak figyelembe vétele, a kompro-
misszumkész magatartas, a kozos érdekek egytit-
tes kezelése, a jovében val6 hit elmélyitése és a
tettrekészség, annak megérdemelt jutalmazasa.

A plenaris nyito el6adas egyik gondolatat
alapul véve: ,A mindség garanciaja tovabbra is
az ember”.

Immar negyedik éve 6néll6 szekciéval szere-
pel az egyesiilet Epitésiigyi Agazata. A jelenle-
gi szekci6 tematikdja a ,,Mindség és energiaha-
tékonysdg az épitésiigyben” alapgondolat koré
szervez6dott.

Az el6adasok a szekci6 témakorében a legak-
tudlisabb és legfajstulyosabb kérdéskoroket érin-
tették, amelyekre az érdekl6dés is kell6képpen
megalapozott volt.

Soltész Ilona az NFM, Zoldgazdasag fejlesz-
tési Fosztaly, szakmai tanacsaddja, az energia-
hatékonysaggal kapcsolatos eurdpai uniés sza-
balyozast és az ezzel Osszefliggé kormanyzati
intézkedéseket mutatta be. Mind az uniés, mind
a hazai szabalyozéasban a kornyezettudatossag,
a fenntarthatésdg egyre novekvd mértékben
fogalmazo6dik meg. Az elmult években megho-
zott jogszabalyok és a folyamatban 1évé illetve
tervezett intézkedések eredményei mar érzé-

kelhet6ek, az eredmények jovobeli kitekintés-
ben reménykeltéek. A ,Tiszta energidt minden
eurépainak” széleskorii jogalkotdsi csomagot
tartalmaz, amely megalapozza az energiahaté-
konysag és ezen beliil az éptilet energetikai haté-
konyséag bator célkittizéseinek és célszamainak
teljesitését.

A szekci6 els6 részének zéardsaként Rézsa
Andras, az ISO 9000 FORUM Egyestilet elnoke
az épitésiigyi agazat két szakmai szervezeté-
vel irt ala Egytittmiikodési megallapodast. Dr.
Nagyunyomi-Sényi Gabor, az Epitéstudomaényi
Egyesiilet elncke, valamint Pallai Tibor, az Epi-
téipari Mester dij Alapitvany elnoke képviselte a
szakmai szervezeteket.

11. dbra. Egytuittmtikodési megéllapodas

Dr. Csoknyai Tamas, a BME EM Tanszék
egyetemi docense, a hazai éptiletenergetikai sza-
bélyozést értékelte. Atfogo vizsgalat keretében -
a szaktertilet prominens képviselGivel - vették
gorcs6 ald a hazai szabalyozast és fogalmaztak
meg javaslataikat a tovabbfejlesztés érdekében.
Nem volt céljuk a koncepciondlis valtoztatas, a
kovetelmények szigoritasa. Ugyanakkor hang-
salyosan felhivtdk a figyelmet, hogy a javasla-
taik csak Osszességében hozhatjak meg a kivant
eredményt, részleges bevezetéssel nem sok min-
dent lehet elérni.

Dr. Nagyunyomi-Sényi Gébor, az Epités-
tudoményi Egyesiilet elnoke, a megtijulé ETE
jelenérél, jovojérsl, az ISO FORUM Egyesiilettel
val6 egytittmiikodés lehet6ségeirdl tartott eld-
adast. Az egyestilet célkittizéséiil - tobbek ko-
zOtt - az épitési miiszaki kulttara fejlesztésében,
terjesztésében, a kutatas-fejlesztési eredmények
alkalmazasdnak ismertetésében vald részvételt
fogalmazta meg.




Az energiadesignrol tartott nagyon érdekfe-
szit6 eladast épitSiparosoknak Dr. Kistelegdi
Istvan, a PTE egyetemi tanara. Mondani és be-
mutatni valdjanak nagy részét gyakorlati mun-
kaja révén szerzett tapasztalatokra épitette, bar
az ecodesign eurdpai szabalyozasat is értékelte.
Latvanyos képei, magaval ragadé el6adasmédja
a hallgatosag nagy tetszésével talalkozott.

Dr. Magyar Zoltin, a BME Epiiletenergeti-
kai és Epiiletgépészeti Tanszékének vezetdije
,Energiahatékonysag, energiaaudit, energetikai
szakreferens” cimmel tartott tartalmas el6adast.
A szabalyoz6 rendszer érintésén tual, a gyakor-
lati példakra és problémakra fokuszalt, illetve
javaslatokat mutatott be azok megoldédsara. Az
energiaaudit és az energia-tandsitvany ossze-
fuggésével, az energetikai szakreferens feladata-
ival és kotelezettségeivel egytittesen az épitSipa-
rosoknak is vilagos attekintést adott.

Semmelweis Tamas, az ETE Szakért6i Iroda-
janak részérdl az épitSiparban el6forduld, ener-
giahatékonysagi hidnyossagok kijavitasanak,
elhdritdsanak lehet6ségeir6l adott tanulsédgos
példékat. Torekedni kell az energetikai hianyos-
sagok elkertilésére, mivel az mindig gazdasago-
sabb, mint az ut6lagos kijavitas.

Az el6adéasok tematikdjukban szervesen kap-
csolodtak egymashoz. Az el6addk a mar el6ttiik
elhangzottakat nem ismételték, de egyes megélla-
pitasokra reagaltak, gazdagitva mindkét el6adas
mondanival6jat. A konferencia résztvevéi akti-
van kapcsolddtak az el6adasokhoz. Kérdéseikkel,
értékes észrevételeikkel hozzdjarultak az 6sszes-
ségében nagyon pozitiv 8sszkép kialakitdsahoz.

A szekcibel6adasok utan a kotetlen beszélge-
tésé, eszmecseréé volt a f6szerep, melyhez a 25

éves Stari sorok és a PekSnack pogéacsék garan-
taltak a j6 hangulatot.

Este galavacsora vérta a résztvevdéket, ahol di-
gitalis vetélked6vel 30 szerencsés jatékos értékes
nyereményekkel lett gazdagabb. A vacsora és a
jaték alatti j6 hangulatrél a Koktél 4U zenekar
gondoskodott.

A XXIV. Nemzeti Min6ségtigyi Konferencia el-
nokei, el6adoi és el6adasai, illetve fotdi és videod-
interju felvételei megtekinthetsk az ISO 9000 FO-
RUM Egyesiilet honlapjan (www.isoforum.hu).

A XXIV. Nemzeti Minéségtigyi Konferencia
eredményes szervezését a j0 hangulatt, viddm
Hostess csapat is nagyban segitette.

12. dbra. 2018-ban is varjuk kedves Vendégeinket!

A XXIV. Nemzeti Min6ségiigyi Konferencia
Osszefoglaldjat Rézsa Andrés éllitotta Ossze a
kovetkez6 szekcidelnokok altal irt beszamolok
alapjan: Kormany Tamas, Gyongy Istvan, Bozi
Arnold, Dr. Németh Baldzs, Dr. Kodmon Istvan
és Horvath Sandor.
Rézsa Andras
1SO 9000 FORUM elnok

~

~
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Tanulmany a, szerviz-kivalésagro

A TUV Siid 1700 németorszégi vallalatot kérdezett meg a szervizmenedzsmenttel kapcsolatosan, melyek
kozil 476 termel6 és 184 szolgaltato vallalat adott valaszt. A kérdések 4 teriiletre iranyulnak: szervizkul-
tara, szerviz megbizhat6sag, a reklamacidk és panaszok kezelése, valamint a munkatarsak kvalifikacidja
e teriileten. A felmérés legfontosabb eredménye, hogy a termel6 vallalatok termékspecifikus szolgéltatasa
sok kivannival6t hagy maga utan, de jelent6s eréfeszitések és konkrét intézkedések fedezhet6k fel a jovore
nézve. A felméréshez kidolgoztak egy szervizminéség-indexet, melynek értéke 0 és 100 kozott mozog. A
legmagasabb értékeket a vegyipari vallalatok (67) és a tovabbképzé intézmények (74) mutattak fel. A szer-
vizfolyamatok tovabbfejlesztése f6ként a vevoéi visszajelzésekbdl és a munkatarsak otleteib6l taplalkozik,
ami a szolgaltato vallalatok esetében jelenleg sokkal intenzivebb.

Ottmar L. Braun, Tomislav Vlahovic, Andreas Schéler: Verbesserungspotenziale beim Servicemanagement: Auch
Produzenten kénnen Dienstleistung. Qualitit und Zuverlissigkeit 58 (2013) 2, 15-18
MP
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A ,Minoség-Innovacio 2017” palyazati dijatado

Finnorszag Allamelnoke - a finn minéségiigyi
partnerszervezet (Excellence Finland) kezdemé-
nyezése alapjan - 2007-ben inditotta Gtjara ezt
a ,MinGség-Innovacié” palyazatot. Finnorszag
sikeres kezdeményezéséhez azéta csatlakozott:
Svédorszag, Lettorszag, Esztorszég, Csehorszag,
Magyarorszdg, Izrael, Kazahsztin, Litvania,
Baszkf6ld, Spanyolorszag, Kina valamint az idei
évtol kezdve Oroszorszag.

Magyarorszag a nemzetkozi palyazatba - az
EOQ MNB koézremtikodésével - 2013-ban kap-
csolodott be: évente az Osszes palyazat kozel
10%-at magyarorszagi szervezetek nyujtottak
be, melyek koziil 2013-ban, 2014-ben és 2016-
ban 2-2 palydzé nemzetkozi dijnyertes, vala-
mint 2015-ben kiemelked6 sikert elérve 2 ma-
gyarorszagi palydzé nemzetkozi fédijas lett. A
bekapcsolédés alapvetd célja a hazai verseny-
képesség novelése a vevOorientdlt mindség
fejlesztését szolgaldé innovaciok elismerésével.

Dr. Molnar Pdl eléaddsa

A ,Min6ség-Innovéci6é 2017” nemzeti és nem-
zetkozi pélyazatban valo részvétel: nagy-; kis-
és kozép-, valamint mikro-vallalati; tovabba
kozszféra és non-profit; oktatdsi; egészségiigyi
és szocialis szféraban miikodé szervezetek ka-
tegériaban tobb elénnyel jar, melyek kozul ki-
emelend6 az innovaciés megmérettetés és a
benchmarking. A dij elnyerése nagy marketing
értéket jelent mind a nemzeti, mind a nemzet-
kozi szintli gy6éztesek szamara. 2015-t61 kezdve

csak az egyes kategoridk nemzeti dijnyertesei
nyernek jogosultsdgot a nemzetkozi palyazaton
val6 részvételre.

Az ,Eurépai Mindség Hét 2017” keretén be-
lil 2017. november 7-én a Foldmitvelésiigyi
Minisztérium Daranyi Ignacz termében meg-
tartott nemzeti dijatadé rendezvényt ven-
déglatoként Palloné Dr. Kisérdi Imola, a
Foldmtveléstigyi Minisztérium Eredetvédelmi
Féosztalyanak osztdlyvezetSje nyitotta meg és
tidvozolte a megjelenteket. Ezt az is indokolta,
hogy a 2017. évi nemzeti dijas palyazatok koziil
tobb a tarca tertiletérdl érkezett.

A rendezvény résztvevdi

Az ezévi palyazati rendszer rovid ismerte-
tését kovetSen kerult sor A ,Minéség Inno-
vacio 2017” nyertes palyazatainak bemutata-
sara és a nemzeti dijnyertes oklevelek atada-
sara.

A nemzeti dijnyertes palyazatok cimét és a pa-
lyazat 1ényegének rovid leirasat a tablazat osz-
szeéllitas tartalmazza a dijatadas fotéival.

Az angol nyelvli nemzeti dijnyertes palya-
zatokat az EOQ MNB Egyesiilet 2017. nov-
ember 17-ig tovéabbitotta a Finn Min6ségiigyi
Szervezethez, amely a projekt koordinatori tisz-
tét tolti be. Eredményhirdetésre a nemzetkozi
dijatadon 2018. februar elején a spanyolorszagi
Bilbadban kertil sor.




MINOSEGUGYI RENDEZVENYEK

Kategoria

Szervezet

Pélyazat cime

Pélyazat lényegének rovid lefrdsa

Potencialis
Kis- és kozépvéllalkozasok

Veritas Kulturalis
Egyesiilet

Téjgazda

Eredet- és
Mindéségtanusitasi
Rendszer

A TajGazda® Eredet és MinGség-
tantsitasi rendszer wjszert modon
tandsitja az élelmiszer termékek el6-
allitasat, ugyanis az azonos tipusa
gazdalkodast folytato tertiletet tekinti
tdjnak és az annak megfelel§ terme-
lést timogatja. A rendszer a term6£ol-
dek adottsagainak, term&képességé-
nek és minGségének ismeretét tekinti
megfelel6 tudomanyos alapnak. Az
innovacié ott jelentkezik, hogy bar-
milyen tdjegységi adottsaghoz képes
hozzarendelni a megfelel§ kritériu-
mokat, ezaltal - az Eurépai Uniéban
is egyediilallé médon - a tandsités
mellett biztositja az auditélas és a mi-
nosithet6ség megvaldsitasat is.

Felel6s és a kornyezet fenntarthatésagara

iranyulé innovaciok

PHYLAZONIT
Kft.

Phylazonit
Technolégia a
talaj javitdsdhoz

Az intenziv ndvénytermesztési tech-
nolégidk alkalmazasa - pozitiv ha-
tdsai mellett - egytitt jar a talajélet
csokkenésével. A sajat fejlesztési
Phylazonit készitmények olyan fon-
tos  baktériumokat tartalmaznak,
amelyek el6segitik a novények fej-
16dését és tapanyagokkal torténd
ellatasat, ezaltal biztositva a kor-
nyezetkimél6, mégis gazdasagos és
eredményes mezdgazdaséagi termelés
lehetSségét.

Egészségligyi és szocidlis szféraban m-

kodé szervezetek minéség-innovaciéi

Budapest Févéros
XIII. Kertileti
Onkormanyzat

Nem elég koran
kezdeni, azaz bol-
csédei mindenna-
pok ,zolditése”

A Boribon Boéles6de 2014. évi tel-
jes feltjitasa soran a jové nemzedék
egészség- és kornyezettudatos ne-
velését tartottdk szem el6tt. Ide tar-
tozik az évszakokhoz kapcsolédé
foglakozdsok megszervezése, az él6
természet tisztelete és Ovéasa, a ma-
déarvédelmi tevékenység, a szelek-
tiv hulladékgytijtés stb. Altalanosan
érvényesiill a ,minél tobb szabad
levegén tartézkodas” elve, beleért-
ve a kinti altatast is. Cél: a gyerekek
egészséges életmodra és taplalkozas-
ra val6 nevelése a megfelel$ készsé-
gek kialakitasaval.

Kozszféra és non-profit szervezetek
mindség-innovaciéi

Budapest Févaros
XL Kertileti
Onkormanyzat

Fogadd, valaszolj,
intézd, mert az
id6 draga kincs
és allampolgari
bizalmat erdsit

A 2016. december 1-én bevezetett
4j, az Onkormanyzathoz érkezé kii-
Ionféle megkereséseket egységesen
kezel6 elektronikus nyilvantartasi
rendszer a bejelentés fogadasatol a
megtett intézkedés visszajelzéséig
nyomon koveti az egész folyamatot.
Emellett a bejelent6 folyamatos tajé-
koztatast kap és a vezet6i ellenérzés,
illetve a megtett intézkedések nyo-
mon kovetése is hatékonyabba valik.
Az innovaci6 javitja a keriileti allam-
polgarok életminéségét és erdsiti az
onkorményzati imézst.
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Mikro- és startup-vallalkozésok
mindség-innovaciéi

Euromenedzser
Tanacsado és
Képzési Kozpont
Kft.

A mind&ségfejlesz-
tés és klaszter-
miikodés 6nisme-
reti és identitas-
tudatos médja

Akifejlesztett mindségfejlesztésimodell
tudatossa teszi és harmonizalja a klasz-
tertagok cégidentitds menedzsmentjét,
ezéltal egy magasabb értékel6allitasi
képességet hozva létre. A képzési, ta-
nacsadasi és szervezetfejlesztési szol-
galtatdsokat nydjt6 Euromenedzser
Szakmai Mihely egységes, komplex
modszertanba foglalt mingség in-
novécios lehetdséget dolgozott ki az
Eurépai Klaszter Kivélésagi fokoza-
tok elnyeréséhez, amely az ArchEnerg
Klaszter esetében sikeresnek bizonyult
(megkaptdk a Gold Label fokozatot).
A kiilon szakkoényvben is publikalt 4j
komplex moédszertan az eddigieknél
hatékonyabb és gazdasagosabb mo-
don biztositja a klaszter menedzsment
fejlesztésére iranyulé tigyféligények
kielégitését.

Kis- és kozépvéllalkozasok

EVIS-2004 Kft.

Az ,Egy csepp
Tisza-t6” sulyom
krémmel izesitett
étcsokoladés
bonbonok

Egyidejtileg keriilt sor termék-, mar-
keting- és eljarasinnovaciéra: a jel-
legzetesen tisza-tavi védett novény, a
sulyom termésének felhasznélasaval
egy Uj, sajatos terméket hoztak létre,
amely segédanyagok kizarasaval ké-
sziil6, glutén- és laktézmentes édes-
ipari kézmiives készitménynek miné6-
siil, amellett viseli a térség nevét is. A
kivonatként feldolgozott teljes termés
adja a bonbon toltelékének izesitését,
amely igen népszerti a turistak ko-
z0tt.

Nagyvallalatok

MVM Paksi
Atomerém Zrt.

15 hénapos
tizemeltetési
ciklus bevezetése
VVER-440 tipustu
atomerémiavi

blokkokon

A VVER-440 tipust atomer&miivek
12 hoénapos tizemeltetési ciklusban
miikodnek. A Paksi Atomerémdi a vi-
lagon elséként hosszabbitotta meg a
VVER-440 tipust atomerémtivi blokk
tizemeltetési ciklusat, s ennek ered-
ményeként nétt a biztonsag, a gazda-
sagossag és csokkent a kornyezetter-
helés. Az innovaci6 alapja a 2010-ben
Pakson indult tizemanyag kutatasi
program, amely egy Gj tipust f(itGelem
kifejlesztésére iranyult. A 15 hénapos-
ra megnyujtott ciklus tesztjeit sikeresen
elvégezték, igy az innovacié gyakorlati
megval6sithatésaga biztositott.

A nemzeti dijnyertesek koz0s fotdja

Dr. Molndr Pdl
EOQ MNB elnok
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Uj és megujitott EOQ MNB tanusitvannyal
rendelkez6 szakemberek jegyzéke
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Garai L6rinc

MYLAN Hungary Kft.
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Csorkol Laszlo
Dr. Magyar Eva
Pelc Maria
Vincze Rébert

EOQ MNB Belsé Auditor

Sz6ke Péter
Babiczki Sandor
Dr. Csat Andrea

Dr. Gergely Laszlo

Lehoczki Anna
Ori Janos
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Tirk Agnes
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Molnéar Adrienn
Peth6 Gabor
Szigeti Fruzsina
Tanacs Anita

Turkevi-Nagy Doéra

Rosenberger Magyarorszag Kft.
CE CERTISO Kift.
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Knorr-Bremse Vastti Jarm@ Rendszerek Hungéria Kft.

Harman/Becker Automotive Systems Kft.
B.Braun Avitum Hungary Zrt.
B.Braun Trading Kft.

B.Braun Avitum Hungary Zrt.
B.Braun Trading Kft.

B.Braun Avitum Hungary Zrt.
B.Braun Avitum Hungary Zrt.
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B.Braun Avitum Hungary Zrt.
B.Braun Avitum Hungary Zrt.
Crown Magyarorszag Kft.
Crown Magyarorszag Kft
Mivisa Hungary Kft.

Crown Magyarorszag Kft.
Crown Magyarorszag Kft.

EOQ MNB Minéségiigyi Rendszermenedzser

Garai L6rinc
Baké Kéroly

Ocskai Balazs Janos

Csorkol Laszlo
Labas Laszlo
Vincze Rébert
Sagodi Daniel

MYLAN Hungary Kft.

Magyarorszagi Hangszorogyart6 Kift.
Rosenberger Magyarorszag Kft.
PROVERTHA Zrt.

Knorr-Bremse Vastuti Jarm( Rendszerek Hungaria Kft.

Karsai Pécs Kft.

EOQ MNB Mindéségiigyi Rendszermenedzser Megbizott

Barota Edit

Mandelay Kft.

EOQ MNB Mindéségiigyi Asszisztens

Barota Edit

Mandelay Kft.

EOQ MNB Mindéségiranyitasi Megbizott

Toth Laszlo

Samsung Electronics Zrt.

EOQ MNB Zosldoves Statisztikus

Adam Csaba Istvan

Dr. Agner Zita

Dr. Vajda Zoltan

EPCOS Kft.
Monsanto Hungaria Kft.
Diagon Kft.

EOQ MNB Feketeoves Statisztikus

Antal Attila
Gazdag Robert

DELPHI Hungary Kft.
DELPHI Hungary Kft.

Komarom

Jaszarokszallas
Budaors

Tokol
Budapest

Székesfehérvar
Budapest
Budapest
Budapest
Budapest
Budapest
Budapest
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Budapest
Budapest
Nagykoros
Nagykoros
Kornye
Nagykoros
Nagykoros

Komarom
Naszaly
Salgotarjan
Jaszarokszallas
Sarvar
Budapest

Pécs

Szigetszentmiklos
Szigetszentmiklos
Jaszfényszaru

Szombathely
Budapest
Budapest

Szombathely
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Hegyi Andras DELPHI Hungary Kft. Szombathely
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Az EOQ MNB Egyesiilet uj tagjai

Balga Edina Knorr-Bremse VJR Hungéria Kft. Budapest
Balog Attila KONTASET Kft. Szentes
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Czikora Istvan Rosenberger Magyarorszag Kft. Jaszarokszallas
Féja Balazs MVM Zrt. Budapest
Fiirjes Adam Ganz Mérégyar Kft. Godolls
Gohér Judit Exact Systems Hungary Kft. Budapest
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Lombfalvi Katalin SZTE Szt.-Gy.A. Klinikai Kozp. Szeged
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Belénk van programozva?

A Lean Hat Szigma projektek sikere érdekében innovativ és j6 kommunikaciés
képességekkel megaldott vezetSket kell valasztani” (Todd Creasy).

A projektek sikere vagy kudarca mualhat azon, hogy a javitasi-fejlesztési team

vezetGje rendelkezik-e a fenti képességekkel, amelyek alkalmassa tehetik 6t

az innovécié osztonzésére. Sajnalatos médon a csoportvezetSk kivalasztasa-

nal gyakran figyelmen kiviil hagyjak ezeket az alapvet6 személyiségjegyeket,

beleértve az emociondlis intelligenciat és a szervezet iranti elkotelezettséget is.

Carlotta Walker egyfajta onértékelési folyamatot javasol, amely képes felszinre hozni azokat a tudat alatti
elképzeléseket, amelyek meghatarozzak az adott személy onmagérdl és kornyezetérél alkotott vélemé-
nyét. Az onértékelés alapjan ugyanis kovetkeztetni lehet a teamtagok elkotelezettségére, amely masfel6l
befolyasolja a Lean Hat Szigma projekt kimenetelét. McCrosky szerint a kommunikaciéhoz valé személyes
viszony jellemzésére a CA (communication apprehension) definiciéja hasznalhat6: ,A mas egyénekkel
folytatott tényleges vagy a jovoben valészinti kommunikacioval tarsult személyes szorongds vagy idegen-
kedés szintje.” Ez az érzés szakmai szempontbol feltétleniil karos, mert az ilyen emberek tudatosan elke-
riilnek bizonyos kommunikacios csatornakat és szitudcidkat, mint a szemt6l szembe torténd bator kiallds,
a prezentaciok megtartdsa, vagy az érvelés az értekezleteken. Mivel az ilyen jellegli szorongas csokkent
egyéni kommunikacids készségeket eredményez, az 6nértékelés egyik sarkalatos pontja lehet.

Erdekes, hogy legtsbben a csoportos megbeszélések alkalméval éreznek szorongast és gatlast, viszont
a személyes, interperszondlis kommunikaci6tol félnek a legkevésbé. Osszességében szemlélve a vizsgalati
eredményeket elmondhat6, hogy a potencialis jovébeli projektvezet6k mintegy 16%-a érez valamilyen
kommunikéciéval 6sszefiiggd szorongast vagy gatlast, ami negativ irdnyban befolyasolhatja a munkatar-
sak elkotelezettségét és igy a projekt varhaté kimenetelét is.

A kommunikdaciés és az innovacios készségek (a személyes hajlandésag a valtoztatasra) szervesen
kapcsolédnak egymashoz. A projektvezet6 innovécios hajlama leginkdbb 1j termékek és szolgaltatasok
kialakitasaban nyilvanulhat meg, de az ilyen vezet6 képes magaval ragadni a munkatarsait is, elémozdit-
va a benniik szunnyadé innovativ készség kibontakozasat és az Gj eszmék iranti fogékonysagot. Marpedig
a pozitiv innovacids klima javitja a projekt teljesitményét és hatékonysagat, illetve nagyobb mérvi hala-
dast tesz lehet6vé. Egy kvantitativ elemzés kimutatta, hogy az innovacié szempontjabdl pozitiv hozza-
allast tantisit6 munkacsoportok majdnem kétszer annyi projektet tudtak sikeresen befejezni, mint azok,
amelyek nem rendelkeztek ilyen orientaciéval. A kutatasok alapjan lesztirhet6 a kovetkeztetés, hogy a
komplex személyiségen beliil szorosan dsszefiigg egymassal a kommunikacids készség és az innovaciora
val6 hajlam: az a személyiség tekinthet6 kivanatosnak, ahol az alacsony CA érték (minél kisebb idegen-
kedés a szereplést6l) magas innovacios készséggel parosul. A szerz6 altal vizsgalt mintdban az ilyen ked-
vez6 konstellaciéval rendelkezé személyiségek aranya kb. 1/3 volt - 6k a legalkalmasabbak a projektek
vezetésére. Ebben a felfogasban a projektvezet6 - mint ,nyersanyag” - egy bizonyos hozzaadott értékkel
rendelkez6 szervezeti human eréforrasként irhato le, ahol a kivanatos végtermék nem maés, mint a sikeres
projekt - ide értve a hatarid6k és a koltségvetési keretek betartasat, a kittizott célok elérését, illetve a meg-
felelGen elkotelezett és motivalt munkatarsakat. Nem gy6zziik hangstilyozni, hogy egy projekt (pl. Lean
Hat Szigma) teljes sikere mulhat a projektvezet6 személyének helyes megvalasztasan.

W. Edwards Deming egy ,alapos, mély tudason” alapulé rendszert javasolt a projektvezetSk kivélasz-
tasara, értve ezalatt egy olyan alapelvekbdl 6sszetev6d6 tedriat, amely ,megkoveteli a vezetd vagy a me-
nedzser részérél valamennyi szempont figyelembe vételét a dontés meghozatalakor”. E rendszer elemei
kozott szerepelnek a lélektani ismeretek, vagyis , annak felismerése, hogy az emberek magatartdsa miért
éppen olyan, amilyen”; ezek tudataban ,egy olyan kdrnyezetet kell Iétrehozni, ahol az egyéni kiilonbségek
és jartassagok felhasznalasaval lehet6ség nyilik a rendszer optimalizéldsara, mindenki elényére”. Az el-
mondottak képezhetik a projektvezet6 kivalasztasi folyamatanak pszicholégiai alapjait, kiilonos tekintet-
tel a személyiségjegyek és az egyéni tulajdonsagok értékelésére. Osszefoglalasul tehat elmondhaté, hogy
a kittizott projekt célok megvaldsitdsara nagy valdszintiséggel azok a vezet6k lesznek leginkabb alkalma-
sak, akik nem érzik tehernek a kommunikaciét (alacsony CA érték), ugyanakkor magas szintti innovacios
készséggel rendelkeznek, odafigyelnek a munkatarsaik észrevételeire és képesek megfelel6 kornyezetet
teremteni a siker érdekében.

(Todd Creasy: Hard Wired. Quality Progress, March 2017, 23-27. oldal)
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Auditalas az ISO 9001:2015 szabvany szerint
2017/4 385-391. old.

Laman, Scott A.
Az SPC atjaban all6 akadalyok felszamolasa
2017/2 202-203. old.

Leelawong, Ronrapee és Veerakanjana, Atittaya
Atfogo fejlesztési program a mérnoki
kompetencia folyamatos tokéletesitéséhez
2017/3 249-262. old.

Lendvai-Lovasi Monika és Fabian Ida
Kaizen a szolgaltatisban
2017/3 314-318. old.

Lepsényi Istvan
Irinyi Terv: Min6ség és innovaci6
2017/2 115-119. old.

Dr. Mann, Robin
Az iizleti kival6sag fenntartasa szervezeti és
nemzeti szinten
2017/2 167-173. old.

Ming Ong, Che, Kathawala, Yunus és Sawalha Nabeel
A minéségmenedzsment rendszer
fenntartasanak modellje
2017/4 339-362. old.

Moen, Ronald D. és Norman, Clifford L.
Deming rendszere tovabbra is idGszert
2017/2 144-152. old.

Dr. Molnar Pal
Minéségiigyi és élelmiszerbiztonsagi
tovabbképzés a Szegedi Tudomanyegyetem
Mérnoki Karan
2017/3

Dr. Molnar Pal
Az Eurdpai Uni6 orszagainak mindségiigyi
helyzete egy tanulmany alapjan
2017/3 224-230. old.

Dr. Molnar Pal.
Fontosabb ISO szabvanyok szerinti
tanusitasok aktualis statisztikaja

286-287. old.

2017/1 38-39. old.
Pilot, Simha

Mi is a hibafa-elemzés?

2017/2 191-192. old.

Preciz kisérletek egy preciziés folyamathoz a

Bobcat Villalatnal
2017/2

Ramanathan, Narayanan
A TQM bevezetésének atjaban allé akadalyok
eltavolitasa
2017/2

Reid, R. Dan
A gépjarmdipari mingségmenedzsment-
rendszer valtozasai
2017/3

Reid, R. Dan
Az ISO 9001:2015 varhato6 befolyasa a szektor
specifikus szabvanyokra
2017/1 30-34. old.

Dr. Reuss Pal és Dr. Mészarosné Merbler Eva
A ,Minéségiigyi mérnok/Mindségligyi
menedzser felsGszint(i szaktanfolyam” a BME
Mérnoktovabbképzd Intézetben

199-201. old.

157-166. old.

311-313. old.

2017/3 278-279. old.
Riverview Korhazszovetség: A betegelégedettség
javitasa

2017/1 55-57. old.

Dr. Sower, Victor E., Dr. Green Jr, Kenneth W. és
Dr. Zelbst, Pamela J.
A TQM életképességi tesztje

2017/2 153-156. old.

Dr. Suzuki, Kazuyuki
Mindségbiztositas és probléma-megel5zés
2017/2 135-143. old.

Szabolcsi Sara
Az EFQM Kivaldsag Modell elemzése a
menedzsment szakirodalom alapjan
2017/4 367-372. old.

MM 2017/4
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Szasz Gabor
Dr. Mindségbiztositasi és megbizhatosagi
szakiranya tovabbképzés a Gabor Dénes
Féiskolan
2017/3

Szegedi Erzsébet
Jatékositott CSR megoldasokkal az Eurépa
2020 célok eléréséért
2017/3 300-307. old.

Dr. Topar Jozsef
A minéségmenedzsment oktatisa a BME
Menedzsment és Vallalatgazdasagtan

284-285. old.

Tanszékén
2017/3 288-289. old.
Tyler Gaskill
Experts Offer Predictions on the Future of
Quality
2017/3 328-325

Dr. Veress Gabor
A mindségiigy oktatisanak tudomanyos
alapjai és aktualis hazai helyzete
2017/3 270-277. old.
Vincze Rébert
Integralt menedzsmentrendszer auditalasanak
tapasztalatai a Knorr-Bremsénél
2017/4 392-398. old.
West, ,Jack” és Cianfrani, Charles
ISO 9001:2015 - Mi az, ami létfontossaga?

2017/1 35-37. old.
Zhen He és TN Goh
Enhancing the Future Impact of Six Sigma
Management
2017/2 204-211. old.

Zimanyi Robert G. és Dr. Géczi Gabor
Sportegyesiiletek min§ségmenedzsmentje
2017/4 373-382. old.

Zinsmeister, Daniel
Esettanulmanyok a legjobb mingségiigyi és
fenntarthatoésagi gyakorlatokrol
2017/3 293-299. old.

BESZAMOLOK

A ,Minéség-Innovacié 2017” Konferencia és
palyazati dijatadé (Dr. Molndr Pdl)

2017/4 433-435. old.

A XXIV. Nemzeti Mindgségiigyi Konferencia
(Rozsa Andrds)

2017/4 420-432. old.
Minéségiigyi Vilagf6rum Bledben és Kovacs
Jozsef kitiintetése (Dr. Molndr Pdl)

2017/4 418-419. old.

EOQ MNB KOZLEMENYEK

A Magyar Minéség folyéirat 2017. évi 01. és 02.
szamanak tartalomjegyzéke

2017/1 112. old.
A Magyar Mindség folyéirat 2017. évi 03., 04. és 05.
szamanak tartalomjegyzéke

2017/2 219-220. old.
A Magyar Mingség folyoirat 2017. évi 08-09. és 10.
szamanak tartalomjegyzéke

2017/4 438. old.
A Magyar Mindgség folyoirat legutobbi szamainak
tartalomjegyzéke (2017. 6. és 7.)

2017/3 336. old.

Az EOQ MNB Egyesiilet Gj tagjai
2017/1 111. old.
2017/4 437. old.

EOQ és IAQ rendezvények Bledben
2017/2 212. old.

EOQ MNB tovabbképzé rendezvény: Az ISO
9001:2015 szabvany alkalmazasa

2017/1 109. old.
Gyartasi nyomkovetés és csomagolasfeliigyelet

2017/2 215. old.
Konyvismertet6 - A Gyoégyszeripari GMP
Kézikonyv

2017/1 110. old.

Konyvismertet6 - Fodor Tamas: Egyre
jobban a kis- és kozépvallalatok tizleti
folyamatmenedzsmentjével

2017/2 216-217. old.
»Mindség-Innovaci6 2017” palyazati ismertetd
2017/2 213. old.

Uj és megajitott EOQ MNB tandsitvannyal
rendelkezé szakemberek jegyzéke

2017/1 111. old.
2017/2 218. old.
2017/3 336. old.
2017/4 436-437. old.

SZERKESZTOSEGI CIKKEK

45 éves az EOQ MNB Egyesiilet (Dr. Molndr Pdl)

2017/3 223. old.
Szerkesztdségi cikk (Dr. Molndr Pdl)
2017/1 3. old.

HIREK, REFERATUMOK

A Gyégyszeripari GMP Kézikonyv
2017/1 110. old.




A kockazat figyelembe vétele
2017/2 211. old.
A koérhazi betegmozgatasok leegyszertisitése
csokkenti az orvosi tévedések valdszintiségét
2017/1 48. old.
A minéség alapvetd jelentGsége a német gazdasag
szamara

2017/2 152. old.
A mindség és mindségmenedzsment sokfélét
jelenthet

2017/4 444. old.
A mindség mindeniitt jelen van

2017/3 291. old.

A minéségiigyi rendszer valtozasainak
fenntarthatosaga a gyogyszeriparban

2017/3 335. old.
A problémamegoldo képességiink élesitésének
néhany lehetbsége

2017/3 283. old.
A reklamaci6 kezelés folyamata onmagaba zarul
2017/2 190. old.

A szervezet és annak kornyezete az ISO 9001:2015
eldirasainak tiikrében

2017/2 220. old.
A talzott takarékossag veszélyezteti a német
gazdasagot

2017/3 230. old.

Az audit jelentésben kapjanak helyet a
pozitivumok is!

2017/4 398. old.
Az auditalhat6 szabvanyok a mingségfejlesztés
irdnyaba 6sztonzik a kormanyszerveket

2017/4 364. old.
Az érzékelhet6 termékmindség kvantitativ
meghatarozasa
2017/4 384. old.
Az Ipar 4.0 megvalosulasanak felmérése
2017/3 310. old.

Az ISO 9001 szabvany jelentGsége a tantsitott
villalatok szempontjabdl: a vezetéi és az
alkalmazotti érzékelés kozotti kiilonbségek
2017/1 12-13. old.
Az ISO 9001:2015 megvaltozott szerkezete
2017/1 39. old.
Az Gj ISO 9001 kovetelmények a figyelem
kozéppontjaban
2017/3 277. old.
Az Gj szabvany nagyobb dokumentacids
rugalmassagot biztosit a szervezetek szamara
2017/3 287. old.
Az iizleti kornyezet felmérése
2017/4 382. old.

Belénk van programozva?

2017/4 439. old.
Beth Cudney és Tina Kanti Agustiady:
A Hat Szigma szerinti tervezés: Gyakorlati
megkozelités az innovacié oldalarél

2017/4 408. old.
Folyamatorientalt kockazatmenedzsment az ISO
9001:2015 szerint

2017/2 166. old.
Hat Szigma esettanulmanyok Minitab statisztikai
szoftverrel

2017/2 173. old.
Helyettesiti a mingségmenedzsment a
minGségbiztositast?

2017/2 203. old.
Hogyan képes biztositani az ISO 9001:2015 a
szervezetek fenntarthatésagat hosszabb tavon?

2017/1 93. old.
Hogyan lehet a kockazatmenedzsmentet a
mindségmenedzsment részévé tenni?

2017/2 119. old.
Hogyan teljesitheték az atdolgozott ISO 14001
szabvany kovetelményei?

2017/3 248. old.
ISO/TS 16949
2017/3 279. old.

Lean Hat Szigma a kis- és kozépvallalatoknal:
Gyakorlati atmutaté

2017/4 391. old.
Milyen jovdje van az FMEA-nak?
2017/2 214. old.
Mindéségbiztositas Kinaban
2017/4 415. old.
R. Does: Mitiveleti kivalosag az egészségiigyben
2017/1 68-69. old.

Rejtett valtoztatasok az ISO 9001:2015 szabvanyban
2017/1 34. old.

Sasho Andonov: A Mingség-I és a Biztonsag-II

ugyanarra vonatkozik: Kétféle menedzsment-

rendszer integralasa

2017/4 401. old.
Tanulmany a ,szerviz-kivalosagrol”
2017/4 432. old.
Tippek a formalis kockazatértékelésre
2017/3 289. old.
Tobbletértéket szolgaltatasok altal!
2017/4 417. old.
Uj szabvany a gépjarmtiiparban
2017/2 217. old.

Van-e még jovdje a tarsadalmi
felelgsségvallalasnak?

2017/3 285. old.




A minéség és mindségmenedzsment
sokfélét jelenthet

Az egyes emberek sajatos képet alakitanak ki magukban arrél, hogy mi is a minéség, és tulajdonképpen
mindenkinek igaza van. De hat hogyan lehetséges, hogy egy olyan egyszerti szoénak, mint a ,minéség”,
annyi kiilonféle jelentése legyen?

Az Amerikai MinGségligyi Szervezet (ASQ) azt irja A tanusitott minéségmenedzser / Szervezeti
kivalésag” cimt kézikonyvében, hogy a minéséget mindig a koriilmények és az érzékelések viszony-
lataban kell értelmezni. A kézzel foghat6 javak mindsége kiilonbozik a szolgéaltatasok minéségétol.
A minéség azonban az id6re és az egyes helyzetekre is vonatkoztathat6. Egy néhany évvel ezel6tt
késziilt luxusauté példaul aligha versenyezhet a mai Gj modellekkel, bar a maga idejében minden
bizonnyal piacvezetSként érzékelték azt. A luxusauto6 teljesitménye erésen fiigg a karbantartds min6-
ségétll, az tizemanyag fogyasztastol, illetve a sof6r vezetési tapasztalataitél. Aztan itt van egy masik
példa: az a mobiltelefon, ami tiz évvel ezel6tt még teljes mértékben elfogadhaté volt, most mar pri-
mitivnek ttinhet, és nem valdszin(i, hogy kielégitheti a mai felhasznalok okostelefonnal kapcsolatos
igényeit.

A minéség ugy is felfoghatd, mint a vasarl6 vagy a felhasznal6 érzékelése, ami azonban korant sem
alland6; nagyban valtozhat a vasarlasi dontést megel6z6 elképzelésekhez képest, de a vasarlas utan, a
felhasznalas alatt és azt kovetSen, majd végiil a termék helyettesitésekor is valtozhat. A markahtiség ma
mar nem olyan erds, mint kordbban volt.

A ,mindéség” sz6 kiilonféle hagyomanyos jelentései

* A kovetelményeknek val6 megfelel6ség.

* Hasznalatra val6 alkalmassag.

* A vevdi elvarasok kielégitése, illetve azok ttlszarnyaldsa.
* Kivélosag a versenytarsak termékeihez viszonyitva.

A minéségmenedzsment egy kulttra

A min6ségmenedzsment nem korlatozoédik a termékek és a szolgaltatasok ellenérzésére, hanem maga-
ban foglal mindent a piackutatds, a pozicionalds, a tervezés, az ellen6rzési pontok és a felmérések tekin-
tetében. Ide tartoznak a rendszerek, az eljarasok, az auditok, a javitasok és az elkertilhetetlen iratszekrény
is. Ha azt akarjuk, hogy a rendszer dolgozzon nekiink, ne pedig forditva, egyfajta életformava, illetve
minGségkultiarava kell tenntink a minségmenedzsmentet.

Az egészséghez, biztonsdghoz és a kornyezetgazdalkodashoz hasonléan a sajat életmindségitinket
is menedzselniink kell a munkahelyen és otthon a lakdsban egyarant. Minden ember térekedjék a mi-
néségi életvitelre. Ha egyszer mar sikeriil a munkank és az életiink bizonyos mozzanatait helyesen
menedzselniink, akkor mar nem lesz nehéz ugyanezt tenni a szabadidében, sportban és személyes kap-
csolatainkban is.

Ideélis esetben a munkatarsainkra is atragadhat a min6ségmenedzsment szelleme. Ha szenvediink a
gyenge mindség kovetkezményeit6l, menedéket taldlhatunk a kollegainknal, akik egy min6ségi mosollyal
lelkesitenek benntinket. A minéség-, a kornyezet-, valamint a munkahelyi egészségtigyi és biztonsagi me-
nedzsment rendszert 6sszevontan SHEQ menedzsment rendszereknek nevezziik: ezek mindegyike, igy
a minéségmenedzsment is érzékeny a jo vezetés példamutatdsara. A rendszer j61 miikodik feliilrdl lefelé
haladva, de a mtihelyek szintjén kialakult hathat6s minéségkultara ugyancsak pozitiv hatast gyakorolhat
a minéségmenedzsmentre. A vezet6k és a munkatarsak legyenek egyarant fogékonyak a j6 minéség ko-
vetkezetes demonstralasara.

Bill Coetzee: Quality Management means many things. e-Quality Edge, No. 206, January 2017, 7. oldal
VG




Minoseg @s Meglbizhatosag

Tudomanyos mindségiigyi szakfolyoirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag a ,Mindség és
Megbizhatésag” cimt szakfolyodiratat a jovében ne-
gyedévente, évente 4 flizetben kozel 2000 példanyban
a felttintetett jogi tagok tdmogatésaval adja ki. Az 52.
évfolyamaba 1ép6 szakfolyoirat célja, hogy nyilvanos-
sagot biztositson a mindségiigy elméleti és gyakorlati
kérdéseivel kapcsolatos nemzetkdzi és hazai tren-
deknek, élenjaré tapasztalatoknak, elemzéseknek,
moédszereknek, tanulméanyoknak, esetleirasoknak és
véleményeknek. A szakfolyoéirat egyes flizetei az el6re
jelzett kiemelt salyponti témakban és a kovetkez6 6
témakorokben jelentet meg cikkeket, szemelvényeket:
mindségpolitika; irdnyitdsi rendszerek, moédszerek,
technikak és modellek, valamint az onértékelés, mi-
néségdijak; tanudsitds, akkreditdlds; fogyasztovéde-
lem; szabvanyositds, méréstigy stb.

A szakfolyoirat kitekintést nytjt a kulfoldi minéség-
tigyi szakirodalomba. Lehet6ségiink van az Amerikai
Mindségtigyi Szervezet (ASQ) ,,Quality Progress” és a
Német Mingségiigyi Szervezet (DGQ) ,Qualitdt und
Zuverlassigkeit” szakfolyoiratok valogatott cikkeinek
ésazok forditasainak, valamint szemelvények kozlésére.

A folyoirat lehet6séget nytijt marketing jellegt fizetett
mindségligyi kozlemények és hirdetések (beleértve az
allashirdetéseket) kozzétételére is. A hirdetési alap-
dijakat a szakfolyédirat honlapon 1évé médiaajanlata
tartalmazza.

A kéziratok a szerkesztség részére (tel: +36 1 212-8803;
e-mail: info@eoq.hu) elektronikus formaban folyama-
tosan kiildhet6k be az EOQ MNB Egyesiilet honlap-
jan és a szakfolyodiratban kozzétett Gtmutatd szerint
(www.eoq.hu/mm).

A ,Minéség és Megbizhatésag” cimii nemzeti mi-
néségpolitikai szakfolyoirat a 2018. évben is 4 fiizet-
ben - 6sszesen 400 oldalon - jelenik meg. Araink a
2017. évihez képest nem valtoznak. Az elektronikus
valtozatot megrendel6knek az aktualis és korabbi
fiizetek (2006-ig visszamendleg) tovabbra is online
lesznek elérhet6k az EOQ MNB Egyesiilet hon-
lapjan, megvalésitva a megjelent cikkek témacso-
portok szerinti keresésének lehetGségét.

A megrendelés vagy a korabbi megrendelés mddosi-
tdsa az alabbi megrendel6lapon 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 2018. évtél a,Mindség és Megbizhatésdg” szakfolydirat nyomtatott és elektronikus véltozatét a témacsoportok szerinti hozzaféréssel, ennek
eqyiittes dra 12000 Ft+ csomagoldsi és postai kiltségek + AFA (dsszesen: 15171 Ft/4x1 fiizet/év):

fiizet példanyszama I:l

2. Megrendelem 2018. évtdl tovabbra is valtozatlan dron a,Mindség és Megbizhatdsag” nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését, amelynek ara 7200 Ft +

csomagoldsi és postai koltségek + AFA (Bsszesen: 9075 Ft/4x1 fiizet/év):

fiizet példanyszama I:l

3. Megrendelem 2018. évtél a ,Mindség és Meghizhatdsag” elektronikus valtozatat a témacsoportok szerinti hozzaféréssel, amelynek dra 8000 Ft -+ AFA

(0sszesen: 10160 Ft/év)

igen I:l

Tudomasul veszem, hogy eza megrendelés visszavondsig érvényes és akiadé évente szdmléz.

Kelt:

(cégszer(i) aldirds

A megrendelést a kovetkezd cimre kérjiik: EOQ MNB Egyesiilet; 1530 Budapest, Pf. 21.Tel: (06 1) 212 8803; Fax: (06 1) 212 7638; E-mail: info@eoq.hu



EUROPEAN
oneAmzxrég:
EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

Koézhasznu Egyesiilet Az EOQ nemzeti képviselsje

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag Kozhasznu Egyesiilet
tanfolyamajanlata - 2018. . félév

- ,Az1509001:2015 szabvany alkalmazasa” (3x1 napos) képzés — 10 kreditpont
2018. janudr 22-24. 68 000,- Ft + AFA / f6 / nap (els6 2 nap) — 34 000,- Ft AFA / f6 / nap (3. nap)

— KvaikoN — EOQ MNB Projektmenedzsment (3 napos) képzés vizsgéval az,EOQ MNB Projektmegbizott” tandsitvany megszerzéséhez — 10 kreditpont
2018. januar 31. és februar 1. és 7. 180 000,- Ft + AFA

- ,Az150 9001:2015 szabvany alkalmazasa” (3x1 napos) képzés —10 kreditpont
2018. februar 26-28. 68 000,- Ft + AFA /6 / nap (els6 2 nap) — 34 000,- Ft AFA / f6 / nap (3. nap)

— EO0Q MNB - KvaLikoN Folyamatmenedzsment (6 napos) képzés vizsgval az,EOQ MNB Folyamatmenedzser” tandsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2018. marcius 1-2.,8-9.,19-20. 320000, Ft + AFA /6

- E0Q MNB Szintentarto tovabbképzés az EOQ MNB tanusitvany megujitdsdhoz — 10 kreditpont
2018. marcius 5-6. 88 000,- Ft + AFA / 6

— E0Q MNB taniisitvanyt ado Zoldoves Statisztikus (3 napos) képzés — 10 kreditpont
2018. marcius 9. és 15-16. 120 000,- Ft + AFA / 6

— E0Q MNB — KvALIKoN Belsé Auditor (2 napos) képzés vizsgdval az,E0Q MNB Bels6 Auditor” tandsitvany megszerzéséhez — 10 kreditpont
2018. marcius 13-14. 100 000,- Ft + AFA / f6

- E0Q MNB - KvaLikoN Hat Szigma Zoldaves (6 napos) képzés vizsgaval az,E0Q MNB Hat Szigma Zélddves Mindségiigyi Szakember” tandsitvany
megszerzéséhez — 20 kreditpont
2018. marcius 26-27., aprilis 2-3. és 9-10. — Vizsga: 2017. aprilis 18.315 000,- Ft + AFA / {6

— E0Q MNB taniisitvanyt ado Feketedves Statisztikus (3 napos) képzés— 10 kreditpont
2018. aprilis 20. és 26-27. 120 000,- Ft + AFA / f6

- E0Q MNB Mintavételes Mindségellendrzés (2 napos) képzés — 10 kreditpont
2018. majus 7-8. 94.000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB Kisérlettervezés (DOE) (3 napos) képzés — 10 kreditpont
2018. majus 21. és 28-29. 120 000,- Ft + AFA / f6

- E0Q MNB Szintentarto tovabbképzés az EOQ MNB tanusitvany megujitdsdhoz — 10 kreditpont
2018. junius 11-12. — Budapest — 88 000,- Ft + AFA / f6

Kovetkezé tanfolyamaink csak megfelelé szami jelentkezd esetén — a jelentkezdkkel egyeztetett idépontban indulnak, ezért

folyamatosan varjuk bejelentkezésiiket az EOQ MNB Egyesiilet honlapjarél (http://eoq.hu/tanfolyamok-idopont-egyeztetessel/)

letolthetd jelentkezésilapokon:

— E0Q MNB Kockazat-Menedzser (5x1 napos) képzés vizsgaval az,E0Q MNB Kockdzat-menedzser” tanusitvany megszerzéséhez —

20 kreditpont 196 000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB Mindségiigyi Auditor (5 napos) képzés vizsgaval az,E0Q MNB Mindségiigyi Auditor” tanusitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont —
196 000,- Ft + AFA /6

— E0Q MNB Informaciobiztonsagi Rendszermenedzser (5x1 napos) képzés vizsgaval az,E0Q MNB Informdciébiztonsagi Rendszermenedzser”
tandsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont — 196 000,- Ft + AFA / f6

- E0Q MNB Informaciobiztonsagi Auditor tanfolyam (1 napos) képzés vizsgéval az,E0Q MNB Informacidbiztonsagi Auditor” tandsitvany
megszerzéséhez — 5 kreditpont — 68 000 Ft + AFA / 6

— E0Q MNB - KVALIKON Hat Szigma Feketedves (6x1 napos) képzés képzés vizsgdval az,E0Q MNB Hat Szigma Feketedves Mindségigyi
Szakember” tandisitvény megszerzéséhez — 20 kreditpont — 495 000,- Ft + AFA / 6

« Jelentkezését csak kitoltott jelentkezési lap alapjén tudjuk elfogadni, ami szerzédésnek mindsiil. A jelentkezési lapok a honlapon (www.eoq.hu)
megtalalhatok vagy azEOQ MNB Egyesiilet KbzpontiTitkdrsagan (info@eoq.hu) igényelhetdk.

« Ahol honlapunkon nem taldl jelentkezési lapot, a vonatkozd tanfolyam megnevezése mellett kérjiik a résztvevd nevének, munkahelyének és
elérhet6ségének megkiildésétaz EOQ MNB Egyesiilet cimére ajelentkezésilap eljuttatdsahoz.

- Adijtétel tartalmazza a tanfolyamon val6 részvételrdl sz6l6 igazolds, a tanfolyam ideje alatt az ellatds (ebéd, kavé, iiditd, aprésiitemény), a tananyag, a
felmeriil6 vizsga és a regisztracio, valamint sikeres vizsgazok szamara magyar és angol nyelven az EOQ MNB tandsitvany és plasztikkartya, tovabbd az EOQ
MNB Egyesiilethonlapjan, a ,Mindség és Megbizhatdsag”szakfolydiratban és azEOQ MNB Eqyesiilet Evkinyvében val6 kbzzététel kiltségeit.

- Atanfolyamok helyszinétarészletes programmal egyiitt a tanfolyam inditdsa el6tt mintegy 10 nappal a résztvevékkel kozvetleniil kozoljiik.

Dr. Molnér Pal
felndttképzési vezetd

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




