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Minoseg @s Meglbizhatosag

Tudomanyos mindségiigyi szakfolyoirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsdg a ,MinGség és
Megbizhatosdg” cimi szakfolyodiratat negyedévente,
évente 4 flizetben kozel 2000 példanyban a feltiintetett
jogi tagok tdmogatasaval adja ki. Az 53. évfolyaméba
lép6 szakfolyoirat célja, hogy nyilvanossagot biz-
tositson a mindségiligy elméleti és gyakorlati kér-
déseivel kapcsolatos nemzetkozi és hazai tren-
deknek, élenjar6 tapasztalatoknak, elemzéseknek,
modszereknek, tanulmédnyoknak, esetleirdsoknak és
véleményeknek. A szakfolyédirategyes fiizetei az el6re
jelzett kiemelt sulyponti témakban és a kovetkez6 6
témakorokben jelentet meg cikkeket, szemelvényeket:
mindségpolitika; irdnyitasi rendszerek, moédszerek,
technikdk és modellek, valamint az onértékelés, mi-
noségdijak; tanuasitas, akkreditdlds; fogyasztovéde-
lem; szabvanyositds, mérésugy stb.

A szakfolyoirat kitekintést nydjt a kilfoldi minéség-
ugyi szakirodalomba. Lehet6ségiink van az Amerikai
Mingségtigyi Szervezet (ASQ) ,,Quality Progress” és a
Német Mingségiigyi Szervezet (DGQ) ,Qualitdt und
Zuverladssigkeit” szakfolyédiratok vélogatott cikkeinek

ésazok forditasainak, valamint szemelvények kozlésére.

A folyoirat lehet6séget nytjt marketing jellegti fizetett
mindségiigyi kozlemények és hirdetések (beleértve az
allashirdetéseket) kozzétételére is. A hirdetési alap-
dijakat a szakfolyoéirat honlapon 1évé médiaajanlata
tartalmazza.

A kéziratok a szerkeszt&ség 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 atmutatd szerint
(www.eoq.hu/mm).

A ,Minéség és Megbizhatésag” cimii nemzeti mi-
néségpolitikai szakfolyéirat a 2019. évben is 4 fiizet-
ben - dsszesen 400 oldalon - jelenik meg. Araink
csak a korabbi években tobbszorosen megemelt
postakoltségek miatt valtoznak. Az elektronikus
valtozatot megrendelSknek az aktualis és korabbi
fiizetek (2006-ig visszamendéleg) tovabbra is online
lesznek elérheték az EOQ MNB Egyesiilet hon-
lapjan, megvaldsitva a megjelent cikkek témacso-
portok szerinti keresésének lehetdségét.

A megrendelés vagy a korabbi megrendelés médosi-
tdsaaz alabbi megrendel6lapon lehetséges.
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AUBREY, CHARLES, az American Express korabbi alelndke,
az Amerikai Mindségligyi Szervezet (ASQ) korabbi elndke, USA

Szolgaltatas-mindség és

felmérésének lehetdségei

A mindség és az ipardg legmagasabb jelenlegi teljesitményszintjét jelentd gazdasigtan nem egymdssal
versengo fogalmak, hanem sokkal inkdbb olyan iranyelvek, amelyeket egyiittesen kell alkalmazni a munkatdrsi
elégedettség és megtartis javitdsa, a vevok/iigyfelek elégedettsége, valamint a részvényesek profitjanak
maximalizaldsa érdekében. A mindségiigyi infrastruktiira azt hivatott biztositani, hogy a termékek, a
szolgdltatdsok, rendszerek és folyamatok maximdlis HATEKONYSAGOT (termelékenység, ciklusidd,
hibaardny, koltség stb.) és HATASOSSAGOT (a vevéi igények kielégitése és tilszdrnyaldsa, iigyfél-
elégedettség, lojalitds és magatartds stb.) érjenek el. A mindségiigy megtervezi és koordindlja a mérést, a
javitdst, a legjobb gyakorlatokat és az egységesitést (szabvianyositds), tovabbad dsszhangba hozza és allokdlja
az erdforrdsokat a lehetd legnagyobb hatékonysag és hatisossig elérése céljabol az egész szervezetben.
Ugyanez a célja a ,,vevd hangjira” valo odafigyelésnek is, ami a mindségbiztositds szerves része és
kulcsfontossigui eszkoze az egész mechanizmus folyamatos nyomon kdvetéséhez. A szervezetek kiilon
posztokat hoznak létre erre a célra: az tigyfél-elégedettség kutatdsaval (Customer Satisfaction Research,
CSR) foglalkozo részleg Osszegyiijti a vevok észrevételeit, majd azokat figyelembe véve cselekszik a
folyamatos javitds érdekében. Ugyfélnek mindsiilnek a kdrtyatulajdonosok és a szolgdltato létesitmények
(egyrészt amelyek kiadjak a kdrtydt, mdsrészt az elfogado helyek, ahol hitelkdrtyaval is lehet fizetni;
eqyiittesen kartyabiznisznek is nevezik). A CSR dltal begyiijtott adatok mind a folyamatjavitds, mind az
dtszervezés (ujjaalakitds) szempontjabdl kritikus fontossiggal birnak, azon kiviil informdciot szolgaltatnak

a termékfejlesztés elomozditdsihoz is.

Alapkutatas

A vev6 hangjara valo odafigyelés egy “Alapfoku
tanulmany’ megirasaval veszi kezdetét. Az ilyen
iranyd kutatasok legfontosabb célja az elégedet-
lenséget kivalté azon tényezok és események
atfogo, illetve a részletek szintjén torténé megér-
tése, amelyek a vevéi életciklus soran fordulhat-
nak el6. Ezt kovetheti az ilyen elégedetlenségek
gazdasagi hatdsainak azonositasa. Jol tudjuk,
hogy a negativ tapasztalatok, illetve azok kom-
binécioi arra kényszerithetik a kartyatulajdono-
sokat, hogy kevesebbet véasaroljanak, s6t le is
mondhatnak a kartyajukrol (lemorzsolodas). A
szolgaltato létesitmények oldaldrdl is lehetséges
a kartyahaszndlat letiltdsa, ami szintén egyfajta
lemorzsolédasnak felel meg. Erdekességként
megjegyzendd, hogy sokszor vev6i panaszként
jelentkezik a kartyahasznélatért fizetett éves
dij, vagy a szolgaltato létesitmény altal biztosi-
tott arengedmény mértéke. Az ar egymagaban
rendszerint mégsem tekinthet6 a magatartasbeli

valtozést kivalt6 tényezének. Legtobbszor vala-
milyen mas probléma, az arral egyiitt jelentkez6
tovabbi elégedetlenség vagy a kidbrandit6 ese-
mények kombindcidja vezet a kartyahasznélat
visszaszoruldsdhoz, novelve a lemorzsoldédas
veszélyét.

Az alapkutatéds altalaban postai kozvetitéssel
zajlik oly médon, hogy a vevék kézhez kapnak
egy jegyzéket bizonyos témakrol vagy problé-
makrol, amelyekkel 6k maguk is talalkozhattak
a veliink fenntartott kapcsolat folyamén. A listan
a vevok megjelolhetik az elmalt 6 honapban al-
taluk tapasztalt legfontosabb hidnyossagokat és
problémékat. A felmérés soran rdkérdeznek a po-
zitiv tapasztalatokra és arra is, hogy felmeriilt-e
valamilyen nehézség a problémamegoldasi fo-
lyamat sordn. A valaszadok jelzik tovabba, hogy
a tapasztalataik hogyan befolyasoltdk a maga-
tartasukat.

fme a kovetkez$ példa: Egy felmérés valasz-
adoi koziil sokan jelezhetik, hogy a legkomo-
lyabb nehézségekkel taldltdk szembe magukat
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és szamtalan kapcsolatfelvételre volt sziikségiik
ahhoz, hogy megigényelhessék a kartyat. Az ter-
mészetesen negativ tapasztalatot sziil, ha nem
csak egyszer kell ennek érdekében eljarni. Osz-
szevontan elemezve ezt az informaciét tobbek
kozott arra a megallapitasra juthatunk, hogy
ha ilyen kidbrandité6 esemény fordul el6, akkor
nagy valo6szintiség szerint az tigyfelek 50%-a is
inkabb lemond a kartyarol; vagy ha nem is mon-
danak le réla teljesen, a vasarlasok 65 %-al vissza-
esnek. Az ilyen esetekbdl levont kovetkeztetések
kiterjeszthet6k a teljes vevéi- vagy tigyfélbazis-
ra annak érdekében, hogy a rendelési folyamat
vonatkozéasaban sikertiljon kialakitani egy kéz-
zelfoghat6, altaldnos, a ,kockazatos bevételt”
kezelni képes megoldést. Az elemzés azonban
rairanyithatja a figyelmet a tobbszoros kapcso-
latfelvétel koltségtényezdire is a rendelési folya-
mat soran, vagyis a ,kockazatos bevétel” szami-
tasakor plusz tényezéként kell figyelembe venni
a miikodési koltség novekedését, ami az tigyfél
kérelmének tobbszori kezelésére vezethetd visz-
sza. Egy masodik telefonhivés példdul 2,50 dol-
lar koltséget vonhat maga utan. Tapasztalataink
szerint a kidbrandit6 események kikiiszobolése
egyrészt horribilis megtakaritasokkal, masrészt
pedig a bevételi kockazat jelent6s csokkenésével
jarhat egytitt!

Amint a fentiekbdl lathato, a felmérés ered-
ményei olyan tiszta irdnyvonalat és szisztema-
tikus eljarast biztositanak, ami lehetévé teszi a
javitasi kezdeményezések prioritasi sorrendjé-
nek megéllapitdsat. Azok a projektek részesi-
tenddk elényben, amelyek alkalmat nydjtanak a
megelégedettség egyértelmii javitasara, amellett
kedvezé gazdasagi hatasuk is van. Az alapkuta-
tasok is meger6sitik, hogy az elégedettségi szint
emelése a legfontosabb célok kozé tartozik, mi-
vel jelent6s befolyast gyakorol a vevéi magatar-
tas alakuldsara. Ez a felmérés eszkozt ad a ke-
ziinkbe a koltségek és az arbevétel véltozasanak
megallapitasahoz, igy példaul jol felismerhet6k
lesznek a vevdéi elégedettség 1%-os csokkenésé-
nek gazdasagi kihatdsai vagy az, hogy a vevéi
elégedettség kiilonb6z6 szintjein hogyan alakul
a koltség és az értékesitési volumen aranya.

Maga az alapkutatas 6sszességében véve atfo-
g0 jellegti és kiterjed az egész vevéi életciklusra.
Az eredmények rendkiviil részletesek és bete-
kintést nytjtanak egészen az egyéni problémak
(pl. elégedetlenség) szintjéig. Egy kritikus mod-

szertani megjegyzés felhivja a figyelmet az tigy-
felek két nagy csoportjara: eszerint vannak ve-
vok, akik a probléma észlelésekor megkeresnek
benniinket annak megoldéasa érdekében és van-
nak olyanok, akik ezt nem teszik. A kétféle ve-
v6i csoporttal kapcsolatos eredményeket el kell
tudnunk kiiloniteni egymast6l. Ez azért fontos,
mert az eredmények gyakran azt jelzik, hogy a
legfontosabb gazdasagi hatasra éppen azokkal
a vevokkel kapcsolatosan lehet szdmitani, akik
észlelik ugyan a problémat, de soha nem veszik
maguknak a faradségot, hogy felemeljék a tele-
font és veliink egytitt keressenek ésszerti megol-
dast. Sokkal egyszertibb ennél a szamukra, hogy
elfeledkeznek a kartyarol és sutba dobjak azt!
Ok a ,csendes tobbség”, akiknek a vasarlasai
kéonnyen zuhandrepiilésbe csaphatnak at.

Attribatum tanulmany

A vevékre valé odafigyelés masik forméja az
an. attribatum tanulmény. Mig az alapkutatés
a leglényegesebb, vevoket kidbrandité esemé-
nyekkel, illetve azoknak a vevé magatartasara
gyakorolt hatasaval foglalkozik, addig az attri-
batum tanulmany célja azoknak a legfontosabb
jellemz6knek és sajatossagoknak a kutatésa,
amelyek a veviket kielégitve, s6t elbtivolve arra
Osztonzik 6ket, hogy még tobb pénzt koltsenek
tovabbi szolgéltatasok megvasarlasara is, tehat
végsd soron még tobb helyen hasznaljak és fo-
gadjak el a kértyat.

Nagymeértékben fokozhatja példaul az elége-
dettséget, ha neviikon szélitjuk meg a veviket,
valahogy igy: ,J6 reggelt, Mr. Smith, kdszonjiik
a hivast”, majd ezzel fejezziik be a beszélgetést:
,Nagyon halasak vagyunk Onnek azért, hogy
mar 1992 6ta a kartyatulajdonosaink kozé tarto-
zik és ezt igen nagyra értékeljuk.” Mindez részét
kell hogy képezze a tovabbképzések tananyaga-
nak, hogy a mindennapi tizletmenet részévé val-
jon és minden egyes vevéi kapcsolatfelvételkor
joles6 érzést keltsen a kedves tigyfélben.

Az ilyen iranyt kutatémunka jelzi ugyanak-
kor a leglényegesebb vevéi , tranzakciok” relativ
fontossagi sorrendjét is. Megallapithatjuk példa-
ul, hogy a telefonos tigyfélszolgalat relative két-
szer olyan fontos, mint a kartya helyettesitésével
(potlasaval) kapcsolatos tranzakcié. Ha mond-
juk a 20 vevéi tranzakcionk kozott meghataroz-
zuk, hogy melyek a legfontosabbak, ez hatalmas
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és hatékony informaciét ad a keztinkbe a javitasi
és a befektetési lehet6ségek prioritasi sorrendjé-
nek felallitdsahoz. Ha sikeriil megéllapitanunk
a vevikkel fenntartott kapcsolati formak relativ
fontossagat, akkor tobb informacioval fogunk
rendelkezni az egyéni tranzakciokrol is.

Az attribatum tanulmény masik lényegbe
vago eredménye lehet az operativ teljesitmény
jelenlegi szintjének meghatarozasa és egybeveté-
se a vevoli elégedettség szintjével, a teljesitmény-
mérészadmok kifejlesztése céljabol. A telefonos
tigyfélszolgalattal kapcsolatban példaul a ko-
vetkez6ket allapithatjuk meg: a nap 24 6rdjaban
legyen elérhetd, a hivas fogadasaig legfeljebb 4
kicsengés engedhet6 meg, ki kell kiiszobolni a
tovabbi atkapcsoldsokat, nem szabad 20 masod-
percnél hosszabb idén keresztiil varakoztatni az
tigyfeleket, az tigyfél kéréseinek legalabb 80%-at
meg kell oldani az elsé hivasra és igy tovabb. A
vevé megelégedettségének kivivasahoz altala-
ban NEM csak egyetlen dolgot kell j6l elvégez-
ni, hanem azok helyes kombin&cidjat sziikséges
teljesiteni. Ezeket a vevok éltal meghatarozott
kovetelményeket azutan atalakitjdk a mtikodési
teljesitmény standard mér6szamaiva. Ezt a 1é-
pést helyesen elvégezve a teljesitmény-mérésza-
mok az atfogé vevoi elégedettség legfontosabb
indikdtoraiva lépnek el6, egy olyan skélava,
amely biztositja az elragadtatott tigyfeleket.

Benchmarking

Az alapkutatas és az attribitum tanulmany ered-
ményei egyiittesen képezik a benchmarking be-
menetét (input). Ha példaul az attribatum tanul-
many olyan alapszolgéltatdsokat jelez, amelyek
magukban foglalnak egy hibatlan, Gj szamlafel-
dolgoz6 alkalmazast, illetve egy konnyen olvas-
haté szdmlakivonatolést, akkor elényos lehet a
benchmarking tanulmény elvégzése, ami egytt-
tal lehet6vé teszi az aktudlis teljesitmény- és elé-
gedettségi szinvonal egybevetését is a verseny-
tarsakéval. Ha a sajat versenyképességiink egy
fontos tertiletén valamilyen gyengeséget fede-
ziink fel, akkor torekedniink kell a benchmark-
teljesitményszint megkozelitésére, valamint a
teljesitmény alakuldsaval osszefliggé specidlis
tényez6k meghatarozasara. Ez utébbiak kozé
tartozhat a havi szamlakivonatolds testre szaba-
sa oly médon, hogy megkonnyitse az olvasast és
az attekintést. A vevok egyénileg valaszthatjak

meg a betiméretet, a hénap azon napjat, amikor
a szamlakivonatot kézhez kapjik, de 6k dont-
hetnek arrél is, hogy kiilon szamlat kérnek-e
minden egyes termékre, vagy inkdbb 6sszevont
szamléra tartanak igényt.

Tovabbi megkozelités lehet, ha messzebbre
tekintve, az adott szektor hatarain kiviil keres-
stik a legmagasabb jelenlegi teljesitményszintet.
Mi ugyan hitelkartydkkal foglalkozunk, de a
legjobb, ,o0sztélyels¢” szint utdn kutatva kite-
kinthettink egy masik nagy teriiletre, a biztosi-
tasok megkotésére. Az attribatum tanulmanyok
szerint példaul az tigyfelek szemében sokat je-
lent, ha 24 6ra gondolkodasi id6t kapnak a biz-
tositasi szerz6dés megkotése el6tt. Ilyen esetben
hasznos lehet a helyszini szemle lefolytatdsa a
legjobban teljesit6 szervezeteknél annak meg-
allapitdsara, hogy milyen folyamat-specifikus
er6forrasokra és mas tényezokre van sziikség a
megvalositashoz.

Még egy végsé megjegyzés az attribatum és
a benchmarking kutatashoz: az eredmények le-
het6vé tehetik olyan teljesitményre vonatkoz6
standard mérészamok kidolgozasat, amelyek
integralhaték az aktualis visszacsatolési folya-
matokba, ezéltal a vevé szempontjabol kovetve
nyomon a teljesitményt. Az tigyfelektdl példaul
olyan jelzés érkezhet, amely a szamlazési kér-
désekkel 0Osszeftiggé kapcsolatfelvételre vo-
natkozik. A tranzakciés kutatasokhoz ilyenkor
hozzaadhato egy tovabbi kérdés, kimondottan
ezzel az atadasi jellemzd&vel kapcsolatban. Most
kovetkezik az ehhez hasonlé folyamatos tranz-
akcios kutatasok lefréasa.

Tranzakcids kutatas

Az tigyfelek hangjara val6é odafigyelés és a fo-
lyamatok alland¢ javitasara iranyulé torekvések
tovabbi fontos jellemzd&je lehet a folyamatszin-
tl ugyfél-elégedettség informdcidinak allandé
gytijtése. Ide sorolhaték az olyan tigyfélkapcso-
latok, mint példaul az Gj kartya igénylése, a kar-
tyahasznélat az éttermekben és az d&ruhdzakban,
az elveszett kartya poétlasa, vagy egyszertien
csak az tigyfélszolgalat hivasa barmilyen kér-
déssel.

A nyomkdovet6 tanulméanyok és a tranzakcios
kutatasok leggyakrabban alkalmazott eszkoze
az internetes felmérés, amelynek szamos elénye
van a telefonalgatassal szemben: a koltségek
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példaul igy csak negyed annyit tesznek ki. Ez
tobbek kozott arra vezethetd vissza, hogy hazon
beliili eszkozok allnak rendelkezésre az inter-
netes felmérés lebonyolitasdhoz. Masik ok lehet
az ligyfél kényelme: az e-mailen kapott kérd6iv
kitoltése ugyanis elhalaszthat6 egy kedvez6bb
id6pontra, ami kiilonosen fontos a szolgalta-
tast nyajtok szamara. Képzeljiik csak el, milyen
kellemetlen lehet telefonos felmérést folytatni
akkor, amikor az tigyfelek vaséarolni szeretné-
nek. Internetes Gton lehet6ség van arra is, hogy
csak azok a személyek kapjanak kérdéivet, akik
specialis kapcsolatban allnak a szolgaltatéval. A
valaszadasi arany egészen magas, gyakran meg-
kozeliti az 50%-ot is. Tovabbi elény, hogy sok-
kal egyszertibb az tigyfelek altal irasban kozolt
észrevételek begytijtése és felhaszndlasa. Ezek
az észrevételek természetiiket tekintve kvalita-
tiv jellegliek és rairanyitjdk a figyelmet a szol-
galtatdsok azon teriileteire, amelyek valtoztatast
igényelnek, vagy éppen az eddigi moédon foly-
tathatok.

A CSR jelenleg tobb mint egy tucat specidlis
tigyfél interakciét mér. Minden tranzakciés ala-
pua felmérés egy névre szol6 kisérdlevéllel kez-
dédik, amelyben meghatarozzak azt a speciélis
interakciot, amellyel kapcsolatban az tigyfélt6l
értékelést varnak.

Minden felmérés elején arra kérik a vélasz-
adot, hogy egy otjegyti skala segitségével adjon
atfogo elégedettségi osztalyzatot az tigyfélszol-
galatrol. Ezt kovetik a tranzakciéra vonatko-
z6 specialis kérdések. Ha példédul a telefonos
tugyfélszolgalat értékelése a cél, ilyen kérdések
szerepelhetnek a felmérésben: a hivés tipusa,
a panasz/észrevétel kezelése, a telefonos tigy-
intéz6 nevének megismerhetésége (bemutat-
kozés), tovabba a kérés teljesitésére vonatkozo
kérdések (tehat: ha igéretet tettiink az tgyfél-
nek, hogy a hivas eredményeként megvaltoz-
tatunk wvalamit, akkor valoban bevaltottuk-e
az igéretiinket az altalunk megadott médon és
id6kereten beliil). Végezetiil egy nyilt kérdés
kovetkezik, ahol az tigyfél szabadon kifejtheti,
mit kellene még tenniink a szolgéaltatasok javi-
tasa érdekében.

Az ugyfélkapcsolatok és interakcidk begytij-
tott tapasztalatai alapjan tranzakciés jegyzo-
konyv és akcioterv késziil, példdul a kartyak
helyettesitésérsl vagy kicserélésérdl. A telefon-
hivasokrdl ugyanakkor nem késziil feljegyzés,

de a hivasok nyomon kovetése egy szuréproba-
szerli mintat ad a keziinkbe az tigyfél szdmla-
szamokrol.

Szintén kritikus fontossaggal birnak a minta-
vétel sordn begytjtott analitikai valtozok. Van
példaul olyan véltozo, ami azt irja le, hogy egy
adott tigyfél mennyire fontos, azaz mennyi jo-
vedelmet termel a szolgéaltaté szempontjabol.
Ilyenkor fel kell tenntink magunknak a kérdést:
Vajon véltoztatna-e az elégedettségi besoro-
lasunkon az, ha agy taldlnank, hogy a kissza-
mu, de nekiink nagy hasznot hajté tigyfeleink
kevésbé elégedettek a szolgaltatasainkkal?
Gondoljunk csak arra a kozgazdasagi elemzés-
re, ami Osszehasonlitast eszk6zol a tranzakcio
el6tti és utdni vasarlasokkal kapcsolatos elége-
dettségi mutatok kozott. Mit tennénk akkor, ha
tudnank, hogy az tigyfél szaméra valéban el-
btivols telefonos szolgalat 20%-os novekedést
eredményezett a kdrtyahasznélatban és a véasar-
lasra forditott kiaddsokban? Vagy forditva: Mit
tennénk annak ismeretében, hogy az elveszett
kartya potlasara adott gyenge osztélyzat 40%-al
vetette vissza a vasarlasokat és 50%-al noveke-
dett a kartyahasznalat teljes mell6zésének valo-
szintisége?

Az elemzés, illetve az eredmények jelentése
sziikségessé teszi a CSR és a mtiveletek kozos
er6feszitését. Mindez olyan végrehajthato ajan-
lasok kidolgozasara iranyul, amelyek lehet6vé
teszik az elégedettség javitasat és az tigyfél-ma-
gatartds befolyasolaséat. A szérédasok magyara-
zata és a fejlesztési tervek kidolgozasa nem nél-
kiilozheti a marketing-kutatasokat, valamint a
statisztikai és a mtiveleti szakértelmet.

Kovetkeztetések

Amint lathat6, igen sok technikai eljaras &ll
rendelkezésre a vevéi- vagy tigyfél-elégedett-
ség jobb megértéséhez. A vallalatok sokféle ku-
tatasi eszkozt allithatnak még csatasorba, ame-
lyek koziil itt csak a legfontosabbakat tekintet-
tuk at. Minden kutatémunkank és elemzésiink
kozos vonasa, hogy adatokat hasznalunk a
prioritasi sorrend felallitasdhoz és a javitasi
kezdeményezések meginditdsahoz. Ezt segiti
el6 az is, hogy a vev6 hangjara valé odafigye-
lési rendszeriink integralt és része a szervezet
miikodésének. Az altalunk begyftijtott adatok
beépiilnek a miikodéstinkbe és prioritasi sor-
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rendbe allitott fejlesztési lehetéségek képében
jelennek meg, szdmszertisitve az tizletmenet
hatékonysagara és hatasossagara gyakorolt be-
folyasukat.

Ismerve az tigyfeleink kivansagait és a ver-
senypoziciénkat, tisztdba joviink a sajat telje-
sitménytinkkel és a vevéi igények kielégitésé-
nek modjaval is: igy mar meg tudjuk hatérozni,
hogy hol és milyen javitasi opciok &allnak ren-
delkezéstinkre. Most kell elévenniink és hasz-
nositanunk a Hat Szigma DMAIC moédszertanét
(definialds, mérés, analizis, fejlesztés/végrehaj-

a szolgéltatast nyujté szervezet szert tehet arra
a képességre, hogy a kompetitiv piacon az elsé
szamu helyet foglalhassa el.

Nos, milyennek ttinsz az tigyfelek / vevok sze-
mében? Vannak adataid? Milyen teljesitményt
nytjtanak a folyamataid, a termékeid és a szol-
galtatdsaid? Az adataid segitségével meghata-
rozhatod, hogy a sajat er6forrdsaid felhaszna-
lasaval hol alkalmazhatod a leghatasosabban a
Hat Szigma moédszert ahhoz, hogy a lehet6 leg-
nagyobb hatassal lehess a vevéidre és a verseny-
képességedre.

tas és kontroll). Hatalmas erejti eszkozok ezek,
amelyek képesek a vevéi érzékelés és az aktudlis
teljesitmény egyidejli mérésére, parhuzamosan
alkalmazva azokat a Hat Szigma modszerrel,

Forditotta: Vdrkonyi Gdbor

Az atadott kézirat eredeti cime:
Charles A. Aubrey: Service Quality and its Survey

-
Prof. Dr. Molnar Palnak, A

az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag és a Nemzetkozi Mindségligyi
Akadémia lgazgatotanacsa elnokének kitlintetése

Az Azsiai és Csendes Ocedni Minéségiigyi Szervezet (APQO) Prof. Dr.
Molnér Pal részére a 2018. évi APQO Harrington/Ishikawa Mind6ség-
tigyi Szakmai Dijat adoményozta, amelyet 2018. december 11-én Abu
Dhabiban a 24. APQO Nemzetkozi Mindségiigyi Konferencian adtak at
a kovetkez6 rovid indoklassal:

»~Az APQO legmagasabb kitiintetésével elismeri az elmult 35 év soran a
mindségkultira fejlesztése és népszertsitése érdekében Eurépaban, kii-
lonosen Magyarorszagon végzett tevékenységét. Munkassagaval hoz-
zdjarult a minéségszemlélet vilagméretli elterjesztéséhez is, amikor a
Nemzetkozi Minéségligyi Akadémia (IAQ) valasztott tagja lett, amely-
ben mar 18 éve rendkiviil eredményesen tevékenykedik, mint akadémi-
kus, alelnok, elnok és jelenleg, mint az IAQ Igazgatétandcsanak elndke.
Széles korti tudasa, kivételes vezetési és szervezési készsége, az egytitt-
miikddés terén tantsitott munkastilusa, valamint a partnerkapcsolatok
inkluziv szemléletl fejlesztése altaldnos elismerést aratott a vilag mi-
noségligyi szakemberei korében. A Dij odaitélésével szeretnénk mély
meggy6zbdéssel gratuldlni példéds és rendkiviil jelentds teljesitményé-
hez a mindségtigy teriiletén.”

Kivalo tisztelettel:

~

Harnek Singh

o VAt L

Ab. Rahim Yusoff
President, APQO Vice-President, APQO (Awards)
president@apgo.global awards@apgo.global
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FIERRO, RICARDO G., az A-Evangelista beszerzési igazgatdja, Argentina

A szolgaltatas mindségének javitasa az érkezési
és elhagyasi gorbék felhasznalasaval

A vdrakozdsi id6k csokkentése kritikus fontossigu lehet az olyan szolgaltatdsok nyijtdsihoz, amelyek
kielégitik az tigyfelek elvdrdsait. A sorbadlldsi iddk meghosszabboddsinak és a késések kialakuldsinak
megértéséhez nagy segitséget nyujthat az érkezési és elhagyadsi gorbék (AD) tanulmanyozdsa a vdirakozasi
rendszerekben. Az AD gorbék lehetévé teszik a szolgaltato rendszerek értékelését és javitdsit az iigyfelek

elényére.

A sorok mindentiitt jelen vannak az életiink-
ben, sorba allnak a vasarlok a szupermarke-
tek élelmiszeriizleteiben, az utasok a repiil6-
tér check-in pultjai és a biztonsagi ellen6rzés
el6tt, de ugyanigy varakoznak a beszerzési rész-
legeken a megrendelések elintézésére, illetve a
buszmegall6k utasai a felszallasra.

Altalaban véve sorbaallas alakul ki mindig,
ha a vevdk vagy az tigyfelek, tigyek (példaul
emberek vagy dokumentumok) valamilyen
szolgéltatasra tartanak igényt, de a kérések
érkezési sorrendjének gyorsasagaban, illetve
azok feldolgozasi sebességében egyfajta arany-
talansag jelentkezik. Ha j6l meggondoljuk,
minden sorbaalldsi rendszer 3 elembél tevédik
Ossze:

1. Vevék/iigyfelek: lehetnek személyek vagy
dolgok, akik/amelyek egy bizonyos szol-
galtatasra varnak.

2. Szolgaltatast nyajtok: emberek vagy gé-
pek, akik elvégzik a szolgéltatast az tigyfe-
lek részére.

3. Sor: a vevdk csoportjai, akik igényt tartanak
a szolgaltatasra és alig varjak, hogy meg-
kaphassék azt [1].

A sor képzbédése az egyensuly hianyara ve-
zethet6 vissza a vevék vagy tigyfelek érkezé-
sének titeme, illetve a szolgaltatdsokhoz valé
hozzatérés id6sziikséglete kozott. Ha példaul
megnézziik egy autépalya bejarati kapujat, azt
latjuk, hogy az autévezetSk - mint tigyfelek - a
sajat gépkocsijukban tilve arra varnak, hogy be-
tizethessék az atdijat. A kiszolgalék itt maguk a
behajté kapuk, beleértve az ott dolgoz6 szemé-
lyeket, az altaluk hasznalt eszkozoket és a folya-
matokat, ami szerint a munkéjukat végzik. Az
aut6sok fegyelmezetten varjak, hogy rajuk ke-

riljon a sor és végre kifizethessék az autépalya
hasznalati dijat.

A sorok és a szolgaltatas mingsége

A sor, illetve a sorbadllas tehat a szolgaltatasmin6-
ség kritikus részét képezi. A szolgaltatdsok mind-
ségét 3 elem kolcsonds viszonya hatdrozza meg:

1. Eredmények: mire tartanak igényt a szol-
galtatas kliensei.

2. Kulcsfontossaga szolgaltatasi jellemzék
(KSA): a szolgaltatés elvart és az tigyfél al-
tal értékelt jellemzé6i.

3. Koltség: az ar és minden mas negativ szol-
galtatas-jellemz6 vagy kellemetlenség [2].

A szolgaltatas értékét a kovetkezo 3 tétel kom-

binécidja hatdrozza meg;:

A szolgaltatas értéke = eredmények +
KSA - koltségek/ kellemetlenségek.

A minGségligyi szakemberek célja mindig
a szolgéltatasok értékének maximalizalasa. A
szolgaltatasok tigyfelei kiilon-kiilon érzékelik a
fenti egyenlet egyes elemeit (azaz megfigyelik
a szolgaltatasnydjtas modjat és koriilményeit),
amellett megvannak a maguk elvarasai is. Ezek
az elvarasok olyan tényez6k fliggvényei lehet-
nek, mint az tigyfél hasonl6 szolgaltatasokkal
kapcsolatban szerzett kordbbi tapasztalatai, a
szolgdltatasnyujto szervezet igéretei a mindség-
re vonatkozodan, valamint a més, hasonlé szol-
galtatast végzok altal felkinalt érték.

Az egyik klasszikus mindségiigyi axiomét
idézve: az tigyfél akkor lesz elégedett, ha a szol-
galtatds értékével kapcsolatos sajat érzékelései
az eredmények, a koltségek és a mindség terén
egyarant felulmuljak az elvarasait (1. dbra).
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jelzi, hogy koziiliik hanyan kaptak
meg a kért szolgaltatast egy bizo-

nyos id6ponttal bezéardlag.
Egyiittesen alkalmazva az AD

Milyen Milyen
szolgaltatast var el szolgaltatast kap az
az ligyfél? ugyfél?
Elvaras < Erzékelés —| J6 szolgaltatas
Elvaras > Erzékelés — | Rossz szolgaltatas

gorbéket meghatarozhaték a szol-
galtatds legfontosabb mindségi jel-

1. abra: Szolgéltatasmindség: az tigyfél elvarasai és érzékelései

A légi fuvarozast tekintve példdul minden
utas ugyanazt az eredményt varja el, nevezete-
sen a biztonsagos, menetrend szerinti megérke-
zést az uti céljukhoz. Mégis vannak kiilonbsé-
gek. A turista osztdly utasainak példaul némi-
leg mas az értékrendje, mint az els6 osztalyon
utazéknak. Oket ugyanis leginkabb az alacsony
jegyar érdekli, még mds szolgaltatasi jellemz6k
(az tilések mérete, a hosszabb check-in varako-
zasi id6, vagy a fedélzeti étkeztetés és ellatas)
rovasara is. Ezzel szemben aki az els6 osztalyon
utazik, elvarja, hogy a pénzéért minden KSA ka-
tegoria tekintetében maximalis ellatast kapjon, a
kellemetlenségek minimaélis szintje mellett.

Minden utasnél van egy pont, ahol a szolgal-
tatasi jellemz6k és a koltségek/kellemetlensé-
gek mér nem felelnek meg az elvardsainak, ezért
mas lehet6ségek utan néz.

A sorbaallassal toltott id6 kétségkiviil a szol-
galtatasok arnyoldalai kozé tartozik. Minél hosz-
szabb id6t kénytelen valaki a sorban varakozni,
annal gyengébbnek tartja a szolgaltatds mind-
ségét, és megnovekszik annak az esélye, hogy
mas szolgaltatot valaszt. Vitan felul all, hogy a
gyenge mindség koltségei kozé tartozik, ha nem
sikeriil megfelel6en kezelni a hosszua sorbaallast.

Kovetkezésképpen annak megértése, hogy
miért képz6dnek a sorok, illetve a varakozasi
id6k minimalisra csokkentése kulcsfontossaggal
bir az ugyfelek elvardsainak kielégitése szem-
pontjabol. Ha a szolgaltatas értékét sikertil erre
a pontra felfejleszteni, akkor az tigyfelek ismé-
telten igénybe veszik azt, s6t ajanlani fogjak ma-
soknak is.

Erkezési és elhagyasi gorbék

Az tigyfeleknek a varakozasi rendszeren beliili
mozgasa legjobban a sorba érkezési és a sort el-
hagyasi gorbéken (AD) keresztiil kovethetd nyo-
mon. Az érkezési gorbe azt mutatja meg, hany
ugyfél lépett be a varakozasi rendszerbe egy
adott id6pontig, az elhagyasi gorbe pedig azt

lemz6i, tobbek kozott a varakozasi
id6 és a sor hossztisdga. A segitsé-
giikkel az is szimulalhat6, hogyan
fog viselkedni valamely szolgéltatds a kiillonbo-
z6 helyzetekben. Egy tablazat- vagy adatbazis
kezel6 programba beillesztve az AD gorbéket,
kiszdmithatévad valnak a szolgéltatassal kap-
csolatos legfontosabb értékparaméterek, tobbek
kozott az atlag, a sorok maximalis és minimaélis
hossza, valamint az tigyfél-varakozasi idk.

Ime egy példa az AD gorbék jobb megértésé-
hez. Képzeljunk el egy reptil6téri bejelentkezési
pontot a belfoldi utazasokhoz. A jaratra 50 utas
valtott jegyet, és legkés6bb 60 perccel az indulés
el6tt kell regisztralniuk. A folyamat kiterjed a
személyazonossag megallapitasdra, a poggyasz
lemérésére és ellendrzésére, az til6hely kivalasz-
tdsara, illetve a beszallokartya nyomtatdsara.
A check-in pultot 3 6raval a jarat indulasa el6tt
nyitjak meg.

A légitarsasadg tapasztalati aton meg tudja
becstilni az utasok érkezési gorbéjét, vagyis azt,
hogy milyen megoszlds szerint fognak jelent-
kezni az utasok a 2 6ras idéintervallumban. A
légitarsasag repiil6téri menedzsere tudja azt is,
hogy a check-in pultnal dolgozé két alkalmazott
oranként 25 utast képes ellatni. Kovetkezéskép-
pen az 50 utas beléptetésére elég a két ora, és a
jarat idejében szallhat fel.

Nem mindegy azonban, hogy mennyit kell
varakozniuk a sorban az utasoknak. Vajon elég
hosszt ez az id6 ahhoz, hogy hatassal legyen
a szolgaltatas mindségének érzékelésére? Pél-
dankban a varakozasi rendszer a kdvetkezé ele-
mekbdl tevédik dssze:

+ Ugyfelek: az utasok.

+ Szolgaltatok: a légitarsasag beléptetéssel
foglalkoz6 munkatarsai a rendelkezésiikre
all6 eszkozokkel egyetemben (szamitogé-
pes terminalok, nyomtaték és mérlegek),
valamint a szamukra el6irt munkafolyamat.

+ Sor: a beléptetésre varo utasok.

Ha a sorba beall egy uj utas, fel kell jegyezni
az érkezés idépontjat és azt is, hogy mikor vég-
zett a check-in folyamattal. Az 1. tdblazatban ta-
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lalhatok annak a 20 utasnak az adatai, akik az
els6k kozott alltak be a sorba. Ezt kovetSen az 1.
tablazatban feltiintetett minden egyes utasra fel-
rajzolhaté a check-in pulthoz val6é megérkezés,
illetve az onnan val6 tdvozas id6pontja.

1. tdbldzat: A sorbaallas ideje az els6 20 utasnal

Beéllas a Sorbaallas
Utas Neév sorlza (n}fités vég}e (nyités
utdn hany | utan hany
perccel) perccel)

1 | Juliet Trout 0 24
2 | Amy McQueen 3,6 4,8
3 | Steve Cruise 6 7,2
4 | Tom Newman 7,2 9,6
5 | Tom Falcon 7,2 12

6 | Anne Smith 7,2 144
7 | Karen Jones 8,4 16,8
8 | Bob Brown 10,8 19,2
9 | Sam Smith 13,2 21,6
10 | Nicole Hansen 13,2 24

11 | Jen Bower 13,2 26,4
12 | Carlos Martinez 14,4 28,8
13 | Jens Larsson 14,4 31,2
14 | Michelle May 16,8 33,6
15 | Laura Hall 16,8 36

16 | Jose Lopez 16,8 38,4
17 | Vilma Stone 16,8 40,8
18 | Jack Ramsay 19 43,2
19 | John Wilshere 18 45,6
20 | James Vardy 18 48

A 2. dbran a fuiggtleges tengely mutatja az
utasokat és a vizszintes tengely a percekben
mért id6t. Az utasok sorba val6 beéllasanak és
a sor elhagyasanak id6pontjai (a folyamat vége)

50 e
at
A 20. szamu utas, James TR .
Vardy 18 perccel a nyitas bt ol
utan érkezik a sorba. gat” &
| L e
1
| a
< 50 L +t
II ¥
1 - *
II I' L]
L . .
\ '
20 : ]
. . " *‘\-.. .+ A 20. szdm0 utas, James
o === Vardy 48 perccel a nyitas
= o 1tin végez a beléptetéssel.
. L]
10 L
*
" .|.+
i r+7#Utas bedll a sorba
u" = = m Utas végez
e
o

0 20 40 ol B0 100 120 140
1do6 (percekben)

2. dbra: Az AD gorbék felrajzolasa a reptil6téri
beléptetés példajan

most mar feltiintethet6k. A 20. szamu utas (James
Vardy) példaul a check-in pult megnyitdsa utan
18 perccel allt be a sorba (haromszog) és a nyitast
kovet6en 48 perccel hagyhatta el azt (négyzet).

Mind az 50 utas adatainak felrajzolasat kove-
téen kialakul egy pontozott vonal, amely mu-
tatia a sorba valo beéllas id6pontjat (érkezési
gorbe), illetve egy szaggatott vonal a sorbél valé
tavozas id6pontjaval (elhagyasi gorbe). A 3. ab-
ran nem csupdan a két gorbe lathatd, hanem be-
mutatdsra keriil a varakozasi rendszer néhany
fontos paramétere is.

50 R R R R -
] s
-
L A 48. szamu utas o
. ercet vaira "
i - e éptetésre. "
% o
5=
20 30 utas elsoként
i—-—-—._._‘_,_ﬂ- és egyszerre
érkezik.
10 =
"'
+* ##xiUtas beall a sorba
+* == a(Jtas végez
ﬂ *
0 20 60 a0 100 120 140

Ido (percekben)

Atlagos érkezési sebesség 0.4
(utas/perc) i
Maximalis érkezési sebesség 30
(utas/perc)

Atlagos tavozasi sebesség 0.4
(utas/perc) >
Maximalis tavozasi sebesség 0.8
(utas/perc) i
Atlagos sor (utas) 22
Maximalis sor (utas) 38
Atlagos sorbaallasi id6 — 54
Little’s Law (perc)

Maximalis sorbaallasi idé 91
(perc)

Utasfelvétel teljes ido- 120
tartama

3. dbra: AD gorbék a repuil6téri beléptetés példajan,
a megfelel§ adatokkal

Az AD gorbék hasznos tulajdonsagai

Az AD gorbék olyan sajatossagokkal rendelkez-
nek, amelyek hathatés eszkozzé teszik Sket a
szolgaltatdsok minéségének elemzésekor:
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1. A gorbék kozotti vertikalis tavolsag megmu-
tatja a sor hosszusagat egy adott idépontban.
A 3. dbran példaul lathato, hogy 60 perccel
a check-in pult megnyitasa utdn dsszesen 13
ember varakozott a sorban.

2. A gorbék kozotti horizontalis tavolsdg azt
mutatja, hogy az ugyfélnek mennyit kellett
varnia a szolgaltatdsra a sorban. A 3. abrarol
példéaul leolvashat6, hogy a 20. szdmu utas
(James Vardy) 30 perccel a sorba val6 beallasat
kovetben végzett a regisztracioval.

3. Minden olyan idéintervallumban, amelynek
kezdetén és végén nincs senki a varakozasi
rendszerben, az tigyfelek atlagos érkezési és
tdvozasi sebessége egyenlS, mert aki belépett
a rendszerbe, az el is hagyta azt (jelen pél-
dankban: 0,4 tigyfél percenként).

A John Little-féle tétel egy bizonyos idGinter-
vallumon beliul kapcsolatot allapit meg a sor
atlagos hosszusaga és az abban eltoltott atlagos
varakozésiid6 kozott. Az egyetlen kovetelmény,
hogy az id6intervallum kezdetén és végén nem
lehet tigyfél a rendszerben:

A sor atlagos hossza =
(atlagos érkezési arany) x (a rendszerben
eltoltott atlagos varakozasi id6).

A fenti képlet felhasznaldsaval - és az AD
gorbék sajatossagainak ismeretében - a 3. abra-
rél a kovetkezdket lehet leolvasni:

+ A check-in folyamat két 6ra alatt lezajlik (il-
letve akkor, amikor az A és a D gorbe met-
szi egymast).

+ A maximalis érkezési sebesség 3,3 utas per
perc, mikdzben a check-in pult konstans tel-
jesitménye (4tlagos tavozasi sebesség) 0,4
utas per perc. Ez az egyenstlyhiany az ér-
kezési és a sorelhagyasi sebesség kozott az
oka annak, hogy sor képzédik.

+ Atlagosan 9 utas all sorban a beléptetésre
varakozva. A kétéras folyamat leginkdbb
leterhelt percében 18-an kényszeriilnek ra a
sorban &llasra.

+ Egy utasnak atlagosan 23 percet kell vara-
koznia a beléptetésre.

+ A legrosszabb esetben a 28., 29., 30. és 31.
utas 43 percnyi varakozasra kényszertil.

Az elmondottakbdl kittinik, hogy az AD
gorbék valéban hasznos informaciéval szol-
galhatnak a szolgaltatdas min6ségének értéke-
léséhez.

Az AD gorbék felhasznalasa szimulaciéhoz

Az AD gorbék felhasznalhatok a valtozasok va-
rakozasi rendszerre gyakorolt hatasdnak szimu-
lalasara is. Tételezziik fel, hogy az emlitett 50 utas
kozul 30-an egy szervezett ttiran vesznek részt és
pontosan nyitasra érkeznek a check-in pulthoz.

Az 4j AD gorbéket a 4. abra szemlélteti. Rog-
ton szembe tlinik az A gorbe lefutdsanak drasz-
tikus atalakulasa, mikozben a D gorbe semmi-
lyen véltozast sem mutat. A két gorbe kozotti
tdvolsag egyre né.

1] B R TR ST B o
.1 A
‘L A 48. szamu utas K
r 91 percet var a «*
40 : beléptetésre.  —w"
@ ‘--n
g 3“ ' l ‘
20 30 utas elsoként
1—-—-_.___*_,_,- és egyszerre
érkezik.
0 .
K #=+#iUtas bedll a sorba
o == sUtas végez
o
0 20 60 80 100 120 140
Ido (percekben)
Atlagos érkezési sebesség
0,4
(utas/perc)
Maximalis érkezési sebesség
30
(utas/perc)
Atlagos tavozasi sebesség
0,4
(utas/perc)
Maximalis tavozasi sebesség
0,8
(utas/perc)
Atlagos sor (utas) 22
Maximalis sor (utas) 38
Atlagos sorbaallasi id6 — 54
Little’s Law (perc)
Maximalis sorbaallasi id6é
91
(perc)
Utasfelvétel teljes id6-
120
tartama

4. dbra: AD gorbék a repuil6téri beléptetés példajan
30 utas egyszerre érkezik a check-in pult
megnyitasakor

Annak ellenére, hogy a sorral kapcsolatos &t-
lagos érkezési és tavozasi sebesség tovabbra is
0,4 utas per perc, az egyensalyhiany dramai mo-
don megmutatkozik. A sorban eltoltott atlagos
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varakozasi id6 54 percre ugrik, mikdzben a 48.
utas 91 percet kénytelen varakozni (ez a maxi-
malis varakozasi ido6).

Tegyiik fel, hogy On azel6tt mar utazott ezen
a jaraton. Korabbi tapasztalatai alapjan bizo-
nydra kialakitott magaban egy képet arrél, hogy
mennyit kell varni a beléptetésre. Mit szélna
On, ha91 percig kellene sorban &llnia? Nem val-
tozna vajon a szolgéltatas mindségérdl kialakult
meggy6z6dése? Nem gondolna meg kétszer is
a jov6ben, hogy ismét jegyet valtson erre a ja-
ratra?

A szolgaltatasmindség javitasa

Ha a varakozasi id6k a sorbaallaskor nem felel-
nek meg az tgyfél elvardsainak, minden eset-
ben meg kell hatarozni a hattérben meghtuzodé
gyokérokokat, keresve és kutatva a mindség ja-
vitasadnak lehet6ségeit. A varakozasi rendszerek
outputja és szolgaltatasi szinvonala alapvetSen
két tényez6tol fuigg:

1. Maga a szolgaltatast nyajt6 rendszer (Servi-

ce Delivery System, SDS).

2. Az érkezések megoszlasa.

A sorok nem véletleniil alakulnak ki; annak
folyoméanyaként jelentkeznek, hogyan van meg-
tervezve az SDS és mennyire sikeriil menedzsel-
ni az tigyfelek érkezését.

Hogyan lehet javitani a szolgaltatis miné-
ségét az SDS felhasznalasaval? Az SDS tulaj-
donképpen 3 elembdl all6 rendszer, amelyek
egytittesen teszik lehet6vé a szolgaltatasnytjtast
(5. 4bra) [3]. A szolgaltatas értéke végs6 soron

Emberek

[
W
H-

Input (munkaterhelés)

ﬁ
R g

Szolgaltatok

Infrastruktara

5. dbra: A szolgéltatast nyujté rendszer

&y

ettél a 3 elemtd], illetve azok kolcsonhatasatol
fugg. Az emlitett 3 elem a kovetkez6:

+ Emberek: hany f6s személyzet all rendelke-

zésre a szolgaltatashoz, mennyire szervezett
a munka, illetve milyen képzésben részestil-
tek a dolgozok és milyen a szaktudasuk.

+ Folyamat: a szolgéltatas teljesitéséhez sziik-

séges munkamenet lépésrol 1épésre.

+ Infrastruktara: ide tartoznak a berendezés

és a felszerelések, a sziikséges anyagok, az
IT rendszerek, tovabba minden, a szolgal-
tatas teljesitéséhez nélkiilozhetetlen egyéb
eszkoz, de nem hagyhato figyelmen kiviil a
szervezettség foka sem.

Onmagaban véve egyik elem sem garantal-
ja a szolgaltatasok kivanatos teljesitményét. Az
eredmény attdl fiigg, hogy a fenti 3 elem hogyan
képes egytittmtikddni.

Egyetlen szolgaltatasra sem létezik valamifé-
le idedlis SDS. Minden egyes szervezetnek olyan
sajat szolgéltatasi rendszert kell kialakitania,
amely a kovetkez6 f6bb tényezSkbdl tevédik
Ossze: a mar kiszolgalt, illetve a jov6ben meg-
nyerni kivant piaci szegmens igényei, a verseny-
tarsak altal nyujtott szolgaltatdsok minGsége,
az illet6 szervezetnek a tobbi piaci szerepl6hoz
viszonyitott er6sségei és gyengeségei, végezetiil
a sajatos kornyezet, beleértve az osszeftiggése-
ket és a kényszerit6 kortilményeket. Ha val6ban
vonzo értéket akar nytjtani a kliensei szdmara,
akkor minden szervezetnek megfelel6en kell
kezelnie az eredmények, a kulcsfontossagu szol-
géltatasjellemzdk, az ar és az egyéb ,negativ”
tényezok kozotti viszonyt.

A 2. tablazat néhany stratégiat szemléltet a
szolgaltatast  nyujto
rendszer (SDS) javita-
sahoz. Az SDS 3 eleme
koziil ezek a stratégi-
ak alapvet6en csak az

egyikre irdnyulnak,
Output/eredmények ~ de nyilvan a masik két
 —— elem sem hagyhato fi-

gyelmen kiviil, ha va-
léban javitani kivan-
jak a szolgaltatas mi-
néségét.  Kiilonboz6
helyzetekben egyik-
masik stratégia el6-
térbe kertilhet a mésik
kett6vel szemben.

Ugyfél érzékelések

Folyamat

12
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2. tabldzat: Kulonféle SDS stratégidk a varakozasi rendszereken beliili teljesitmény javitasara

Stratégia

Példa

A folyamat optimalizalasa
Gjratervezéssel

A beszerzési folyamat attervezésével a piacra jutasi idé lerovidi-
tése és a valtozékonysag csokkentésével annak elére lathatobba
tétele.

A holt id6k kikiiszobolése

A karbantartast akkor kell elvégezni, amikor a kalandpark zar-
va van, a nyitvatartasi id6 alatti meghibasodasokat a preventiv
karbantartasi technikak segitségével lehet elkeriilni.

Rugalmas kiszolgalas

Egyetlen sor a szupermarketekben és a vasarlokat az elsé ren-
delkezésre all6, szabad pénztarhoz kell iranyitani.

A szolgaltatasnyujtassal kapcsolatos
folyamatok automatizalasa

Vonalkédok és lézeres leolvasas alkalmazasa a szupermarketek
pénztargépein.

A sor atterelése az Internetre

Webes bejelentkezés és online bankszolgaltatasok.

Az uigyfelek felkészitése a
szolgaltatas igénybevétele elStt

A beléptetést megel6zGen a repiil6téri alkalmazottak szolitsak
fel az utasokat az tutleveleik el6készitésére, még mielétt az el-
lendrz6 ponthoz érkeznének.

A szolgaltatas egy részét az iigyfelek
maguk hajtsak végre

A gyorsétteremben étkezdk sajat maguk toltsék ki az italaikat.

Alkalmi munkasok felvétele

Idészakos kisegité személyzet beallitisa a kiskereskedelmi
egységeknél a szabadsagolasi cstacsiddszakban.

SDS = szolgaltatist nyiijto rendszer
Atvéve a kévetkezd miibol:

Randolph W. Hall: Queuing Methods for Services and Manufacturing, Prentice Hall, 1991.

Altaldban véve el6szor anélkiil kell kisérle-
tet tenni a varakozasi rendszer hatékonysaga-
nak novelésére, hogy 1j beruhazasokra lenne
sziikség (példaul a folyamatok optimalizalasa-
val). Ha ez nem lenne elég, a tovabbi javitasi
lehet6ségek méar bizonyos koltséggel jarnak
(pl. 4j technologidk beszerzése). Végezetiil j

szolgaltatokra is sziikség lehet.

Az SDS kiigazitasakor nem szabad elfeled-
kezni arrél, hogy a munkaterhelés &ltalaban
valtoz6, ezért rugalmasan kell végrehajtani a
szolgdltatas igények szerinti felfuttatasat vagy
leépitését. Ha példaul a cstcsterhelés id6szako-
san jelentkezik, akkor a pétlélagos munkaerd

bevonasa jelenthet megoldést.

Visszatérve a repiil6téri példahoz, tételezziik
fel, hogy a légitarsasag kiilon check-in pultok
megnyitdsat hatarozza el a turista csoport uta-
sainak fogaddsara. Az Gj AD gorbék a 6. abran
lathatok. Az A gorbe nem mutat valtozast a 4.
abrahoz képest, de a D gorbe sokkal merede-
kebb. Az emlitett valtozasok életbe léptetésével
a regisztralasi folyamat 60 percen beliil lezajlik.
Az atlagos varakozasi id6 24 percre csokken, és
a maximalis véarakozasi id6 (a 41. és a 43. utas-

nal) 37 percnek ad6dik, ami hasonlé az els6 pél-
dahoz.

Ha a kiilonb6z6 helyzetekben felvett AD gor-
béket grafikusan 6ssze akarjuk hasonlitani egy-
massal, ugyanazt a skalat kell hasznalnunk az x
és az y tengelyen.

Az egész szolgaltatas szinvonaldnak fejlesztése
természetesen pénzbe kertil. A légitarsasag don-
tésétol fligg, hogy ez a koltség mennyire indokolt.

Mintak a sorba valé belépéshez: Vannak
esetek, amikor a szolgaltatds minéségi szinvona-
lanak javitasa érdekében szabalyozni lehet a sor
képzodésének titemét (atlagos érkezési arany és
csoportos érkezés).

Tételezziik fel, hogy megegyezés jon létre az
utazasszervezdvel, igy a turistak példaul két 15
f6s csoportban érkeznek a repiil6térre. Az els6
csoport éppen a check-in pult nyitasakor, a ma-
sik csoport pedig mintegy 40 perccel kés6bb.
Emellett a légitarsasag gondoskodhat kiilon

Mi torténik most? Az atszervezés eredménye
a 7. abréan lathat6: az AD gorbék szerint az atla-
gos vérakozasi id6 12 percre, a maximalis vara-
kozasi id6 pedig 19 percre csokken.

MM 2019/1

13



SZOLGALTATAS

i D - Atlagos érkezési sebesség 0.8
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A beléptetés 60 Maximalis & = ~
ercen beliil aximalis érkezési sebesség 30
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6. dbra: AD gorbék a reptil6téri beléptetés példajan. 30 utas egyszerre érkezik a
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7. abra: AD gorbék a repiilStéri beléptetés példajan. A turistak két 15 f6s csoportban

érkeznek és a légitarsasag tovabbi check-in p
Kiigazitas sziikség szerint

Varakozési rendszerek, azaz sorok kialakuldsa-
ra kell szamitani mindig, ha az tigyfelek egy bi-
zonyos szolgéltatast kivannak igénybe venni, és
ha egyensulyhidny alakul ki az tigyfelek szolgal-
tatasi ponthoz valo6 érkezésének titeme, illetve a
kiszolgélas titeme kozott. Nyilvanvald, hogy a
szolgéltatas értékének megitélésekor a varako-
zasi id6 kényelmetlenséget jelent, s mint ilyen,
negativ jellemzéként értékelhet. Fontos tehét a
varakozési id6k lehet6ség szerinti csokkentése.
A varakozasi rendszerek miikodésének meg-
értése szempontjabodl hathatds eszkozt adnak a
keziinkbe az AD gorbék, amelyek segitségével
az is szimulalhat6, hogyan érintik a sorbaallas

ultokat is megnyit

elbadast tartott.

Eredeti cim:

rendszerében bekovet-
kezett véltozasok az
ugyfelek varakozasi ide-
jének alakulasat.

A szolgaltatast nyuj-
t6 rendszer (SDS), illetve
az ugyfelek érkezésének
sémdja két kiilonboz6
tényez6, ami befolyéssal
van a véarakozési rend-
szerek mtikodésére. Ezek
sziikség szerinti igazita-
saval javul a szolgéltatas
értéke és az tigyfélelvara-
sok kielégitésének foka,
ami noveli az 4j tigyfelek
megnyerésének val6szi-
niiségét, erbsitve a szer-
vezet j0 hirnevét, mely-
nek kovetkeztében a régi
ugyfelek masoknak is jo
szivvel fogjdk ajanlani
annak szolgaltatasait.
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SELYMES PETER, SQM szakreferens, HungaroControl Zrt.

Mindség, biztonsag és innovacio jelentosége

a HungaroControl Zrt.

szolgaltatasi tevékenységében

1. Bevezetés

A HungaroControl Magyar Légiforgalmi Szol-
galat Zrt. a magyar légtérben légiforgalmi szol-
galtatdsok nytjtasara és a légiforgalmi szaksze-
mélyzet képzésére kijelolt szervezet. A szolgalat
2002. januar 1-jén alakult, és 2007. januar 1-jétol
egyszemélyes zartkortien miikodo részvénytar-
sasdgként latja el feladatait. Kiildetése: a kornye-
zet szempontjait mindenkor szem el6tt tartva,
magas szinvonalua szolgaltatasi min&ség biztosi-
tasa mellett a biztonsagos és hatékony légi navi-
gacios szolgéltatds nyujtasa. Naponta tobb mint
3000 légi jarmtvet navigalnak a budapesti ira-
nyité kozpontbdl, illetve az iranyité toronybol
a legmodernebb technika segitségével Magyar-
orszag légterében és a Koszovo feletti magas
légtérben. Légiforgalmi iranyitéi tevékenysége
mellett a Tarsasag a nem ellen6rzott légteret
hasznal¢ légi jarmtvek pilétai szamara repiilés-
tdjékoztatd és riasztd szolgalatot mikodtet. A
cikkben bemutatasra kertil a Tarsasag integrélt
reptilésbiztonsdg- és mindségiranyitasi rend-
szerének miikodése, a teljesitmény monitoring
folyamat eszkozrendszere és a HungaroControl
Zrt. kiemelt fejlesztései.

2. Repiilésbiztonsag és mingség:
A partnereink szolgalataban

2.1. Az integrdlt repiilésbiztonsdg- és minbség-
irdnyitdsi rendszer alapjai
A légikozlekedésre, mint a vildgméretti kozleke-
dési halozat kiemelt résztvevojére, globalis, eu-
répai uniés és nemzeti szabédlyozasok egyarant
vonatkoznak. Globalis szinten a Nemzetkozi
Polgéri Repiilési szervezet (International Civil
Aviation Organization - ICAO) hataroz meg ko-
vetelményeket, a Chicagoban, 1944. december
7-én alairt Egyezmény alapjan, melyek az egyez-
mény mellékleteiben, az Annex-ekben jelennek
meg. A 19. Annex a repiilésbiztonsag irdnyitasi

rendszerrel kapcsolatos keret kovetelményeket
hatdroz meg, amelynek részletes lebontasat és
az alkalmazand¢ gyakorlatokat az ICAO éltal
kiadott Doc 9859 tartalmazza.

A Chicagoi Egyezményen kiviil az Eurépai
Unids jogszabdlyok, kiilonosen a 1035/2011/
EU [1] rendelet hatdrozza meg a léginavigacios
szolgaltatok miikodését szabalyozé kovetel-
ményeket. Az I. melléklet 3. pontja alapjan a
léginavigacids szolgaltat6 repiilésbiztonsag ira-
nyitast végez, és mindségiranyitasi rendszerrel
kell rendelkeznie. Az 1. dbra a repiilésbiztonsag
iranyitasi rendszer harom f6 pillérét és azok
résztertileteit szemlélteti. A minéségiranyitasi
rendszer mtikodése [1] alapjan elfogadhaténak
tekinthet6, amennyiben a léginavigécios szol-
galtatd megfeleléen akkreditalt szervezet altal
kiadott EN ISO 9001 szerinti tantsitvannyal ren-
delkezik.

Az 1. 4brarol lathato, hogy a repiilésbizton-
sdg iranyitasi rendszer kialakitdsanak sarok-
pontjai azonosak, részletes kovetelményei pedig
azonos elemeket tartalmaznak az ISO 9001-es
mindségiranyitasi rendszerszabvany kovetel-
ményeivel. A repiilésbiztonsagi és mindségira-
nyitasi rendszerre vonatkozé kovetelmények
az ISO 9001-es szabvany korabbi véltozataiban
a jelenleginél nagyobb kiilonbségeket mutattak
a lefedettség tekintetében. Példaul az ISO 9001-
es szabvany a kockazatértékelést csak a 2015-0s
kiadasban emelte be a {6 kovetelmények kozé,
a HungaroControl Zrt-ben mar a kezdetektdl je-
len volt ez a tevékenység, és 2003 6ta integraltan
miikodteti repiilésbiztonsag- és mindségiranyi-
tasi rendszerét (ISQMS).

A Tarsasag biztonsagos és minéségi szolgal-
tatdsat a repiilésbiztonsagi és minéségiranyitasi
politika alapozza meg, amelyre stratégiai szinten
a HungaroControl Zrt. 5 éves Repiilésbiztonsagi
Programja épiil. A program olyan feladatokat is
tartalmaz, amelyek a biztonsagos szolgéltatas-
hoz sziikséges folyamatos fejlesztésekre és az
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Biztonsagos és mindségi szolgaltatas

Teljesitmény Létrehozasa

Repiiléshiztonsag szavatolasa Repiilésbhiztonsag

Kovetelmények teljesitése

Események kivizsgalasa

Kompetenciak fenntartasa

Kockazatértékelés/kezelés

Partnerek, kiils
szolgdltatok feligyelete

Dokumentacio, rogzitett fejlesztése

adatok kezelése

Repulésbiztonsagi
fejlesztések,
tudatossag novelése

ISQMS monitoring
tevékenység

Tanulsagok, uj
ismeretek megosztasa

Replilésbiztonsagi
auditok, felmérések
végrehajtasa

,,,,,,

1. abra: A repiilésbiztonsag iranyitasi rendszer f6bb elemei a HungaroControl Zrt-nél

azonositott kockazatok kikiiszobolésére iranyul- | 2.2. A Repiilésbiztonsdgi teljesitmény létrehozdsa

nak.

Kovetelmények teljesitése. A HungaroControl

A rendszer mtikodésének pillérei a fejezet ko- | Zrt-nél miikddtetett ISQMS rendszer a core busi-
vetkez6 alpontjaiban keriilnek ismertetésre. ness folyamatokra, a tdimogat6 folyamatokra és

Légiforgalmi Szolgaltatasok - ATM

Kommunikacio,
Navigacio, Felderités

Légiforgalmi szolgalatok

1

1

1

i 1
| ! CNS !
; ATS ! :
i Légiforgalmi irdnyitd : . ' |
- . ; ATM mdszaki rendszerek :
, Leg{forgalml , 5 szolgélat | E
aramlasszervezés ATC ! |
ATFCM ; ! i
E Repuléstajékoztato | Légiforgalmi tajékoztatd
5 szolgalat ! szolgalat :
Légtérgazdalkodas | | FIC ! AlS i
ASM E — , : E
| Riaszto szolgalat . 5
| ALRS ! Repllésmeteoroldgia :
; | MET i
i 1 i
i l :
: 1 :
_________________ e e e e e e e e et m - == H
5 Léginavigacios szolgélat - ANS !

Védel Tervezés / Infrastruktira ATM/ANS
edelem Fejlesztés Uzemeltetés képzes i

2. abra: Az ISQMS rendszer alkalmazasi teriilete
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a vezetési/iranyitasi folyamatokra egyarant ki-
terjed. A 2. dbra nyujt attekinté képet az ISQMS
rendszer alkalmazasi tertiletérol.

Ahhoz, hogy a folyamatokat meghatéro-
z0 jogszabalyi és egyéb szabalyozoi kovetel-
ményeket azonositani lehessen, a Tarsasag a
compliance és a léginavigécids jogi tevékenysé-
geken keresztiil folyamatosan nyomon koveti
a szabdlyozo6i kornyezet valtozasat, lehetéség
szerint aktivan bekapcsolédik a jogszabalyok
alakitasaba, igy mar a hatélyba lépést megel6-
z6en felkésziilhet a Tarsasag az aktualis valto-
zésokra.

A szabalyoz6i kovetelményeknek valé meg-
felelés igazoldsa harom, egymastol fliggetlen el-
jarason keresztiil torténik. Megvalosul egyrészt
a Tarsasagon beliili compliance vizsgalatokon,
ISQMS bels6 auditokon és felméréseken keresz-
ttl, amelyek éves vizsgalati program alapjan ke-
riilnek végrehajtasra. A megfelelés igazoldsanak
masodik eszkoze az 549/2004/EK rendelet [3]
4. cikk (1) bekezdésében meghatarozott Nem-
zeti Feltigyeleti Hat6sag (NSA) éves vizsgéla-
ta. A vizsgalat alapjan az NSA 4ltal kibocsatott
tanasitvany igazolja a Tarsasag nemzetkozi és
hazai jogszabalyoknak megfelel6 miikodését. A
harmadik vizsgélati eljards az ISO 9001 min6-
ségirdnyitasi rendszerszabvanynak megfelel6
mikodést tanasitd, akkreditalt szervezet 4ltal
végrehajtott vizsgalat.

Az események kivizsgalasa. A repiil6esemé-
nyek (eltérések) megel6zése és a bekovetkezett
balesetek esetére a személyek életének, testi ép-
ségének megovasa, a karok csokkentésének és
elhdritdsanak miel6bbi megkezdése érdekében
kotelezé és onkéntes eseményjelentési rendszert
miikodtet a Tarsasag. Az események hatterének
minél alaposabb felmérése érdekében un. Just
Culture szemléletet alkalmaz a HungaroControl
Zrt. Ez a szemlélet egy olyan kornyezet kiala-
kitasat jelenti, amelyben sem a végrehajté sze-
mélyeket, sem masokat nem biintetnek meg a
johiszem hibakért, de a karokozasi szandékkal
vagy a kar keletkezés val6szintiségének tudata-
ban végrehajtott cselekményeket nem ttirik el.
A 3. fejezetben részletesen kitériink az esemé-
nyek vizsgalatdra és a teljesitmény értékelésé-
nek modszereire.

Kompetencidk fejlesztése és fenntartisa. A teljes
légiforgalmi iranyito, repiiléstjékoztat6 és mér-
nok-miiszaki személyzet részére évente részle-

tes képzési terv késziil. A tavasszal és 6sszel tar-
tando elméleti és szimulaciés képzéseken, kény-
szerhelyzeti tréningeken biztositjuk az dllomany
megfelel6 felkésziiltségét normal miikodési kor-
nyezetben és kényszerhelyzetben egyarant.

A képzések tekintetében ki kell emelniink a
Team Resource Management képzéseket, ame-
lyek a csoporton beliili és a csoportok kozotti
biztonsdgosabb egyiittmiikodés érdekében vég-
ziink. A képzések célja a team miikodéssel osz-
szefliggo hibak légiforgalmi iranyitasi rendszer-
re (ATM rendszerre) kifejtett hatdsanak minima-
lizalasa. A légiforgalmi irdnyit6 és reptiléstajé-
koztato kollégak fokozott mentalis terhelés mel-
lett végzik munkdjukat. A Tarsasdgnal a kritikus
események hatdsara kialakul6 stresszreakcié
kezelésére un. Critical Incident Stress Manage-
ment programot miikddtetiink, amelynek célja a
reakciok azonositasa és kezelése, valamint a nor-
mal munkamenetbe torténd visszatérés el6segi-
tése. A program keretébe 24 oras pszichologiai
szolgdltatas all rendelkezésre minden operativ
dolgoz6 szdmaéra.

A kockazatok értékelése és kezelése. A Tarsasagnal
alkalmazott kockazatkezelési eljarasok célja, hogy
a miikodésre hat6 veszélyek befolyasat minima-
lisra csokkentsék olyan rendszeres tevékenység
formajaban, amelyben a szervezet vezetése és
munkavallal6i egyarant részt vesznek. A Téarsa-
sdg a repiilésbiztonsagi kockazatok kezelésén tul
foglalkozik a véllalati és stratégiai, mtikodési és
pénziigyi kockdzatokkal, a védelmi kockazatok-
kal, valamint az irdnyitasi rendszerek altal jelzett
kockazatokkal.

A repiilésbiztonsagi kockazatkezelési eljaras
a kockazatok kezelésének olyan specidlis ese-
te, amelynek célja, hogy a légtér felhasznalok
légiforgalmi szolgaltatasbol ered6 baleseti koc-
kazata minimélisra csokkenhessen. A Térsasag
bels6 szabalyozéasa szerint - a vonatkozo jogsza-
balyokkal 6sszhangban [1, 4] - az ATM funkci-
ondlis rendszerben tervezett véltoztatdsok csak
el6zetes bejelentés és kockazatértékelés, tovab-
ba amennyiben sziikséges, kockazatcsokkent6
intézkedések megtétele utan hajthatok végre. A
Téarsasag szaktertiletei 2017-ben a 2. 4bra szerin-
ti megoszlasban jelezték az ATM funkcionélis
rendszert érint6é véltoztatdsi igényeiket a repii-
lésbiztonsagi és mindségirdnyitasi tertiletnek.

Azokrol a valtozasokrol, amelyet a kezdemé-
nyezSk ugy értékelnek, hogy nincs hatasuk a
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repiilésbiztonsagi teljesitményre (nem befolya-
solja), csak indokolasra van sziikség arrél, hogy
miért nem befolyasoljak a reptilésbiztonsagot.
Alapszinti véltoztatasnak tekintend6k azok,
amelyek hatéssal lehetnek az ATM funkciondlis
rendszer repiilésbiztonsagi teljesitményére, de
nem mindsiilnek kiemelt vagy halaszthatatlan
valtoztatasnak. Kiemelt valtoztatasnak a kovet-
kezo6k tekintend6k:

1) A legnagyobb silyossagt veszély a repii-
lésbiztonsagi kockazatértékelési folyamat
soran barmikor 1-es vagy 2-es értéki lesz
az 5 fokozata skalan (1 a legsalyosabb, 5 a
legenyhébb kockazat).

2) A valtoztatas 4Gj reptilési el6irdsok beveze-
tését teszi sziikségessé.

3) A valtoztatas kovetkeztében j fedélzeti be-
rendezés telepitése sziikséges.

4) A véltoztatasban érintett barmely szerve-
zeti egység vezetSje a valtoztatas kiemelt
valtoztatasként torténd kezelését kéri, vagy
azt a repiilésbiztonsagi és mindségiranyi-
tasi teriilet vezetGje kiemelt valtoztatasnak
mindsiti.

kiemelt
3%

halaszthatatlan
2%

nem
befolyasolja
39%

alap
56%

N

3. dbra: ATM funkcionalis rendszert érint6
valtoztatasok megoszlasa 2017-ben

Kiemelt valtoztatasokat alapos biztonsagi
elemzésnek (reptilésbiztonsagi tanulméanyok el-
készitésének) kell megel6znitik.

Partnerek, kiilso szolgaltatok feliigyelete. A hata-
ron atnyual6 egyiittmiikodés keretét operativ és
reptilésbiztonsagi egytittmiikodési megéllapo-
dasok biztositjadk. Ezek alapjan torténik a repii-
lésbiztonsagi adatok, a radaradatok és a hang-
felvételek cseréje a szomszédos légiforgalmi
szolgaltatokkal.

2017-ben megtjitottuk a Tarsasaggal beszalli-
toként, szolgaltatds vagy beszerzett termék biz-
tositasaval kapcsolatban all6 felek értékelését. A
beszallitéi szemlére val6é kivélasztas hatékony-

saganak novelése érdekében bevezetésre kertilt
egy 6 szempontot figyelembe vevs, pontozasos
értékelés, amihez a repiilésbiztonsagi és mind-
ségiranyitasi szaktertiilet (SQM) segédletet készi-
tett az értékel6k részére. Az értékelés a szolgal-
tatds mindségére, a teljesitési hatarid¢ betarta-
sara, a kapcsolattartds min6ségére, a garancialis
ugyek kezelésére, a rugalmassagra és a Tarsasag
biztonsagi kiadvanyaban rogzitettek betartasara
iranyul.

2.3. Repiilésbiztonsdg szavatoldsa

A 2.2. pontban rogzitettek megalapozzdk a ve-
vOk szamara nydjtott szolgaltatasi tevékenysé-
geink biztonsagat. Ennek folyamatos fenntarta-
sa, szavatolasa a kovetkez6k alapjan biztositott.

Dokumentdcio, rogzitett adatok. 2017-ben az
ICAO Annex 19, a 1035/2011 EU rendeletnek
[1], valamint az ISO 9001:2015 szabvany kove-
telményeinek valo megfelelés érdekében kertilt
sor a Tarsasag ISQMS kézikonyvének feliilvizs-
galatara és modositasara, valamint a szakteri-
leti mtikodést megalapoz6 ISQMS kézikonyvek
atdolgozasara.

A szakszemélyzetek tevékenységére vonatko-
z6 dokumentumok, eljardsok és munkautasita-
sok feliilvizsgalata a bels6 utasitasoknak meg-
felel6en torténik, a hatalyos valtozatok elekt-
ronikus formdban, illetve sziikség esetén papir
alapon is rendelkezésre allnak a munkavégzés
helyén.

ISQMS  wizsgalatok, teljesitmény monitoring.
A Tarsasag minden naptari évre vizsgalati prog-
ramot készit, amelynek célja az ISQMS auditok,
a KIR, az EIR, a MEBIR auditok, a rutinszerti re-
ptilésbiztonségi feliilvizsgalatok, valamint a be-
szallitéi szemlék {itemezésének meghatarozasa
és Osszehangolasa.

Az éves vizsgalati program tervezése soran
fontos szempont, hogy valamennyi, a 2. abran
szerepl6 f6 folyamat évente és a hozzajuk kap-
csolodo részfolyamatok legalabb 2 évente fe-
lillvizsgalatra kertiljenek. A vizsgalati program
alapjan tervezetten és tiitemezetten keriilnek
végrehajtasra az auditok, amelyek audit jelen-
téssel zarulnak. Az audit soran az auditorok
megallapitdsokat: eltéréseket vagy fejlesztési le-
het6ségeket azonosithatnak. A megallapitasokra
a szakteriiletek vezet6i intézkedéseket hoznak,
amelyek végrehajtdsat folyamatosan figyelem-
mel kisérjiik.
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Repiilésbiztonsdgi felmérések. A reptilésbizton-
sagi felméréseket a Tarsasag a 1035/2011/EU
rendelet [1] II. melléklet 3.1.3 a) pontjdban leirt
kovetelmények és a Tarsasag altal meghataro-
zott stratégiai célok teljesitése érdekében végzi.
Ez a felmérés a repiilésbiztonsdg szavatolasat
tdmogato6 eszkoz, amelyek altaldnos céljai a ko-
vetkezok:

a) az operativ. ATM/ANS szolgéltatasok

rendszeres attekintése,

b) az operativ repiilésbiztonsagi kockazatok

azonositasa,

c) a repiilésbiztonsag javité korrekcids intéz-

kedések javaslata,

d) az ISQMS eredményes miikodésének ta-

mogatasa,

e) a kovetendd gyakorlatok terjesztése és

f) areptilésbiztonsagi kultara fejlesztése.

A felméréseket az SQM vezetGje rendeli el,
az audit jelentések, eseményvizsgalatok, Safety
Bulletin, kockazatértékelések, Human Faktor
elemzések és felmérések, kotelez6 és onkéntes
jelentési rendszerbdl szdrmazé adatok, a moni-
toring rendszerb6l adodé adatok és a folyamat-
gazda javaslatainak figyelembevételével vagy a
szaktertileti vezet6k felkérése, javaslata alapjan.

A felméréshez sziikséges adatok Osszegyfijté-
se kiilonboz6 forrasokbodl és moédon torténhet,
pl. dokumentum-feliilvizsgalat, elemzés, meg-
figyelés, interju, kérd6iv, ISQMS audit, repiilés-
biztonsagi monitoring eredmények.

2.4. A repiilésbiztonsdg fejlesztése
Repiilésbiztonsigi tudatossig fejlesztése. Az opera-
tiv dlloméany repiilésbiztonsagi képzése a Tér-
sasdg Képzési Tervének megfelelen torténik.
A képzést megel6z6 id6szak eseményeirdl, a
jelentési kotelezettségekrdl és a Just Culture Bi-
zottsag miikodésérél a munkatérsak évente 1-1
6ras képzést, a légiforgalmi tisztek 4 6ras kép-
zést kapnak. A leend¢ légiforgalmi iranyité hall-
gatok részére 4 6raban a transitional képzés ke-
retében elméleti reptilésbiztonsagi tudatossagi
képzésre kertil sor.

Els6sorban a tdmogat6 tertileteken dolgozé
munkatérsak reptilésbiztonsagi tudatossaganak
fejlesztését célozza a HungaroControl Zrt. mun-
katarsai szdmara rendezett workshop rendszert
képzés a HungaroControl Safety Nap. A rendez-
vény célja a repiilésbiztonsagi tudatossag szere-
pének bemutatdsa gyakorlati példakon keresz-

tul, a reptilésbiztonsag kozponta gondolkodas
fontossaganak szemléltetése, valamint a légifor-
galmi irdnyitasi tevékenység megismertetése. A
Safety Nap rendezvényeire, mely legutobb 2017
majusaban kertilt megrendezésre, minden alka-
lommal nagy érdeklédés mutatkozik.

Tanulsagok megosztisa. Nemzetkozi szinten a
CANSO (Civil Air Navigation Services Organi-
zation) globalis egytuittmiikodés féoruman egyes
reptilésbiztonsagi kérdésekre kozosen keresnek
valaszt a szolgaltatok. Ennek soran a CANSO
bizalmas adatcsere program keretében tapaszta-
latot cseréliink tobbek kozott a futopalya ellen-
6rzés rendjével kapcsolatban, illetve megosztjuk
a repiilésbiztonsagi rendszer érettségére és a
repiil6 eseményekre (elkiilonitési minimum sé-
riilés és futépalyasértés) vonatkozo teljesitmény
adatainkat. 2017-ben bemutattuk mtikodéstinket
az EUROCONTROL férumain is, ahol a résztve-
v6k megismerhették tobbek kozott Just Culture
rendszeriink mutikodését, illetve cyber security
szemléletiinket.

Kétoldalu repiilésbiztonsagi informacidcseré-
re 12 kiilfoldi és hazai partnerrel rendelkeziink
egytttmiikodési megallapodassal. Ezek féként
a kozos eseménykivizsgalasokra, illetve a re-
ptilésbiztonsag-irdnyitdsi rendszer fejlesztésére
iranyul6 informacid-cseréket takarnak.

A repiilésbiztonsagi informdciok Tarsasagon
beliili megosztdsdnak egyik f6 féruma a Safety
Termindl, amely amellett, hogy nyomon koveti
az operativ tertileteken dolgozok részére kiadott
utasitdsok és tdjékoztatdsok tudomasulvételét, a
repiilésbiztonsdgot timogat6 szakmai hireknek és
érdekességeknek is helyt ad. A Safety Terminalon
kap helyet a kotelez6 és az onkéntes repiilésbiz-
tonsagi bejelentéseket fogadd elektronikus ATS
eseményjelent6 trlap és a Repiilésbiztonsagi be-
jelent6 rendszer (RBBR), amelyek egyben a Tarsa-
sag (376/2014/EU rendeletben el6irt [5]) onkén-
tes jelent6 rendszerei és informécids csatornai is.
Az RBBR nyiltta és atlathatova teszi a bejelentések
kezelését és gondoskodik arrél, hogy minden be-
jelentésre érdemi vélasz érkezzen. Mindemellett
az eszkoz anonim bejelentésre is lehet&séget ad.

A repiilésbiztonsagi szempontbdl relevéns
informaciok széleskorti megosztasa érdekében
a kozelmalt tapasztalatait rendszeresen kozrea-
dé bels6 kiadvany a Repiilésbiztonsagi Levelek,
amelybdl évente 4 szam késziil az SQM szakte-
riilet gondozasaban.
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3. A repiilésbiztonsagi teljesitmény értéke-
lésének rendszere

3.1.A légiforgalmi szolgdlatok repiilésbiztonsd-
gi teljesitményének értékelése

Eurdpai Uniés szinten a 390/2013/EU rende-
letben [6] nem kertilt meghatdrozasra az esemé-
nyek megengedett szamat meghataroz6 érték,
noha az elkiilonitési minimumok sériilésének és
a futépalyasértések adatainak gytijtésére egyre
nagyobb hangsulyt fektetnek.

A Tarsasadg valamennyi, a tudomasara jutott
eseményt sajat hataskorben értékel és tart nyil-
van a gyors beavatkozas érdekében, valamint
nemzetkozi (eurdpai és CANSO) adatbazisok
épitését is megkonnyitendo, illetve dsszehason-
litasi lehet6ségeket megteremtve. Az események
reptilésbiztonsdgi kockdzatainak megéllapitasa-
ra a 390/2013/EU rendeletben meghatéarozott
Risk Analysis Tool (RAT) moédszert alkalmaz-
zuk. A RAT szerinti osztalyozas elemeit a 1. tab-
lazat tartalmazza.

1. tablazat: A RAT szerinti besoroléas elemei

RAT
stlyossagi osztalyok | gyakorisagi osztalyok
AA |baleset
A |stlyos esemény 1 |barmikor
bekovetkezhet
B |komoly esemény |2 |gyakorta
bekovetkezhet
C |jelent6s esemény |3 |kozepes gyakorisag-
gal kovetkezhet be
D |meghatarozatlan |4 |ritkan kovetkezhet be
sulyossagu
esemény
E |repiilésbiztonsagi |5 |nagyon ritkdn
kovetkezmény kovetkezhet be

nélkiili esemény

A 2. tdblazat azt mutatja meg, hogy a Tarsasag
az egyes eseményeket, azok kortilményeitol fiig-
gben milyen biztonsagi stllyal vesz figyelembe,
milyen pontszammal szerepelteti statisztikai-
ban. A Térsasag ezt a sulyszamitasi, pontozasi
modszert alkalmazza a teljesitményértékelés és
elemzés soran.

A Tarsasag a repiilésbiztonséagi teljesitmény
értékelésénél figyelembe veszi az események
darabszdmat és azok sulyozott pontértékét.
A 4. dbra azoknak a repiilésbiztonsagi szem-
pontbdl jelentéséggel biré ,A”, ,B” és ,C” ka-

tegoriaju repiil6 eseményeknek a darabszdmat
és az Osszes esemény (beleértve a ,D”, és ,E”
kategoridjua, reptilésbiztonsagi szempontbdl je-
lent6séggel ,nem” rendelkez6 eseményeket is)
salyozott pontértékeit szemlélteti, amelyben a
HungaroControl Zrt. ATS szolgalatai kozvetle-
niil vagy kozvetve érintettek voltak.

2. tabldzat: Az események stlyozésa

ATM A szolgaltato A szolgaltato
esemény kozrehatasa kozrehatasa
kategoéria indirekt direkt

(i) (w) (wy)
AA 30 90
A 10 30
B 3 9
C 1 3
D 0.3 0.9
E 0.1 0.3

Az i év sulyozott pontértéke az (1) képlet szerint
alakul:

E E
S!-= Z Oﬂjtwﬂj—l_ Z ofjtwfj

j=AA J=4AA
1)

E E
S!-= Z Oﬂjtwﬂj—l_ Z ofjtwfj

J=AA j=44

S.: Aziévben bekovetkezett események salyo-
zott pontértékeinek dsszege

O,: A Térsasag kozvetlen kozrehatdséval beko-
vetkezett j kategorias események darabszama

w: A Térsasag kozvetlen kozrehatasaval beko-
vetkezett j kategoérids esemény stlyértéke

O,: A Tarsasag kozvetett kozrehatasaval beko-
vetkezett j kategorias események darabsza-
ma

w,: A Tarsasadg kozvetett kozrehatasaval beko-

vetkezett j kategérids esemény sulyértéke

Események pontértéke és
darabszama

2013 2014 2015 2016 2017

Események sulyozott pontértéke B Események szdma D és E osztalyu események nélkil

4. dbra: Az események darabszaménak és
pontértékének alakulasa 2013-2017
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A teljesitményadatok objektiv megismerése
érdekében az események Osszesitett, stlyozott
pontértékét célszerti a forgalom fliggvényében
vizsgélni. A Tarsasagnal kialakitott médszertan
szerint 1 milli6 reptilt 6réra és 1 milli6 gépmoz-
gdsra vetitjiik az események pontértékét a (2) és
(3) képlet szerint.

Sa’ Sa’
Spmi= g T
(2) “T™ 1000000 7™ T 1000000

S_ . Az események stulyozott pontértéke 1 millié
légijarm(i mozgasra vetitve i évben

S, : Az események stlyozott pontértéke i évben

m;: A Tarsasag altal kezelt 1égijarmi mozgasok
teljes szama i évben

g
M., + 0,33 1 Mo~ 0,13
1000000
s,
Mm;p + 0,33 + m;, = 0,13
1000000

Srni =

3)

S rhi =

S, : Az események salyozott pontértéke 1 millié
reptilt 6rara vetitve i évben
S.: Az események salyozott pontértéke i évben

1

m_ : Budapest FIR-ben kezelt légijarm{i mozga-

sok szama
m_ :Kiils6 szektorban kezelt légijarm{i mozga-
sok szama

(3)-ban latszodik, hogy a kezelt forgalom repti-
lési idejét a kezelt forgalom darabszdma alapjan
becstiljiik tigy, hogy Budapest FIR-ben atlagosan
20 perces repiilési id6vel, a KFOR szektorban at-
lagosan 8 perces reptilési id6vel szamolunk.

A HungaroControl Zrt. Repiilésbiztonsagi
Testiilete azt a célt ttizte ki, hogy fajlagos muta-
tészamban a Tarsasag repiilésbiztonsagi teljesit-
ménye javuldst mutasson. Ez alapjan egy adott
év repiilésbiztonsagi teljesitményének megité-
1éséhez hatarértékként az el6z6 5 év, 1 millié
mozgasra vagy 1 milli6 repiilt 6rdra vetitett ese-
mények salyozott értékeinek atlagat vessziik fi-
gyelembe a (4) képlet szerint.

Zn i— 55rmn

@) Ly = 222

L_ . : Arelativ reptilésbiztonsagi hatarérték gép-
mozgas tekintetében i évben

S, : Az események stlyozott pontértéke 1 milli6
légijarm(i mozgdsra vetitve n évben

(4)-hez hasonl6an szamitjuk az 1 milli6 repiilt
Orara vetitett reptilésbiztonsagi hatarértéket (5)
szerint.

®) erl =

L,. : A relativ repiilésbiztonsagi hatarérték re-
piilt 6ra tekintetében i évben

S, .: Az események stlyozott pontértéke 1 milli6
reptilt 6rara vetitve n évben

Zn i—5 Srhn
5

Az adott évre vonatkozo6 cél, hogy a Tarsasag
kozrehatasaval bekovetkezett repiiléesemények
ratdja maradjon a targyévet megel6z6 5 év atla-
ga alatt. 2016-ban az el6z6 év tapasztalata alap-
jan az a kiegészités kertilt meghatarozasra, hogy
egy adott évre megallapitott hatarérték nem
lehet magasabb, mint az el6z6 évre megallapi-
tott hatarérték. Azaz adott évben a (4), illetve
(5) szerint szamitott hatarértékek és az el6z6 évi
hatarértékek koziil az alacsonyabb lesz érvény-
ben. Az 5. dbra szemlélteti a reptilésbiztonsagi
teljesitmény 2013-2017 kozotti alakulasat, feltiin-
tetve az adatott évre vonatkoz6 hatarértékeket.

N

""-----

Események relativ pontértéke

2013 2014 2015 2016 2017
s 1 millié mozgasra juté események sdlyozott szma + 1 millié repiilt éréra juté események stlyozott széma
= = = Mozgésszam alapi hatarérték 2018-ra vonatkozéan Repiilt 6ra alap( hatarérték 2018-ra vonatkozéan

5. dbra: A tarsasag kozrehatasaval kialakult
események 1 milli6é mozgasra és 1 milli6 repiilt 6rara
vetitett értéke 2013 - 2017

3.2. A miiszaki szolgdlatok repiilésbiztonsdgi
teljesitményének értékelése

A mtszaki szolgalatokra (ATMS) vonatkozé

reptilésbiztonsagi hatarérték meghatarozésa a

korabbi évek teljesitmény adatainak figyelembe-

vételével, a lognormalis fliggvény alapjan havi

és éves ciklusban torténik.

A Tarsasag az ATS eseményeknél ismertetett
Risk Analysis Tool esemény kockazat értékel6
eszkozt haszndlja az ATM specifikus események
értékelésére is. A bekovetkezett események a
3. tdblazat szerint kertilnek stlyozasra.
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3. tablazat: ATM specifikus események stlyozasa

Slyos-|  RAT ATMS Kategoridk Pont-
sag szam
A léginavigdcios szolgéaltatas
AA teljes ellehetetlentilése %0
A A léginavigdcios szolgaltatas 30
majdnem teljes ellehetetlentilése
A léginavigdcios szolgéaltatas
B részleges kiesése 9
ellehetetleniilése
A léginavigacios szolgaltatas
C " y ) 3
csokkent képessége
Nem meghatarozhaté veszély,
D ) 0,9
rendellenesség
Nincs veszély vagy
E y 0,3
rendellenesség

A 2017-ben bekovetkezett ATM specifikus
események RAT szerint kategorizadlt megosz-
lasat a 6. abra szemlélteti. A 6. dbrardl lathato,
hogy legnagyobb ardnyban (6sszesen 96%-ban)
E5 és E3 osztalyu, repiilésbiztonsagi kovetkez-
mény nélkiili esemény kovetkezett be.

95% 1%

6. abra: RAT alapjan kategorizalt ATM specifikus
események darabszama és megoszlasa

A miszaki berendezések tizemeltetése tekin-
tetében havi és éves értékelés torténik. A havi
értékelés eredménye a hatéarérték atlépése ese-
tén lehet jelzés vagy riasztas: egy adott honap
eseményeinek kiértékelését kovetéen a normaél
miikddéstdl negativ iranyba eltérd jelzési szint-
nél az SQM vezetGje tajékoztatja a szaktertilet
vezetdjét a sziikséges intézkedések megtétele ér-
dekében. Riasztasi szintnél a vezet6i értekezlet
szamadra is tajékoztatast kell kiildeni.

2017-ben a kovetkez6 értékek alkalmazta a Tar-
sasdg a havi értékeléskor:

Riasztasi szint 23,7 pont f6lott,

Jelzési szint 17,2 pont és 23,69 pont kozott,
Normalis miikddés 11,9- és 17,19 pont kozott,
Atlagosnal jobb mtikodés 11,89 pont alatt.

A 7. 4bra attekint6 képet ad az ATMS havi
teljesitény alakuldsanak megjelenitésérol.

25

C
20
15 D
10 E

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

7. abra: Az ATMS teljesitmény alakulasa

Az éves értékelés hatérértéke tekintetében
a pontszam egyik évben sem lehet magasabb,
mint a 2012. évt6l kezdédben, az esemény ki-
vizsgéalasi szempontbdl lezart évek eredmé-
nyeinek 75%-a. Ezen feliil egy évben legfeljebb
egy riasztasi szintet eléré héonap lehet, de ez a
havi eredmény sem haladhatja meg a 30 pon-
tot.

4. Egy lépéssel a jovd el6tt - a HungaroControl
Zrt. innovativ megoldasai

A rohamosan novekvd légi forgalom és az Egy-
séges Eurépai Egbolt program szigort elsira-
sai komoly kihivasok elé &llitjadk a magyar 1égi
navigacios szolgélatot. Az Eurépai Bizottsag
célja, hogy csokkentse a légiforgalmi iranyité
cégek szamat az eurdpai légi kozlekedés ver-
senyképességének novelése érdekében. Ez azt
jelenti, hogy a Magyarorszaghoz hasonlé mére-
tli orszagok nemzeti légi navigacios szolgalatai
kozéptavon megsziinhetnek, vagy egy-egy na-
gyobb léginavigacids cég iranyitdsa ala kertil-
hetnek.

Ebben a helyzetben a HungaroControl Zrt.
szamara az egyetlen vallalhaté megoldas, ha
mindig egy 1épéssel a jové el6tt jar: olyan vilag-
szinvonala szolgaltatdsokat nyujt, olyan techno-
l6giai, szakmai képességeket fejleszt ki, olyan
stratégiai partnerkapcsolatokat alakit ki, ame-
lyek megkertilhetetlenné teszik a nemzetkozi pi-
acon, és amelyek - az tizleti sikeresség megd&rzé-
se mellett - biztositjdk a magyar légiforgalmi ira-
nyitas onallésaganak hossza tava megdérzését. A
kovetkez6 pontokban bemutatott fejlesztések és
innovativ megoldasok ezt a torekvést hordoz-
zak magukban.
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4.1. Innovativ megolddsok a léginavigdcios
szolgdltatdsban - az elmiilt évek kiemelt
fejlesztései

2011 - Kutatas-fejlesztési és légtérszimulacios
kozpontot épit a HungaroControl Zrt.

A HungaroControl Zrt. 2011-ben felépi-
tette  vilagszinvonala  kutatas-fejlesztési
kozpontjat, Kozép-Eurépa legnagyobb légtér-
szimulacios létesitményét (Centre of Research,
Development and Simulation). A kdzpontban
a legmodernebb technolégidk segitségével vé-
gezhet6k el azok a szimulacidk, amelyek nélkii-
lozhetetlenek a légtérstruktira és a légiforgal-
mi irdnyitas fejlesztéséhez, a ,papiron” kidol-
gozott és elméletileg biztonsdgos navigécios
eljarasok, légtérmoédositasok validacidjahoz,
4j eszkozok kidolgozasahoz, valamint a légi-
forgalmi iranyitok folyamatos tovabbképzésé-
hez. A CRDS-ben az elmult években szdmos
nemzetkozi szimulaciét, tesztet és tréninget
végeztek mind a HungaroControl Zrt., mind
pedig mas orszagok légiforgalmi iranyité
szervezetei, tovabba funkciondlis légtérblok-
kok szaméra. Hasonl6 nagy kapacitasua és fej-
lettségli szimulaciés kozpont Eurépaban az
EUROCONTROL égisze alatt mtikodik, Parizs
mellett.

2011 - A HungaroControl Zrt. nemzetkozi
léginavigacios akadémiat hoz létre

Az Entry Point Central a HungaroControl Zrt.
és a skandindv Entry Point North akadémia
osszefogasaval jott 1étre, légiforgalmi iranyi-
tok kezd6 képzését végzi, vildgszinvonala
skandinav moédszerek felhasznalasaval és fel-
késziilt magyar oktatok segitségével. Az aka-
démia versenyképes tudast, j61 miikodé okta-
tasi format és magas nemzetkozi presztizst
végzettséget biztosit a magyar légiforgalmi
iranyitok kovetkez6 generacidinak. Az an-
gol nyelvl képzés teljes mértékben megfelel
a légiforgalmi irdnyitds eurdpai csticsszerve-
zete, az EUROCONTROL el6irasainak, igy a
légiforgalmi akadémia 2013-t6]l mas orszagok
el6tt is megnyitotta kapuit. Emellett az EPC
tovabbképzésekkel is foglalkozik és elldtja a
pilétdk angol nyelvi vizsgaztatasi feladatait
is.

2013 - Vilagszinvonala iranyité kozpont épiil

A HungaroControl Zrt. 2013-ra felépitette Gj lé-
giforgalmi iranyité kozpontjat. A kozel 13 mil-
liard forintbol megvaldsult beruhazas révén a
kontinens egyik legkorszertibb, cstcstechno-
logiaval felszerelt létesitménye jott létre Bu-
dapesten. Az 1j kozpont nagyban hozzajarul a
magyar légiforgalmi irdnyitds nemzetkozi ver-
senyképességének javitasdhoz, onallésaganak
hossza tava mego6rzéséhez. El6segiti, hogy a
HungaroControl Zrt. épést tartson a rohamosan
boviils 1égi forgalommal és elldssa a Koszovo fe-
letti magas légtér iranyitasat. A tizezer négyzet-
méter alapteriiletti kozpont kivitelezéséhez az
EU 6 milli6 eurd értékidi tamogatédst nyujtott, a
forrasok tobb mint 85 szdzalékat a koltségvetési
tamogatasban nem részesiil6 HungaroControl
Zrt. dner6bdl finanszirozta.

2014 - A HungaroControl Zrt. atveszi a Koszo-
vo feletti magaslégtér iranyitasat

A HungaroControl Zrt. a NATO megbizéasa
alapjan 2014 6ta mintegy 700 kilométeres tavol-
sagbol, vilagszinvonalt budapesti kozpontjabol
iranyitja a Koszovo feletti magas légtér polgari
légi forgalmat. Az Eurépaban példatlan szak-
mai, technolégiai véllalkozas jelent6s mértékben
csokkenti a légitarsasdgok tizemelési koltségeit
és a repiilégépek kéarosanyag-kibocsatasat. A
légitarsasagok meger6sodd bizalma, valamint a
HungaroControl Zrt. Tudaskdzpontjaban el6ké-
szitett és tesztelt szerb-horvat-bosnyak szabad
légtérhasznalat bevezetése népszeri nemzet-
kozi atvonalld tette a 15 éven at lezért légteret.
A NATO iranyitasa alatt folytatott, kiterjedt
diplomaciai és szakmai egytittmiikodés sike-
rében oroszlanrészt véllalt a magyar allam és a
HungaroControl Zrt.

2015 - Harom évvel a hataridé el6tt, a
HungaroControl Zrt. innovativ kommunikaci-
6s technoloégiat vezet be

A HungaroControl Zrt. hdrom évvel az Eurépai
Bizottsag altal el6irt hatarid6 el6tt vezette be
azt az innovativ technolégiat, amely az él6sza-
vas parbeszéd mellett irdsos {izeneteken alapul6
kommunikaciot is biztosit a pilétak és a légifor-
galmi iranyitok kozott (Controller-pilot data link
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communication - CPDLC). A fejlesztés jelent6s
mértékben hozzdjarul a novekvo légi forgalom
miatt egyre telitettebb radidfrekvencidk terhelé-
sének csokkentéséhez, a reptilésbiztonsag javita-
sdhoz és a magyar légiforgalmi iranyitas kapaci-
tdsanak noveléséhez. A beruhazas 6sszértéke el-
érte a 2 milliard forintot, amelynek 80 szazalékat
a HungaroControl Zrt. sajat forrasaibol finanszi-
rozta, mig a fennmaradé 6sszeget, tobb mint 420
millié forintot az Eurépai Unié biztositotta.

2016 - A HungaroControl Zrt. kiépiti a régié
legmodernebb léginavigacids tudaskozpontjat

A HungaroControl Zrt. 2016-ban felépitette a
kozép-eurdpai régi6 legmodernebb légi navi-
gdacios tudaskozpontjat, ahol a HungaroControl
Zrt. szakemberei a jov6 légi navigacids rendsze-
reit, eljarasait és atvonalait fejlesztik és teszte-
lik, tovabba a legmagasabb szakmai és miisza-
ki szinvonalon képzik a légiforgalmi irdnyito-
kat. A Tudaskozpontban kapott helyet a Légi
navigaciés Akadémia (Entry Point Central), a
HungaroControl Zrt. nemzetkozi kutatés-fej-
lesztési és szimulaciés kozpontja, valamint a
radarszimulaciés és kényszerhelyzeti kozpont.
A 3,5 milliard forint értékti beruhazassal olyan
tudaskozpont jott létre a régidban, amely integ-
ralt szolgaltatasokat tud nyujtani a légiforgalmi
iparag nemzetkozi szerepl6inek és tovabb erdsiti
a tarsasag piaci pozicioit és versenyképességét.

4.2. Fejlesztések a partnerek szolgdlatdban - a
HungaroControl Zrt. irdnymutato szerepe

Eurépaban elséként - korlatozas nélkiili, sza-
bad légtérhasznalat

A HungaroControl Zrt. Eurépdban els6ként,
2015. februar 5-t6l torolte el a teljes magyar
légtérben a légi utvonalhdlézatot és vezette
be a repiil6gépek korlatozasok nélkiili szabad
légtérhasznalatdt. A ,Hungarian Free Route
Airspace” (HUFRA) azoéta jelent6s gazdasagi és
kornyezetvédelmi eredményeket ért el. A ha-
zank felett atrepiil6 jaratok ttvonalanak hossza
az eltelt id6szakban 4,5 milli6 kilométerrel csok-
kent a HUFRA bevezetése el6tti ttvonalakhoz
viszonyitva, aminek kdszonhetéen 48 millié ki-
logrammal kevesebb szén-dioxid kertilt a leve-
gbbe - ami a vilag leghosszabb repiil6 atvonalan

(Auckland - Doha) keletkezett karos anyag egy-
milliészorosa.

A HUFRA lényege, hogy Magyarorszag légte-
rében a ki- és belépépontok kozott a lehetd leg-
rovidebb aton kozlekedhetnek a repiil6gépek. A
légitarsasagok igy az optimalis és a legkornyezet-
kimél6bb médon tervezhetik meg és bonyolithat-
jak le reptiléseiket hazank légterében. Ez a légitar-
sasdgok szamara az eltelt id6szak alatt mintegy
9 milli6 dollar értékd tizemanyag megtakaritast
eredményezett. Az Eurdpai Bizottsag rendele-
te a szabad légtérhasznalat bevezetését 2022-t61
teszi kotelez6vé egész Eurdpaban, azonban a
HungaroControl Zrt. révén Magyarorszag elso-
ként, 7 évvel a hatarid6 el6tt, id6- és térbeli kor-
latozasok nélkiil teljesitette ezt a kotelezettséget.

A  magyar légiforgalmi iranyiték ma-
gas szinvonalti szakmai felkésziiltsége és a
HungaroControl Zrt. 4ltal alkalmazott rendki-
vil fejlett technoldgiai rendszerek egytittesen
megfelel6 alapot biztositottak a HUFRA beveze-
téséhez, igy a légitarsasagok és rajtuk keresztiil
az utasok is joval a kotelez6 bevezetés el6tt él-
vezhetik a koncepci6 el6nyeit. A Tarsasag céljai
kozott szerepel, hogy 2019 végére egy, a Fekete-
tengertSl egészen a cseh hatarig htiz6d6, mint-
egy 1000 km kiterjedésti free route légteret hoz-
zunk létre az érintett orszagok osszefogasaval.

A HUFRA bevezetése utan, 2015-ben Eurépa
légiforgalmi térképén a magyar légtér ,fehér
foltként” jelent meg, &m azéta az Eurdpa szer-
te ,magyar modellként” emlegetett megoldast
kovetve szdmos orszag, koztiik Ausztria, Szlo-
vénia, Olaszorszag tordlte el a 1égi ttvonal ha-
l6zatat, jelentésen novelve ezzel azt a bizonyos
~fehér foltot”. A vallalat el6szor 2017 februérja-
ban részestilt szakmai kittintetésben a koncepci-
6ért, amikor az Eurépai Mindségiigyi Szervezet-
t6l megkapta a Nemzetkozi Min6ség-Innovacios
dijat. A Dubai Airport Show-n 2018. majus 9-én
Innovacids dijjal jutalmaztak a HungaroControl
Zrt. fejlesztését.

A vilagon elsfként - virtualis iranyitétorony
létrehozasa

Az el6rejelzések szerint 2030-ra az Eurdpa felett
kozleked6 repiiljaratok szama elérheti a 16,9
milliét, ami 2017-hez viszonyitva kozel 60%-os
novekedést jelent. A léginavigacios rendszerek-
nek lépést kell tartani a rohamos forgalmi nove-
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kedéssel, az ezzel tsszefiiggd repiilésbiztonsagi
és kapacitasi kihivasokkal. A HungaroControl
Zrt. ,virtudlis” torony (contingency remote To-
wer - cTWR) koncepcidja a kdzepes és nagyobb
forgalmt reptilSterek irdnyitasi feladatainak
magas szinvonalt és korszer(i teljesitését teszi
lehetévé a helyszini torony helyett a tavolbol
irdnyitva a légijarmtiveket.

A Budapest Airport (BUD) le- és felszall6 repii-
l6gépforgalmat jelenleg a magyar légiforgalmi
irdnyitok Ferihegy emblematikussa valt, 34 éves
irdnyitétornyabol vezérlik. A HungaroControl
Zrt. fejlesztésének, a cTWR koncepcionak ko-
szonhet6en a magyar légiforgalmi irdnyitok ké-
szen allnak arra, hogy a repuil6tér le- és felszallo
reptilé6gépforgalmat ne a helyszini toronybdl,
hanem tavolrdl, egy virtualis toronybodl navigal-
hassak - a hasonlé méretti és kozepes forgalmat
bonyolité repiiléterek koziil a Ferihegyi lesz a
vilag els6 tavvezérelt repiilStere.

A magyar koncepcié alapja a meglévé fol-
di mozgas feliigyeleti rendszer és egy kamera-
halézat integracidja, amivel hosszabb tdvon is
biztonsagos és megfelel6 forgalmi kapacitasa
szolgéltatds nydjthaté. Az cTWR munkaterem-
ben a repiil6téri kornyezet képét egy videdfalon
kovethetik nyomon az iranyitok. A virtudlis
torony maximalisan kihaszndlja a korszert
technologidk kinalta lehet6ségeket. A fix fo-
kusztavolsdgu kamerdk mellett olyan zoom- és
infraképességekkel biré kamerdk is telepitésre
keriiltek, amelyek extrém id&jaras esetén is gon-
doskodnak a megfelel6 lathatosagrol. Az irdnyi-
tok igényeire szabott médon jelenitik meg mind-
két futépalyét és a teljes forgalmi el6teret, vala-
mint tovabbi Gjitas, hogy az él6kép cimkézhet6
grafikai szimbélumokkal és repiilési adatokkal,
amelyek segitenek a forgalmi szitudciok haté-
konyabb kezelésében. Az innovaciénak kdszon-
het6en még biztonsagosabba valik a repiilés és
fokozhat6 a légiforgalmi irdnyitok helyzettuda-
tosséaga is.

A budapesti cTWR képességet a SESAR Large
Scale Demonstration (Budapest 2.0) projekt-
ben demonstréltuk el6szor valds repiilésekkel,
amelynek keretében a HungaroControl Zrt. a
vilagon els6ként tesztelt és mutatott be tavoli
toronyirdnyitast egy olyan kozepes forgalmu re-
pul6téren, mint amilyen a Budapest Airport.

A remote torony iparag az elmult 6t évben
nagyon sokat fejlédott, vilagszerte jelent6s téke-

befektetéssel zajlanak az ez iranyt fejlesztések.
A magyar koncepcié megvaldsitds alapja a je-
lenlegi iranyitastechnikai rendszerek és munka-
eljarasok duplikéldsa, amivel hosszabb tavon is
biztosithato a biztonsédgos és megfelel6 forgalmi
kapacitasu légiforgalmi iranyité szolgaltatas.
Mivel a remote tower technolégia koltséghaté-
kony tizletfejlesztési platform a regiondlis és szezo-
nalis reptil6terek szamara, a koncepcio6 irant vilag-
szerte szamos nemzetkozi partner is érdeklédik.

Referenciak

[1] A Bizottsag 2011. oktéber 17-i 1035/2011/EU végre-
hajtasi rendelete a léginavigédcios szolgélatok ellata-
sdra vonatkoz6 kozos kovetelmények megallapita-
sarol, valamint a 482/2008//EK és a 691/2010/EU
rendelet mddositasarol

[2] A Nemzetkozi Polgari Repiilésrél sz616, Chicagéban,
az 1944. évi december ho6 7. napjan aléirt Egyezmény

[3] Az eur6pai Parlament és a Tandcs 2004. marcius 10-i
550/2004/EK rendelete a léginavigacios szolgéla-
toknak az egységes eurépai égbolt keretében torténd
ellataséarol

[4] A Bizottsag 2011. oktéber 17-i 1034/2011/EU vég-
rehajtasi rendelete a légiforgalmi szolgaltatasok és a
léginavigacios szolgalatok repiilésbiztonsagi feltigye-
letérél és a 691/2010/ EU rendelet modositaséarol

[5] Az Eurépai Parlament és a Tandacs 2014. aprilis 3-i
376/2014/EU rendelete a polgari légi kozlekedé-
si események jelentésérdl, elemzésérél és nyomon
kovetésérsl, valamint a 996/2010/EU eurépai
parlamenti és tanacsi rendelet mddositasardl és a
2003/42/EK eurdpai parlamenti és tandcsi irdnyelv,
valamint az 1321/2007/EK bizottsagi rendelet és az
1330/2007/ EK bizottségi rendelet hatalyon kiviil he-
lyezésérol

[6] A Bizottsag 2013. majus 3-i 390/2013/EU végrehajta-
si rendelete a léginavigacios szolgélatok és a hél6zati
funkciok teljesitményrendszerének létrehozéasarol

DR. SELYMES PETER a Budapesti Mii-
szaki és Gazdasdgtudomdnyi Egyetemen
végzett okleveles  kozlekedésmérnokként
4 2002-ben. PhD fokozatit is a Kozlekedés-
bl A mérndki Karon szerezte, kutatdsi témdja a
‘\7 1égi személyszdllitds értékképzési folyamata
N volt. Szakmai pdlyafutdsit az akkori Polga-
ri Légikozlekedési Hatdsdgnal kezdte, ahol a légitdrsasdgok
mindségirdnyitdsi rendszerének értékelésével foglalkozott.
Ezt kovetden a mindenkori kozlekedésért felelds miniszté-
riumban dolgozott a légikozlekedést érintd miiszaki témdk-
ban. 2007 6ta HungaroControl Zrt. munkatdrsa, 6 éve a
repiilésbiztonsig- és mindségiranyitdsi rendszer miikddte-
tésével és fejlesztésével foglalkozik. 2010 6ta a Kozlekedés-
tudomdnyi Egyesiilet Légikozlekedési Tagozatdnak titkdra.

.

MM 2019/1

25



SZOLGALTATAS

TOTH ZSUZSANNA ESZTER, egyetemi docens, ELTE Gazdalkodastudomanyi Intézet
SURMAN VIVIEN, PhD hallgaté és ARVA GABOR, PhD hallgato,
BMGE, Menedzsment és Vallalkozasgazdasagtan Tanszék

A hallgatok szerepe a felsooktatasi
szolgaltatasminoség értékelésében

A felsdoktatdsi intézmények dltal nyijtott szolgaltatasok mindségének mérése és értékelése komplex
latasmodot kivin. Az egyes felsdoktatdsi intézmények egyre inkabb tudatiban vannak annak, hogy az dltaluk
nyujtott szolgdltatasok mindségének stratégiai szerepe van a hosszil tivi sikertényezok kialakitdsaban.
A vonatkozo szakirodalomban is folyamatosan jelennek meg az 1ijabb, felséoktatisi sajatossigokra szabott
szolgaltatasmindség modellek. Cikkiink célja, hogy bemutassa a felséoktatisi szolgaltatdsmindség-méreés
és -értékelés kihivdsait és hangstilyozza ebben a hallgatok, mint legfontosabb érdekelt felek szerepét. EQy
hazai intézményi példan keresztiil kivanjuk illusztralni a hallgatoi értékelések megualosuldsanak kiilonbozo
formdit és mads érdekelt felektol szarmazo értékelési eredményekkel valo dsszevetésiiket.

1. Bevezetés

Az atlathaté miikodéssel és elszamoltathato-
saggal, valamint az intézményi teljesitménnyel
kapcsolatos elvarasok a fels6oktatasi intézmé-
nyekkel szemben fokozédnak [1]. Ennek meg-
felel6en az intézmények keresik azokat a szer-
vezeti valaszokat, amelyek a teljesitménnyel
kapcsolatos altalanos elégedettséget novelik és
Osszhangban vannak a legfontosabb érdekelt
felek elvéarasaival [2-4]. Ebben a folyamatban ki-
tlintetett szerepe van a mindséggel val6 foglal-
kozasnak: a hallgatékért foly6 hazai és nemzet-
kozi versenyben az intézmények hossza tava
sikere a nyujtott oktatasi szolgaltatasok min6sé-
gétol is fugg [3] [5-7].

A fels6oktatasi szektor expanzidjaval egyiitt
az elmult két évtizedben épiilt ki a felsokta-
tds mindségbiztositdsahoz kapcsolodo intéz-
ményrendszer. Az eurdpai orszagok gyakorlata
valtozatos képet mutat, az eurdpai torekvések
eredményeként a felsGoktatds mindségének me-
nedzselésével kapcsolatos kérdések nemzetkozi
szintre emelkedtek. Koszonhet6 ez els6sorban
annak, hogy felismerték a fels6oktatas szerepét
a versenyképes és fenntarthat6 tarsadalmi-gaz-
dasagi rendszer kialakitdsaban. Ennek feltétele
azonban az, hogy a fels6oktatdsi intézmények
rendelkezzenek megfelel6 mindségbiztositasi
eljarasokkal, foglalkozzanak a transzparencia
fejlesztésével, alakitsanak ki és miikodtessenek

megfelel timogat6 keretrendszert és kapcsolo-
dé folyamatokat [4].

A 2005-ben életre hivott felsGoktatdsi mi-
néségbiztositds eurdpai standardjai (European
Standards and Guidelines, tovabbiakban ESG) [8]
az Eurépai Fels6oktatési Térség intézményeinek
és mindségbiztositasi tigynokségeinek adnak
iranymutatadst tgy, hogy azok miikodéséhez
kapcsoléddan standardokat és azokat tdimogat6
iranyelveket fogalmaznak meg. Az ESG-t megal-
kot6 szervezetek célja az volt, hogy olyan altala-
nos standardokat és irdnyelveket fogadjanak el,
amelyek megfelel6 keretet biztositanak ahhoz,
hogy a legkiilonb6z6bb adottsdgokkal rendelke-
z6 intézmények is képesek legyenek alkalmaz-
ni. Bz egyuttal azt is jelenti, hogy az ESG el6irja,
hogy mit kell tenni, de azt nem, hogy hogyan.

Az ESG egyértelmiivé teszi, hogy tevékeny-
ségiik szinvonaldért és a mindségbiztositasért
az intézményeket terheli a felel6sség. Az ESG
val6s bevezetése érdekében egy intézményben a
vezet6 irdnyitdsaval, az oktatok, a hallgatok és
egyéb érdekelt felek bevonasaval kell elvégezni
a standardok és iranymutatdsok gyakorlatba {il-
tetését, és azokat rendszeresen, a PDCA szem-
lélet érvényesitésével finom hangolni sziikséges
[9-11]. Ennek megfelel6en az ESG egyes pontjait
az intézmények hagyomanyaiknak, adottsaga-
iknak, szervezeti kultardjuknak megfeleléen
implementaljdk. Az intézmények igy bizonyos
fokt szabadsagot élveznek abban a tekintetben,
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hogy milyen médokon latjak megvalésithatonak
az intézmény célkittizéseit és donthetnek arrol,
hogy hogyan hasznositjak az intézmény rendel-
kezésére all6 er6forrasait [9].

A kozos keretet jelent6 ESG standardok és
iranyelvek az tigynokségek munkdjaban jelen-
tés atlathatésagi és miikodési javulast hoztak,
a fels6oktatasi intézmények esetében azonban
inkabb az tigynokségeken keresztiil, kozvetett
moédon latszik hatni a standardok vilaga és ér-
tékrendszere [12]. Igy az intézmények miikodé-
sét tekintve egyértelmtien van még tér a tovabbi
fejlédésre [9].

Konkrét feladataként jelenik meg - az ESG
és vonatkozé MAB kovetelményrendszer [13]
alapjan - az intézményi mérések rendszerének
kialakitasa. Egy-egy szervezeti egység (pl. Kar)
az intézményi stratégiaval osszhangban meg-
hatarozza sajat minéségszempontjait, mutat6it,
eredményességi céljait. Nyomon koveti az okta-
toi és hallgatoi teljesitményt, amelyek alapjan ja-
vaslatot tehet kiilonb6z6, a min6ség fejlesztését
szolgal6 akcidkra. Ennek sordn az intézmény (ill.
szervezeti egység) az oktatokkal, hallgatokkal és
egyéb érdekeltekkel egytittmiikodve megalkotja
az oktatas folyamataira, médszereire vonatkozé
sajat standardjait és irdnymutatasait. Ezek olyan
elvarasokat, értékeket fogalmazhatnak meg,
amelyek az oktatdssal foglalkoz6 szervezeti
egységek szamadra bizonyos kereteket adnak, és
ezeken beliil megfelel6 szabadsagfokkal bizto-
sithatjak az oktatasmindség alapjait. Ilyen bels6
normak megalkotasakor j6 alapot szolgaltatnak
az ESG standardok.

Az ESG standardjainak megfelel6, és az in-
tézményi akkreditacié sordn tapasztalhato érté-
kelés mellett a fels6oktatasban az elmult évtize-
dekben jelentés szamban alkalmaznak maés, az
egyes fels6oktatasi intézmények sajatossagaihoz
illeszked6 értékelési eljarasokat is, koszonhet6-
en elsésorban annak, hogy novekszik a felsok-
tatasi szektor komplexitasa, igy az intézményi
teljesitmény és minGség mérése és értékelése
meglehet6sen Osszetett feladattd valt, raadasul
az érdekelt felek informécios igénye is novek-
szik [14].

Mivel a Bologna folyamat egyik legfontosabb
kovetkezménye, hogy a hallgatok az oktatasi fo-
lyamatok aktiv és fliggetlen résztvevéivé véltak,
a hagyomanyos oktaté kozponta szemléletmo-
dot folyamatosan valtotta fel a hallgatokdzpon-

tasag. A potencialis hallgatokért foly6 egyre in-
tenzivebb verseny, illetve a bent 1év6 hallgatok
megtartdsa a hallgatéi elégedettség megtelel6
moédszerekkel torténd mérését, novelését, va-
lamint a hallgatoi értékelési eredmények intéz-
ményi folyamatokba val6 visszacsatolasat teszik
sziikségessé. Ezért a felsGoktatasi minSségiigyi
rendszereknek - az ESG standardok tiikrében - a
jovében nagyobb figyelmet kell forditaniuk arra,
hogy a hallgaték mit és hogyan tanulnak meg,
milyen a tanuldsuk eredményessége és min&sé-
ge [4], hiszen a hangsuly a tanitasi folyamatrol
a tanulési folyamatra helyez6dott, amely sokkal
jobban illeszkedik a tomegoktatds elvarasaihoz
[2] és [15]. Ezt tdAmogathatjak olyan intézményen
beliili, tanulasra és tanitasra fokuszalé kutatasi
és fejlesztési programok, amelyek az ESG-ben
megfogalmazott ajanlasokkal feltételezik a hall-
gatokkal val6 szorosabb kooperaciét [16]. Ennek
feltétele az oktatok pedagoégiai képzettségének
és kultardjanak erdsitése, illetve a tanitasi kész-
ségek nagyobb szerepe az intézmények teljesit-
ményértékelési eljardsaiban és az el6émeneteli
rendszerekben [17].

A fentiek alapjan elmondhat6, hogy intézmé-
nyi alapfeladat egy olyan jol mtikod6 rendszer
kialakitasa és mtikodtetése, amely alkalmas az
oktatasi szolgéltatdismindség lényeges dimenzi-
6inak mérésére és nyomon kovetésére. Az ESG
ehhez olyan keretet ad, amelynek kitoltése tar-
talommal a helyi sajatossdgok, az intézmény
jellegzetességei szerint nagyon sokféle médon
lehetséges. A vonatkoz6é ESG standardok kitér-
nek a hallgatokozponta tanulds és tanitds meg-
val6sulasat tamogato a hallgatéi igények és el-
varasok figyelembe vételére, a tanitdsi moédok
és pedagégiai moédszerek rugalmas, szituacio-
hoz illeszked¢ valtoztatasara (ESG 1.3 standard,
MAB intézményakkreditaci6hoz kapcsolodé
onértékelési ttmutato 11.3 pontja). Ezeket egészi-
ti ki a pedagogiai moédszerek és képzési médok
rendszeres, PDCA szemlélett feliilvizsgalata [8]
és [13].

Az ESG 1.5 (lasd még MAB IL.5 pontja) stan-
dardja intézményi feladatként aposztrofalja az
oktatoi teljesitményértékelés és az oktatéi mun-
kat érint6 hallgat6i visszajelzések formalis me-
chanizmusainak kialakitdsat és miikodtetését,
és ezek tekintetében a PDCA szemlélet érvénye-
sitését. Szintén intézményi feladat a hallgatok
képzési programokkal kapcsolatos elégedettsé-
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ge soran nyerhet6 és hasznosithaté informaciok
kezelése, felhasznéldsa (ESG 1.7, MAB 11.7). Az
ESG 1.9 standardja elvarasként fogalmazza meg
a képzési programok rendszeres értékelését és
folyamatos finomhangolasat, amely folyamat
soran sor kertil a hallgatéi elvarasok, igények és
elégedettségi eredmények visszacsatolasara [8]
és [13].

A fentiekkel 0sszhangban az oktatéi mun-
kaval kapcsolatos hallgatoi vélemények, visz-
szajelzések strukturalt gyftijtését, elemzését és
értékelését el6segité szolgaltatdsmindség-mo-
dellek erételjes fels6oktatasi expanzidja figyel-
het6 meg az 6tdimenziés SERVQUAL modell
1988-as megjelenése 6ta [18]. Tanulményunkban
a szolgaltatdismin6éség-modellek fels6oktatasi
alkalmazasénak részletezése mellett a szolgélta-
tdsmindség méréséhez és értékeléséhez kotdds,
a hallgatoi értékeléseket figyelembe vev6 hazai
fels6oktatasi példat kivanunk bemutatni a vo-
natkozé ESG standardok tiikrében, és illuszt-
ralni kivanjuk az igy keletkez6 értékelési ered-
mények és més értékelési eljardsokbol szarmazo
eredmények Gsszevetését.

2. A szolgaltatasminGség mérésének és
értékelésének alapvetd kérdései

Az utoébbi kozel harminc évben az er6sodé pia-
ci verseny és vev6i nyomas hatasara nélkiiloz-
hetetlenné valt annak tudomanyos vizsgélata,
hogy a mindéségrendszerek fejlédésével egytitt
a szolgaltato szektor is megtaldlja azokat a mo-
delleket, mddszereket és eszkozoket, amelyek
a szolgaltatasmin6ség mérését és fejlesztését
teszik lehet6vé [19]. A szolgaltaté szervezetek
menedzsmentje fokozatosan felismerte, hogy a
termékmindséghez hasonldan a szolgaltatasmi-
néség fenntarthaté versenyelényt, a jovedelme-
z6ség javulasat, tartos vevdi elégedettséget és a
vevékor megtartasat teszi lehetévé [20]. Ennek
érdekében sziikséges a szolgaltatasmindség Osz-
szetevinek azonositdsa, amelyben az egyes
szolgéaltataismindség-modelleknek  Kkitiintetett
szerepiik van, hiszen nemcsak a szolgaltatasmi-
noséggel Osszefliggd tényezok feltardsaban, ha-
nem a szervezeti miikodés fejlesztési irdnyainak
kijelolésében is megfelel6 tAmpontokat adhat-
nak. Ez adott lendiiletet a szolgaltatasminSség
modellezésével, mérésével, nyomon kovetésével
és azonositasaval kapcsolatos kutatdsoknak és

kiilonb6z6 szolgaltatasminéség-modellek kiala-
kitasanak [19] és [21].

2.1. Szolgaltatdsmindség-modellek alapgondolata
A termékminGség mérésére és értékelésére al-
kalmazott, jol bevalt modellek és modszerek
hasznalhatésaga nehézségekbe titkozik, ami-
kor a termelésben megszokott gyakorlatokat a
szolgaltatdismindség értelmezésére és mérésé-
re kivanjuk haszndlni. A szolgéltatasminGség
definidlasa nem konnyti feladat, mivel a ter-
mékmindségre elfogadott sztenderd meghata-
rozdsok nem alkalmazhaték automatikusan a
szolgaltatasok esetében a termeld és szolgalta-
t6 folyamatok, tovabba azok kimenetei kozotti
alapvet6 kiilonbségek miatt [22]. Ezek koziil az
egyik legfontosabb, hogy a szolgéaltatasok nem
kézzelfoghatok, igy azok paraméterei nem mér-
het6k naturalidkban, sokkal inkdbb valamilyen
teljesitményként értelmezheték. Mivel a szolgal-
tatdsok heterogének (nemcsak szolgéltatonként
valtoznak, hanem szolgaltatasrol szolgaltatasra
is ugyanazon szolgaltatonal), igy azok pontos
Osszemérése is nehezebb feladat [23]. Példaul
ugyanazon szak tobb fels6oktatasi intézmény-
ben is elérhetd, de az oktatési szolgaltatas min6-
sége intézményenként kiilonb6z6. Az inputok
(t6ke, munka, anyagok) a szolgaltatasok eseté-
ben is nyilvantarthatok és elemezhet6k, viszont
output oldalon a szamszer(sitési torekvések
szamos mindségi mutatd esetében akadalyba
titkoznek. Emellett fontos jellemz6je a szolgal-
tatasi folyamatoknak a termelési folyamatokkal
szemben, hogy a szolgaltatdsnyujtas és annak
igénybevétele nem kiilonithet6 el sem térben,
sem id6ben [22]. Rdadasul a vevék aktiv, egy-
idejl résztvevéi a szolgéltatasnyujtasi folyamat-
nak, igy 6k maguk is alakitjak a folyamatot.

A szolgaltatok szaméra az is kihivés, hogy
azonositsdk azokat a vevéi elvardsokat, ame-
lyeknek meg kell felelnitik. A vevék a szolgal-
tatas igénybevétele soran nemcsak a kimenetet
itélik meg (sikeres zarovizsgét tesz és ezéltal
diplomat kap), hanem figyelembe veszik a szol-
galtatasnyujtasi folyamatot (pl. az oktatok, a
hallgatoi iroda munkatdrsai mennyire hozza-
ért6k, milyen az oktatasi infrastruktara, az ok-
tatdsi segédanyagok szinvonala). Raadasul a
kiilonb6z6 igénybe vevok kiilonb6zd tényezs-
ket, jellemz&ket tartanak fontosnak ugyanazon
szolgdltatassal kapcsolatban. Példaul van olyan
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igénybe vevo, akinek az idébeosztés, van, aki-
nek a segédanyagok, van, akinek az infrastruk-
tara, van, akinek az oktatéi garda vagy éppen
a szamonkérés rendszere a legfontosabb ténye-
z6 az oktatasi szolgaltatds igénybevételekor. A
fentiekbdl is jol érzékelhet6, hogy a szolgaltatas-
mindséggel kapcsolatban sok a bizonytalansag,
nehéz a ,,josdg” pontos megitélése.

Az egyik legszélesebb korben alkalmazott
meghatdrozas szerint a szolgaltatdsminbség a
vevok altal elvart és az altaluk észlelt szolgal-
tatasteljesitmény kozotti eltéréseken keresztiil
ragadhat6 meg (pl. [24] és [25]). Zeithaml et al.
[26] megkozelitése szerint az észlelt mindség
,valamely szolgaltatds teljes korti értékelése,
amely sordn a fogyaszt6 Osszeveti a szolgéltatas
teljesitését azzal a varakozassal, amit a szolgal-
taté szervezetnek az adott 4gazatban nytjtania
kellene.” Az 6sszehasonlitas sordn a skala két
végpontja az idealis és a teljesen elfogadhatatlan
szolgéaltatdsmindség. Idedlis esetben az észlelt
mindség meghaladja az elvart minGséget, mig
ellenkez6 esetben az észlelt mindség az elvart
szint alatt jelentkezik [27]. Sweeney és szerz6-
tarsai [28] megallapitottdk, hogy végsd soron az
észlelt minéség hatarozza meg az atfogé mind-
ségkép kialakuldsat. Ha az észlelt teljesitmény
feliilmulja az elvarast, a vev elégedett, forditott
esetben pedig elégedetlen lesz.

De mit is jelent az észlelt szolgéltatasmind-
ség? Miért térhet el az elvart és észlelt minség?
A vevdk fejében természetesen nem ugyanaz a
kép él az altaluk igénybe vett szolgaltatasrol,
mint ahogy azt a szolgaltatd szervezetek latjak,
értelmezik. A szolgéltatdsmindség-modellek ko-
zOtt attérének szamité Gronroos [29] technikai
és funkcionalis minéségmodellje jol leirja a szol-
gdltatast nyujtok és igénybe vevsk kozott tetten
érhet6 informdcids aszimmetriat. Technikai mi-
ndség az, amit a vevs kap az adott szolgaltato
szervezettel valo interakcidja, vagyis az aktudlis
szolgéltatds eredményeként. Mig a funkcionélis
mindség az a mindség-osszetevd, amely azt jel-
lemzi, hogy a szervezet hogyan nytjtja az adott
szolgaltatast és mindezt a vev6 hogyan érzékeli,
észleli. Ez azt jelenti, hogy a szolgaltato és az azt
igénybe vevé a minéség alkotd és befolyasol6
elemeit illetGen mas nyelvet beszélnek. Egyrészt
a vevo fejében megfogalmazodo elvart minSség
meglehet6sen absztrakt, masrészt az informaci-
6s aszimmetria miatt (pl. nem megfelel6 kom-

munikacid, informécioveszteség) a vevé isme-
retei hianyosak a széban forgé szolgéltatasrol.
[gy a szolgaltato feladata, hogy a vevék szamara
értelmezhet6 informacidkkal lassa el a szolgal-
tatast igénybe vevoket, masrészt pedig, hogy az
észlelt min6ség szintjét kvantitativ mutatdsza-
mokkal tudja jellemezni [30].

Zeithaml és szerzo6tarsai [26] a szolgaltatas jel-
lemz6inek 10 dimenzidjat kiillonboz6 szektorok
ugyfeleivel végzett csoportos interjuk alapjan
hatarozta meg, melyek a kovetkezoék:

¢ hihet6ség (credibility): hitelesség, megbiz-
hat6séag, becsiiletesség, 6szinteség;

e biztonsdg (security): kockazatmentesség,
bizonytalansag csokkentése;

e hozzaférhet6ség (access): konnyt elérhets-
ség, kapcsolattartas;

e kommunikéacié (communication): a vevék
informéldsa megfelel6 nyelven, megfelel6
kommunikaciés csatornakon;

o tgyfél megértése (understanding the custo-
mer): a vevék igényeinek és elvardsainak meg-
értésére, feltérképezésére tett eréfeszitések;

e kézzelfoghat6 tényezo6k (tangibles): a szol-
galtatdsi kornyezet infrastruktaréja, sze-
mélyzetének megjelenése;

e megbizhatésdg (reliability): a szervezet
azon képessége, hogy az igért szolgaltatast
pontosan és megbizhatdéan nyujtja;

e reagalasi készség (responsiveness): a vevi
elvarasokra val6 fogékonysag, készséges-
ség, a szolgaltatds azonnali nyujtasa;

e hozzaértés, kompetencia (competence): a
szolgéltatas nyujtdsahoz sziikséges ismere-
tek, szaktudas, tigyesség;

¢ el6zékenység, udvariassdg (courtesy): ba-
ratsdgossag, figyelmesség, el6zékenység,
tisztelet.

Az el6z6 10 dimenzidhoz 97 allitast general-
tak, majd ebbol készitettek egy ajabb, a szolgal-
tatdsok mindségére vonatkozé 5 elembdl &ll6
listat, osszevonva a 10 jellemzét:

e megbizhatésag (reliability): a szervezet
azon képessége, hogy az igért szolgaltatast
pontosan és megbizhatdan nyjtja;

e biztonsag, bizalom (assurance): a személy-
zet hiteles, udvarias és magabiztos viselke-
dése, tudasa;

o kézzelfoghatosag (tangibles): a szolgaltatas
infrastruktaréja, kornyezete és személyze-
tének megjelenése;
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e empdtia (empathy): személyre szabott fi-
gyelem; a vevd helyzetének megértése;

e reagalasi készség (responsiveness): a vevoi
elvarasokra val6 fogékonysag, készséges-
ség, a szolgaltatas azonnali nytjtasa.

A SERVQUAL modell a fenti 5 dimenziét rep-
rezentalo, 22 allitasbol szerkesztett kérdéivet al-
kalmazza a szolgaltatdsminéség mérésére, ahol
egy hétfoku Likert skélan értékelik a kijelentése-
ket mind az elvarasok, mind pedig az észlelt tel-
jesitmény tekintetében. Eza SERVQUAL modell
jelentette a forradalmi kiindulépontot, és sza-
mos szolgaltatasi agazat esetében e mdédszertan
alapjan formaloédtak, finomodtak az adott aga-
zat specialitasait figyelembe vevé moédszertani
megoldasok.

A szolgéltatdismindség-modellek evoltcidja
jol nyomon kovethet6 a szakirodalomban [19]
és [21], melynek kés6bbi szakaszdban megjele-
n6é modellek tobbsége a SERVQUAL modell-
bél [25], majd annak kritikajabol [31] és [32],
valamint gyakorlati alkalmazasdnak tapaszta-
lataibdl fejl6dott tovabb. Cronin és Taylor [33]
nevéhez fiz6dik a SERVPERF modell kialaki-
tasa arra a kritikara épitve, hogy a SERVQUAL
modell elméleti alapjai és médszertana vitatha-
t6 elemeket tartalmaz. A SERVPERF modell a
SERVQUAL modell 22 allitasat a teljesitmény
oldalon alkalmazza és a szerzéparos igazolta,
hogy a SERVPERF modell megbizhatésagban
és érvényességben is feltilmulta a SERVQUAL
modellt az altaluk vizsgélt szolgdltatasi tertile-
teken.

A 90-es évektdl szamos tjabb, hibrid modell
latott napvildgot [19] és [21], ennek kdszon-
hetSen a szolgaltatdsmindség-dimenzidkat te-
kintve is folyamatos véltozasnak lehetiink ta-
ndi. A szakirodalom egyre tdgabban értelmezi
a szolgaltatasmindség fogalmat: a szolgaltatasi
eredmény és folyamat min6sége mellett a szol-
galtatasi kornyezet, illetve a szolgdltato tarsa-
dalmi szerepvallalasa 4j dimenzidkat nyitott
meg [19].

2.2. Szolgdltatdsmindség mérési és értékelési
torekvések a fels6oktatdisban

A fels6oktatas, mint szolgéltatas szerepe egyre

hangstlyosabb [34-37], a fels6oktatasi szolgal-

tatasok mindségfejlesztésével kapcsolatos elva-

rasok fokozodnak. A szolgédltatasminség terén

zajlo kutatasok azt is alatdmasztjak, hogy a szol-

galtatdsmin6ség dimenzidi szolgaltatdsi dgak
szerint valtoznak. Ugyanis megfigyelhet6k azok
a torekvések, hogy egy-egy szolgéltatasi tertile-
ten javasoljanak viszonylag altaldnos érvényt
modelleket. Ennek megfelel6en a fels6oktatas-
ban is megjelentek az egyes szolgaltatdsmin6-
ség-modellek adaptaciéi [3].

A szolgaltatdasmindség mérési és értékelési
kihivasoknak val6é megfelelést neheziti, hogy
nincs egy 4ltalanosan elfogadott oktatasming-
ség-definici6 [38], amely egy tobbszorosen 6sz-
szetett fogalom [36], kdszonhetSen elsésorban
annak, hogy szdmos érdekelt fél van jelen [40]
és [41]. A hallgatok, mint els6dleges vevok [42]
és [43] mellett érdekelt félként jelennek meg a
szlil6k, munkatarsak, munkaerd-piaci és tarsa-
dalmi szerepl@k, illetve a korméanyzati, feltigye-
leti és torvényhozoé szervek is [42]. Mindegyik
érdekelt fél méashogyan érzékeli a mindséget;
még az érdekelt felek egyes csoportjain beliil is
oriasi kiilonbségek vannak az egyes nézépontok
kozott [40], [43] és [44]. Ezzel egytitt a mindség-
gel kapcsolatos értelmezések, illetve felfogasok
ido6beli valtozasa is folyamatos. Azért, hogy a
fels6oktatasi szolgéltatdsok mindségét fejleszt-
hessiik, az intézményeknek meg kell értenitik
mind a bels6, mind a kiils6 vevéi kor igényeit
és azokat a mindségjellemzoket is, amelyeket e
vevoi csoportok fontosnak tartanak [45]. A fel-
s6oktatdsban megjelené szolgaltatasmindség-
modellek e sajatossdgokat probaljak meg érvé-
nyesiteni.

Gronroos [29] technikai és funkcionélis miné-
séget megkiilonboztetd modellje adaptalhato fel-
s6oktatasi szolgaltatasok esetére is [46]. Ugyanis
technikai minéségként foghatok fel egy kurzus,
tantargy sordn fejlesztend6 kompetencidk és e
kompetencidk fejlesztési hatékonysdga. Mig a
funkciondlis minéség azt a folyamatot testesiti
meg, amelynek soran megvalésul a kompeten-
cidk fejlesztése, magaba foglalva a kornyezetet,
az oktatot, az oktatds moédszereit, a hallgatoi
tapasztalatokat. Kincsesné és szerzétarsai [46]
amellett érvelnek, hogy a hallgatok altal észlelt
szolgaltatdsminbséget a funkcionalis mindség
befolyasolja, mig a technikai minéség a hallga-
toi tudas és készségek hosszu tdvon érvényesiils
értékét testesiti meg, amelyet majd a munkaerd-
piac ,araz be”.

A SERVQUAL modellt és annak kiilonbo-
z6 modon fejlesztett verzidit is széles korben
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alkalmazzdk fels6oktatasi kornyezetben (pl.
[47-51]). Owlia és Aspinwall [42] a fels6ok-
tatds esetében a kovetkezs szolgaltatasmi-
néség-dimenzidkat javasolta: kézzelfoghat6
tényez6k, kompetencia, attittid, tartalom, el6-
addsmoéd, megbizhatosag. Ho és Wearn [52] a
SERVQUAL modellt az an. HETQMEX-be, egy
fels6oktatasra adaptalt TQM kivalésagi mod-
szertanba integralta. A SERVPERF alkalmaz-
hatosagat a fels6oktatdsi szolgaltatasok eseté-
ben is vizsgaljak osszevetve mas modellekkel
(plL. [53-57]. Abdullah [54], [58] és [59] egyuttal
egy fels6oktatasra specializalt, SERVPERF-bd1
kiindulé modellt, az an. HEdPERF modellt ja-
vasolja 41 allitadssal, és bemutatja az eredmé-
nyeket a SERVPERF modellel 6sszehasonlitva.
Abdullah a hallgatok mint els6dleges vevSk
szempontjabol vizsgélja a szolgaltatdsmindség
dimenziéit. Célja egy olyan mérési skala kiala-
kitdsa, amely nemcsak akadémiai szempon-
tokat tartalmaz, hanem a hallgatéi szolgéalta-
tasmindség-észlelés szempontjdbdl fontosnak
itélt szolgaltatasi kornyezet-komponenseket is.
Kutatasa soran a szolgéltatasminéség 6 dimen-
zidjat azonositja:
¢ A nem akadémiai dimenzié olyan eleme-
ket foglal magédba, amelyek sziikségesek
ahhoz, hogy a hallgaték a tanulmanyi kote-
lezettségeiknek eleget tegyenek. Ezekhez a
sziikséges feltételeket az intézmények nem
oktaté munkatarsai teremtik meg.

e Az akadémiai dimenzi6 az oktat6 munka-
tarsak felel6sségi korébe tartozé elemeket
integralja.

e Az intézményi reputaci6 az intézményi
professzionalizmust meghataroz6 jellem-
z0k Osszessége.

e A hozzéiférhet6ség dimenziéja magaban
foglalja a megkozelithet6séget, elérhet6sé-
get, a kapcsolatfelvétel egyszertiségét, ké-
nyelmi kérdéseket.

o Képzési elemek dimenzidja: ez a mindség-
dimenzié a rugalmas, professzionalis kép-
zési programok, képzési struktardk és tan-
tervek fontossdgat hangsulyozza.

e A megértés-dimenzié a hallgatéi igények
megértésére és kielégitésére val6 fogékony-
sag.

Ha az intézmények felismerik erésségeiket és

gyengeségeiket az el6bbi tertileteken, az er6for-

rasok megfelel6 allokacidjaval avatkozhatnak be
annak érdekében, hogy a hallgatok altal észlelt
szolgdaltatdsmindséget javitsdk. A szerzé kieme-
li, hogy a hozzaférhetéség dimenzidjanak van a
legnagyobb hatdsa az észlelt szolgéltatdsmind-
segre.

A HEdPERF modellbél kiindulva a TEdPERF
skala [60] az el6bbi modell 6 dimenzidja helyett
4-et definial: akadémiai, nem akadémiai, repu-
taci6 és képzési elemek dimenzidkat. Tan és
Kek [61] a SERVQUAL modell altaluk adaptalt
verzidjadban 8 oktatdsmindség-dimenziot azo-
nositottak. Szintén a SERVQUAL-b6I kiindulo,
an. EDUQUAL modellt és mddszertant javasol
Mahapatra és Khan [62] - mtiszaki felsoktatasi
kornyezetben - a mindség mérésére. A szerzék
5 szolgéltatasmindség-dimenziét azonosita-
nak: tanulasi eredmények, fogékonysag, fizikai
kornyezet, személyiségfejlesztés, akadémiai di-
menzid. Teeroovengadum és szerz6tarsai [56] a
HESQUAL modellt dolgoztak ki a SERVQUAL
modellbdl kiindulva a fels6oktatasi szolgalta-
tdsmindség mérésére, a kovetkez6 5 dimenziot
megkiilonboztetve: adminisztrativ mindség,
fizikai kornyezet mindsége, oktatas(i folyama-
tok) mindsége, tamogatd folyamatok mindsége,
transzformativ minGség.

Tsai et al. [57] egy fontossag-elégedettség
modell adaptaciéjat ugyancsak fels6oktata-
si kornyezetre mutatja be. A modell kiindulé
gondolata, hogy olyan min&ség jellemzdk fej-
lesztésére kell fokuszalnia az intézményeknek,
amelyek ugyan fontosak a vev6k szamara, de
az elégedettségiik e téren alacsony. Hasonl6
elképzelések mentén Toth és szerzétarsai [60]
egyes kurzusokra vonatkozo fejlesztési modellt
mutatnak be.

A Bologna folyamat kompetenciaalapt okta-
tds-megkozelitése alapjan Kincsesné és szerzo-
tarsai [46] az tn. COURSEQUAL moédszertant
vezetik be kurzusok szolgaltatdsminéség-di-
menzidinak mérésére és értékelésére, amely-
nek sordn a funkciondlis minéség méréséhez a
SERVQUAL médszertani alapjait alkalmazzak.
A szerzo6k kifejezetten készségfejleszt6 gyakor-
lati kurzusok mindéségelemeire fokuszalva ki-
vanjak mérni a kurzus szinti észlelt szolgalta-
tdsmindséget 24 allitas segitségével, megtartva
a SERVQUAL 5 minéségdimenzidjat. Ezt a ke-
retrendszert egészitették ki a hallgatoi elégedett-
ségmérés tovabbi 4 elemével.
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1. tablazat: Fels6oktatasi szolgaltatdsmingség modellek alkalmazott dimenziéi

SERVQUAL | SERVPERF | HEdPERF | EDUQUAL | COURSEQUAL | HESQUAL TEDPERF
[15] [33] [58] [59] [62] [46] [56] [60]
22x2 22 41 28 24 48 18

kézzel- kézzelfoghat6- | nem tanulési egyittmiikodés, |adminisztracié |nem

foghatoésdg, |sag, akadémiai  |eredmények, | tanitasi mindsége, akadémiai
megbizhat6- | megbizhat6- |szempontok, |reagalasi moédszerek fizikai szempontok,
sag, reagalasi|sag, reagalasi |akadémiai |készség, megbizhatdséga, | kdrnyezet akadémiai
készség, készség, szempontok, |létesitmé- biztonsag mindsége, szempontok,
biztonsag biztonsag hirnév, nyek, (bizalom) és alapvet6 hirnév,

(bizalom), (bizalom), hozzéférhe- |személyiség |pontossag, oktatasi (hozzaférhe-

empatia empatia téség, fejlédés, empatia, mindség, t6ség),

program oktatok kézzelfoghat6- | tamogato program
jellemzék, sag létesitmények |jellemzék,
megértés mindsége, (megértés)
transzformativ
mindség

3. Hallgatok szerepe

A legtobb fels6oktatassal kapcsolatos tanulmany
a hallgatokat helyezi a kozvetlen vevéi szerep-
korbe (pl. [43] és [64-66]). E kozvetlen vevéi kor
elvarasait és elégedettségét hasznaljak altalanos
sztenderdként és referenciapontként az intéz-
ményi teljesitmény vizsgalatdban [58] és [59].
Sirvanci [67] a hallgatékhoz 4 alapvet6 szerep-
kort kapcsol: a hallgaték tekinthetSk ,termék-
nek”, amelynek jellemz6i az oktatasi folyamat
sordn formélédnak; ugyanakkor a fels6oktata-
si létesitmények, felszerelések, berendezések,
szolgaltatdsok bels6 vevdi; a tanulasi folyamat
alapvet6é partnerei, valamint a tananyagokban
rejlé tudéas vevoi. Ezt tdmasztja ala Green [68],
Guolla [69], illetve Khodayari és Khodayari [38]
is. Senthilkumar és Arulraj [70], valamint Hill
[43] is egyetértenek abban, hogy a hallgatok
egyszerre tekinthet6k a szolgaltatasi folyamat
termékeinek, belsé vevdinek, illetve az oktatasi
folyamat , munkatarsainak” is [71] és [72]. Ebb6l
a tobbszoros hallgatéi szerepkorbdl is érzékelhe-
t6, hogy miért nehéz a vevék azonositdsa és cso-
portositasa felsdoktatasi kornyezetben. A hall-
gatok oktatdsi folyamatban betdltott partneri
szerepébdl fakaddan a beszallito-vevd kapcsolat
definialasa is nehézségekbe titkozik [73]. Mivel a
hallgatok résztvevéként létrehozoi és alakitoi is
az oktatési szolgaltatasoknak, a szolgéltatasi ta-
pasztalatok elemzésekor, a szolgaltatasminGség
mérésekor befolydsuk vitathatatlan [74]. Ezért
fontos, hogy azonositsuk a szolgaltatasminGség
kritikus tényezé6it a hallgatok - mint els6dleges

vevOk - szemszogébdl is. A hallgatok kezelése
a szolgaltatasi folyamatok soran és az altaluk
tapasztalt eredmények hatédssal vannak a szol-
géltatasmindséggel kapcsolatos véleményiikre
és arra is, hogy melyik fels6oktatasi intézményt
valasztjak a tovabbiakban.

Ennek fényében sokoldala vita bontakozott ki
az oktatdsmin6ség megkozelitéseirdl a felsokta-
tasban, a szerepl6k meghatarozé része arra a ko-
vetkeztetésre jutott, hogy a szolgaltatasmindséget
a hallgatok tapasztalatai fel6l kell megragadni
[75] és [76], figyelmet forditva a hallgatoi elége-
dettség terén elért eredményekre [77] és [78]. Ez a
megkozelités az intézményi folyamatokra iranyit-
ja a figyelmet, szemben a tradicionélis akadémiai
kovetelményekkel, valamint a hagyomanyos ok-
tatasi, illetve kutatasi teljesitmény-indikatorokkal
[79] és [80]. Azonositani kell a kozvetlen vevéi
elvarasokat az egyes szolgaltatdsmindség-dimen-
ziokban, és azok kielégitésének mértékét a hall-
gatdi tapasztalatokkal osszefiiggésben kell vizs-
gélni [81] és [82]. Az oktatasi szolgéltatdsmind-
ség mérése ugyanakkor nemcsak a tanulmanyok
alatti visszajelzések gytijtését kell, hogy jelentse,
hanem ki kell terjednie a végzettek munkaer6pia-
con nyujtott teljesitményére is.

Az érintettek elvardsai a minéséggel kapcso-
latban naprél napra valtoznak [83], ezért a fel-
s6oktatasi intézmények elemi érdeke egy olyan
folyamatos nyomon kovet6 és értékel6 rendszer
kialakitasa, amelynek eredményeként a fels6ok-
tatasi szolgaltatasminGéség mérése, értékelése és
fejlesztése az intézményi stratégia alappillérévé
valhat [84]. Ezt azonban neheziti, hogy az okta-
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tasi és tanulési folyamat az egyik legkomplexebb
és legnehezebben mérheté folyamat nemcsak
szolgéltatasi jellege miatt, hanem a résztvevok
tobbszoros szerepe miatt is [85].

3.1. A hallgatok szerepe a szolgdltatdsminbség
mérésében

A fels6oktatasi intézmények 90-es években ta-
pasztalhaté  robbandsszeri novekedésének
eredményeként kittintetett szerepe lett a hallga-
toi elégedettségnek és az intézmények kozotti
verseny meghatarozo osszetevéjévé valt [53].
Az intézményi presztizst befolydsolo hazai és
nemzetkodzi rangsoroldsok kovetkezményeként
a szolgaltatdsmin6ség menedzselése a hallgatok
toborzdsanak és megtartdsanak alapvet6 eszko-
ze [84]. Az intézményi menedzsmentnek alapve-
t6 érdeke, hogy megértse a hallgat6i elégedett-
séget befolydsol6 tényezoket és képes legyen
azonositani az intézményi erésségeket és gyen-
geségeket. Ehhez azonban megbizhaté mérési és
értékelési moédokra van sziikség [84].

Tam [40], Kuh [83], valamint Arif és szerzGtar-
sai [84] szerint a hallgatoi elégedettség a szolgal-
tatasmindség meghataroz6 indikatora felsdokta-
tasi intézmények esetében. A hallgatok észlelése-
it tiikroz6 elégedettségi szint a szamukra nydjtott
oktatdsi szolgaltatdsmindség értékelési formaja;
a hallgatoi elégedettségnek pozitiv hatdsa van
a hallgatéi motivaciora és megtartasra. A felso-
oktatasi intézmények novekvo elkotelezettsé-
get mutatnak a hallgatoi elégedettség-mérésnek
és -novelésnek iranyéba; ezt lattatni is kivanjak
misszidjukban, vizidjukban, stratégidjukban.

Az oktatasi tevékenység hallgatok altali érté-
kelése széles korben hasznalt intézményi gya-
korlat a fejleszt6 jellegti visszajelzések gytijtésé-
re az oktatdsi folyamatok javitasaval, a kurzu-
sok felépitésével, modszertanaval kapcsolatban.
Informécioét szolgaltathat karrierrel kapcsolatos
dontéseknél, illetve olyan esetekben, amikor a
hallgatok kurzusok és oktatok kozott valaszta-
nak [63] és [88-91]. Rowley [42] 4 {6 érvet sora-
koztat fel a hallgat6i visszajelzések gytjtésével
kapcsolatban:

¢ a hallgatéknak lehet6sége van véleményez-

ni az egyetemi kurzusokat, és ezek az infor-
macidk visszacsatoldsra kertilnek a fejlesz-
tés érdekében;

e 9sztonzik a hallgat6i onreflexiét a tanulds-

sal kapcsolatban;

e lehet6vé teszik az intézmények szdmara
olyan referenciamutatok meghatirozasat,
melyek hozzdjarulnak az intézményi j6 hir-
név alakitasahoz;

o lehetSséget adnak a hallgatoknak elégedett-
ségiik kifejezésére a tapasztalataikkal kap-
csolatban.

Mivel az oktatok az intézményi kivalosag pil-
lérei, szerepiik nagy hatdssal van az oktatasi és
tanulasi folyamatok min6ségére [89]. Ez ut6b-
biak vizsgélatdhoz a hallgat6i véleménygydij-
tés kvalitativ és kvantitativ eszkdzeinek széles
tarhdza all rendelkezésre (pl. [55] és [90-93]). A
kurzusminéség értékelése leggyakrabban a sze-
mesztervégi hallgatoi értékelések révén valosul
meg. Ez egy olyan visszacsatoldsi mechaniz-
musnak tekinthet6, mely kiemeli a kurzus és az
oktat6 ersségeit és fejlesztendd tertileteit, illet-
ve segithet azon rés megértésben és csokkenté-
sében, ami az oktatds min6ségéhez kapcsolodé
hallgat6i és oktatéi percepcidk kiilonbségébol
ered [94] és [95]. E kurzusértékelések soran a
hallgatoknak lehet6ségiik van véleményiik ki-
nyilvanitasra; ezek az informacidk visszacsato-
lasra kertilnek annak érdekében is, hogy 6szto-
nozzék a hallgatokat e visszajelzések nyujtasara
[44] és [96]. A hallgatok véleményezése soran az
oktatds mindsége nemcsak az oktato orai telje-
sitményét foglalja magaba, hanem a hallgatdi-
oktatoéi interakcidkat is mind a teremben, mind
azon kiviil [97]. Az elégedett hallgatok nagyobb
eséllyel veszik fel az altaluk jol értékelt oktatok
mas kurzusait is [98]. Branwett és Data [98] ered-
ményei azt is alatdmasztottdk, hogy az, hogy a
hallgaték milyen mértékben ajanlanak egy adott
oktatot masoknak, vagy milyen ardnyban veszik
fel ugyanazon oktaté mas kurzusait, erésen fiigg
az oktatési teljesitmény min6ségétdl és elége-
dettséguiktdl.

4. Hazai gyakorlatok

Az elmult években a magyar fels6oktatési intéz-
ményeknek is szembe kellett néznitik a fokoz6d6
versennyel és a vevéi igények folyamatos valto-
zasaval [99-101]. A mindségkozponta megkoze-
litéseket és rendszereket kiilonb6z6 mértékben
ismerik a magyar fels6oktatasi intézmények,
tobb-kevesebb sikerrel alkalmazzdk is azokat.
Fejlédésiiket az elmult években a felsGoktatas
rendszerének jelent6s struktarat, mtikodést és
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finanszirozéast érinté valtozdsai befolydsoltak.
Ezek a véltozasok tobb, az oktatasi folyamatok
mindségével kapcsolatos teriiletre fokuszalnak,
mint pl. az oktatok megfelel6 kompetenciainak
vizsgalata (ESG 1.5 standard) vagy éppen a kép-
zési programok nyomon kovetése és értékelése
(ESG 1.7 és 1.9 standard) els6dlegesen a hallga-
tok szemszogébdl (ESG 1.3 standard) [8].

Az elmult évek fels6oktatast érinté kormény-
zati stratégidjanak hatasair6l részletes képet ad
Beracs és szerzétérsai [7]. Fontos megallapita-
suk, hogy egyelére nem tortént érdemi el6re-
haladés a fels6oktatas funkcidinak és a min6ség
javitasanak tigyében. A kormdnyzati beavatko-
zasokat fontosnak értékelték, de azok hatdsme-
chanizmusukat tekintve messze allnak a konkrét
képzési, kutatasi tevékenységtdl és azok min6-
ségétol. Sziikségesnek tartjak az intézményeken
belil elkulontilé projektek Osszekapcsolasat,
hogy azok egymast erésitve az alapvet6 funkci-
6k mindségének fejlesztéséhez jaruljanak hozza.

Magyarorszagon az egyetemi szinti oktatds
mindségével valo foglalkozés tekintetében bizo-
nyos fokti autonomiat élveznek az intézmények.
A hagyomanyos oktatokozpontasag folyama-
tosan hattérbe szorul, a hallgatok szerepe ng,
maga a tanitdsi folyamat is mélyrehat6é vélto-
zasokon megy keresztiil. A hallgaték mar nem
csupan passziv szerepl6i a tudasatadasnak, ha-
nem a fels6oktatasi intézmények legfontosabb
»eérdekeltjei”, igy az intézményeknek meg kell
talalniuk azokat a megoldasokat, amelyeken
keresztiil a hallgatok visszacsatoldst nyujthat-
nak az oktatési és tanulasi folyamatok min&sé-
gével kapcsolatban (megfelelve az ESG 1.3 és
1.5 standardjainak). A hallgatoi visszajelzéseket
bar kiilonbozé szinteken és modokon a legtobb
felsoktatasi intézményben gydjtik, de legtobb
esetben nincs standardizalt megoldasa sem a
hallgat6i felmérésekbol szarmazé eredmények
gytjtésének, sem annak, hogy milyen szerve-
zeti megoldasokkal reagalnak azokra, azaz ho-
gyan hasznositjak és csatoljak vissza tudatosan
az oktatasi folyamatokba a folyamatos fejlesztés
jegyében.

Ha a hazai intézmények hallgatéi elégedett-
ségmérési gyakorlatat vizsgaljuk, szdmos kii-
16nb6z6 megoldas létezik abban a tekintetben,
hogy az elégedettségmérés mire terjed ki, ho-
gyan valosul meg, illetve milyen az alkalmazas
szintje. Vannak olyan intézmények, amelyek az

egyes tudoményteriiletekhez illeszked6 értéke-
lési rendszert alakitottak ki; vannak olyanok,
amelyek online oktatdsértékel6-rendszerrel
konnyitik meg az értékelés folyamatét. Egyes in-
tézmények intézményi dokumentumok forma-
jaban teszik kozzé az értékelési eredményeket.
Néhany fels6oktatasi intézmény atfogo teljesit-
ményértékelési és motivacids rendszert hozott
létre, ennek megfeleléen az oktaték hallgatoi
értékelését tobb teriileten csatoljak vissza a mi-
kodési folyamatokba. Igy pl. az oktatok szakmai
elémeneteléhez, tovabbképzéséhez, jutalmaihoz
is inputként szolgdlnak a hallgatoi visszajelzé-
sek [101].

5. Oktatoi és hallgatoi értékelések
integralasanak kisérlete

A szakirodalomban bemutatott fels6oktatasiszol-
géltatdsmindség-jellemzdk és -modellek alapjan
2015-ben egy tagabb szakmai kari kozosséget be-
vono kozos gondolkodas indult el a BME Gazda-
sag- és Tarsadalomtudoményi Karédn a hallgatéi
vélemények, visszajelzések gydtjtése, majd ezek
eredményeinek megfelel6 folyamatokba torténé
visszacsatolasaval kapcsolatos tudatossag nove-
lésére, valamint az oktatdi teljesitményértékelés
dimenzidinak kiterjesztésére. Tavlati célként fo-
galmazoédott meg - kari szinten - olyan kurzu-
sok, tantargyak oktatdsmindségének mérésére
és értékelésére alkalmazhaté szolgaltatdsmind-
ség-modell kidolgozésa és gyakorlatba {iltetése,
amely intézményi és kari sajatossagokra szabott,
egyuttal pedig megfelel¢ intézményi valaszt ad
az ESG vonatkozo6 kovetelményeire. Emellett pe-
dig kiilonb6z6 érdekelt felektdl szarmazo vissza-
jelzések titkoztetésére ad lehet&séget.

A Karon a hallgatoéi visszajelzések gytijtése és
értékelése intézményi szinten tobb formaban is
megvaldsult. Ezek koziil a hivatalos kurzusmi-
noség mérés (az Oktatas Hallgatoi Véleménye-
zése, tovabbiakban OHV') az egyes szemeszte-
rek végén mar kozel két évtizedes maltra tekint
vissza. Az értékelés szempontrendszere, az ér-

! A kézirat hatralévo részében el6fordul6 roviditések listaja:
ESG - European Standards and Guidelines, a fels6oktatas
eurdpai minéségbiztositasi standardjai az Eurépai Fels6ok-
tatasi Térségben; BME - a Budapesti Mtiszaki és Gazdasag-
tudomanyi Egyetem hivatalos roviditése, OHV - Oktatok
Hallgatéi Véleményezése; TMI - tantargyi minéségindex,
OMI - oktat6i mindségindex, OOV - Oktatok Oktat6i Vé-
leményezése.
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tékelési rendszer jelent6sen hozzajarult a kur-
zusok erésségeinek és fejlesztend? tertileteinek,
valamint a hallgatdi elégedettséget befolyasol6
tényez6inek meghatarozasahoz [102] és [103]. A
szemeszter végi kurzusértékelési eredményeket
a tantargyak, kurzusok és oktaték mindségér-
tékelésére hasznaljak [101]. Emellett a BME-n
egyediildllé médon az OHV eredmények az
elmult néhdny évben visszacsatolasra kertiltek
a kari koltségvetésbe is, ahol a tanszéki OHV
eredmények korrekciés tényezSként jelentek
meg a kari leosztasi algoritmusban.

Hagyomanyosan a hallgatoi értékelések és vé-
lemények jelentették az oktatdsmindség mérésé-
nek alapvet6 médszereit. Ugyanakkor azonban
a vonatkoz6 szakirodalom szamos problémat
vet fel a hallgatéi értékelésekkel kapcsolatban,
mint a hallgatok megfelel6 értékelési kompeten-
cidinak hianyat [104], illetve a szamos véltozo
(kurzus-, oktat6i és hallgatéi jellemzok) egy-
idejl jelenlétének problémdjat [105]. Az elmult
évtizedekben megfigyelhet6 az a trend, hogy az
oktatési teljesitmény értékelését mas informa-
ciéforrasok felhasznalasaval is tamogatjak, igy
megalapozottabba téve az oktatds és kurzusok
mindségének értékelését [106], [107] és [108]. Hill
és szerz6tarsai [109] fokuszcsoportos interjuk
keretében hataroztdk meg, hogy a hallgatok sza-
mara mit jelent az oktatds mindsége: az oktat6i
kivalosagot (beleértve a tananyag atadasi képes-
ségét), a hallgatok felé nyujtott visszacsatolasok
mindségét a tanév és a hallgatoi teljesitmény-
értékelések sordn, valamint a hallgatokkal az
oktatds soran kialakitott kapcsolat, interakcidk
szinvonalat. Az oktatési teljesitmény mas oktato6
kollégak &ltal torténd értékelése (an. peer review)
értékes kiegészitSje a hallgatoi értékeléseknek
[110], hiszen az oktatdi és oktatasi teljesitmény
olyan aspektusait érinti, amelyeket a hallgatok
szerepiiknél fogva nem képesek megitélni, ra-
adasul nem csak a hallgatéi elégedettséget be-
folyasol6 hatasokra koncentral. A hallgatoi érté-
kelések és az egyes karokon, intézetekben vagy
tanszékeken megvalésulé szakmai mentoralas
és tutorélds mellett az oktatoi és oktatasi teljesit-
mény megitélése magaba foglalhatja az oktatok
mas oktatok altal torténd véleményezését és az
oktato6i onértékelést is (an. self-reflection).

A fentiek alapjan az OHV kiegészitéseként
egy féléves szakmai el6késziiletet kdvetben a
Kar olyan egyediilallo, testre szabott értékelé-

si szempontrendszerrel biré szakért6i értékel6
programot tltetett gyakorlatba 2015-2017 ko-
z6tt, amelyben az oktatok mds oktatok altali
értékelése, véleményezése valdsult meg. Az
Oktatok Oktat6i Véleményezése (tovabbiakban
OOV) hozzdjarult az oktatasi folyamatok, az
alkalmazott eszkozok és modszerek bizonyos
szempontok szerinti feliilvizsgalatdhoz, egyes
fejlesztendé teriiletek azonositasdhoz, az okta-
tasi szolgaltatdsminbség fejlesztéshez, valamint
a tudasmegosztashoz [103] és [111] (lasd ESG
1.5). A program kozos gondolkodast tett lehetd-
vé az alkalmazott oktatasi gyakorlatok Gjragon-
doldsdhoz, Gj modszerek megismeréséhez, az
egymastol tanulds tudatositdsahoz, kari szint(i
jo gyakorlatok azonositasahoz [102] és [112]. Az
értékelés folyamata és szempontrendszere nem
korlatozodott kizérdlag a tantermi megfigyelé-
sekre, hanem kiegésziilt a kovetkez6 elemek ér-
tékelésével is:

e a hallgatokkal zajl6 interakcié és kommuni-

kéacio;

¢ a hallgatok tajékoztatasa a kurzussal kap-

csolatban és a kurzus soran;

¢ a hallgatoi szamonkérések (zarthelyik, vizs-

gdak) lebonyolitasanak maédjai;

e a hallgat6i teljesitmények mérése és értéke-

lése;

¢ a konzultaciok értékelése.

Ezen értékelési szempontok mentén 3 kiilon-
boz6 kérdéscsoport és ennek megfelel6 szem-
pontrendszer keriilt kialakitasra, amelyek az
egyes megfigyelt tantargyi foglalkozasok ér-
tékelésére, a tantargy egészének féléves atfogo
véleményezésére, valamint a szamonkérések
értékelésére hasznaltunk. Ugyanebben az érté-
kelési folyamatban a hallgatoknak is lehet6sé-
giik volt azonnali visszajelzést adni a hallgatéi
teljesitményértékelések (értsd zarthelyik, vizs-
gak) egyes fazisai utan. Az oktatoi és hallgatoi
visszajelzések parhuzamos gyfijtése és feldolgo-
zasa lehet6vé tette e két érdekelt fél altal adott
eredmények 6sszehasonlitasat is.

5.1 Példa OHV és OOV eredmények dsszevetésére
Az igy kialakitott és 4 szemeszteren keresztiil
miikodtetett értékelési folyamat és kapcsolodé
szempontrendszer a kurzusmindség-értékelés
egy olyan modelljének kialakitasat eredményez-
te, amelyben az oktatoi értékelési eredmények
és a szemeszter végi hagyomanyos hallgatoi ér-
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tékelési eredmények Osszevetése valdsulhatott
meg. Az OOV program legf6bb elénye, hogy
olyan, a hallgatok &ltal észlelt szolgéltatasmind-
séget befolyasolo tényezdk értékelésére is lehe-
téséget adott, amelyek nem szerepelnek a félév
végi, hallgatok 4ltal kitoltott OHV kérdéivek-
ben.

Az OHV eredmények alapjan az Egyetem két
mutatészamot hasznal az oktatok teljesitményé-
nek értékelésére. Az egyik ilyen mutaté a tan-
targyi minéség-index (TMI), amely az OHV 4:
,Ertékelje a tantdrgyat 6sszességében” és 7. kér-
désére: ,Ertékelje az oktato éltal tartott 6ra szin-
vonalat” adott hallgatoi értékelésekbdl adodik
(csak el6adas és egy el6ado esetén).

N -UOHVy + n, - UHV;
N

ahol az OHV, és az OHV, az OHV 4. és 7. kérdé-
seire adott értékelhetd valaszok atlagai. n, és n,
pedig azon hallgatok szdma, akik értékelhet6 va-
laszt adtak e két kérdésre (N=n_+n ). Az oktatoi
mindség index (OMI) az egyes oktatokra adott
értékeléseket atlagolja (csak el6adasok esetén):

I ,(n; - OHV)
N

ahol OHV, az OHV 7. kérdésére adott valaszok
atlaga; a az adott oktaté altal oktatott kurzusok
szama; n, azon hallgatok szama, akik értékelhe-
t6 valaszt adtak az adott kurzus esetén; N pedig
az adott oktatot osszesen értékel6 hallgatok sza-
ma. Az oktatéi mindség indexnek meghatéarozé
szerepe van az oktatéi reputacié szempontjabol;
nagy eredménynek szamit ugyanis, ha egy okta-
t6 felkertil a ,BME 100 legjobb oktatdja” listajara,
melyet minden félévben nyilvanossagra hoznak.

Habér e 2 mutatészam széleskoriien alkalma-
zott az oktatoi teljesitmény értékelésére, segitsé-
gtikkel nem &llapithaté meg, mely oktat6i kom-
petenciak befolyasoljak a hallgatoi értékeléseket;
igy onmagukban e mutatészamok az erésségek
és a fejlesztend$ teriiletek meghatarozasahoz
nem nytjtanak kielégit6 tdampontot. Az OOV
altal alkalmazott szempontrendszer éppen ezt a
célt hivatott szolgélni.

Az OOV szertedgaz6 értékeléseibdl egy kira-
gadott rovid példan keresztiil kivanjuk illuszt-
ralni a hallgatoktol és oktatoktol, mint érdekelt
felekt6l szarmazo értékelések egyiittes figye-
lembe vételének eredményeit és a kozottiik 1évo

TMI =

oMI =

kapcsolatok elemzésének lehetéségeit. A komp-
lex OOV értékelési folyamatbodl a hallgatoi érté-
kelések szerepének illusztraldsa céljabol azokat
az elemzési eredményeket kivanjuk bemutatni,
amelyek soran az OOV és OHV eredmények
Osszevetésére nyilik lehet6ség. Ennek demonst-
réldsara most az OOV program 2015/2016-0s
tanévi eredményeit vettiik alapul. Korabbi ta-
pasztalataink azt mutatjak (lasd pl. [63]), hogy
a szamonkérésekre valasztott modszereknek,
azok lebonyolitdsanak, légkorének meghatéro-
z0 szerepe van a hallgatéi értékelésekben, igy az
OOV program eredményei koziil - a hallgatéi
értékelések szerepének hangsulyozasa céljabol
- a szamonkérésekre vonatkoz6 értékeléseket
vettiik alapul. Az alkalmazott statisztikai elem-
zések célja, hogy Osszehasonlitsa a hallgatok
altal kozvetleniil a zarthelyi dolgozatok és vizs-
gak utan, illetve a félév végén az OHV keretében
adott értékeléseket, tovabba vizsgalja a szamon-
kérések értékelésének hatasat a TMI és OMI ér-
tékelésekre.

Az 1. abra a jelen vizsgélatba bevont tanévre
vonatkozo6 hallgat6i és oktatoi értékelések ala-
kulasat mutatja féléves bontdsban. A vizsgalat-
ba vont tantargyak esetében az OHV atlagos
hallgato6i valaszadasi aranya 49%, mig az OOV
esetében az értékelésbe vont tantargyak hallga-
téinak atlagosan 46%-a értékelte a szamonkéré-
seket rogton a zarthelyik és vizsgak utan.

A hallgatok a szamonkérések (félév-kozi zart-
helyik, illetve félév-végi vizsgak) utan azonnali
visszajelzést adtak az értékelési folyamatban egy
kifejezetten erre a célra kialakitott szempont-
rendszer alapjan. A 2 félév sordn a vizsgalatba
vont tantargyak esetében kozel 3500 hallgat6
(lasd 1. &bra) 8 értékelési dimenzidban 6tfoko-
zata Likert skalan fejezte ki a szamonkérésekkel
kapcsolatos véleményét az OOV keretében. Az
OOV folyamataban alkalmazott hallgatéi érté-
kelési dimenzidk a kovetkezdk:

- D1_E_S: a felkésziiléshez sziikséges segéd-

anyagok elérhetésége, hozzaférhetésége;

- D2_E_S: a szamonkérés koriilményeinek

kulturéltsaga, légkore;

- D3 E S: a szamonkérés menetének, szaba-

lyainak ismertetése, kommunikacidja;

- D4_E_S: a feladatok, kérdések egyértelma-

sége;

- D5_E_S: a szamonkérés 6sszhangja az okta-

t6 altal kihirdetett elvarasokkal;
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1. dbra: Az OOV folyamatba 2015/2016-os tanévben bevont tantargyak, szerepldk, értékelések szama

- D6_E_S: az eredményszamitas moédjanak

egyértelmiisége;

- D7_E_S: a szdmonkérést megel6z6 konzul-

taci6 szinvonala (ha volt ilyen);

- D8_E_S: a megtekintés szinvonala, koriil-

meényei.

A 2. 4bra fels6 boxplot diagramjai jol szemlél-
tetik az oktatéi teljesitmények (bal felso), illetve
az egyes értékelési dimenziokban adott atlagos
hallgatéi értékelések (jobb fels6) kozotti kiilonb-
ségeket a szamonkérések kapcsan.

A hallgaték mellett az OOV folyamataban
az egyes tantargyakat és azok oktatoit értékeld
kollégak is kifejezték véleményiiket a szamon-
kérések lebonyolitasdval, kulturaltsagaval kap-
csolatban a kovetkezd 4 értékelési szempont
mentén (szintén otfokozatt Likert skalat alkal-
mazva és sziikség szerint kiegészitve szoveges
véleményekkel, észrevételekkel):

- D1_E L: a szamonkérés menetének, szaba-

lyainak ismertetése;

- D2_E_L: a szamonkérés kortilményeinek

kulturéltsaga, légkore;

- D3_E_L: nem megengedett segédeszkozok

hasznalatdnak, mésolas lehet6ségeinek mi-
nimalizalasat célzo6 er6feszitések;

- D4_E_L: a feladatlap szerkesztettsége, atte-

kinthet6sége.

A 2. &bra bal als6 és jobb als6 boxplot diag-
ramjai az OOV-ba bevont értékel6 kollégak altal
adott értékelések kozotti kiilonbségeket mutat-
jak értékelt oktatok szerint (bal also), illetve érté-
kelési dimenziok szerint (jobb als6).

A 2. abra bal oldali (oktatok szerint kialakitott
bal fels6 és als6) boxplot diagramjai a hallgatok
és oktatok altal adott értékelések néhany érdekes
mozzanatéra hivjak fel a figyelmet. Ugy tiinik,
hogy konszenzus van a hallgatok és az értékel6
munkatarsak kozotti atlagos értékeléseket nézve
abban a tekintetben, hogy a C2_L2-vel jelolt ok-
tato bir a legalacsonyabb &tlagos hallgato6i érté-
kelésekkel (bal fels6 abra), és ugyanezen oktat6
értékelései mutatjdk a legnagyobb szérast az érté-
kel6 oktatok altal adott értékelések alapjan (Iasd
bal als6 abra). Ha azonban a C27_L27-tel jelolt
oktaté eredményeit nézziik, a hallgatok magas
atlagos értékekkel ,jutalmaztak” az oktatot a sza-
monkérések utdan adott értékeléseik soran, mig
az értékel6 kollégdk - a hallgato6i értékelésekkel
szemben - alacsonyabb &tlagos értékeléseket ad-
tak ezen oktatd esetében, igy masként itélték meg
a szamonkérések lebonyolitdsanak modjat.
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2. dbra: A 2015/2016-0s tanévben a szdmonkérésekre adott hallgatdi (fels6) és oktatdi (also) értékelések
boxplot diagramjai

Vizsgaltuk az egyes hallgatoi értékelési di-
menziok kozotti korrelaciés kapcsolatokat is,
amelynek eredményeként a legszorosabb korre-
laciokat
a D4 E S (feladatok egyértelmtisége) és
D5_E_S (kovetelmények 6sszhangja az el-
varasokkal);

- a D2_E_S (szdmonkérés kulturdltsaga, lég-

kore) és D5_E_S;

- a D2.ES és D6_E_S (eredményszamitas

egyértelmiisége);

- aD3_E_S (szdmonkérése menete, szabélyai,

kommunikaci6) és D6_E_S dimenzidk
kozott talaltuk (2. tablazat).

A 3. tablazat paros mintas t-préba eredmé-
nyeit mutatja azon értékelési dimenziék varhaté
értékeinek kiilonbségét tesztel esetekben, ame-
lyek szerepeltek mind az OOV hallgatéi, mind
pedig az oktatoi értékelési szempontrendszeré-
ben. (Lasd a szamonkérés menetének, szabalyai-
nak ismertetése (D1_E_L és D3_E_S), valamint a
szamonkérés kulturaltsaga, légkore (D2_E_L és
D2_E_S)) Az elvégzett tesztek alapjan megalla-
pithat6, hogy e 2 kittintetett értékelési dimenzi-

2. tablazat: A szamonkérésekre vonatkoz6 hallgatoi
értékelési dimenzi6i kozotti korrelacids kapcsolatok
szintje

DI1_S D2_S D3_S D4_S D5_S D6_S D7_8

D2_S {0,530
0,004
D3_S | 0452 | 0,760

0,018 | 0,000

D4_S 0,530 0,777 0,745
0,004 0,000 0,000

D5.S |0693 |[0801 |[0782 [0925
0,000 | 0,000 | 0,000 0,000

D6_S 0,373 0,851 0,888 0,713 0,757
0,055 0,000 0,000 0,000 0,000

D7_S 0,515 0,738 0,504 0,729 0,717 0,606
0,006 0,000 0,007 0,000 0,000 0,001

D8_S 0,201 0,545 0,332 0,644 0,624 0,562 0,687

0,314 | 0,003 0,091 0,000 0,001 0,002 0,000

6ban nem taldltunk szignifikdns kiilonbséget a
hallgatoi és oktatoi értékelések varhat6 értékei
kozott.

Ha az OOV soran kapott eredményeket a
hagyomanyos, szemeszter végi értékelésekkel
kivanjuk osszevetni, akkor azt taldljuk, hogy
a tradicionalisan alkalmazott OHV kérdéiv-

38

MM 2019/1



SZOLGALTATAS

3. tabldzat: Paros mintas t-probak eredményei

A A
szamonkeérések | szamonkérések
értékelésének | értékelésének | t-érték | p-érték
egyes oktat6i | egyes hallgatéi
dimenzi6i dimenziéi
D1_E L D3_E_S -0,7 0,493
D2_E L D2_E_S 0,26 0,795

nek 2 kérdése kapcsolodik a hallgatok teljesit-
ményértékeléséhez: az OHV1 (az oktatok altal
nyujtott oktatasi segédanyagokkal kapcsola-
tos vélemény kifejezésére) és az OHVS (a sza-
monkérések megfelel6ségének megitélése a
tudas felmérésére). Az OOV hallgatoéi értéke-
lési rendszerének szamonkérésekre vonatkozé
szempontrendszerében is szerepelnek hasonlé
tartalmu értékelési szempontok: D1_E_S az ok-
tatdsi anyagok hasznossdgara és naprakészsé-
gére fokuszal, mig az D5_E_S a vizsgakérdések
kihirdetett kurzuskovetelményekkel valé ¢ssz-
hangjara.

Az elemzés sordn vizsgaltuk a hasonlo tar-
talmu értékelések kozotti kapcesolatot, illetve az
adott kérdésekre adott értékelések varhato érté-
keinek viszonyat. A kétmintas t-proba alapjan
a normalis eloszlastinak tekinthet6 értékelések
varhato értéke a félév végén, az OHV-re adott
valaszok alapjan (Horv) (MorV) minden vizsgalt
dimenziéban szignifikdnsan alacsonyabb, mint
az OOV Kkeretében, a félév soran adott értékelé-
sek varhato értéke (Uoov) (Uoov) (a 4. tablazat
eredményei). Hangstlyoznunk kell azonban,
hogy a félév kozben végzett értékelések ered-
ményei sokkal nagyobb szérast mutatnak, mint
a félév-végi értékeléseké. Ennek egyik lényeges
oka abban keresendd, hogy az OOV folyamat-
ban adott értékelések a hallgatok pillanatnyi
megitélését tiikrozik, mig a szemeszter végi ér-
tékelésekben (OHV) az oktatok atlagos félévi
teljesitménye jelenik meg, és egyuttal egyfajta
rangsorolést is végeznek a hallgatok a félév so-
ran hallgatott tantargyak, kurzusok vonatkoza-
saban.

Az 5. tablazat az OHV-TMI és az OHV-OMI
indexek és az OOV egyes értékelési szempont-
csoportjai adott atlagos oktatoi értékelések ko-
zOtti linearis korrelaciés kapcsolat szorossagat
szemlélteti. A tabldzat eredményei paronként
gyenge kapcsolatot mutatnak a vonatkozé
OHV-OMI vagy TMI értékek és OOV értékelési
dimenziécsoportokban adott értékelések kozott.

5. tablazat: Az OHV-OMI és OHV-TMI indexek,
valamint az OOV egyes kérdéscsoportjaira adott
valaszok atlagai kozotti linearis korrelacios
kapcsolat erGssége

Erefl meny= Indikatorvaltozo R?[%]
valtozo
Tantéargyi foglalkozasok 6,8
értékelése
Tantargyak félév végi, 6,6
atfogo értékelése
OHV-OMI A szamonkérések 1,8
oktatoi értékelése
A szamonkérések 18,8
hallgatéi értékelése
Tantargyi foglalkozédsok 4,0
értékelése
Tantargyak félév végi, 3,7
atfogo értékelése
OHV-TMI A szamonkérések 12,7
oktatoi értékelése
A szamonkérések 41
hallgatéi értékelése

Az 5. tdblazat adatai alapjan megallapithato,
hogy az OHV mutatészdmai és az OOV prog-
ram értékelési szempontcsoportjaiban adott
atlagos értékelések kozott gyenge lineéris kor-
reldciéos kapcsolat feltételezhet6. Ennek oka
kett6s: egyrészt az OOV program inkabb az ok-
tatéi kompetencidkra, ,puha” tényezdkre foku-
szal, mig az OHV inkabb a kurzus soran elsa-
jatitott ismeretek objektiv megitélésére helyezi
a hangsulyt. Masrészt, a hallgatéi értékelések
id6beli inkonzisztencidja is felvetédik: a hallga-
tok ugyanazon oktato teljesitményét a kurzus
egésze soran masként értékelik a pillanatnyi

4. tablazat: A korrigalt R* mutaté és a kétmintés t-préba eredményei az azonos tartalmu félévkozi (OOV) és
félévvégi (OHV) értékelések kozott

Valtozo R? t érték p érték Elfogadott hipotézis
OHV1 -D1_E_S 60,1 % -7,0608 0,000 Homvi < Hoov
OHVS8 -D5_E_S 59,7 % -8,5547 0,000 Horve < Hoovs
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helyzet fliggvényében (pl. a szamonkérések
eredményeinek megismerése nagyban befo-
lyasolja a hallgat6 értékitéletét). A viszonylag
gyengébb kapcsolatok ellenére leszogezhetd,
hogy az OOV rendszere a hagyomanyos hall-
gatoi értékelést olyan dimenzidkkal egészitette
ki, amelyek nem csak az OHV keretében nem
vizsgélt oktatéi kompetenciak megitélésre, ha-
nem az oktaték egymastol valoé tanuldsanak, jo
gyakorlatainak azonositaséra is sikerrel alkal-
mazhato.

Annak érdekében, hogy meghatarozzuk,
hogy az OOV értékelési folyamataban mely sza-
monkérésekre vonatkozo értékelési dimenziok
mutatnak erésebb kapcsolatot a hallgatéi félév
végi értékelésekkel (az OHV vonatkozé OMI
és TMI mutatodival), regresszié elemzést végez-
tunk. A 6. tablazat azon véltozok részhalmazait
szemlélteti (csak a szamonkérésekre vonatkozo
értékelési szempontokat alapul véve), amelyek
a legerésebb kapcsolatot mutatjgdk az OHV-OMI
és TMI értékekkel.

Ahogy azt a cikk bevezetGjében is kiemeltiik,
az ESG standardjai egy olyan keretrendszert
alkotnak, amelynek kitoltése tartalommal az
intézményi sajatossagok, jellegzetességek sze-
rint nagyon sokféle médon lehetséges. Az el6-
z6ekben roviden bemutatott Oktatok Oktatéi
Véleményezése program folyamata és annak
szamonkérések értékelésére vonatkozo szelete,
illetve az abban keletkez értékelési eredmé-
nyek a MAB onértékelési szempontrendszerén
keresztiil az ESG standardoknak megfelel6, egy-
fajta intézményi valaszként tekinthet6ek, kiilo-
nos tekintettel az

- ESG 1.3 (a hallgatéi igények és elvarasok fi-

gyelembe vétele, a tanitdsi médok és peda-
gogiai modszerek rugalmas, szitudciéhoz
illeszked6 valtoztatasa);

- 1.5 (oktatok szakmai fejl6édésének tdmoga-

tdsat, valamint a tanitasi médszerek inno-
vacidjat, modern technol6gidk alkalmaza-

- 1.7 (a hallgatok képzési programokkal kap-
csolatos elégedettség soran nyerhet6 és
hasznosithat6 informaciok);

- 1.9-es (a képzési programok rendszeres ér-
tékelését, és folyamatos finomhangolésat,
amely folyamat soran sor kertil a hallgatéi
elvéarasok, igények és elégedettségi eredmé-
nyek visszacsatolasa)

standardjaira.

6. Osszefoglalas

A fels6oktatdsban allandésult a verseny a leg-
tehetségesebb hallgatokért, ezért a hallgatoi
elégedettségmérés szerepe novekszik. Az okta-
tasi szolgaltatdsok teljesitményének értékelése
lehet6vé teszi az intézmények szamara, hogy a
szolgdaltatdsmindség fejlesztésén keresztil kii-
16nboztessék meg magukat a versenytarsaiktol.
A hazai intézmények is egyre szélesebb korben
alkalmazzak a hallgat6i értékeléseket kiilon-
boz6 szinteken, hogy tdjékozdédjanak az észlelt
szolgaltatdsmindséggel kapcsolatban, és azono-
sitsdk azokat a szolgéaltatasi tertileteket, folya-
matokat, min6ségelemeket, amelyek fejlesztésre
szorulnak.

A vizsgalt Karon mind az OOV, mind az OHV
értékelés a kari mindségkultara meghatdrozo
elemévé valt az elmult id6szakban; az oktatdok
és a hallgatoi képviselet egyarant nyomon ko-
vették az eredményeket. A hallgatok esetében
kulcsfontossagti, hogy fenntartsuk érdekeltsé-
gliket az oktatdsmindség fejlesztésében, de ter-
mészetesen az is kétségtelen, hogy minél tobb
hallgat¢ értékel, annél nagyobb bizalommal for-
dulnak az oktatok is az eredmények felé.

Az OOV program egyik legfontosabb célja
pontosan az volt, hogy szélesitsiik azon megol-
dasok korét, amelyek a szolgaltatasmin§ség mé-
rését és értékelését lehet6vé teszik, vagyis olyan
egyéb, az oktatd teljesitményét és az oktatds
mindségét befolydsolé tényezdket feltaré adat-

sa); gytjtés is megvaldsuljon, amelyet az OHV nem
6. tdbldzat: Az OHV mutatékat magyarazé értékelési dimenziok legjobb részhalmazai
OHV mutats Ertékelési katfegfﬁria/(szémonkérések Legjobb részhalmaz
értékelése) Valtozo R?
Szamonkérések oktatoéi értékelése D1_E_L 10,2
OHV-OMI -
Szamonkérések hallgatoi értékelése D3 E S, D4 ES, D8 E S 24,6
OHV-TMI Szamonkérések oktatoi értékelése - 0
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elégit ki megfelelen vagy teljes kortien. Ezek a
torekvések egytttal a vonatkozé ESG standar-
doknak val6é megfelelést és az ok-okozati kap-
csolatok feltardsat is segitik.

Az OOV kétéves értékelési folyamataba be-
vont valamennyi tantargyhoz kapcsolédéan a
2015/2016 és a 2016/2017 tanév OHV-TMI és
OMI mutatéin végzett paros t-probak aldtamasz-
tottak az OOV értékelésekbdl fakado elényoket,
mivel a vonatkozé TMI és OMI indexek érté-
kei jelent6sen emelkedtek ebben az id6szakban
(p-értékek 0,039 és 0,040). Annak ellenére, hogy
gyengébb korrelécié all fenn az OOV és az OHV
kozott, ez a bizonyiték tovabb hangstlyozza
az oktatdi gyakorlat fejlesztésének fontossagat,
akar az OOV értékelési rendszerén keresztiil,
akar mas modszertan segitségével.

A kihivas tovabbra is az, hogy olyan szolgal-
tatdsmindség-modellt alakitsunk ki, amely nem-
csak a fels6oktatasi szolgaltatdsok és rendszer
specialitasait, hanem a hallgatok és egyéb érde-
kelt felek elvarasait egyarant figyelembe veszi a
vonatkoz6 ESG standardok tiikrében.
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-\\*i" - egyetemi tanulmanyait a Budapesti Mii-
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N végezte miiszaki menedzser szakon. FO
kutatdsi teriilete a ldgy szamitasi modszerek alkalma-
zdsa a mindségmenedzsment kiilonbézo teriiletein. A
meghibdsoddsi rita ligy szdmitdsi modszerekkel valo
eldrejelzésén til kordbbi munkadi sovin a fuzzy teljesit-
meényértékeld fiigguények alkalmazhatosigat vizsgalta a
MAV-Start Zrt. szolgdltatdsmindségének értékelésére és
fejlesztésére.

- N
Uj kihivas el6tt a mindségiligy: fels6oktatas és kutatas

az intelligens varosokeért

A vilagon szazéaval léteznek mar intelligens vagy digitalis varos projektek: azok a telepiilések tartoznak ide,
amelyek atgondoltan és innovativ médon alkalmazzék az infokommunikacios eszkozoket és szolgaltataso-
kat a telepiilés er6forrasainak hatékony kiaknazasa, a koltségek mérséklése, a helyi gazdasag élénkitése, a
vallalkozéasok versenyképességének novelése, illetve a lakossag életmindségének javitasa érdekében (pél-
daul Helsinki Halaszkikot6 [, Kalasatama”] negyede). Ezek a tobbnyire korméanyzati taimogatassal létrejovo
varosok mar a 4. Ipari Forradalom (Industry 4.0) gyermekei: alapjuk az ICT technolégia, amely - a fizikai,
a digitalis és az emberi tényez6k integralasaval - virdgzoé és fenntarthato jovot igér a varoslakok szamara.
Azilyen telepiilések kivdl6an alkalmasak a kutatasi tevékenység, a szaktandcsadas és az tizleti lehet6ségek
fejlesztésére, konferenciak és kiallitdsok megrendezésére, és dsszességében a modern életvitelre.

A masik oldalon vannak az egyetemek, mint tarsadalmi kolcsonhatassal és felel6sséggel biré varosi
intézmények, amelyek az oktatason keresztiil nagy hatast gyakorolnak a tarsadalmi fejlédésre és a kuta-
tasi tevékenységre. A digitalis kor kovetelményei szerint egyre nélkiilozhetetlenebb lesz a mindségtigyi
oktatds és kutatas, bar a legtobb egyetemen még nincs kiilon ilyen szak; ahhoz, hogy a jovendé nemzedék
helyt tudjon allni az élesedd verseny kovetelményei kozott, mindenekel6tt Gj, kreativ és egytittmtikodésen
alapul6 oktatési struktardkra és folyamatokra van sziikség.

Itt kapcsolhatok dssze az egyetemek el6tt 4116 kihivasok (minéségi oktatds és kutatas, tarsadalmi egytitt-
miikodés) az intelligens varosok fejlesztésére irdnyulo eréfeszitésekkel. Az Gj kor elvarasainak megfelel6en
sokféle megkozelitési mod 6tvozésére van sziikség: 1. Human és tarsadalmi fékusz (innovativ és adaptiv
gondolkodds, szamitégépes ismeretek, a virtudlis egytittmiikodés képessége, informaciébiztonsag stb.);
2. Szervezeti fokusz (a felel6sen gondolkod6 és lojalis munkatarsak felhatalmazasa, team munka, tizleti
kivélosag); 3. Az egyetemek Gjszerti hozzaallasa (a véllalkozoi szellem és az innovacioé 6sztonzése, a kis- és
kozépvallalatok, valamint a Startup vallalkozasok el6térbe éllitasa); 4. Min6ség (a felsGoktatas és a kutatas
kivalo teljesitménye, integralva a tarsadalmi egyuittmtikodéssel; a legjobb moédszerek atvétele széleskort
benchmarking révén és nem csak az oktatasi szektoron beliil; fejlett innovaciés modszerek alkalmazasa a
végrehajtds soran).

Nyilvanval6, hogy az elmondottak tjfajta emberi magatartast és gondolkodasmédot igényelnek; az gj
embertipus kinevelése szintén a fels6oktatas feladata, a tirsadalomnak pedig Gtmutatast kell adnia a mo-
dern kor megkovetelte életvitelhez és munkavégzéshez.

Juhani Anttila és Kari Jussila: Universities and smart cities: The challenges to high quality.
A szerzdk altal rendelkezésre bocsatott eldaddsi anyag dsszefoglaloja.
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FORTUNA LASZLO, a Miskolci Egyetem Mdszaki Anyagtudomanyi Karanak
c. egyetemi docense, EOQ MNB Min&séguigyi Szakérté

Mindségbiztositas a korszerii festési
technolégiak megvalésitasanal

A korrdzio jelensége, pusztito hatdsa életiink szinte valamennyi teriiletét dtszovi. Az ellene valo védekezés
mindannyiunk kozds érdeke. A védekezésben feqyverként alkalmazhato a korszerii feliiletvédelmi anyagok
és technoldgidk bevezetése és az ezekhez kitodd mindségbiztositdsi rendszerek alkalmazdsa. A kévetkezdkben
felsorolt szolgaltatdsi tandcsok a gyakorlatban jol alkalmazhato keretet biztositanak. Tanulmanyomban a
vonatkozo szabvinyok, tovdbbd tobb évtizedes szakmai - beruhdzdsi, karbantartdsi, hiddsz miiszaki ellendri
és korrozids szakértdi — gyakorlat és tapasztalat alapjin szeretném bemutatni, hogy a feliiletvédelem,
korrozio elleni védelem tertiletén ugyaniigy sziikség van a mindségmenedzsment alkalmazdsdra, mint
midshol. Az elégtelen korrozio elleni védelem az acélszerkezeteken komoly kivetkezménykdrokat okozhat,
vevdi elégedetlenséghez és sulyos miiszaki problémikhoz vezethet. Ramutatok, hogy a feliiletvédelem
esetében sokkal t6bbrdl van sz6, mint a miiszaki elGirdsok egyszeril betartdsdirol, komplex miiszaki-gazdasigi

rendszerben kell gondolkozni.

Korréziénak nevezziik elsésorban azokat a ké-
miai reakci6kat, melyek soran a fémek felii-
letérdl kiindulé és a fémek belseje felé halad6
kémiai vagy elektrokémiai valtozdsok soran az
adott fémfeliilet roncsolédik. A korrézié elleni
védekezés modszereit két nagy csoportra lehet
bontani:

- aktiv védelem (katédos védelem): a fém-
ionok kilépését ,védéaram” akadalyozza
meg, elsésorban foldalatti cs6vezetékeknél
alkalmazzak,

- passziv védelem: f6 jellemz6je az, hogy
megfelel6 védébevonatot kell kialakitani a
fém feliiletén, ez azonban csak addig véd,
amig nem sériil meg.

Feliiletkezelésen azt értjiik, amikor kiilonbo-
z6 bevono anyagokat visznek fel a munkadarab
feliiletére annak érdekében, hogy azt a kiils6 be-
hatasok ellen védjék, valamint az esztétikai érté-
két noveljék.

A feliiletkezelés sordn egymast kovetSen tobb
miiveletet kell elvégezni. A bevonatrendszer ha-
tdsossaga és az &ltala biztosithatd védelem ido6-
tartama szempontjabdl a feliilet-el6készitésnek
meghatarozé szerepe van. A feliilet-el6készités
az a tisztitasi mtivelet vagy mitiveletsor, amellyel
a képz6dott és a tapadd szennyezddéseket elta-
volitjak azért, hogy a targyat alkalmassa tegyék
a véddbevonat kialakit4sara.

Tanulmanyomban a passziv korrézié elleni

védelemmel kapcsolatos problémakorrel foglal-
kozom.

A korr6zi6 elleni védelem ezen tertiletét 1998
6ta az MSZ EN ISO 12944 szabvanysorozat [1]
szabdlyozza, ami alapdokumentumnak tekint-
het6 és feloleli az acélszerkezetek teljes bevona-
tos korréziovédelmi rendszerét. A szabvanyso-
rozat szerint az acélszerkezetek hatékony korré-
zi6 elleni védelmének biztositdsa érdekében az
ilyen szerkezetek tulajdonosainak, a tervezok-
nek, tanacsadoknak, a korréziovédelmi munka-
kat kivitelez6 tarsasagoknak, a védébevonatok
ellendreinek és a bevoné anyagok gyartéinak
egyarant rendelkezniiik kell a festékbevonat-
rendszerekkel torténd korr6zié elleni védelem-
r6l sz616, a tudomany aktualis allasa szerinti is-
meretekkel.

A 8 részbol allo MSZ EN ISO 12944:2000 (Fes-
tékek és lakkok. Acélszerkezetek korr6ziové-
delme festékbevonat-rendszerekkel) szabvany-
sorozat részletesen targyalja a korr6zié elleni
védelem szempontjait (altaldanos bevezetés, a
kornyezetek osztilyozasa, Gj bevonatok és fel-
djitasok tervezési szempontjai, feliilet- és feltilet-
el6készitési tipusok, festékbevonat-rendszerek,
a bevonatrendszerek laboratériumi vizsgalatai,
a festési munka végrehajtasa és ellenérzése):

- 1. rész: Altalanos bevezetés

- 2.rész: A kornyezetek osztalyozéasa

- 3. rész: Tervezési szempontok
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4. rész: Feluilet- és feliilet-el6készitési tipusok
5. rész: Festékbevonat-rendszerek

6. rész: Laboratoriumi vizsgalati médszerek
a korr6ziovédos-képesség értékelésére

7. rész: A festési munka végrehajtasa és el-
lendrzése

8. rész: El6irasok kidolgozasa Gj munkahoz
és karbantartashoz

Az MSZ EN ISO 12944-2:2000 szabvany el6irdsai
a kovetkezdket tartalmazzak:

- rétegvastagsagi el6irasok,

- felulet el6készitéssel kapcsolatos kovetel-

mények,

- tapado¢ szilardsaggal kapcsolatos el6irasok,

- garancialis kérdések,

- referencia feliiletek,

- mfbizonylat-adas.

Bar az ISO 12944 szabvéanysorozat nem fog-
lalkozik pénziigyi és szerz6dési kérdésekkel,
fel kell hivni a figyelmet arra a tényre, hogy a
nem megfelel¢ korrézié elleni védelem esetén,
az ebben a szabvanyban kozolt kovetelmények
és ajanlasok figyelmen kiviil hagyasa komoly
pénziigyi kovetelményekkel jarhat [1].

1. Bevonatkészités és mingségiranyitas
[2,3,4]

Az acélszerkezetek korr6zié elleni védelmére a
legfontosabb, gyakran egyediili eljaras a védébe-
vonatok alkalmazésa. A védébevonatok lehetnek:

- fémes bevonatok,

- nemfémes, szervetlen bevonatok,

- szerves bevonatok.

Ahhoz, hogy biztositsuk az acélszerkezet
megfelel6, korr6zié elleni védelmét, az ilyen
szerkezetek tulajdonosainak sziikségiik van
olyan tervezékre, szakértokre, a korréziévédel-
mi munkakat kivitelez6 cégekre, a védsbevo-
natok kialakitasat és a festékgyartokat feltigye-
16 ellenérokre, akik a tudomany aktuélis allasa
szerinti tajékozottsaggal rendelkeznek a korro-
zi6 elleni védelem festékbevonat-rendszerekkel
torténé kialakitasdhoz. Ez a tajékozottsag és is-
meret legyen a lehet6 legteljesebb, egyértelmii
és konnyen érthet6, hogy a védelmi munkat
végrehajto felek kozott elkertilhetSek legyenek a
bonyodalmak és a félreértések [1].

A korrozio elleni védelemben kozremtikodo
érintettek a kovetkez6k lehetnek:

- megrendeld,

- kivitelez6(k) és/vagy alvéllalkozo(k),

- tervezlk és/vagy szakértok,

- festékanyag gyarto(k) és/vagy forgalma-

z6(k),

- egyéb érintettek.

A j6 korré6zié elleni védelem alapjat harom
pontban tudom 6sszefoglalni:

- amegfelel6 tervezés,

- a gondos kivitelezés, illetve

- amegfelel6 tizemeltetés.

Tanulmédnyom tovabbi fejezeteiben a bevo-
nat készitésére vonatkozéan, minéségiranyitasi
szempontbol érdemi szerepet jatszé tényezk
mentén mutatom be a kritikus pontokat a folya-
matban (a fejezetek szamaival):

2. tervezés, specifikacio,
ajanlatok, szerzédések,
beszerzések,
er6forrasok,

a termék azonositdsa, nyomon kovetése és

ellenbrzése,

dokumentalt informéciok,

szerelési kulttra,

. vevOszolgalati tevékenység,

0 bevonatrendszerek tizemeltetése, karban-
tartasa,

11.garancia és élettartam.

W

2. Tervezés, specifikacio [1]

, A tervezd nem akkor tudja, hogy tokéleteset alkotott,
ha mar nincs mit hozzdtenni, hanem ha nincs mit
elvenni.” (Philip Crosby)

A tervezéssel kapcsolatban hangsualyozni kell,
hogy a korréziévédelmi munka minéségét alap-
vetden befolydsol6é mitiszaki tevékenységrél van
sz0. A jo korrézidvédelmi tervet a rossz kivitele-
zéssel ugyantgy el lehet rontani, mint ahogy a
rossz korréziévédelmi tervet a legjobb kivitele-
zési munkaval sem lehet hatékony korréziové-
delemmé alakitani.

A bevonatrendszer tervezésének egyik szem-
pontja az elérend? élettartam. Tervezéskor egyes
esetekben technoldgiai kotottségek is jelentkez-
hetnek. Az els6dleges felel6sséget az viseli, aki
az adott bevonatrendszert megtervezi. A terve-
zési szempontokat az MSZ EN ISO 12944-1:2000
szabvény j6l meghatdrozza. A j6 korrozié elleni
védelem tehat a tervezbasztalon kezddédik. A
tervezés iranyelvei a kdvetkez6k szerint foglal-
hatok ossze:

MM 2019/1
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A MEGFELELO ANYAGOT
A MEGFELELO HELYRE

A tervezok leginkabb a gyartokra, forgalma-
zokra kénytelenek hivatkozni az alabbi kérdé-
sekben:

- a bevonatrendszerek kivalasztasa,

- vizes higitast alapozé olddszeres atvono-

val,

- a kivitelezés koriilményei (gyartomtiben,
helyszinen, télen-nyaron stb.),

- a bevonatrendszert éré kornyezeti hatasok
(ipari, agresszivitas stb.),

- lehetséges feliilet-el6készitési modok (szal-
anyagos feliilet-el6készités, ultramagas
nyomasu vizes tisztitas),

- miihelyalapozo6 kérdése.

A korr6zié elleni védelem megtervezése 1é-
péseinek harom fontos eleme van, azok ered-
ményét (a terveket) tervez6i jogosultsaggal ren-
delkez6 szakembernek, tovdbba az épittetének
vagy megbizottjanak jova kell hagyni:

- Korréziévédelmi Terv (KT)

- Technologiai Utasitas (TU)

- Mintavételi és Megfelel6ségigazolasi Terv

(MMT)

A tervezés soran kell kivalasztani a bevonat-
rendszereket a kovetkez6 szempontok figyelem-
bevételével:

- a kornyezet agresszivitdsa

igénybevétel),

- afelulet el6készitési lehetsége,

- abevonatrendszer tervezett élettartama.

Figyelembe kell tovabba venni a korr6ziét be-
folyasol6 legfontosabb tényezdket:

- éghajlati viszonyok,

- szerkezeti anyag elhelyezése,

a helyi kornyezet és mikroklima hatésai,
kiilonleges helyzetek,

- kiilonleges igénybevételek.

Egy jo terv mindig kitér a lehetséges kockéza-
tok, esetlegesen bekovetkez6 valtozasok hatasa-
inak kezelésére is. Ezt a megrendel6nek a terve-
z6kt6l meg kell kovetelni, ezért mindenképpen
ajanlatos mar a gépészeti terv végsé jovahagya-
sa el6tt egy korréziévédelmi szakérté bevonasa
a tervezés folyamataba.

A tervezés és specifikacio tertiletét kiilonbozé
jogforrasok és szabvanyok segitik. A korrézi6 el-
leni védelem kovetelményrendszerének Gsszete-
véia kiils6 és bels6 szabdlyozasok, tovabba egyéb
megoldasok (Gtmutatdk, tdjékoztatasok stb.).

(kornyezeti

A kiils6 szabalyoz6 dokumentumok f6bb alta-
lanos és szakmaspecifikus fajtai [5]:

- Torvények, rendeletek: mintegy 200 db,
munka-, tiz- és kornyezetvédelmi jogsza-
baly, illetve a gazdalkod6 szervezet miiko-
désével kapcsolatos szabdlyozas vonatko-
zik a tertiletre.

- Szabvéanyok: a korrézi6 elleni védelemre
és kiegészit6 tevékenységekre koriilbeliil
100 szabvany vonatkozik, tovabba ide tar-
toznak a munka-, tiz- és kornyezetvédelmi
szabvanyok, illetve az irdnyitdsi rendszer-
szabvanyok is.

- Utiigyi mtiszaki el6irasok: az Gtiigyi m-
szaki el6irds a nemzeti szabvanynal alacso-
nyabb szinti miszaki specifikaci6, szakmai
szabvanyositasi kiadvany. A dokumentu-
mot szakmai egyestilet - az utligyi szak-
agban érdekelt szakembereket Osszefogd
forum, a Magyar Utiigyi Tarsasdg - bevo-
nasaval dolgoztak ki. Bar az attigyi misza-
ki el6iras alapvet6en onkéntes alkalmazast
dokumentum, az orszagos kozutak kezel6i
szamara mind megrendel6ként, mind sajat
tevékenységiikre nézve kotelezé.

- Az dnkormanyzati tulajdont helyi kozutak
és a kozforgalom el6l el nem zart magan-
utak kezel6i szamara az utiigyi miszaki
el6irds nem kotelez6, hanem ajanlasként
szolgal.

- Termékismertet6k, biztonsadgi adatlapok:
mindkett6 esetében kdvetelmény, hogy ma-
gyar nyelv(i legyen, rendelkezésre alljon a
felhasznalas helyén, komponensenként és a
higitékhoz is, tovabba biztositani kell ezek
aktualitasat is.

Kilsé szabalyozonak szamitanak a megren-
del6i kovetelmények, amelyek az aldbbiakra tér-
hetnek ki:

- rétegvastagsagi el6irdsok,

- feliilet-el6készitéssel kapcsolatos kovetel-

mények,

- tapad¢ szilardsaggal kapcsolatos el6irasok,

- garancidlis kérdések,

- referencia feliiletek,

- miibizonylat-adési kotelezettség,

- jogszabalyi és egyéb kovetelmények (ezek
érvényességét feliil kell vizsgalni!),

- egyéb vonatkoz6 el6irasok.

Habar nem Kkifejezetten a bevonatkészitésre

vonatkoznak, de szabalyozasuk hatasa e felada-
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tokban is megjelenik a szabvényos iranyitasi
rendszereknek, kiilonosen:

- Minéségiranyitéasi rendszer - MIR: MSZ EN
ISO 9001:2015,

- Kornyezetkdzponta irdnyitdsi rendszer -
KIR: MSZ EN ISO 14001:2015,

- Munkahelyi egészségvédelem és biztonsag
iranyitasi rendszer - MEBIR: MSZ EN ISO
45001:2018

- Egyéb iranyitdsi rendszerek (informaécio-
biztonsag, energiairanyitas stb.),

- Integralt irdnyitasi rendszerek.

A ISO 9001 szerinti minéségiranyitasi rend-
szer esetében példaul annak tobb pontja szoro-
san Osszefligg a feliiletvédelemmel is, igy a ko-
vetkez{ fejezetek:

7. Tamogatas

7.1. Er6forrasok

7.2. Felkésziiltség

7.3. Kommunikéacio

8. Miikodés

8.5. A termék elballitasa és a szolgaltatas nyuj-
tasa

9. Teljesitményértékelés

9.1. Figyelemmel kisérés, mérés, elemzés és
értékelés

10. Fejlesztés

10.3. Folyamatos fejlesztés

A gazdalkodo¢ szervezetek belss, szabalyozo
dokumentumai jellemz&en a kovetkez6k:

- szerz6dések,

- munkakori leirasok,

- eljarasleirasok / munkautasitasok,

- utasitasok, szabalyzatok,

- kezelési utasitasok (gépek, berendezések,

méréeszkozok stb.),

- gépek, berendezések karbantartasi doku-
mentumai.

3. Ajanlatok, szerz6dések [6]
A jo dolgok akkor torténnek veliink, ha azokat meg-
tervezziik és felkésziiliink rdjuk, a rosszak viszont
maguktol jonnek.” (Philip Crosby)

A konkrét iizletkotés azutan kovetkezhet, ha
mar ismerjiik potencidlis vevékoriinket, azok al-
talanos igényeit. Az arajanlat - szerz6déskotés
folyamatai elég sok problémat vetnek fel a szer-
z6d6 felek részérdl. A teljesség igénye nélkiil a
kritikus pontok a kovetkezok:

- afeladat pontos meghatarozasa,

- amindségi kovetelmények megfogalmazasa,

- az elfogadas kritériumai,

- a garancidlis kotelezettség feltételei.

A termékre vonatkozé kovetelmények meg-
hatdrozasa:

Pontosan meg kell hatdrozni a termékre vo-
natkoz6, a vevé altal igényelt kovetelményeket.
Gyakran a szolgéltatast nyujt6 szervezetre harul
minden feladat és felel6sség a vevéi kovetelmé-
nyek meghatéarozasaval és kielégitésével kapcso-
latban, hiszen szdmos esetben a vevé nem is tudja
pontosan meghatarozni kivanalmait. Ide tartoz-
nak kiilonosen a termék és szolgéltatds véarhat6
felhasznaldsa soran felmertil6 un. latens kovetel-
mények, a kimondatlan, de elvart kovetelménye-
ket is tisztaznunk kell. Ezeket kideriteni és figye-
lembe venni minden esetben a szolgaltatast nyjt6
kotelessége. Foglalkozni kell tovabbé a hatosagi,
jogszabalyi kovetelmények felderitésével is.

A termékre vonatkozo6 kovetelmények atvizs-
galasa: a szerz6dés megkotése el6tt alaposan at
kell vizsgélni azt, hogy mit frunk ald, vagy mire
adjuk a szavunkat. Mindennek egyértelmtinek
kell lenni a felek szamara, és mindennek rendel-
kezésre kell allni ahhoz, hogy a megallapodast
teljesiteni tudjuk. Ennek eredményét fel is kell
jegyezni magunknak.

Emlitést érdemel még, hogy az acélszerkeze-
tek korréziévédelme szezondlis tevékenység.
Az optimdlis id6szak a feladatok elvégzésére
az aprilis és szeptember kozotti id6szak lenne,
azonban az ajanlati felhivasok leggyakrabban
csak aprilisban vagy majusban mennek ki, igy
a kivitelezés gyakran érinti az oktobert és nov-
embert is. Ezzel a kivitelez6t szinte lehetetlen
helyzetbe kényszeritik, melynek elég gyakran
garancidlis vonzatai is vannak.

A szerz6dés kritikus eleme az abban rogzi-
tett ar. Az olyan &r, nem sokat ér, amir6l el6re
tudhato, hogy talan még az anyagkoltséget sem
fedezi. Ha a megrendel¢ tisztaban van ezzel, és
fontos szamara a mindség, akkor nem mehet
bele ilyen alkuba. Fontos hangstlyozni, hogy a
feliiletvédelemre (is) igaz, hogy a min&ségnek
ara van.

A festékanyagokkal tortén6 munkavégzés so-
ran kétféle szerz6dés johet létre:

- akivitelezé és a festékanyag gyart6/forgal-

mazo kozott (szallitasi szerz6dés), illetve

- a megrendeld és a kivitelez6 kozott (véllal-

kozasi szerz6dés).
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A szerz6dések tartalmat tekintve kritikus, ha:

- a festékanyag gyarto és a beruhdzé kozott
nincs jogi viszony,

- a szerz6déseket nem korréziévédelemre
dolgoztak ki,

- aszerz6dések vagy tul pongyolak vagy tul
jogasz ,iztiek”, mivel ezek egyike sem iga-
zan jo.

Tapasztalataim szerint a széllitasi szerz6dé-
sek gyakori problémaja a feltételek egyértelm-
ségének hianya:

- a garanciavallalas feltételei a legtobb eset-

ben kimaradnak,

- 8-10 év mulva is kaphato lesz-e ez a termék?

- afestékes edények jelolései a szabalyozasok
ellenére nem egységesek,

- afestékanyagok kiséré dokumentumai nin-
csenek eldirva,

- afestékanyagok miibizonylatai hianyosak.

A vallalkozasi szerzédések gyakori hidnyos-
sagai:

- tartalmi elemeiket nem korréziévédelmi

munkakra talaltak ki,

- korabban nem mindig voltak ilyen hosszu-
ak és , kormonfontak”,

- az adott sz6 néha tobbet jelentett, mint
akarmilyen iras.

A 8-10 oldalas 0sszeallitasok jelent6s része:

- az elszamolas moédjaval,

- akészrejelentéssel,

- a fizetési feltételekkel,

- aszerz6dé felek képviselGivel,

- akésedelmes teljesitéssel,

- aszerzédésszegéssel foglalkozik,

- de féként tal egyoldala!

Ugyanakkor az el6z6ekkel szemben:

- gyakran nem is tartalmazzak a bevonat-
rendszerrel szemben tdmasztott kovetelmé-
nyeket, azok munkakdozi- és végellenérzését,
csak a garancidlis id6tartam megjelolését,

- nem térnek ki a referencia feliilet meglétére,
holott az a garanciavallalas egyik feltétele,

- nem pontosan rogzitik a rétegvastagsagra
vonatkoz6 el6irasokat:

0 nem mindegy, hogy atlag vagy minimum,

0 gyakorta az elfogadhato rétegvastagsag
sincs pontositva,

0 van, ahol a tapad¢ szilardsagot is el6ir-
jak a szerz6désben, azonban nem szabad
elfelejteni, hogy ennek megfelel6 igazola-
sara is id6t kell hagyni (2-3 hét).

Igyekezni kell mindenki szdmadra elényos és
elfogadhat6 szerzédéseket kotni. A beruhazé
felé bizalomerdsité gesztus lehet a kozos ga-
ranciavallalasi nyilatkozat, mely a kivitelez6 és
a festékforgalmazo kozott jon létre. A minGség
szempontjabol fontos, hogy a festékgyartok és
a forgalmazok legtobbje csak az eladasban ér-
dekelt, ezutan a kivitelez6 teljesen magara van
utalva.

4. Beszerzés [3,4]

A vallalkoz6 az adott szerzédés konkrét mii-
szaki és egyéb tartalmat ismerve hozzafoghat a
megvaldsitdshoz sziikséges termékek, szolgalta-
tasok beszerzéséhez, lekotéséhez.

Véasarolni viszont nem akarhol és akarkitdl ér-
demes, hanem csak attdl, akit arra érdemesnek
tartunk. Beszallitoink értékelésére és mindsité-
sére megfelel6 szempontrendszerrel kell rendel-
kezni. Aki egy bizonyos szintet ez alapjan elér,
attol vasarolunk. Mindez hozzajarul a kolcso-
nosen elényos szerzédések megkotéséhez. A jol
kialakitott szempontrendszer segit annak eléré-
sében, hogy az tizleti partnerek ne a mindség-
romlas aran, csak a vonzo6 &draikkal prébaljanak
hozzank kotédni.

Festéshez csak megfelel6éen bizonylatolt és
el6irt festékek, higitok és segédanyagok hasz-
nalhatok, vagyis minden felhasznalasra kertil6
anyag, segédanyag csak mibizonylattal vehet6
at és hasznalhato fel. A gyarténak (forgalmazo-
nak) ezen kivil &t kell adnia azokat a magyar
nyelvli biztonsagi adatlapokat is, amelyek az
adott anyag legfontosabb fizikai, kémiai, egész-
ségligyi, tlizveszélyességi valamint karelharitasi
jellemz6it tartalmazzak.

Lényeges, hogy a kivitelezési tevékenységben
kozremiikodo felek csak a f6/ generalvallalkozé
altal megfelel6nek itélt mindséget képvisel6 kor-
bél kertilhessenek ki.

5. Er6forrasok [3,4]

Minden gazdéalkodo¢ szervezetet emberek alkot-
nak. Az § kompetencidjuk, munkara valé alkal-
massaguk, felkésziiltségiik dontéen meghata-
rozza a szervezet sikerét. Szamot kell tehat vet-
ni azzal, hogy milyen mennyiségli, képességti
munkaerdre van sziikség a céljaink megvalosita-
sdhoz. Mivel a kdrnyezet és a piac valtozasaival
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Osszhangban a szervezeti célok folyamatosan
valtozhatnak, fontos, hogy a munkaerd is 1épést
tartson veliik. Ennek érdekében képzésiikrdl,
hozzaértésiik aktualizalasardl gondoskodni kell.

Egyes gazdalkodok nem szivesen &ldoznak
a munkavallalok oktatdsara és képzésére, pe-
dig az erre forditott (nem kevés) pénz nagyon
hamar megtériil. A fokozott figyelmet indokolja
a felhasznalt anyagok, technikak és technolégi-
ak napjainkban megfigyelhet6 gyors fejlédése.
Nagy probléma, hogy kimondottan korréziévé-
delmi szakmunkas képesités nincs is. Az ipari
fest6k dontden a fest6-mazolé-tapétazo, vagy az
autéfényez6 szakmabol kertilnek ki. Betanula-
suk, betanittatasuk éveket vehet igénybe.

A munkakorok tartos betoltésének feltétele
az el6irt kovetelményeknek valé megfelelés. A
munkakorok betoltéséhez sziikséges minimaélis
kovetelményeket a munkakori leirasokban kell
meghatarozni. Ilyenek

- aziskolai végzettség,

- az elvart gyakorlat,

- atanfolyami végzettségek, valamint

- az egyéb kapcsol6do ismeretek terén.

A munkakori lefrasok formai és tartalmi ki-
alakitasa eléggé eltérs, de - figyelembe véve a
jogszabalyi el6irasokat - a kovetkezoéket kell tar-
talmazniuk:

- a munkavéllal6 neve,

- a betolttt munkakor,

- legf6bb vezet6i feladatai,

- legf6bb szakmai feladatok,

- felel6sség,

- hatéaskor,

- kolcsonos kapcesolatok,

- betartand6 jogszabalyok és el6irasok,

- a munkakor betoltésével kapcsolatos kove-

telmények,

- nyilatkozatok a munkakdri leirasokban fog-

laltak tudomasul vételére és atvételére.

A Kkivitelezést végz6 személyzet akkor fogja
jol ellatni feladatat, ha mar a munka megkezdé-
se el6tt megismeri a megrendeld kiirdsat (spe-
cifikicidjat) és szamba veszi azok ellatdsahoz
sziikséges feltételek teljes korét.

Az er6forrasok szambavételénél, ha a cég mar
hozzéavet6legesen meghatarozta, hogy milyen
eszkozokre van sziiksége céljai megvaldsitasa
érdekében, akkor ezen eszkozok éltal megva-
l6sitand6é mikrokodrnyezetet is biztositania kell,
kiilonben vagy a technolégia vagy a végrehajt6

munkavallal6 latja karat. Végs6 soron, valame-
lyik hibabol nem jon Ossze a kivant eredmény.
A kornyezeti kortilmények - zaj, por, rezgés, ho-
mérséklet, sugarzas, huzat, paratartalom, megvi-
lagitas stb. - megfelel6 szinten tartasa ezért kulcs-
kérdés. A festési miiveletek min6ségét ezek a ko-
riilmények donté mértékben befolyasoljak.

A kivant min6ségli munkavégzés feltételei:

- megfelel6 munkakoriilmények, eszkozok,

- a munkat végz6hoz igazitott feladat,

- hatékony egészségvédelem,

- szakmai felkésziilés és fejl6dés lehetSsége,

- sikeres min6ségi munkavégzés,

- megfelel6 munkaid6 és igénybevétel,

- huménus banasméd, mindségorientalt érté-
kelés,

- igazsagos kereseti lehet6ség,

- kielégit6 szocialis ellatottsag,

- kedvez6 kollegialis 1égkor,

- egyenletes titem( munkavégzés,

- hozzaért6, alkalmas vezetd.

A vallalkoz6 tevékenységébdl addddan a
munkavallalokat, illetve a mukodtetett techno-
logiakat, a berendezéséket, anyagokat éré kor-
nyezeti hatdsok jelent6sen kiilonboznek egy-
mastol. Soha nem szabad figyelmen kiviil hagy-
ni, hogy a feltiletvédelemhez veszélyes anyagok
és veszélyes hulladékok parosulnak.

A végeredmény mindségét a munkakornye-
zet és a munkafeltételek szamos oldalrol befo-
lyasoljak: ezeket a rend és tisztasag fogalmai jol
korvonalazzak. Azonos koriilmények kozott a
rendnek és a tisztasagnak hatdsa van mind az
eléallitott termékek mindségére, mind az tizemi
hatékonysagra.

A rend a tisztantarthat6 kornyezet alapja, ren-
detlen kornyezetben csak aranytalanul nagyobb
élémunka-raforditassal lehet bizonyos korlato-
zott tisztasagi szintet létrehozni, illetve fenntar-
tani. Ezen tétel belathatéan forditva nem igaz,
tehat igényesen tiszta kdrnyezet csak rendezett
kortilmények esetén valosithaté meg.

A munkahelyi rend és tisztasag elényos hata-
sai alapvet6en a kovetkezok:

- Az tiizemben alkalmazott szindinamika,
megfelel6 megvilagitas stb. esetén valtozat-
lan kortilmények mellett is javul a munka-
vallalok kozérzete, emiatt lényegesen csok-
ken az egyén munkavégzéséhez sziikséges
figyelemre, koncentraciéra forditandé bel-
s6 emberi energia mennyisége, igy javul a
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munkavallalok termelékenysége, csokken
a figyelmetlenségbdl szdrmaz6é munkabal-
esetek szama.

- Ugyanakkor csokken az el6éllitott termék-

ben a selejt ardnya (szall6 por, homok stb.) is.

- A megfelel6 tisztasagi dllapot megteremté-

séhez nélkiilozhetetlen rend létrehozasahoz
elegend? a j6zan szervezémunka. Ugyanez
a vallalati versenyképességet nagymérték-
ben javito tisztasdg megvalositasahoz, majd
megfelel6 szintti folyamatos fenntartdsahoz
mar nem elegendd. Ahhoz ugyanis komoly
szakértelemre és nagy tapasztalatra van
sziikség az eszkozbeszerzés nehézségei és
az elkertilhetetlen technolégiavaltoztatasok
stb. miatt.

Az er6forrasok harmadik, igen fontos tertilete
az alkalmazandé eszkdzok biztositasa. Eszko-
zok alatt valamennyi, sziikségessé valo eszkoz-
fajtat kell érteni:

- termel6eszkozok,

- méro6- és ellen6rzé eszkozok,

- munka-, tliz- és kornyezetvédé eszkdzok,
kiegészit6 eszkozok.

A fentiek koziil tanulmdnyomban a méré- és
ellenérzé eszkozoket emelném ki. A korrézio-
védelmi festés teriiletén a kovetkezé eszkozok
hasznalata jellemz6:

- feliileti tisztasag-, szennyezés- és érdesség-

mérd és dsszehasonlité etalonok,

- klimatikus viszonyokat méré eszkozok,

- nedves- és szdrazréteg vastagsagmérok,

- tapaddsmérdk (racsvagok és leszakitasos

mérdk),

- porozitasmérdk,

- hasznalati etalonok.

Az eszkozok megléte és rendelkezésre bocsa-
tdsa természetesen sziikséges, de nem elégséges
feltétel; nagyon fontos azok megfelel$ allapota
is. Sok szervezetnél tapasztaltam, hogy nem for-
ditanak kell6 gondot a megfelel6 eszkozok kiva-
lasztaséra, kiilonosen pedig tarolaséara, karban-
tartasara, a mérbeszkozok kalibralasara, illetve
pontossadguk ellendrzésére és tarolasukra sem.
Mindezek a tényezék tehéat egyarant érintik a
termelékenységet, a gazdasagossagot és a mi-
néséget, ezért anndl indokoltabb fokozott figye-
lemmel kiséréstuik.

Az er6forrasok szakszert felhasznaldasrol az
eljarasleirasok, a kezelési utasitasok és a munka-
utasitasok rendelkeznek, melyek kiterjednek:

- a feliilet el6készitésére,

- afestékanyagok felhordésara,

- arétegrend kialakitaséra,

- a mindségellendrzésre (munkakozi, illetve
végelleno6rzés).

Kezelési utasitdsok késziilnek a gépekre, be-
rendezésekre, mérbeszkozokre. Ezek alapvet6
kovetelményei a kovetkezok:

- a gépek, berendezések hozzaférhettek le-

gyenek,

- ha nincs meg az eredeti, akkor azt pétolni
kell; amennyiben az mar nem lehetséges,
megfelel6 képesitéssel rendelkez6 szakem-
berrel el kell készittetni,

- adokumentéci6 részeként az tizembe helyezé-
si jegyz6konyvek megléte is elengedhetetlen.

A gépek, berendezések karbantartasanak f6bb
kovetelményei a kovetkezdk:

- a gépek, berendezések karbantartasanak,

ellenérzésének szabalyozasa,

- a gépekrdl, berendezésekrol tsszesits jegy-
78k készitése,

- az id6szakos feliilvizsgélatok elvégeztetése
és azok dokumentumainak megléte,

- a testhevederzetek, zuhanasgatlok ellendr-
zése 6 havonta, még akkor is, ha nem hasz-
naltak,

- a tlizolt6 késziilékek ellenbrzése (3 havonta
iizembentartoéi ellen6rzés, évente feliilvizs-
gdlat).

6. A termék azonositasa, nyomon kovetése
és ellendérzése [3,4,5,6,7]

Az élmények és tapasztalatok erdsitenek ben-
niinket. Altalanos elvéaras, hogy mindenki min-
dent csindljon j6l mér elsére, azonban ez gyak-
ran mar a tervezésnél csorbat szenved. A kocké-
zatok és hibak felismerése, el6fordulasuk esetén
pedig a gyors és hatékony beavatkozas elkép-
zelhetetlen megfelel6 dokumentacié nélkiil. Az
a tapasztalatom, hogy sok szervezet még mindig
nem tud vagy nem akar épitési naplot vezetni,
pedig ez a kivitelezési tevékenység legfontosabb
dokumentuma. Az épitési naplérdl érdemes a
kovetkezbket tudni:

- kozmegegyezéssel létrehozott és elismert
testiilet altal jovahagyott formatumu doku-
mentum,

- tevékenységek vagy azok eredményének
feljegyzésére szolgdl,
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- éaltalanos és ismételten alkalmazhat6 szaba-
lyok alapjan vezetendd,

- Utmutatasokat vagy jellemzdéket is tartal-
mazhat,

- az elektronikus épitési naplo feliiletvédelmi
munkakhoz nem alkalmas,

- a 191/2009. (IX.15.) Kormanyrendelet irja
el6 vezetését,

- a garancia egyik alapfeltétele,

- naprakészen, sor- és hézagmentesen veze-
tendq,

- az eltakarasi engedélyek dokumentélt meg-
léte nagyon fontos (feliilet-el6készités utan,
és a rétegek kozott),

- az épitési naplé megnyitdsa, a munkateri-
let atadas-atvétele és visszaadasa esetében
fontos az alairasok megléte,

- a naplomellékletek a kivitelezés legfonto-
sabb minéségi bizonylatai.

A korr6ziévédelmi festési munkalatok ellen-

Orzésének ki kell terjednie:

- atechnolégiai utasitdsban eléirt festékanya-
gok alkalmazaséra,

- a festési feltételek, a méazolasi id6k, h6mér-
sékletek, paratartalom és harmatpont betar-
tasara,

- az alapfém tisztasagi fokdra, a feliileti ér-
desség mértékére,

- a nedves- és szdrazréteg vastagsag(ok), a
rétegszam el6irt értékének betartdsara, a
bevonat épségére.

Az épitési naploban a felek kotelesek minden,

a munkavégzéssel kapcsolatos lényeges adatot,
korulményt és intézkedést egymadssal kozolni,
ide értve a munkakozi ellenérzések eredményét
is. A korréziovédelem teriiletén, miveletenként
sokkal tobb mindent célszer(i bejegyezni, mint
amit a jogszabdly el6ir, igy a kovetkez6 adatokat
is fel kell jegyezni:

- aleveg6 hémérsékletét,

- arelativ paratartalmat,

- a harmatpontot,

- afeluleti h6mérsékletet,

- az idGjarasi kortilményeket,

- minden festékkanna valtaskor a gyartasi
adagszamot,

- a felhasznalt (bekevert) higité mennyisé-
gét.

Lényegesebb ellen6rzési, vizsgalati moédok:

- szemrevételezés,

- feliileti tisztasag (MSZ EN ISO 8501),

- feltileti érdesség (MSZ EN ISO 8503),

- por- és zsirmentesség (MSZ EN ISO 8502),
tovabba vizteriilés-vizsgalat és fehér sziirs-
papirral val6 attorlés,

- klimatikus viszonyok,

- nedvesréteg vastagsag (pl. féstis, gorgos),

- szarazréteg vastagsag (lasd MSZ EN ISO
2808),

- tapadasvizsgélat (lasd MSZ EN ISO 4624).

Az acélszerkezetek feliiletvédelme sordn a
munkatertilet atadas-atvételétél a mindsitett
munka visszaadasdig az alabbi jegyzékonyveket
kell elkésziteni:

- munkateriilet dtadés-atvétele,

- jegyz6konyv a feliilet-el6készitésrol,

- jegyzokonyv az egyes rétegek (alapozo/

kozbens6/ atvono) atvételérdl,

- jegyz6konyv a véd6bevonat mindsitésérol
és atadas-atvételérol,

- jegyz6konyv a referencia feliilet elkészité-
sérdl,

- mintavételi és megfelel6ség-igazolasi terv
(MMT).

A miibizonylat megléte is a garancia egyik
alapfeltétele. A korréziévédelmi munkakra a fen-
ti feltételeknek a legteljesebb mértékig megfelel a
FORKORR Kft. altal kifejlesztett épitési napl6 [8].

A munkdk megkezdése el6tt elkésziil6 minta-
vételi és megfelel6ség-igazolasi terv minimaélis
tartalma legyen:

- avizsgalatokra vonatkoz6 moédszerek,

a vizsgalatok id6pontja,

- az ellendrzéseket végzok,

- avizsgalatok gyakorisaga és szama,

- avizsgalt paraméterek kovetelményei,

- a dokumentélds moédja.

Az ellen6rzés soran az elfogadasi kritériumok
bevonatrendszerek kialakitdsanal a kovetkezok:

- szarazréteg vastagsag (MSZ EN ISO 12944-
7 szerint),

- tapadészilardsdag (MSZ EN ISO 12944-6
szerint),

- uttgyi el6irasok kritériumai (e-UT 07.04.11.
szerint).

A festékbevonat-rendszer szarazréteg vastag-

sdga akkor megfeleld, ha:

- a festékbevonat-rendszer egyedi szarazré-
teg vastagsag-értékek szamtani kozépérté-
ke egyenl6 vagy nagyobb a festékbevonat-
rendszer el6irt szarazréteg vastagsaganal,

- a festékbevonat-rendszeren mért minden
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egyedi érték egyenld vagy nagyobb az els-
irt szarazréteg-vastagsag 80%-anal,

- az el6irt szarazréteg-vastagsag és az eldirt
szarazréteg-vastagsag 80%-a kozotti értékek
elfogadhatok, ha ezek szama az 0sszes egye-
di mérés szamanak 20%-at nem haladja meg.

A kezelés, tarolas, csomagolas, allagmegor-
zés és kiszallitds megfelel6sége szintén jelents-
sen befolyasolja a végeredményt, méasképpen
fogalmazva a szerz6dés megfelel6, minden fél
szamara el6nyos teljesiilését. Alapszabaly, hogy
csak olyan anyagot szabad felhasznalni, ami
a szavatossagi idén beliil van, ennek betartasa
azonban nem old meg minden problémat. Noha
a festékanyagok zome nem fagyveszélyes; té-
ves nézdpont, hogy taroldsuk barmilyen kortil-
mények kozott megoldhaté. A festékanyagok
hasznélati, kezelési Gtmutat6éi pontosan leirjak,
hogyan kell széllitani, tarolni a festékanyagokat.
A biztonsagi adatlapok pedig a kiilonb6z6 ve-
szélyforrasokra is felhivjak a figyelmet.

A kozvetlen felhasznalonak a munkateriileten
rendelkeznie kell ilyen dokumentumokkal, azaz
ezeknek az el6irasoknak nem az irodéban a he-
lyiik, hanem kozvetleniil a munkatertileten.

Kiilon kell tarolni a festékeket és az olddsze-
reket. A tlizveszélyes anyagok taroldsara vonat-
koz6 el6irasokat be kell tartani. A tarolasi helyet
ugy kell kialakitani, hogy a kiilonféle szinek,
komponensek jol attekintheték legyenek. Taro-
lasndl kiilon kell ellendrizni a tarolhatésagi id6-
ket, amelyeket a gyarténak az edényen jol lat-
hat6an jelolni kell. Ha az anyagok a gyarto altal
garantalt tarolasi id6t tallépik, felhasznélni csak
a gyarto kiilon engedélyével és a bevizsgalasi
adatok alapjan lehet.

Kiilonos gondot kell forditani a kornyezetre,
mivel ezek egészségre drtalmas anyagok, s ezért
az ilyen hulladékok szakszerti tarolasat meg kell
oldani. A veszélyes hulladékokat elkiilonitetten,
zarhat6 konténerekben kell tarolni és rendszere-
sen el kell széllitani az adott anyag elhelyezésére
engedélyezett lerakohelyre.

Referencia feliiletek kialakitdsa:

Kilon kell foglalkozni a referencia feliiletek
mindségiigyi vonatkozasival. Az alkalmazott
festékanyagok megfelel6sége és a bevonat terve-
zett élettartamanak ellenérzése céljabol az egyes
bevonatokkal, illetve bevonatrendszerekkel un.
referencia feliiletet kell kialakitani, melyrél jegy-
z6konyvet kell késziteni.

A referencia feltilet olyan, vélasztott és elfo-
gadott bevonatrendszerrel ellatott feliilet, amely
a szerkezet rendeltetésszer(i haszndlata mellett
barmely id6pontban megtekinthetd, elérhetd,
sziikség esetén vizsgalandoé és amely alkalmas

- az anyagforgalmazoé és kivitelez6 kozotti
garancialis vitdk eldontéséhez,

- amunkdhoz még elfogadhat6 megfelel6ség
megallapitasihoz,

- annak ellen6rzésére, hogy a gyért6 vagy a ki-
vitelez6 altal szolgaltatott adatok helyesek-e,

- a bevonat hatékonysaganak az elkészités
utani barmely id6ben val6 értékelésének le-
het6ségére.

A referencia feliiletnek egy esetleges bevo-
nati karosodas el6forduldsa esetén van kiemelt
szerepe, ugyanis, ha a referencia feliilettel nincs
gond, akkor

- a festékbevonat megfelel kivitelezés ese-
tén alkalmas az igénybevételek elviselésére,

- atervez megfelelGen valasztotta meg a be-
vonatot, azaz a 3 ellen6rzott kivitelezést,
szabalyos technolégiai koriilmények kozott
kialakitott referencia feliilet esetén a bevo-
nat megfelel.

A referencia feliiletek kialakitasanak kovetel-

ményei a kovetkezok:

- szabvany irja el6 (mennyiség és nagysag)
MSZ EN ISO 12944-7: 2000,

- jegyzokonyvezni kell,

- afestékgyartd/forgalmazé garanciavallala-
sanak alapfeltétele,

- a feliilet készitésénél jelenlévSk: megren-
del6(k) és/vagy az altala megbizott ellenér,
kivitelez¢, festékanyag gyarté/forgalmazo,

- a kivitelezés elején a kivitelez6 késziti el a
kivitelezéssel azonos kortilmények kozott,

- bevonat-rendszerenként, illetve technolégi-
anként kell késziteni,

- az el6készités és festés minden lépését jova
kell hagyni,

- nelegyen se jobb, se pedig rosszabb,

- areferencia feliilethez tartalmazzon hegesz-
tés és egyéb kotés, élek sarkok és a szerke-
zet barmely mas tertiletei, amelyek nagy
korréziés kockazatot jelentenek,

- meg kell jel6lni a mtitargyon,

- a kivitelezés ideje alatt a védelmérdl gon-
doskodni kell,

- a helyét be kell jelolni az atadédsi dokumen-
tacion!
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7. Dokumentalt informaciok [5]

A dokumentalds mértéke fligg a szervezet nagy-
sagatol, tevékenységének tipusatdl, a folyama-
tok bonyolultsagéatol, kolcsonhatdsaitél és a
személyzet kompetenciajatol. A korrézidvédel-
mi bevonatrendszerek kivitelezésének nyomon
kovetésére, kiillonosen a kovetkezé dokumentu-
mok szolgéalnak:

- gydrtasi és gyartaskozi ellen6rzési lap,

- referencia feliilet kialakitdsanak jegyzo-

konyve,

- mfbizonylat,

- épitési naplo.

A festékanyagok kisér6 dokumentumai:

- szallitélevél,

- gyari mibizonylat,

- termékismerteték és felhaszndldsi atmuta-

tok,

- biztonsagi adatlapok,

- festékes edények cimkéi.

A feluletvédelemmel kapcsolatos dokumen-
tumok a korréziévédelmi terv (KT), technoldgiai
utasitas (TU) és a mintavételi és megfelel6ség-
igazolasi terv (MMT).

A korréziévédelmi terv minimalis tartalma:

- el6zmények, alapadatok,

- technolégiai el6irdsok,

- technoldgiai sorrend,

- mindségellenérzés,

- lizemeltetés, karbantartas,

- miszaki dtadas-atvétel feltételei,

- kapcsolodo szabalyozasok,

- datum és alairasok.

A technolégiai utasitas minimalis tartalma:

- az alkalmazott anyagok megnevezése,

- amfveletek sorrendisége és azok leirasa,

- személyi és technikai adatok,

- amunkakezdés és munkavégzés feltételei,

- munka-, tiz- és kornyezetvédelmi el6ira-

sok,

- mellékletek (termékismerteték, EME enge-

délyek, biztonsagi adatlapok).

Az informaciok kiértékelése, korrekciok meg-
hatarozasa szintén elengedhetetlen a problémak
megel6zéséhez, azonositdsahoz és kezeléséhez.
Fontos az észrevételek alapjan keletkezé vélto-
zasok, esetleg eltérések egyéb kihatasaira fel-
hivni az illetékesek figyelmét. Egyes megolda-
soknak lehetnek olyan kihatdsai, amelyek maés
tertiletek munkafolyamatait alapvetSen befolya-

soljak (példaul ajabb réteg(ek) felhordasa esetén
hosszabb szaradasi id6 miatti késébbi tizembe-
vétel), ezért idénként elengedhetetlen koordi-
nacios értekezletek tartdsa az érintett tertiletek
képvisel6ivel. Az ott elhangzottakrol, dontések-
r6l szintén irdsos feljegyzéseket kell késziteni,
amit meg kell kiildeni a résztvev6knek.

Ha valamely jellemz&k vizsgélati eredménye
nem elégiti ki az el6irt kovetelményeket, a be-
vonatrendszer nem megfelelS, akkor fiiggetlen
szakért6t, szakért6i csoportot kell felkérni a
megfelel6ség-csokkenés mértékének és varhato
kovetkezményeinek megéllapitasara, becslésére.

8. Szerelési kultira [7,9]

A szerelési kultara tertiletén jelenleg szamos
problémaéval talalkozhatunk. A problémak gyo-
kere, hogy a kiilonféle szakagak nem figyelnek
egymds munkdjara, nem torédnek a mar kész
munkarészek megévasaval. Sajnos a festés e te-
kintetben kiilonosen hatranyos helyzetben van.
Altalaban problémét okoz, hogy a beruhazasok
korrézié elleni védelme nem egy kézben van,
igy ahdny szerkezeti elem, annyi féle alapozé
festés és bevonat késziilhet a kovetkezSkre:
- éptiletek,
- acélszerkezetek,
- cs6vezetékek (technologia),
- villamos szerkezetek (kabeltalcak, konzo-
lok stb.),
- gépek, berendezések,
- szerelvények (tol6zarak, szelepek stb.)
A szallitasi, szerelési sériilések tovabbi, kiilon
problémakort jelentenek, példaul:
- talpfak, felfekvo feliiletek helye nincs kija-
vitva,
- ponyvakotelek alkalmazasa helyett drotko-
telek okozta sériilések,
- az utdlagos sériilések kezelésére nem ké-
szl technolégia-utasitas,
- feliilet-el6készités utan deriilnek csak ki a
hordozo feliileteken az esetleges anyaghibak,
- cunderek, hegesztési probak nyomai felii-
letvédelem el6tt nem keriilnek eltavolitasra,
- készre festés utani szerelések miatti utdla-
gos javitds nem vagy hidnyosan keriil el-
végzésre.
- javitasi technoldgia nincs betervezve.
A szerelési kulttra fontos eleme az épités koz-
beni allagmegovas, ami két id6szakban torténhet:
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- a tevékenység végzése kdzben (a technolo-
giai folyamatot végz6 szervezet feladata),
vagy

- atevékenység befejezése utan.

A Kkivitelezés kozbeni allagmegdvas mintha
sok esetben a megrendel6t nem is érdekelné. A
kivitelez6k egymast okoljak, a megrendel6 pe-
dig dorzsoli a tenyerét, pedig ezt a problémat is
neki kellene megoldani. A beruhazasi munkdak-
nal fellépd, jellegzetes problémak sora hossza. A
tarsasag tevékenységébol adéddan a munkaval-
lalokat, illetve a miikodtetett technologidkat, a
berendezéséket, anyagokat ér6é kornyezeti hata-
sok jelent6sen kiillonboznek egymastol. Gyakran
el6fordul, hogy

- fent hegesztenek, kozépen festenek, lent
hészigetelnek,

- a hatarid6k altaldban cstisznak, melyet a
festésen probalnak behozni,

- anyarra tervezett festés belecsaszik a télbe
(téliesitett festék pedig nincs vagy dragabb),

- a szerelésre alkalmas allvany nem mindig
alkalmas festésre,

- a készre festett szerkezeteken hegesztenek,

- hianyzik egymas munkéjanak megbecsiilé-
se.

A szerelési kulttra kapcsan célszerti kitérni

a feltiletvédelem és kornyezetvédelem kapcso-
latara, ami sajatosan alakul. A feliiletvédelem
bizonyos szempontbdl kornyezetvédelemnek
is tekintends, mert egyrészt a fémionok kor-
nyezetbe kertiilését gatolja meg, méasrészt egyes
berendezések korrézidjanak, kilyukadasanak
megakadélyozédsaval karos vegyi anyagoknak
a természetbe jutdsa kertilhet6 el. Ugyanakkor
azonban a legtobb korréziovédelmi technolo-
gia valamilyen mértékben szennyezi a kornye-
zetet, ezért torekedniink kell ezen szennyezés
mértékének ésszerti csokkentésére. Célla kell
tenni, hogy a gazdasagos termelés és noveke-
dés fenntartdsa mellett eleget tudjon tenni a
szervezet a kornyezetvédelem erkdlesi és jogi
normainak.

Ismételten hangstlyozni kell, hogy a feliilet-
védelem veszélyes anyagokkal és veszélyes hul-
ladékokkal dolgozik

Ide kapcsolodik tovabba a munkavédelmi tor-
vény el6irasainak hatarozott és fokozott megtar-
tdsa. Minden berendezést csak arra a célra sza-
bad hasznalni, amely célra szolgal, csak olyan
moédon szabad vele dolgozni, hogy azzal a mun-

ka biztonsdgos moédon legyen elvégezhets. Ezek
alapjan az egyéni védbeszkozok meghatarozasa
nagy kortiltekintést és szakértelmet igényel.

9. Vevészolgalat [4,5,6]

A tanulmany elején a vev6tsl indultunk ki, és
most a vev6hoz érkeztiink vissza. Nagyon fon-
tos, nem lehet elégszer hangsilyozni, hogy a
vev$ azonositdsa, igényeinek és elvarasainak
megértése a gazdédlkod6 szervezetek legfon-
tosabb feladata. Ezt az MSZ EN ISO 9001:2015
szabvany kovetelményként is megfogalmazza.
Sokszor tapasztalom azonban, hogy a vevok f6
vonasainak, sajatossdgainak, elvardsainak meg-
ismerésével nem vagy legaldbbis tudatosan nem
foglalkoznak a szervezetek.

Kényes kérdés, hogy ki tarthat kapcsolatot a
vevével. Erdemes ezt el6re meghatédrozni, to-
vabba szabalyozni, hogy altaldban milyen pon-
tokon és csatornakon érintkezik a szervezet a
kilvilaggal, illetve hogyan juthat el a megfelel6
informacié a megfelel6 helyekre a szervezeten
beliili csatornakon. Kiilon figyelmet kell fordita-
ni a vevdi panaszok kezelésére, mert ezeknek a
lehet6 legrovidebb tton kell eljutnia a megfelel6
illetékeshez. Fontos megjegyezni, hogy csupan
azért, mert a vevé nem mondja el (negativ) vé-
leményét, nem biztos, hogy elégedett is. A vevéi
megelégedettség vizsgalata soran:

- el kell végezni a kozvetlen informaci6 gyj-

tését,

- ki kell értékelni az informécioét,

- meg kell hatarozni az elfogadasi kritériu-

mokat.

Az értékelések eredményei kertiljenek vissza-
csatoldsra mind a szervezet alkalmazottai, mind
a vevok felé.

10. Bevonatrendszerek iizemeltetése,
karbantartasa [9]

Az acélszerkezetekre, illetve a bevonattal ellatott
feliiletekre kertilt szennyez6anyagok gyorsitjak
az acélszerkezetek korrézidjat. A szilard szeny-
nyezd&dések karosit6 hatasat fokozza a csapadék-
viz, mert minden csapadékviz telitetlen, ezért
oldja a savas és ltgos anyagokat, amelyekkel
akar a lerak6dasoknal, akar a leveg6ben érintke-
zésbe kertil. Ezek a - jollehet gyenge - savak és

lagok meglehet6sen erésen koncentralédhatnak
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a szaradasi folyamat alatt és ezaltal alkalmassa
valnak a bevonatrendszerek megtamadaséra.
A bevonatok anyagi felépitésiiktdl és viz-, illet-
ve vegyszeréllosagi tulajdonsagaiktol fliggéen
kiillonbozéképpen reagalnak a behatasokra; az
erre érzékenyebb bevonatok fokozatosan deg-
radalodnak, igy alattuk az oxidécié eldfeltételei
jonnek létre. Kiilonosen veszélyes az elfolyas
nélkiili zugokban felgytilemlett por, sar, vegyi
szennyezddések keverékébol &ll6 elegy, mert
ez nedvességtart6 tulajdonsdga miatt a korr6zié
kiilonosen gyors lefolydsat teszi lehetévé. Az
esetleges tovabbi szennyez6dések a folyamatok
veszélyességét novelik.

Az tizemeltetési és/vagy karbantartasi utasi-
tasokban tehat el6 kell irni, hogy

- milyen hatasoknak nem szabad kitenni a
védébevonatokat,

- milyen vegyi jellegli vagy egyéb apolosze-
reket szabad felhasznalni a tisztitasra,

- esetleg milyen kezeléssel, dpolassal nyuijt-
haté meg a védSbevonat élettartama,

- amely végs6 soron fontos tarsadalmi érdek,
barhol is késziilt a védébevonat.

A festékbevonat élettartamdnak azt az id6-
tartamot nevezziik, amely alatt a festékbevo-
nat rendeltetésszerti hasznalat esetén feldjitas
nélkiil céljanak megfelel. Ez a meghatarozas
azonban nem zarja ki az idénkénti karbantar-
tast. Az tizemeltetési és karbantartasi el6irdsok
forrésai:

- 6/1998. (III. 11.) KHVM rendelet, Orszagos

Kozutak Kezelésének Szabélyzata,

- 23/2002. (IV. 29.) K6ViM Az orszagos koz-
utak kezelésének szabalyozdsarél szol6
6/1998. (1II. 11.) KHVM rendelet médosita-
Sarol,

- 5/2004. (I. 28.) GKM rendelet a helyi koz-
utak kezelésének szakmai szabalyair6l,

- Hatalyos Uzemeltetési és Karbantartasi
Szerz6dés,

- UT 1-2.207 Kozati hidak nyilvantartasa és
miiszaki feltigyelete,

- UT 2-1.109 Orszagos kozutak keresztmet-
szeti forgalmanak meghatarozasa,

- UT 2-1.119 Koézutakon folyé munkak elkor-
latozasa és ideiglenes forgalomszabalyoza-
sa.

Az elkésziilt bevonatrendszerek élettartama-

nak novelése érdekében a kovetkez6 intézkedé-
seket tehetjiik:

- karbantartési tervet készitiink,

- rutinszer(i, eseti és szezonalis karbantarta-

sokat végziink.

Szakért6i vélemények szerint a bevonatrend-
szer teljes feltjitasa helyett (dtrozsddsodasi pon-
tok kialakulésa el6tt) idejében végzett részleges
felajitassal meghosszabbithat6 a védéidStartam,
koltségmegtakaritas érhetd el. Ennek az id6-
pontnak meghatarozasahoz, egyedi vizsgalatok
sziikségesek. A bevonatok anyagi felépitésiikto]
és viz-, illetve vegyszerallosagi tulajdonsagaik-
tol fiiggden kiillonbozéképpen reagalnak a be-
hatasokra, az erre érzékenyebb bevonatok foko-
zatosan degradélédnak, igy alattuk az acélszer-
kezet korrodalédhat. Ezen kellemetlen hatasok
elkertilése érdekében a kovetkez6 intézkedések
megtétele sziikséges:

- tizemeltetési és karbantartasi utasitasok ké-

szitése,

- rendszeres garancidlis bejarasok szervezése,

- lerakédott, keletkezett szennyezédések el-

tavolitasa,

- szerelési sériilések javitasa,

- tomitések ellen6rzése.

A festékbevonat-rendszerek javitasa el6tt meg
kell allapitani a tonkremenetel fokozatat, és en-
nek megfelelGen kell a javitdas modjat meghata-
rozni.

11. Garancia és élettartam [5]

A fogyasztok, de sokszor a véllalkozasok is fel-
teszik a kérdést a hatésagnak, hogy mi a kiilonb-
ség a szavatossdg és a jotallas kozott, egyaltalan
hogyan viszonyulnak egymashoz. Erdemes te-
hat tisztazni a koznapi értelemben vett szavatos-
sag és garancia fogalmanak, jogszabaly nyajtotta
védelmi eszkdznek egymdashoz valé viszonyat.
Nem szabad tovabba a garanciat és az élettar-
tamot sem Osszetéveszteni, fontos a megfelel6
tajékozodas mar a munka megkezdése, a szer-
z6déskotés el6tt.

Minéségi kifogas esetén szavatossagi, illet-
ve jotéllasi igény érvényesithets. Ez utoébbit a
koznyelvben garancia néven szoktdk emlegetni.
Az élettartam nem , szavatossagi id6”. A tartos-
sdg egy miszaki fogalom, amely segit a meg-
rendelének a karbantartési terv elkészitésében.
A szavatosséagi id6 rendszerint rovidebb, mint
az élettartam. Nincsenek szabalyok, amelyek a
két id6tartamot Osszeftiggésbe hozndk.
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Vallalkozasi (f6vallalkozasi) szerzédések-
ben talalkozunk a véllaldson alapul6 jotallas-
sal, mely szigorubb felel¢sséget jelent. Akar
kotelezs, akar szerzédéses jotallasrol legyen
sz6, a szerz6dés hibatlan teljesitéséért a jotallo
felel, és a jotallas id6tartama alatt a felel6sség
alol csak akkor mentesiil, ha bizonyitja, hogy
a hiba oka a teljesités utdn keletkezett (Ptk.
6:171. §).

A szavatossag ezzel szemben minden esetben
torvényen alapul6, a szerz6désbdl valé kizaras
ellenére leirtnak tekintendd. A szavatossagi id6
jogi fogalom, amelyet a szerz6désben hataroz-
nak meg. Szavatossag esetében a bizonyitési
teher a megrendel6t (vevét) terheli, aki azt bi-
zonyitja, hogy a szolgaltatds mar a teljesités id6-
pontjdban sem volt kellékszer(i, azaz nem volt
alkalmas a rendeltetésszerti hasznélatra.

Garancialis hibanak az olyan tonkremenetel
tekinthetd, amely az alkalmazott technol6giabdl,
illetve az alkalmazott anyagok nem megfelel6
kezelésébosl adodik. Feliiletvédelmi munkéaknal
a garancia alapfeltételei a kovetkezSk:

- referencia feliilet(ek) kialakitasa,

- miibizonylat megléte,

- épitési naplo vezetése,

- a garancidlis id6tartamon beliil évente ga-
rancidlis bejarasokat kell tartani, melyre a
megrendelének elére egyeztetett idépont-
ban lehet6séget kell biztositani,

- a garancialis id6én beltl barmilyen hibéarol
a megrendelének haladéktalanul értesitenie
kell a kivitelez6t,

- a kivitelez6 joga megvalasztani a jelzett ga-
rancidlis hiba kijavitdsanak modjat, terje-
delmét,

- bevalt gyakorlat a joteljesitési garancia al-
kalmazasa,

- a garancia feltételrendszere a szerz6dések-
ben a legtobb esetben nem tisztazott, ugy-
mint

- az atrozsdasodasi fokozat meghatédrozasa,

- a krétasodasi fokozat meghatédrozasa,

- areferencia feliiletek megléte, szdma, nagy-
saga,

- a kozos garanciavallalasi nyilatkozat.

A festékbevonat élettartamanak azt az ido¢-
tartamot nevezziik, amely alatt a festékbevonat
rendeltetésszerti hasznalat esetén feldjitas nél-
kil céljanak megfelel. Az élettartamot befolya-
solja:

- a korrozivitasi kategoria (mikro- és makro
kornyezet),

- a feliiletel6készités mértéke,

- arétegvastagsdg/rétegrend kialakitasa.

12. Osszefoglalas

A min6ségi bevonatos védelem a legfonto-
sabb, leghatékonyabb és legelterjedtebb mod-
szer a feliiletek védelmére. A korrézié elleni
védelem mindsége nagyon sok tényezo6tol
ftigg, sohasem szabad elfelejteni, hogy ,a
rozsda lesben all”.

A bevonatok hosszt ideig tarté védShatasa-
hoz elengedhetetlenné valt a j6 minéségf, ellen-
Orzott kivitelezés. Tanulmanyomban ennek m-
szaki-gazdasagi feladatait és feltételeit vettem
szdmba, kiilonos tekintettel a menedzsment fe-
lel6sségének kérdésére a kapcsol6do rendszerek
és munkafolyamatok szabélyozdsaban.

A festékanyagokkal torténé munkavégzés
soran a megrendel6nek, kivitelezének és a fes-
tékanyag gyartdjanak jobban 0ssze kell fognia
annak érdekében, hogy a bevonatrendszerek a
toliik elvarhato legjobb eredményt produkaljak.
Ennek érdekében:

1. A kivitelezének és a festékanyag gyartoja-
nak, forgalmazéjanak ,Kozos garanciaval-
lalasi nyilatkozat”-ot kell adni a munkala-
tok megkezdése el6tt, mar az arajanlatadas
soran.

2. A szerz6déses viszonylatokban az ,elvar-
hat6 igények”-et meg kell hatdrozni.

3. A munkélatok megkezdése el6tt ,referen-
cia feliilet”-et kell kialakitani, az érdekelt
felek jelenlétében.

4. A ,munkakozi ellenérzések”-et a megren-
del6 részérdl is szigoritani kell.

5. A kivitelezés minden fazisdban rendszerbe
foglalt ellen6rzés megvalésitasara és doku-
mentalasara van sziikség.

A j6 munkavégzés egyik legfontosabb felté-
tele a kompetens, szakképzett munkaers. Mivel
az ipardg folyamatosan fejlédik, egyre jobban
igényli a tudomanyos felkésziilést, ami maga
utdn vonja, hogy a mindségiranyitasnak egyre
kiterjedtebbé, egyre bonyolultabba kell vélnia.
Feltétleniil sziikség van jol betanitott, gyakorlott
kivitelez6 személyzetre épptigy, mint a jol felké-
sziilt bels6 és kiils6 mtszaki ellen6rok munka-
jara.
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A hosszu tavu siker zaloga, hogy a gyarto, for-
galmazo, tervezd, kivitelez6 személyek és szer-
vezetek tevékenysége mutasson tal az elkésziilt
munkéan, azaz a munkat nem akkor lehet befe-
jezettnek tekinteni, amikor a munkateriiletr6l
levonultak az érintettek és a szamlat kifizették.
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DELI ARPAD, épitémérndk, munkavédelmi szakmérnék, QSE koordinator -

Soletanche Bachy, Franciaorszag

Pup a hatunkra vagy hatékonysagnovel6
prevencios projektindikator a munkavédelem?

1. Bevezetés

Egy adott nagyprojekt életciklusa (6tlet - tanul-
manyterv - tendereztetés - tervezés - el6készi-
tés - kivitelezés - tizemeltetés - bontas) elején
keriil sor a specidlis geotechnikai munkdk terve-
zésére majd kivitelezésére. Nemzetkozi szak-
kivitelez6i tapasztalatom szerint a Mindség -
Munkavédelem - Kornyezetvédelem (QSE) és
a pénziigyi kontrolling egytittesen alkalmasak
arra, hogy projektindikatorként megmutassék,
vajon az adott projekt optimadlis kockézati szint-
re és haszonra ,jaratott-e”, vagy a megval0sitasi
folyamatban rendszerszinti beavatkozasokkal
kell segiteni a kockdzati szint csokkentését, és
ezaltal az optimadlis nyereség elérését.

Az alabbiakban néhany gondolat felvetésével
szeretném a projektek megvaldsitdsdban résztve-
vk (projektmenedzsment, tervezdk, el6készitok,
kivitelez6k, QSE és pénziigyes kontrolling szak-
emberek) figyelmét felhivni arra, hogy hatékony
prevenciéval valamennyi projektrésztvevé meg-
elégedésére igenis lehetséges a tényleges munka-
tertileti biztonsdg megterem-

és jogi kotelezettségiink teljesitéséhez sziikséges
eszkoztarat, ett6l azonban a kotelezettség , ko-
telezettség” marad. A munkavédelmi kultara
bizonyos szintjén pedig mar nem is kotelezett-
ségteljesitésrél van sz6, hanem bels6é meggy6z6-
désbdl végzett munkarol - de ezzel a témakorrel
most nem foglalkozunk.

2. Az ergondmiai rendszermodell és a
munkavédelem kapcsolata

A napi épitémérnoki és geotechnikus mérnoki
munkank soran érdemes ellesni néhdny fogast a
gépészmérnok kollégak gondolkodasmodjabol.
Néluk a munkavédelem és a gépek biztonsaga
egymastol elvalaszthatatlan fogalmak, és mar a
tervezéskor kotelez6 a kockazatok felmérése és
csokkentése. Ok a gép tervezésekor az Ember
- Gép - Kornyezet - Technolégia ergonémiai
rendszermodell segitségével atgondoljdk a gé-
pek biztonsagédnak szavatoldsahoz sziikséges
munkavédelmi teenddket, ehhez az MSZ EN
ISO 12100 Gépek biztonsaga szabvany hasznos

tése és fenntartasa, valamint

ERGONOMIAI RENDSZERMODELL

PROJEKT-INDIKATOROK

a kockazati szint és projekt-

(-Munkahelyi megterhe-

+Komplex

haszon optimalizélasa.
Fontos megemlitenem azt
is, hogy nemcsak jogszaba-
lyi, hanem moralis kotele-
zettségiink a munkatertile-
teinken a tényleges munka-
védelem garantdldsa a fele-
16sségi kortinkben dolgozo
valamennyi ,rank bizott”
ember szamara. Amennyi-
re megvalosul a tényleges
munkabiztonsag, annyira si-
keres gazdasagilag az adott
kivitelezés. Nyilvanvaldan
az orszagonkénti eltéré gaz-
daségi, jogi, kulturalis kor-
nyezet befolyasolja a moralis

1és a munkavégzésbél kockazatkezés
és a munkakdrnye- +1SO 31000
zethdl *EN SO 12100

*lgénybe-

vétel

EMBER | GEP

Munkavégzés

Technoldgiai
utasitas

Szervezeti dbra
Utemterv
Organizacio

Egészségvédelmi és
munkabiztonsagi terv
Kockazatértékelés
Térsvallalkozdi és
alvallalkozoi
koordinacio

VEDELEM

MINOSEG

TERMELES-
KONTROLLING

MUNKA-

KORNYEZET-
VEDELEM

1. abra: Az ergonémiai rendszermodell és a projektindikatorok kapcsolata
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segitséget nyujt. E szabvany nagyon szemlélete-
sen mutatja be a kockazatcsokkentés eszkozeit
és fazisait és vilagossa teszi, hogy a leghatéko-
nyabb kockazatcsokkentésre a tervezési fazis-
ban van méd. Az idében meghozott tervezéi
kockazatcsokkentési intézkedések rengeteg koc-
kazat megsziintetésére alkalmasak, és a gép tize-
meltetési biztonsagat a gép teljes életciklusaban
,automatikusan” novelik.

Az ergonémiai modell az épitémérnoki gya-
korlatban is alkalmazhato, hiszen a kivitelezési
munkat emberek végzik gépesitett technologidkkal,
alland6an valtoz6 munkakérnyezetben.

A dolgoz6é Embert munkakorének ellatasa so-
ran az alkalmazott gépek, technologidk, munkakor-
nyezet révén a munkavégzésébol és a munkako-
riilményébdl ad6dé megterhelések érik. A meg-
terhelés komponenseinek egy része (a fizikai mun-
ka, a munkakornyezeti fizikai, kémiai és biologi-
ai koroki tényezdk és/vagy hatasaik) mérhetd;
tobbségiikre kotelez6 vagy ajanlott, de legaldbb
becstilhet6 hatarértékek vannak, melyek betarta-
sa kotelez6. Ugyanakkor a munkat végz6 embert
éré fiziolégiai, mentdlis, pszichés megterhelés,
valamint a pszichoszocidlis és ergonémiai koroki
tényezdk, tovabba a balesetveszély hatasai okoz-
ta megterhelések kvantifikdlasara (és mérésére)
nincs egzakt lehet6ség. Ezek hatdsainak megité-
lésére rendelkezésre all viszont a kdtelezden el-
végzendd kockdzatbecslés eredménye, amellyel az
eltiirhetd kockdzat szintjét hatarozzuk meg.

A munkaélettanbdl azt is tudjuk, hogy a meg-
terhelések hatasara a munkat végz6 ember szer-
vezete egyénenként és esetenként kiilonboz6
mértékd, jellegti és irdnya funkcidvaltozassal
valaszol; kialakul a megterhelés és a szervezet
valaszanak hatdsai kozotti interakcio; ezt rovi-
den igénybevételnek nevezziik. A megterheléssel
ellentétben az igénybevételt nem tudjuk dsszetevdire
bontani. Ahhoz, hogy az igénybevételt optimalis,
vagy az optimalishoz kozeli szinten tudjuk tar-
tani, a megterhelési oldalon a megterhelés mo-
dositdsaval (csokkentésével vagy novelésével)
vagy az ember funkcios és/vagy munkakapaci-
tasdnak valtoztatdsaval van csak beavatkozasi
lehet6ség. Ez magyarédzatot ad arra a kozismert
tényre is, miszerint az Ember a rendszermodell
legnagyobb kockazata eleme; a balesetek mint-
egy 80%-anal a gyokérokok keresése soran az
emberi tényezé a dontd tényez6. Kimondhato
az is, hogy nem elsésorban a balesethez vezet6

emberi hiba, hanem a mogotte fellelheté mun-
kavégzési alkalmassagi probléma, az ismerethi-
any, képzéshiany mutatja a munkavédelmi kul-
tara szintjét. A specialis mélyépitésben hasznalt
gépek biztonsagaval foglalkoz6 MSZ EN 16228
szabvéanysorozat az MSZ EN ISO 12100 Gépek
biztonsaga szabvany logikaja alapjan hatarozza
meg a Gépekre vonatkoz6 specidlis kockdzatokat
és lehetséges kockazatcsokkentési eszkozoket.

Nemcsak az Ember, de a speciélis mélyépitési
Munkakornyezet is allandéan véltozik. A mun-
kavédelmi szaktevékenység keretében mar a
tervezési és el6készitési fazisban azonositanunk
kell az épitési teriileteinken megjelené veszé-
lyeket és kockédzatokat, meg kell hataroznunk
a kockéazatok csokkentésének modjat (a kocka-
zat forrdsanak megsziintetése; helyettesités mas
anyaggal; szervezési intézkedések; kollektiv vé-
d6eszkozok alkalmazasa; egyéni véddeszkozok
haszndlata) és eszkozeit. A munkavégzésben
részt vevd ,rank bizott” dllomannyal kommu-
nikalnunk kell a kockazatértékelés megallapita-
sait, majd a munkavégzés sordn az esetlegesen
sziikséges tokéletesitést el kell végezniink.

Az ergonémiai rendszermodell negyedik
eleme a Technologia rendszerelem. A specia-
lis geotechnikai munkék kivitelezésekor adott
munkaszintr6l végziink valamilyen beavatko-
zast (réselés, colopozés, injektalds, horgonyzas,
talajkeverés stb.) a talajkornyezetbe tgy, hogy
,vakon” végezziikk a munkénkat, mivel nem
latunk bele az érintett talajkornyezetbe. Ezért a
tervezéskor meghatéarozott technolégiai lépések
pontos betartasa eléfeltétele annak, hogy az épi-
tési kivitelezési folyamat balesetmentes, az elké-
szitett épitémérnoki mitargy pedig megfelel6
mindségii legyen. Ez a technolégiai tervezési és
el6készitési munka magaban foglalja a végrehaj-
tandé munka technolégiai utasitasat, a megva-
l6sitasban résztvevék kozotti feladatmegosztas
egyértelmisitését, a fazisonkénti organizacio és
az litemezés atgondoldsat és mindezt gy, hogy
a biztonsagos munkavégzéshez sziikséges felté-
telek minden 1épésben garantaltak legyenek.

3. A komplex kockazatmenedzsment és a
projektindikatorok kapcsolata

Az el6z6 fejezetben lathattuk, hogy a munka-
végzés leirasdhoz hasznalhaté Ember - Gép
- Kornyezet - Technol6giai rendszerhez elva-
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laszthatatlanul kapcsolédik a munkavédelem
(munkabiztonsdg és munkaegészségiigy) szak-
tertilete. Utaltunk arra is, hogy mar a kivitelezési
fazist megel6z6 tervezési és el6készitési fazisban
megjelenik a munkavédelem, amely a min6ség,
kornyezetvédelem és pénziigyi szakteriilettel
kozosen segiti a projekt megvalositasi részlete-
inek alapos kidolgozasat. Igy a négy projektin-
dikator alkalmazésa a tervezés, el6készités majd
kivitelezés soran végeredményben az ISO 31000
komplex kockazatmenedzsmenttel foglalkozo
szabvéany napi gyakorlatban torténé alkalmaza-
sat jelenti. Ez a szabvany a kozos alapja az ISO
12100, EN 16228, ISO 9001, ISO 14001, OHSAS
18000/15045000 szabvéanyoknak.

Ha mar a tervezés soran integréljuk a projekt-
indikatorokat a projektbe, akkor a kivitelezési
fazisban , csak” a megvalodsitassal kell foglalkoz-
nunk. Ha azonban csak a kivitelezési fazisban
kapunk észbe és csak ,tlizolt¢” vagy ,kirakat”
jellegti az indikatorok alkalmazasa, akkor a ki-
vitelezés vége felé majd az tizemeltetésben ren-
geteg munkabiztonsdgi, mindségi, mtiszaki és
gazdasagi probléménk lesz, és az el6készitési
munka elmulasztasa miatt mar nem lehet a pro-
jektet gazdasdgossa tenni.

Megemlitem, hogy a BIM (Building Infor-
mation Modeling) kival6 lehet6ség, de egyben
nagy kihivas is a munkavédelem tervezési fazis-
ban torténd alkalmazasara.

4. A munkavédelmi statisztikai adatgytijtés
mint a prevenciés munka alapja

A nemzetkozi gyakorlat azt mutatja, hogy a biz-
tonsdgos munkavégzés feltételeinek megterem-
tése és fenntartasa ott hatékony, ahol a munka-
védelmi gyakorlat a prevencion alapul. Ilyenkor
a véddintézkedések mar a tervezés fazisaban
munkavédelmi szakember bevonasaval kertil-
nek kidolgozasra és tervezésre; az el6készitéskor
pedig az Egészségvédelmi és Munkabiztonsagi
Terv (HS Plan) és a Kockazatértékelések a kivi-
telezési helyszin, a technoldgiai utasitasok, or-
ganizacios fazistervek, kivitelezési titemtervek
ismeretében kertilnek elkészitésre. Ahhoz, hogy
ez a rendszer miikodhessen, a kivitelezési fazis-
ban 6sszegytijtott veszélyhelyzet-jelentéseket és
baleset kozeli helyzeteket értékelni kell. A nagy-
szamu regisztralt VHJ alapjan statisztikai alapon
a kivitelezés fazisaban havi el6rejelzést is tudunk

adni, kiemelve az eltelt hénapban leggyakrab-
ban el6fordulé 2-3 VHJ-tipust, aminek a keze-
lésével a kovetkezé hénapban célzottan foglal-
koznunk kell. Ez a statisztikai értékel6 munka és
munkateriileti gyakorlati tapasztalat az alapja a
tervezési és el6készitési fazisban végzendd mun-
kavédelmi kozremtikodésnek is. Ezzel a preven-
ciés munkéval a baleseti piramis (Bird-piramis)
aljan elhelyezked6 nagyszdmu munkateriileti
veszélyhelyzetet és baleset kozeli helyzetet egyre
nagyobb szdmban ismertté tessziik és megsziin-
tetjiik, azaz kezeljuk a kockazatokat. Ezéltal a
piramis méretét és igy a balesetek bekovetkezési
valo6szintiségét jelentésen csokkentjiik.

1
CIEILE

baleset
30
A = = Munkaidékieséssel

A projekt-résztvevék jaré baleset
kozos feladata:
A veszélyes helyzetek 300
lecs6kkentése olyan Munkaidékieséssel nem
szintre, hogy a baleseti jaro baleset
valészinliség a nullahoz
tartson

3000
Balesetkozeli helyzet

2. dbra: A baleseti kockazat csokkentése a veszély-
helyzetek és baleset kozeli helyzetek kezelése révén

Ahhoz, hogy a kockazatcsokkenés folyamatos
legyen, a munkavédelmi kultara, az emberi és
organizécios tényezdk fejlesztése a kovetkezé 1é-
pés, de ez meghaladja ezen figyelemfelhivé cikk
kereteit, ezért itt nem targyaljuk.

5. Osszefoglalas

Az el6z6 fejezetekben roviden attekintettiik az
ergonémiai rendszer, a projektindikatorok és
a komplex kockazatmenedzsment kapcsolatat,
valamint bemutattuk a veszélyhelyzetek és bal-
eset kozeli helyzetek kezelésére fokuszalo - a a
prevencidra épiils, a specidlis mélyépitési szak-
tertileten sikeresen alkalmazott - baleseti kocka-
zatcsokkentési modszert.

Mivel a fejlédés iiteme megkoveteli a pro-
jektrésztvevok szakmai egytittmiikodését a ha-
tékony kockédzatcsokkentés érdekében, ezért a
hazai szakembereknek is érdemes megvizsgél-
niuk, miként tudjak napi gyakorlatukban hasz-
nositani a munkavédelemmel kapcsolatban fel-
vetett gondolatokat.
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JOHNSON, CORINNE, a Quality Progress kiadoi munkatarsa, USA

A QFD felhasznalhaté a min6ség biztositasahoz
az egész termékfejlesztési folyamatban

A mindségfunkcio lebontdsa (Quality Function Deployment, QFD) - amit gyakran 1igy is hivnak, mint
a vevd hangja - egy strukturdlt modszer a vevdi kdvetelmények megfeleld miiszaki kovetelményekké valo
leforditdsdhoz a termékfejlesztés és a termelés valamennyi szakaszdaban [1]. A QFD nem mds, mint a vevdi
elégedettséget biztosito dizdjn kifejlesztése, illetve a vevdi igények leforditdsa dizdjn célokkd és olyan f6
mindségbiztositdsi pontokkd, amelyek a termelés egész folyamata alatt felhaszndlhatok [2].

A hagyomdnyos mindségrigyi rendszerek célkeresztjében a negativ mindség csokkentése dll (Van selejt?
Gyenge a szolgdltatisunk?) [3]. A QFD ezzel szemben mds, mivel az a vevdi elvirdsokat veszi alapul és az
értékteremtd, pozitiv mindséget maximalizilja. (Remek a termék és konnyii azt haszndlni?)

A QFD alkalmazhaté a termékfejlesztésben, az iizleti életben, a helyszini és a kisérleti tervezésben,
valamint a problémamegoldds teriiletén. Haszndljik ezt a modszert a 1égtér- és a vilagiir-kutatdsiban, a
Qydrtdsban, a szoftverfejlesztés és az IT teriiletén, a honvédelemben, a kormdnyzdsban, az egészségiigyben

és a szolgaltato agazatokban.

Elméleti hattér

A QFD sziil6atyjai Shigeru Mizuno és Yoji Akao
voltak Japanban az 1960-as években. Az ameri-
kai kozonség el6szor 1983-ban taldlkozott a QFD
fogalmaval, amikor a Quality Progress kozreadta
Masao Kogure és Akao ,, A min6ségfunkci6 lebon-
tasa és a CWQC (az egész vallalatra kiterjed6
mindségszabélyozas) Japanban” cimii tanulma-
nyét [4]. Nem sokkal azutan a Kaizen

Intézet (késébb Cambridge Kutato

Ko6zpont) meghivta Akaot Chicagoba,

ala kertil a vev{ és a technikai kovetelmények
kozotti kapcsolat is. Megtalalhatok még itt a
kompetitiv technikai adatok, valamint a valla-
lat altal el6irdnyzott versenyképességi célok.
A célérték az a teljesitményszint, amelyet a
szervezeti QFD projekt érzékelt kimenetelének
biztositasahoz el kell érni. Meghatarozéasa a ve-
voi, illetve a versenyképes miiszaki értékelések
egybevetésén alapul. Ezt kovetéen meg kell

het6ség nyelvére, tovabba nagyito

hogy tartson el6adast a QFD-r6l. Kolesonos
kapcsolatok
A matrix
Miiszaki ko-
A tipikus QFD matrix két részbdl all vetelmények
(1. abra):
1. A horizontalis részben talalhaté a
vevdi informaci6, amely jegyzékbe kéveti:tlzr\tllééin " Aversir;yvlgei'pesség
foglalva tartalmazza a vevoi igénye_ @ vevéy Fontossag | Kapcsolatok | Reklamaciok ertékelése
ket és elvarasokat, meghatarozva hangja)
azok relativ fontossagat is. Ugyan- Versenyképes
csak itt vannak a vevéi visszajelzé- miiszaki
sek és panaszok. értékelések
. A vertikélis részben taldlhat6 a vev6i Operativ
inputnak megfelel6 mtszaki infor- célok
maci6. Itt torténik meg a vevdi igé- Oszlop-
nyek és elvardsok leforditdsa a mér- stlyok

1. abra: A min6ségfunkci6 lebontasanak kiindulasi matrixa




vizsgélni a miiszaki kdvetelmények kozott fenn-
allo kolesonos kapcesolatokat. A cél az egymassal
konfliktusban allo kovetelmények kisz{irése.

A vallalati igények és a nyujtott szolgaltatasok
milyensége fliggvényében tovabbi szekcidkkal
is kiegészithet6 a matrix.

Elényok

A QFD hasznalata szamos el6nyt kinal. A tobbi
mindségligyi eszkozhdz viszonyitott kisebb ers-
forrasigényen tilmenden a QFD:

« javitja a vallalati folyamatokat, termékeket
vagy szolgaltatdsokat,

« rovidebb idé alatt tud eredményt szolgal-
tatni, mint méas modszerek,

« definialja a tervezési (diz4jn) folyamatot,

« képben tartja a teameket,

+ lehet6vé teszi a tervezés konnyebb mene-
dzselését és vezetoi feltilvizsgalatat,

« elGsegiti az informécié grafikus megjeleni-
tését,

« megfelel6 poziciéba hozza a teamet, ha javi-
tania kell a jov6beli folyamatokkal, termé-
kekkel vagy szolgaltatasokkal kapcsolatos
eredményein. [5]

Referenciak

1. ,Quality Glossary”, Quality Progress, July 2002, p. 43

2. Yoji Akao, Quality Function Deployment: Integrating
Customer  Requirements — Into  Product  Design,
Productivity Press, 1990

3. The Quality Function Deployment Institute’s website,
www.qgfdi.org

4. Masao Kogure and Yoji Akao, ,Quality Function
Deployment and CWQC in Japan”, Quality Progress,
October 1983, pp 25-29

5. Jack B. ReVelle, John W. Moran and Charles A. Cox,
The QFD Handbook, John Wiley and Sons, 1998

Bibliografia

Day, Ronald G., Quality Function Deployment: Linking a
Company With Its Customers, ASQ Quality Press, 1993

The International TechneGroup’s website, www.iti-oh.
com/cppd/qfd/qgfd_basics.htm

Forditotta: Virkonyi Gabor

Eredeti cim:

Corinne N. Johnson: QFD Explained - Use this
process to ensure quality throughout the product
development process

Megjelent: Quality Progress, January 2016, p 40

KGyakorIati projektmenedzsment minéségiigyi szakembereknek b

A min6ségiigyi elvek és eszkozok alkalmazasa a projektmenedzsmentben 1) értékkel gazdagithatja az egész
szervezetet a problémak és a javitasi lehet6ségek feltardsaval, valamint az adatokon alapulé doéntéshozatal meg-
erdsitésével. A mindségiigyi szakemberek altalaban egytitt dolgoznak a projekt teamekkel (beszerzések, auditok,
kozosségi szolgaltatasok, szoftverfejlesztés stb.), de 6ndlldan is vezethetnek projekteket.

A projektek életciklusédnak részei: elemzés és tervezés, gyakorlati kivitelezés, tesztelés és monitoring, majd vé-
giil dtadas a végso felhasznal6 részére. Olyan projekt kornyezetekben, ahol nincsenek nagyon szigort el6irasok és
gyakori a valtozas, a tervezésnél ajanlatos egy rovidebb projekt életciklussal szamolni, amelyhez jol felhasznalhat6é
a kozismert PDCA szemlélet. Ugyanez a helyzet akkor is, ha szigort kévetelmények vannak, de kicsi a véltozas
val6szintisége. Ennél bonyolultabb az tn. agilis életciklus, amely ugyancsak koveti a PDCA lépéseket, de az 6sz-
szetettsége folytdn a munka csak kisebb 1épésekben haladhat, kiilonosen, ha a kovetelmények gyakran véltoznak.
Amennyiben a projekt eredményeként jelentkez6 terméket vagy szolgéltatast masok (harmadik fél) hasznalja fel,
nagyon ajanlatos a tesztvizsgalatok keretében egy FMEA tablazat megszerkesztése. Helyes, ha végezetiil, de még
a kiszallitas el6tt a projekt team tagjai egy vagy tobb brainstorming eseményen vesznek részt, ahol még egyszer
attekintik az egész projektet, a csapatmunkat, az eredményeket és a lesz(irt tanulsdgokat. Ilyenkor kittin6 alkalom
nyilik a koccintasra és a koszonetnyilvanitasra is a munkatarsak felé.

A min6ségiigyi szakemberek részvétele a kovetkezé médon névelheti a projekt értékét:

— Iranyitas az elvarasok részletes ismeretében a projekt egész életciklusa alatt.

— A mindségligyi eszkozok kreativ haszndlata és az innovacio biztositja nem csak a jelenlegi, hanem a jovébeli

kockazatmenedzsment lehetségét is.

— Az akadélytalan adataramlas és az adatok megfelel6 kezelése hatékonyan aldtdmasztja az elemzést, a don-

téshozatalt és a jelentések megirasat.

— Az 6sszes érdekelt felek azonositasa és a véleményiik kikérése a j6 egyiittmtikodés érdekében (stakeholder

menedzsment).

Az elmondottakbdl teljesen nyilvanvalo, hogy a minéségiigyi eszkozok és a minéségiigyi szakemberek tuda-
sanak felhaszndldsa - az élet sok mas teriiletéhez hasonléan -a projektmenedzsment vonatkozasaban is nélkii-
l6zhetetlen.

(Joanna Rusly: The Desired Effect. Quality Progress, November 2018, 26-33. oldal)
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QFD

Mi a Min6ségfunkcid lebontasa (QFD)?

Az ipar és az iizlet vildgdban minden szervezetnek meguannak a maga vevdi (iigyfelei). EQyes szervezetek
csak belsd, mds szervezetek meg éppen kiilsé vevdkkel rendelkeznek, mig néhiny szervezetnek kijut
mindkettébdl. Ha azt szeretnénk tudni, hogy mit kell tenniink a vevdink kielégitése, sét elbiivilése érdekében,
a mindségfunkcio lebontdsa (Quality Function Deployment, QFD) a megfeleld eszkoz.

Hattér

A min6séguigyi szakemberek sokféle névvel il-
letik a QFD modszert, tobbek kozott: matrix
alapt termék tervezés, dontési matrixok és ve-
v6kozponti engineering. Nevezziik azonban
barhogyan is, a QFD egy céliranyos modszertan,
amely biztositja a vevéi elvarasok pontos meg-
értését, hogy azutdn hatasos vélaszt adhassunk
a vevo igényeire és elvarasaira.

A QFD az ok-okozati elemzés egyik forma-
jaként Japanban kertilt el6szor kidolgozasra az
1960-as évek végén, majd az 1980-as évek elején
keriilt az Egyesiilt Allamokba. A médszer korai
népszertiségét a gépjarmdipar tertiletén elért si-
kerek sokasaga alapozta meg.

Moédszertan

A QFD vonatkozidsaban a mindség annak
mértéke, hogy a vevé mennyire elégedett egy
termékkel vagy szolgaltatassal. A QFD egy
strukturalt médszer, amely a 7 menedzsment
és tervezési eszkoz felhasznalasdval gyorsan és
hatékonyan képes azonositani és prioritasi sor-
rendbe 4llitani a vevéi elvarasokat.

A legtobbszor Mindséghaznak nevezett mat-
rixb6l kiindulva (1. abra) a QFD mddszertan a
termék vagy szolgaltatas legfontosabb tulajdon-
sagait vagy mindségi jegyeit allitja a kozéppont-
ba. Ezek a kovetkez6kbdl tevédnek tssze: a ve-
vk reakcioi, vigya és akarata (Lasd: a vevoéi érzé-
kelést és a realitast szembe allit6 Kano modell).

A tulajdonsagok és a min6ségi jegyek priori-
tasi sorrendjének feléllitasat kovetSen a QFD le-
bontja azokat a megfelel szervezeti funkciokka
a cselekvés végrehajtasahoz (2. dbra). Ilyen meg-
fontolas alapjan a QFD nem mas, mint a vevék
altal megkovetelt (elvart) min6ség “leforditasa”
az azokért felel6s szervezeti funkciok nyelvére.

A Min6séghaz éltal biztositott el6nyok:

* A kovetelmények tervezésének lehetSsége

Kolcsonhatas
matrix

Termékjellemzék

A vevo
elvarasa

Kapcsolati Kompetitiv
matrix érték

Prioritasok

A fontossag osztalyozasa

Miiszaki bonyolultsag

Versenyképes miiszaki
szinvonal
Célértékek

(kovetelmények)

1. dbra: Min6séghaz matrix

* A grafikus és integralt gondolkodés eszko-
ze

* A mérnoki gondolkodds meghonositasa és
megorzése

* A gondolkodasi folyamat kommunikalédsa a
QFD team 4j tagjai felé

* Lehet&vé teszi a vezetés tajékoztatasat a ko-
vetkezetlenségek és ellentmondasok fenn-
allasardl az igények, a kockazatok, illetve a
vevdi igények kozott

Szamos QFD gyakorlati szakember egyetért
vele, hogy a modszer segitségével akar 75%-al
is sikertilt csokkenteni a termékek és a szolgal-
tatasok kifejlesztéséhez sziikséges ciklusidét, ez-
zel egyidejlileg jelentSs javulds kovetkezett be a
mért vevdi elégedettség tertiletén is.

Eredeti cim: What is Quality Function Deployment
(QFD)?

Excerpted from Jack B. ReVelle's Quality Essentials:
A Reference Guide from A to Z, ASQ Quality Press,
2004, pages 152-155.
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Kovetelmény
matrix
Dizéjn kovetelmények .
1777777 Dizkjn
e ,f,r“'f A matrix
AESFAS, Mémoki formatervezés . .
| TITTTT7 Tennelf]gl:mzok
ff iy f matrixa (s
Ty i ” Gyartasi/
1 Yy / / Termékjellemzok beszervési
iy matrix
Vevéi *'f"f s L Kontroll/
iy : LT Gyértas/ ontro’
kovetelmények NN be & mitvelotek venﬁ’ka.clos
S rEsry, matrix
Dizajn ff / 17, 1 Termelés/
kovetelmények i I Minéségszabalyozds
| TIT 77777
MEmoK -"r.-"ll,-'".l..{,. f lll/.-"' -"III,.-"'
formatervezds VA
Termék-
jellemzok
Gyartasi/
beszerzési miiveletek

2. dbra: Vizesésszerli kapcsolat a QFD matrixok kozott

http:/ /asq.org/learn-about-quality / qfd-quality-
function-deployment/overview/overview.
html?utm_content=&utm_source=email&utm_

medium=email&utm_campaign=communications_
asq%20weekly %20_06222016

Forditotta: Viarkonyi Gdabor

s N
Ipar 4.0, mint a mindség hajtomotorja

A Fraunhofi Gyartastechnikai és Automatizalasi Intézet (Fraunhofer IPA) egy kétlépcsts Delphi kérdSives
felméréssel megkisérelte felmérni, hogy a német KKV-knak milyen igényeik vannak, és mely akadélyokat
kell lektizdenitik az Ipar 4.0 bevezetése terén. Ehhez mintegy 5000 ipari szakembert kérdeztek meg, majd
a felmérés eredményeit 30 tapasztalt szakérté dolgozta fel és vitatta meg.

A megkérdezettek 40%-a bar konkrétumokat hallott az Ipar 4.0-r6l, de semmiféle intézkedést nem ho-
zott ezen a teriileten. Azok a cégek, amelyek viszont egy-egy ilyen technolégiat mar alkalmaznak, alta-
laban még nem rendelkeznek egy atfogo stratégidval az Ipar 4.0 bevezetésével kapcsolatban. A legf6bb
lépések a ,Gyar 2035” megvalésitasa iranyaba a kovetkezdk szerint képzelhetSk el:

1. Az értékalkot6 rendszerek és sulyponti elemek digitalizalasa.

2. Személyre szabott individudlis termékek gyartasa intelligens minéségmodul beépitésével a fejlesz-

tésbe is.

3. Autoném gyartds a mintafelismeréshez sziikséges gyartasi és minéségadatok optimalizalasaval, va-

lamint 6sszekapcsolt és kozpontilag irdnyitott mobil robotok alkalmazasaval.

A szintén kérdés-komplexként szereplé Gyartas-IT integralasanak hatasat a kovetkez6 %-os aranyban
latjak a megkérdezettek a gépek és berendezések tervezésénél:

Jobb tervezési pontossag (46%).

Egyszertisités a timogato tervezési eszkozok felhasznéalasaval (32%).
A tervezési komplexitds er6sodése (12%).

A tervezési raforditasok béviilése (8%).

Nincs szignifikdns rahatas (2%).

Felix Miiller und David Gérzig: Qualititstreiber Industrie 4.0. Qualitit und Zuverlissigkeit 62 (2017) 01, 39-41
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MAZUR, GLENN, QFD Vorosoves, QFD Intézet (USA) és
BYLUND, NICKLAS, QFD Feketeoves, Sandvik Coromant (Svédorszag)

A mindségfunkcio lebontasa (QFD) az ISO 16355
szabvany segitségével a termékfejlesztés teriiletén
a globalis versenyképesség novelése céljabdl

A villalatok az 1ij termékek kifejlesztésének folyamatdt dltaldban lépésrdl lépésre és munkadarabonként
kiilon-kiilon kozelitik meg, pedig sokkal alaposabb hatékonysdgot tesz lehetévé az egy-egy oktatdsi csomagban
rejlo, kellden integrilt modszerek ldancolata, ami kiterjed a taniisitott szakmai képességek szinvonaldra is.
Ilyen csomag az 1SO 16355 szabviny. A QFD haszndlatinak célja a vdllalatokndl a kimondott és a ki nem
mondott vevdi igények jobb megértése, illetve azok prioritisi sorrendjének feldllitdsa. Ezutdn le kell forditani
az emlitett igényeket a termékkel kapcsolatos kdvetelmények nyelvére, biztositva a mindség fenntartdsit a
formatervezés, a gydrtds, majd az értékesitést kovetd fazisok egész folyamatiban. A hagyomdinyos QFD
eszkozok , hiazaknak” nevezett iddigényes mdtrixok kidolgozdsdt veszik alapul, dm a mai karcsiisitott iizleti
kérnyezetben az ilyen mélységii analizis elvégzéséhez csak korlatozottan dllnak rendelkezésre a sziikséges
eréforrisok. Raaddsul a mdtrixok sokszor éppen a QFD igazi lelkiiletét rejtik el, ami nem mds, mint a
vevdi igények érvényesitése az egész folyamatban. Dr. Yoji Akao, a QFD alapitojanak irdnyitdisa alatt
a QFD Intézet hatékonyabb modszereket vezetett be. Kiilondsen a vildgon bdrhol jelenlevd nagy termeld
vdllalatok 1igy taldltdk, hogy a vevok hangjinak termék-paraméterekké valo transzformdldsakor a nyelvi
igények mellett a kultirik kiilonbozdségére is tekintettel kell lenni. A jelen tanulmdny kozéppontjiban az
egyik modern Blitz QFD® mddszer, a gemba dll, ami a vevd telephelyén (ezuttal eqy gépészeti mithelyben)
végzett helyszini szemlére vonatkozik. A szerzdk foglalkoznak a gemba alkalmazdsinak sajdtossigaival

kiilonbozo kulturdlis kornyezetekben.

1 Bevezetés

A Sandvik Coromant a fémvago szerszamok ve-
zet6 gyartojaként az egész vilagon jelen van. F6
termékei: farok, esztergagépek és érl6berende-
zések, cserélhetd volframkarbid alkatrészekkel
és betétekkel. A véllalat azt a célt tlizte maga elé,
hogy felére csokkentik a vevéi igények azono-
sitdsatol a legnagyobb értékesitésig eltelt felfu-
tasi id6t. Az innovativ termékek el6allitdsa mar
hossza idére tekinthet vissza a vallalatnal, és ez
jelenti a sikerek kulcsat. A piacra-jutasi id6 lers-
viditése, parositva az innovativ termékek kina-
lataval Gj tavlatokat nyithat az arbevételek no-
velése el6tt. A QFD Institute Deutschland altal
kifejlesztett Blitz QFD® (ISO 16355-2, -4 és -5) két
fejlesztési projektben tortént hatasos alkalmaza-
saval tesztelték a fenti cél teljesitésére gyakorolt
hatast. E tanulmany leirja a vev6éknél eszkozolt
gemba latogatasok lefolyasat, valamint a folya-

mat kiilonb6z6 kultardkhoz valé adaptélasa so-
ran szerzett tapasztalatokat.

1.1 Az ISO 16355 szabvdiny

1. rész: A QFD modszer altaldnos alapel-
vei és perspektivai (ISO 16355-1). Ez az atte-
kintés leirja a QFD altalanos keretét, tovabba
kiilonféle médszereket és eszkozoket javasol a
hozzéjuk tartozo referencidkkal és példakkal
egytitt.

2. rész: A VOC/VOS megismerése - nem-
kvantitativ megkozelités (ISO 16355-2). Ez a fe-
jezet részletesen ismerteti, miképpen lehet azo-
nositani és megszerezni a vevdk és az érdekelt
felek véleményét (,hangjat”) latogatasok, inter-
juk és kovetkeztetések (dedukcio) atjan.

3. rész: A VOC/VOS megismerése - kvantita-
tiv megkozelités. Ez a fejezet részletesen ismer-
teti, miképpen lehet azonositani és megszerezni
a vevok és az érdekelt felek véleményét struktu-
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ralt felmérések, illetve a statisztikai informaciok
értelmezése alapjan.

4. rész: A nem-kvantitativ és a kvantitativ
VOC/VOS elemzése (ISO 16355-4). Ez a fejezet
Jleforditja” az el6z6ekben begytjtott vélemé-
nyeket és ,hangokat” a vevéi igények nyelvére,
amelyeket azutan prioritasi sorrendbe allit, és
egymassal versenyeztetve igyekszik meghata-
rozni az elégedettséget biztosit6 célokat.

5. rész: Stratégia és a VOC éatiiltetése mérnoki
megoldasokba és a tervezés koltsége (ISO 16355-
5). Ez a fejezet a vevéi igényeket atdolgozza
mérnoki kovetelményekké, lehet6vé téve olyan
stratégia kialakitasat, amely biztositja a min6sé-
get, a technolégia tGjszertiségét, a megbizhatosa-
got és a megfelel6 koltségszintet.

6. rész: Optimalizalas - robusztus paraméter-
tervezés (ISO 16355-6 és ISO 16336). Ez a rész,
amelyet el6szor kiilon szabvanyként publikal-
tak ISO 16336 szam alatt, a nominalis értékpa-
raméterek tervezési fazisanak optimalizdldsaval
foglalkozik a funkci6é robusztussaga alapjan.

7. rész: Optimalizalas - toleranciatervezés
(ISO 16355-7). Ebben a fejezetben meghataro-
zésra kertil, hogy az édltalanos termékmin&ség és
a teljesitmény érdekében mikor kell sztikiteni a
ttiréshatarokat.

8. rész: A kereskedelmi forgalmazasra és az
életciklusra vonatkozé iranyelvek (ISO/TR
16355-8). Ez a miszaki jelentés foglalkozik a ter-
vezést kovetd tesztek, a kivitelezés, a csomago-
las, az druforgalom, a tAmogaté és a kiszolgalé
intézkedések, a szolgaltatds és a piacrol valo ki-
vonds mindségligyi kérdéseivel.

1.2 A mindségfunkcié lebontdsa (QFD)

A QFD-t a Nemzetkozi Min6ségtigyi Akadé-
mia két japan tagja, Shigeru Mizuno és Yoji Akao
fejlesztette ki az 1960-as években, mint olyan
modszert, amely az Gj termékek esetében képes
egyidejlileg biztositani a mindséget és a vevoi
elégedettséget. A hattérben a kovetkezé alap-
gondolat htazoédott meg: ha a mérnokok tudjak,
hogy a vev6k ,miért” ragaszkodnak bizonyos
termékjellemz6khoz, konnyebben biztosithat-
jak a kiilonboz6 hasznalati médokkal kapcsola-
tos elégedettséget. A mérnoki munkanak ehhez
arra volt sziiksége, hogy még benséségesebb
ismeretekhez jusson a fogyasztorol és a felhasz-
nal6i magatartdsrol, jobban megismerve az em-
berek véleményét. A betekintés megszerzéséhez

ténylegesen latogatast kellett tenni a vevéknél a
munkahelytikon (tizlet-tizlet), illetve az ottho-
nukban (tuzlet-fogyasztd) az adott terméktipus
jellegének megfelel6en. Az ilyen helyszini, a ter-
mék felhasznalasi pontjan tett ,gemba” latogata-
sok soran a tervez6mérnokok szamara lehetévé
valt a vevéi igényeknek még inkdbb megfeleld,
még jobb megoldasok keresése. Tovabb fejléd-
ve az évek soran, ezek a médszerek és technikak
alkalmassa valtak a termékek, a szolgaltatasok,
az informaciétechnika, s6t még a bels6 tizleti fo-
lyamatok kezelésére is. Az ISO 16355 szabvany
megmagyarazza az emlitett médszereket a be-
vezetGjében.

A QFD Intézet el6re leszogezi, hogy a valodi
QFD - akar Blitz QFD®, akdr a hagyomanyos
QFD - nem koveteli meg a métrixok alkalmaza-
sat, itt ugyanis arrdl van sz6, hogy a minéség-
szemlélet athatja az egész folyamatot. A mind-
ség definicidja ebben az értelemben: a hasznal-
hat6sag biztositdsa a vevé szamara. A médszer
lényegéhez tartozik tovabba az 6sszhang megte-
remtése minden szervezeti egység kozott, hogy
egytittesen jarulhassanak hozza a vevéi igények
kielégitéséhez. A QFD japan értelmezése valdja-
ban azt jelenti, hogy (a fogyaszt6 altal definialt
mindséget) le kell bontani minden érintett tizleti
funkciéra. Vev6kozpontasag nélkiil tehat nem
létezhet QFD. A fenti okfejtésbél nyilvanvalo,
hogy az egész vallalat szempontjabol kritikus
fontossaggal bir a vevéi igények megismerése és
azok prioritasi sorrendjének felallitasa, valamint
azok egységes értelmezése a szervezeten beliil.
A jelen tanulmany leirja, hogyan lehet ezt elérni
a gemba modszer segitségével.

2 A kutatas és a megvaldsitas modszertana

Glenn Mazur a QFD Intézet oktatdjaként két fej-
lesztési team felkészitésében vett részt folyamat-
vezetoként (facilitator), segitve a munkacsopor-
tokat a Blitz QFD® moédszertan alkalmazasaban
a két tréningmodul kozotti id6 alatt, valamint
a gemba latogatasokon valé részvételben a vi-
lag minden tajan. A kutatas elvégzéséhez és a
termékfejlesztési gyakorlatban végbement val-
tozas tanulmanyozasahoz a szerzék a részvéte-
len alapul6 akciokutatas (Participatory Action
Research, PAR) modszertanat valasztottdk. A
facilitator termékfejlesztéként vett részt a Blitz
QFD® 2 mintaprojekt sordn torténé megvaldsi-
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tdsaban, odafigyelve egyuttal a kivitelezés soran
jelentkezd hatasokra, fenntartva ugyanakkor a
parbeszédet Glenn Mazur és a teamtagok kozott
a Blitz QFD® tartalmaval és adaptéalasaval kap-
csolatban.

2.1 Sikerkritériumok és mérhetd kritériumok

A termékfejlesztési gyakorlatban végbement
valtozas végso célja, illetve sikerkritériumai ab-
ban mérhetSk le, hogy mennyire csokken a ve-
vo6i igények meghatarozasatol a termelés cstcs-
ra jaratasaig, illetve a fogyaszt6i elégedettség
eléréséig eltelt piacrajutdsi id6. Ezen tilmenden
a versenyképesség hosszabb tadvon torténé meg-
Orzése érdekében innovativ és szabadalmaztat-
haté6 médon célszerti kielégiteni a vevSket. Az
olyan folyamatok, mint a Blitz QFD® végsé célra
gyakorolt hatasdanak mérése nem konnyt, els-
szor is a csokkentendd iddintervallum hosszd,
akar néhany év is lehet, de mas tényezok, mint
példaul az {izleti klima és a versenytarsak moz-
gdsa is nagy befolyéassal birhatnak. A mérhet6
kritériumok fogalma a Blessing és Chakrabarti
altal javasolt dizdjn kutatdsmodszertanbol (De-
sign Research Methodology, DRM) kertilt atvé-
telre a jelen tanulmany céljaira. A DRM mogott
meghtz6do alapgondolat szerint elfogadhato,
val6szerti kapcsolatot kell 1étrehozni a sikerkri-
tériumok és a mérhet6 kritériumok kozott. A
mérhet6 kritériumok (észrevehet6 és az aktualis
valtozassal ardnyos) médosuldsanak hatasa ek-
kor lathatéva valik, és korabbi id6pontban lehet
kovetkeztetéseket levonni a sikerkritériumokra
vonatkozoéan. Itt és most a két parositott, teljes
mértékli minta-esettanulmany mérhetd krité-
riumai a véllalatnal kordbban lezajlott termék-
fejlesztési projektek tapasztalatain alapulnak.
A piacrajutasi id6 és az innovativ megoldasok
szempontjab6l a kovetkezé mérhets kritériu-
moknak voltak el6ny6s hatésai:

1. A vevéi igényekkel kapcsolatos mély és
megosztott tudas, illetve a prioritasi sorrend
felallitasa egyensulyba hozza a fejlesztési
er6feszitéseket és csokkenti a terméketlen,
pazarl6 tevékenységeket (vagyis a fejlesz-
t6k nem terveznek sziikségtelen dolgokat,
hanem csakis a kiilonboz6 igények kielégi-
tésére koncentralnak).

2. A vevéi igényekre vonatkozé ismeretek
megosztasa az egész szervezetben és a
hasznalati feltételek j6 megértése megte-

remti az 0sszhangot a fejlesztés, valamint a
piaci bevezetést és értékesitést célzo erdfe-
szitések kozott.

2.2 Mintaprojektek

A Sandvik Coromant 2 termékfejlesztési pro-
jekt teljes folyamatdban tesztelte a Blitz QFD®
modszert, mert szerette volna latni, hogy egy
4j folyamat képes-e megjavitani a gyakorlatot
egy nagyvallalatnal. A 2 emlitett mintaprojektet
vezetd teamek személyi Osszetétele igy alakult:
8 munkatars a termékfejlesztési szervezettdl,
ketten a termeléstdl, egy személy képviselte a
marketinget és volt egy-egy projektvezetd is.
Az Alfa projekt témaja volt a lyukak el6allitdsa
volfrdmkarbid farégép segitségével. Mivel ez
a projekt még korai stddiumban volt, nagyon
jol fel lehetett hasznélni a Blitz QFD® modszer
tesztelésére. Mivel az Alfa projekt f6 témdajat a
vevéi igények meghatarozasa és azok prioritasi
sorrendjének feléllitasa képezte, a QFD folyamat
els6 allomasai rendkiviil kézenfekvéek voltak.
A Béta projekt célja volt egy csavarmenetvago
eszterga-rendszer megtervezése cserélhetd volf-
ramkarbid alkatrészekkel és betétekkel. Mivel ez
a projekt egy mar meglevd rendszert akart adap-
talni egy kisebb alkatrészre, a rendszerfejlesztés
nagyon alkalmasnak talélta a teszt elvégzésére.
A projekt el6rehaladott allapota miatt azonban
mar tal késé volt ahhoz, hogy nagy és atiit6
valtozasokat lehessen varni a Blitz QFD® alkal-
mazasatél vagy barmilyen mas, a folyamaton
eszkozolt valtoztatas végrehajtasatol. Ez a késoi
kezdet az elfogultsag és a részrehajlas kockaza-
tat hordozta magaban a vevéi informéciok be-
gyljtését célzo latogatasok alkalmaval.

2.3 Személyre szabott Blitz QFD® és gemba
folyamat

Mint mar kordbban emlitettiik, a Sandvik
Coromant azt a célt tlizte maga elé, hogy felé-
re csokkenti a vevéi igények azonositasatol az
értékesitési csucsig eltelt felfutasi idét. A QFD
Intézet el6szor a legfontosabb folyamatgazdak
megkérdezésével miszaki szempontbodl elvé-
gezte a termékfejlesztési folyamat atvilagitasat
(diagnozis). Az emlitett folyamatgazddk kozé
tartoztak a kovetkez6 teriiletek rangidés mene-
dzserei: a fémvago szerszamok, valamint a faro-
gépek és egyéb furd eszkozok fejlesztése és ter-
mékmenedzsmentje, a betétek és az alkatrészek
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eléallitasanak prototipusai, a fémek vagasanak
kutatésa, a termékmenedzsment iroda, a termé-
kek felhasznalasa, kutatas-fejlesztés (R&D), a va-
goeszkozok eloallitdasdnak miiszaki fejlesztése,
tovabba a szamitégéppel segitett tervezé rend-
szerek (Computer-aided Engineering, CAE) és
azok kiszolgéalasa. , A vallalat hangjara” alapoz-
va a bevezet6 lépésként a Blitz QFD® folyamat
el6zetes adaptacidjara és testreszabasédra keriilt
sor a modszerek olyan részhalmazanak kiala-
kitasaval, amely magaban foglalta a Sandvik
Coromant minimalis QFD eré&feszitéseit. A test-
reszabott QFD folyamat vazlata az 1. abran lat-
haté. A Blitz QFD® oktatés tananyagat egy rovid
referencia-kézikonyv, tovabba két terjedelmes
tanfolyami jegyzet képezte, amelyek a mas ipar-
agaktol atvett példak mellett a fémvagas teri-
letérdl is tartalmaztak valdsagos esettanulma-
nyokat. A vallalatnal lefolytatott tovabbképzés a
kovetkezo 1épésekbdll allt 6ssze: egy orientdcios
jellegti QFD Gold Belt® (Aranydves) gyorstalpa-
16 tanfolyam a legfels6 vezetés szamara, tanter-
mi QFD Green Belt® (Zoldoves) alapképzés az
eszkozokrol, kiegészitve egy rovid referencia
kézikonyvvel, valamint a teljes QFD Black Belt®
(Feketeoves) tanfolyam az atfogé tudasanyagot
magukban foglal6 jegyzetekkel, igy jarulva hoz-
z4 a jovo facilitatorainak és oktatéinak kiképzé-
séhez a vallalaton beliil. A Blitz QFD® alapelve
szerint nem létezik egységes, mindenkire alkal-
mazhat6 technika, ennek megfeleléen a mod-
szertani eszkozoket és a folyamatot kiilon adap-
talni kell minden egyes vallalat sajatos igényei-

re, ahogyan azt Meissner és Blessing [8] javasolta.
Altaldnos gyakorlatnak mondhaté, amikor egy
kiils6 oktat6 kozremtikodik az els6 projekt meg-
valositdsdban és vezetésében, mikozben ezzel
egyidejtileg gondoskodik a kijelolt bels6 mun-
katarsak képzésérol, akik majd tovabb viszik a
Blitz QFD® alkalmazasat a kés6bbi projektekre.

2.3.1 Mi a gemba?

A kovetkez6kben rovid leirdsok taldlhatok az
1. 4bran szerepl6 némely eszkozokrél, kiilonos
tekintettel a vev6i latogatasokra (3. 1épés). Meg-
felel6en levezényelve a vev6knél tett latogata-
sok 6ridsi mennyiség(i, azonban még mindig jo6l
kezelhet6 adattomeggel szolgalhatnak. A Blitz
QFD® egyedi médszerét tgy hivjak, hogy , Irany
a gemba!”, amit a japanok , tetthelynek” is nevez-
nek. A vevéi latogatasok biztonsagos lebonyoli-
tasat els6ként a Sandvik csoportnal, Svédorszag-
ban sajatitottdk el, az egyik szerzé iranyitdsa
mellett. Ez a tanulmany a gemba-latogatast allitja
a kozéppontba, amint azt a szaggatott vonala
kor mutatja az 1. dbran. A QFD folyamat egyik
nagy erdssége, hogy az egyik 1épés kimenete a
soron kovetkez6 lépés bemeneteként szolgal,
igy a vevd igényeir6l a gemba-latogatas soran
kapott informacié meg6rzédik és a megoldasok
alapjat képezi.

2.3.2 A gemba folyamata

A gemba nem valamiféle QFD unikum, mivel
az mér egy régi keleti Kaizen folyamat a japan
Teljeskorti Minéségmenedzsment keretén beliil
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¢
N - lebontdsa L feladatol  Precedens
— ' diagram
Minimum QFD |
erdfeszités 1 |)|0b|emak Hat Szigma
Ld--=-=--- » projekt

[Csak] a fontos 6sszeftiggéseket kell
részletesen elemezni

1. abra: A Sandvik Coromant testreszabott Blitz QFD® folyamata
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[9]. Ez az eljaréds a 2. abran bemutatott ,harom
gen” egyike, amely leirja, hogyan lehet tényeket
és adatokat szerezni a valosdgos javitas érdeké-
ben. A TQM, a Hat Szigma és a Lean gyakorla-
tok soran ezt a tevékenységet tizemi szinten, a
miihelyekben végzik, igy probalvan fejleszteni
a létezé termékeket és folyamatokat. Mas sza-
vakkal: a hagyomanyos gemba-latogatasokra az
tizemeken belill, a sajat mtveleteinkre és mun-
katarsainkra koncentralva kertil sor.

genba aktualis hely
M genbutsu aktualis dolog
genjitu aktualis tény

2. dbra: A harom gen

Ha azonban a QFD-t Gj termékek kifejleszté-
sére haszndljak, akkor nincs belsé gemba, mert a
terméket még nem tervezték meg, illetve nem
alakitottak ki. Nem hataroztdk meg még a funk-
cionalis kovetelményeket, nem dolgoztak ki
még a technoldgiat, a gyartasi folyamat egyes
lépéseit, és az anyagsziikségletet sem allapitot-
tdk még meg, ezért a bels6 gemba nem johet sz6-
ba. A Blitz QFD® sordn tehat a gemba atvaltozik
bels6 miveletb6l vevéi miiveletté, mert csak
igy lathatjuk tisztdn, hogy milyen problémak
és lehet6ségek allnak az Gj termék el6tt. A Blitz
QFD®? jol kialakitott eszkozokkel és modszerek-
kel rendelkezik az ilyen tipust elemzés lebonyo-
litdssdhoz. A QFD egy-egy szervezetre torténé
testreszabasakor a QFD Red Belt® (Vorosoves)
adaptélja ezeket az eszkozoket a vallalat igé-
nyeire, a termékekre, és - amit ez a tanulmany
be fogja bizonyitani - magukra a vevékre is. A
Sandvik Coromant esetében az emlitett testre-
szabott eszkozok dramlasa megfigyelhet6 az 1.
abra 2-7 l1épéseiben.

2.3.3 A gemba mint vijszerii gondolkoddsmod

A Sandvik Coromant hagyomanyos modon
az értékesitési munkatdrsakra és a technikai
szakért6kre bizta a vev6k meglatogatasat, majd
a projekt el6rehaladdsaval parhuzamosan a
fejleszt6 mérnokok mintakat vittek magukkal
helyszini kiprébélasra. Kezdetben egyes fejlesz-
t6 mérnokok részérél bizonyos szkepticizmus
mutatkozott, hogy miért is kell kimennitik a ve-
v6hoz, ha nem all még rendelkezésre a prototi-
pus, amit bemutathatnanak vagy kiprébélhatna-

nak. A kisérleti gemba-latogatasok hazon beliili
lebonyolitdsa 6ta viszont pozitivabb hozzaallas
tapasztalhat6 a gemba vonatkozasaban. A gemba
val6jaban a dogok szemléletének masfajta mod-
jat képviseli. A hagyomdnyos értékesitésnél a
kovetkez6 feladatok kertiltek el6térbe: az 4j ter-
mékek bevezetése, a rendelések felvétele, tovab-
ba a kapcsolattartas a Coromant és annak diszt-
ribttorai, illetve a vevék beszerzési tigynokei és
a miihelyben dolgozok kozott.

A gemba vonatkozasdban viszont az értéke-
sitési munkatarsaknak meg kell szervezniiik
a termékfejleszté team tagjainak latogatasat,
azon kiviil meg kell értetnitik a forgalmazokkal
(dealerek) és a vevokkel a latogatas céljat és azt,
hogy miért lesz elény6s a szamukra, ha megva-
l6sul az Gj termék. Nagyon fontos az is, hogy
a gemba-latogatds soran - egyfajta tolmécsként
kozremiikodve - megalapozzdk a nyelvi és a
kulturalis kapcsolatot. Kritikus jelent6ségt,
hogy az értékesitést végz6 személyek - akiknek
a jovedelme attdl fligg, hogy mit sikertil elad-
niuk - ellen tudjanak 4llni annak a kisértésnek,
hogy a gemba-latogatast 6sztondsen valamiféle
eladési felszolitasnak tekintsék, ehelyett Osz-
szekot6 csatornaként kell szolgédlniuk a keres-
kedok, a vasarlok és a dolgozok (operatorok)
kozott. Barmilyen eladési kényszer érzése tor-
zitja a gemba eredeti, adatgytjtést szolgal6 cél-
jat, amellett az elfogultsdg rontja a megszerzett
informaciok min6ségét.

A miiszaki szakemberek altalaban azért men-
nek ki a tertiletre, hogy tanulmanyozzdk a spe-
cidlis anyagokat vagy a megmunkalassal kap-
csolatos kovetelményeket, orvosoljdk a vevoék
altal jelzett problémakat, és hogy tovabbképzést
nyujtsanak a bevezetésre keriil6 tGj termékek vo-
natkozasaban. Mas szavakkal: 6k nem annyira a
termékfejlesztésre, mint inkdbb a mar meglevé
termékeknek az 4j feltételekhez val6 hozzdigazi-
tasara helyezik a hangstulyt. A technikai szakér-
tok tehat értékes gemba-jatékosok lehetnek, mert
informacidkat csatolnak vissza a termékfejlesz-
t6khoz tobbek kozott az uralkodo trendekrél és
az anyagok terén beéllott véaltozasokrol, a fém-
megmunkal6 gépek kapacitdsanak alakulasarol,
valamint a vevék vevoéi (példdul a gépjarmi
motorokat gyartd tizemek) altal megkovetelt
szigoribb paraméterekrdl és igy tovabb. Ilyen
célbol a miiszaki szakemberek is tovabbképzést
igényelnek a gemba folyamatot illet6en.
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A termékfejleszté mérnokoknek - akik csu-
pasznak érzik magukat egy bemutathaté vagy
tesztelhet6 prototipus nélkiil - meg kell tanul-
niuk, hogyan érthetik meg legjobban a vevék
akaratat, még miel6tt nekigytirk6znének a ter-
vezés munkajdhoz. A dimenzionélis jellegti ko-
vetelmények és a sziikséges vegyi folyamatok
meghatdrozasa el6tt a mérnokoknek meg kell
ragadniuk minden alkalmat a vev6i mtiveletek
megismeréséhez, a prototipusokat tehat nem
a problémék utélagos megallapitasara és az 4j
prototipus kialakitdsara kell felhasznalni, ha-
nem sokkal inkdbb a formatervezés helyességé-
nek validalasara. A gemba-latogatasok megszer-
vezéséhez egy olyan atmutatét vagy iranyelvet
kell kidolgozni, ami konnyen kovethet6 eljara-
sokat tartalmaz és alkalmas a résztvevok egysé-
ges oktatdsara is.

2.3.4 Utmutaté a gemba helyszini litogatdsok
lebonyolitdsihoz

A szerzok altal a Sandvik céghez bevezetett
Uj Lanchester-féle stratégiai konyvekben me-
riilt fel el6szor egy olyan utmutaté gondolata,
amelyet mindenki képes megérteni, tekintet
nélkil az anyanyelvére vagy a szakmai hatte-

0,5 6ra 1 6ra

rére. Ezekben a mtivekben a szerzé tjszerti gra-
fikus médszerek és matematikai képletek segit-
ségével magyarazza el a teljes {izleti stratégiat
(vidam konyvek), igy konnyen elsajatithatjak
azt a frontvonalban dolgoz6é munkatarsak. A
Sandvik Coromant életre hivott egy mtivészi
irodat, amely erre a stilusra (japan neve: manga)
szakosodott (ldsd: 3. abra). Az atmutatd cél-
ja, hogy jol és gyorsan attekinthet6vé tegye a
gemba-latogatasok lebonyolitdsahoz sziikséges
kulcsfontossagu ismereteket a fejlesztémérno-
kok, az értékesitési munkatarsak, s6t, maguk a
meglatogatésra kertil6 vevok szamara egyarant.
Az emlitett Gtmutat6é emlékeztet6il is szolgal a
végrehajtand6 1épésekhez. A latogatast megel6-
z6en az utmutatot elektronikus Gton eljuttatjak
a meglatogatand6 vevékhoz, de kinyomtatott
formaban is elviszik a helyszini latogatasra.
Az Gtmutaté nyomtatasban megjelent angol,
francia, német, olasz, portugal és svéd nyelven,
ami a kommunikéaci6 javitasdn talmenden azt is
megmutatja, hogy mennyire komolyan vettiik
ezt a kezdeményezést. Az id6 szoritasa sajnos
nem tette lehetévé egy kinai véaltozat kidolgoza-
sat is, ami pedig felbecsiilhetetlentil értékes lett
volna.

o 3 e .0

-,
¥y

1 nap

A vevok termelési
folyamatanak megértése.

1 6ra

Figyelj oda, hogy mi torténik,
ha éppen torténik valami.

4

< v

o Y
A begyijtott adatok alapjan
hatirozd meg a vevdk igényeit.
1 6ra

Prioritasi sorrendbe allitott
vevdi igények. £

B cousa cunsvas <

L

D ;.. D)

B ™ Igazitsd hozza a vevoi strukturat
el a vevo igényeihez.

A vevdi igények prioritasi

sorrendjének meghatarozasa.

3. dbra: A Sandvik Coromant Gtmutatdja a gemba latogatasok lebonyolitdsahoz
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2.3.5 A wvevéi folyamatmodell és az elsd lépések a
gemba felé

Egy értelmes, jelent6ségteljes QFD megva-
l6sitdsa szempontjdbdl természetesen dontd
fontossaga, hogy a legfontosabb szegmensek
reprezentativ vevéi hajland6k legyenek fogadni
a termékfejleszté team latogatasat. A Sandvik
Coromant esetében az értékesitéssel foglalkoz6
helyi munkatarsak vették keziikbe a kezdemé-
nyezést. A gemba médszert kétszer kell eladni:
egyszer a helyi értékesit6 személyzetnek a piaci
régioban, majd ezt kovetéen a végsd felhaszna-
l6nak, esetleg a kozvetits disztribatoron keresz-
tul. A gemba-latogatas el6tt célszerti egy diag-
ramban felvazolni a vevéi folyamattal kapcsola-
tos legjobb hipotézisiinket. Ez szdmos célt szol-
galhat. Eldszor: kozeliti egymdshoz a teamtagok
sokféle, valtozatos tapasztalatait. Még a tertileti
tapasztalattal rendelkezék korében is el6fordul-
hat (akik esetleg gépkezel6ként dolgoztak mie-
16tt munkaba &lltak volna a Sandvik Coromant
vallalatnél), hogy nincsenek tisztdban az iparag
mostani legjobb gyakorlataival. Az is elképzel-
het6, hogy az egyes teamtagok csak a vevéi fo-
lyamatok egy-egy részét ismerik, de nem ren-
delkeznek attekintéssel azok egészét illetGen.
Misodszor: a legtobb vevét csodalattal tolti el,
hogy a szokdasos értékesitési megkeresés helyett
a latogatokat valoban érdekli, hogy a vevé mi-
képpen végzi a mindennapi munkajat. A java-
solt Vevo6i Folyamat Modell (Customer Process
Model, CPM) kezdetben még nem sziikségsze-
riien tiikrozi vissza az egész vevéi folyamatot,
mivel a legtobb vevé - elamulva a helyszinel6k
er6feszitésein - madris nekilat a folyamat javita-
sanak. Ily médon sok értékes informacidhoz jut-
hatunk, t6bbhtz, mintha egyenesen feltennénk
a kérdéseinket. Gyakran annak is van értelme,
ha beépitiink néhany ,hibat” a hipotetikus fo-
lyamatmodellbe, mert ezzel arra kényszeritjiik
a vevo6t, hogy egyenesen beleugorjon a dolgok
kozepébe és atvegye a gemba latogatas gazdaja-
nak szerepét, ahelyett, hogy passziv interjialany
maradna. Harmadszor: ha egy elére meghataro-
zott forgatokonyvvel rendelkeziink a latogatas
e részének levezényléséhez, akkor az egész id6-
tartam alatt csokken a veszélye annak, hogy el-
akadunk valamelyik kérdésnél. Ha partnereink
kozremtikodésével sikeriilt egytitt attekinteni
a Vevéi Folyamat Modellt (CPM), el6ttinnek a
megel6zend6 hibamoédok (failure modes, FM)

és a hibak enyhitend6 hatasai (failure effects,
FE), amelyek értékes informaciét szolgaltatnak
nekiink arrél, hogy mit kell még részletesebben
tanulményozni a helyszini szemle soran.

A mintaprojektekkel kapcsolatban szerzett
tapasztalatok

A marketing részleg szerint minden vevéi
latogatdsra nézve kotelezs, hogy az értékesi-
tést végzo felel6s személy kapcsolatba lépjen a
vevivel és részt vegyen a helyszini szemlén, 6
ugyanis az egyetlen ember, aki hosszabb tavon
kapcsolatban marad a vevével. A mintaprojek-
teknél alig van szemléletbeli kiilonbség a gemba
elokészitését és lebonyolitasat illetéen. Az Alfa
projekt esetén a team marketinggel foglalkozé
tagjanak nem kevesebb, mint 8 hétbe tellett az
illetékes tigynokok és bizoményosok felkeresé-
se, hogy a helyszini ldtogatdsok megszervezése
érdekében kapcsolatba léphessen a kiilonboz6
szegmensek és nemzetkozi piacok reprezenta-
tiv vevoivel. A felkészités jegyében az Alfa team
egy kétnapos, ,proba gembdval” Osszekotott
Blitz QFD® bevezet6 tanfolyamot tartott az em-
litett tigynokok részére. A tapasztalatok azon-
ban azt mutattdk, hogy a két nap tal rovid idg,
részben azért, mert még mi magunk is Gjoncok
vagyunk a QFD tertiiletén. Vagy meg kell tehat
magyarazni, hogy mennyi idére van sziikség a
vevé telephelyén (beleértve a nyelvi korlatokat
is), vagy pedig a felkészitési id6t meg kell tol-
dani még egy nappal, amikor egy QFD Green
Belt® (Zoldoves) szakember - amennyiben nyel-
vi korlatok léteznek a team és a vevok kozott
- tajékoztatast nyujt az affinitds diagramrol és
a hierarchia diagramrél (lasd késébb). A Vevéi
Folyamat Modell alkalmazasa konnyd és jol
hasznalhaté eszkoznek igérkezett a vevo szo-
ra birasahoz. Voltak kivételek, amikor néhany
értékesitési szakember nem értette, hogy miért
kell megszolaltatni a vevéket, hanem inkabb 6k
maguk kezdtek el beszélni. Itt szinte lehetetlen
volt kozbesz6lni, mert az Alfa team tagjai nem
értették a nyelvezetet. A Béta team gy dontott,
hogy nem hivja meg el6zetesen az értékesitési
ugynokoket. A Béta teamnek megvolt az a nagy
elénye, hogy a folyamatvezet6jiik (facilitator)
tobb nyelven beszélt, igy nem szorult ra kétes
forditasokra, mivel a meglatogatott piacokon
sikertilt kdzvetlentil sz6t értenie a vevékkel. A
folyamat lépésrél 1épésre torténd elérehalada-
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Vevéi IMunkarend I Bejovo anyag  J| 1. betizemelés || Esztergalés el6tt | jFtras 2. izem | eFM® Mérés | e FE ®
f01ya'rr1at .. L[] .. .. L[] ..
Vevdi | |Azoperstor donf [ Az anyag (st 52- | [Nincs Nehéz A firés a Az esztergalas Automatikus és kézi
aggalyok! |a forgacsolasi [ [3v minéség) kiilondsebb megszabadulni a| |tengelyre forgacsai beszo- mérés. Az
adatokrél,a | |hullamzobb, mint | |Probléma. forgacstol. fiiggBlegesen ||rulhatnak anyélbe, | |automatikus
csavarmenet | |azeldtt. torténik. ami a munkadarab | [mérémiiszert néha
vagasaval Kinai eredet. lazulasat okozhatja. | |eltomiti a forgacs.
kapcsolatos Ugyanakkor Kovetkezmény:
ismeretek képlékeny és leallas, selejt és a
limitaltak, a csiszolodik! 2ép karosodasa.
gépek bedllitva,
Okiyomod{ |Oktatas Mik a globalis A forgacsrol valo
ZOtam | |sziikséges? |[[tendenciak? jobb gondoskodas!

4. dbra: A Vevéi Folyamat Modell példaja a Béta mintaprojektbél

saval olyan kevésbé vart tények is felmertiltek,
amelyek elkertilheték lettek volna, ha azonnal
a vagoeszkozok kertiltek volna a kozéppontba
(pl. a nyersanyagok egyenetlen mindsége). A
4. dbra egy példan keresztiil mutatja be a Béta
team altal felallitott Vevéi Folyamat Modellt
(CPM).

2.3.6 A gemba-litogatis tablizata

A Vevéi Folyamat Modell (CPM) &tvizsga-
lasa utan elérkezett az id6 a tényleges munka-
hely megtekintésére a vevénél, alegkritikusabb
munkafolyamatok figyelemmel kisérése célja-
bol. Ezek a folyamatok rendszerint tarsithatok
a CPM altal jelzett vev6i hibamédokkal [FM] és
hatasokkal [FE], de ezek lehetnek felfelé vagy
lefelé iranyul6, s6t parhuzamos folyamatok
is. A CPM feliilvizsgalata soran a vev6 rend-
szerint képes megmutatni, hogy a folyamaton
beliil hol tapasztalhaté a legtobb nehézség a
mindség, a koltségek vagy az atadédssal kapcso-
latos kotelezettségek terén. Minden adatforrast
tigyelembe kell venni: a vizualis megfigyelések
segithetnek a munkakoriilmények és az ano-
maélidk azonositdsdban, érintés Gtjdn meg lehet
érezni a vibraciot, a felszini egyenetlenségeket
és a deformdciot stb. Kozvetlentil meghallgat-
hatjuk széban az operétor panaszait és kivan-
sagait, illetve a megnyilatkozasait hiba felme-
riilése esetén. Az abnormalis hangok géphibara
vagy feldolgozasi problémakra stb. utalhatnak,
a szagok rairanyithatjak a figyelmet a kevésbé
biztonsagos feltételekre, tovdbba a nem meg-
telel6 hiité6folyadékra és egyéb anyagokra, s6t,
bizonyos termékeknél - példdul élelmiszerek
- még az izeket is felhasznélhatjuk. Kiilonos fi-

gyelmet kell szentelni az oda nem ill6 dolgok-
ra és forditva: azokra a dolgokra, amelyeknek
ott lenne a helytik. A gemba-latogatas tablazata
(Gemba Visit Table, GVT) segitségiinkre lehet
e rendkiviil széles korre kiterjedé adattenger
begyftijtéséhez. A tablazat célja tobbek kozott
az, hogy észrevételekkel lassuk el a megfigye-
léseket, hivatkozhassunk a munkahelyeken
hasznalt megfelel6 dokumentumokra és ké-
zikdonyvekre, attanulmanyozzuk a vevé altal
rendelkezésiinkre bocsatott mintapéldanyo-
kat, valamint leirhassuk a meglatogatott ve-
voktol kapott szobeli megjegyzéseket. Minden
igy megszerzett adatot azutan at kell alakitani
mérhetd, letisztdzott tételekké, amelyek csak
egyetlen megallapitast tartalmaznak a latoga-
tas alkalméval begydjtott komplex adatmeny-
nyiség egyértelmi redukalasdhoz. A team altal
kialakitott értelmezéseket szintén csatolni kell,
miutdn egyeztettitk és véglegesitettiik azokat
a vevtkkel. Nagyon el6nyos, ha a vevé meg
tudja adni ezekhez a tételekhez az alkalmazott
mérési modokat és a kivanatos célértékeket is,
mivel ezek megkonnyithetik a késébbiekben a
formatervezési megoldasok értékelését. Jol ki-
egészitheti a gemba latogatési tablazatot, ha a
vevd megengedi sajat telephelyén a filmezést
vagy felvételek elkészitését. Mindkét fél sza-
mara lehetéség nyilik a titoktartassal kapcso-
latos aggalyok megbeszélésére, rendelkezésre
bocsathatok a vizudlis felvételek és feljegyzé-
sek, de alkalmazhat6k egyéb technikak is, mi-
vel egy kép vagy vide6 masok altal is megte-
kinthet6 és le is lassithatd, ami szembeotlové
tehet olyan dolgokat, amelyek folott el6szor
atsiklottak.
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Gemba Latogatasi Tablazat

Interjaalany: Operatorok és technikusok
Helyszin: XXXXX, Sao Paulo, Brazilia

Kérdezd(k): Mr. X és Dr. Y
Datum és idépont: 2008. majus 14., 12-16 p.m.

Osszekots személy: Mr. Z, Sandvik do Brasil

emlékezetbe idézhet6vé teszi az interjualanyt).

Az interjaalany jellemzése (*fontos): Nagyon dinamikus és nyilt, 6szinte (a jellemzés konnyebben

Kornyezet: menetes csovek gyartdcsarnoka
Folyamat | Megfigyelések | Szorél széra Dokumentacié | Megjegyzések Tisztazott
1épés kérdések
Menetvagas Festetlen Kiilonlegesen Rajzok a Az alkatrészhez Kiilonlegesen
alkatrészeket | fontos a gyors helyszinen viszonyitva a cs6 fontos a
hasznal leszallitas! értéke nagyon gyors leszallitas
magas (hetek)

5. abra: A Gemba Latogatasi Tablazat sémaja a Béta mintaprojektbdl

A mintaprojektek tapasztalatai

A gemba latogatési tablazatot (GVT) néhany
A3 formatumdu papirlapra nyomtattak ki, hogy
a team a mihelylatogatasok idején leirhassa az
észrevételeit. Ez kiilonosen hatékony eszkoznek
bizonyult a szébeli vélemények és a megfigyelé-
sek Osszegytijtéséhez akkor, amikor a hangfelvé-
tel készitését megtiltottdk. A valéban konnyen
hasznalhat6 GVT vezérfonalat szolgéltatott a
latogatas lebonyolitasdhoz. Az 5. dbran latha-
t6 egy minta, amely mindossze egyetlen sorbél
all, ami megjegyzéseket tartalmaz és jol mutatja,
hogy melyik adat melyik oszlopba kertil.

3 A gemba multikulturalis kiilonbségei

Hogyan érzékelik a gembit és a megval6sitasaval
Osszefiiggd nehézségeket valamely adott kulta-
raban? Mi a kultara? Dr. Geert Hofstede (Maast-
richti Egyetem) [19] definicidja szerint: , A kulta-
ra az emberek kollektiv szellemi programozasa
egy adott kornyezetben”, vagy még kifejezet-
tebb forméban: , A kultdra a tudat olyan kollek-
tiv programozasa, amely az emberek valamely
csoportjanak vagy kategoéridinak tagjait masok-
tol megkiilonbozteti.” Fontos annak felismerése,
hogy ugyanazon kulttran beliil 6riasilehet a val-
tozatossag az egyének kozott. Hofstede szavaival
élve: ha egy kultaraban az egyedek kozotti valto-
zatossagot a haranggorbéhez hasonlitjuk, akkor
a kultarak kozotti kiilonbségeket tigy foghatjuk
fel, mint az egyik haranggorbérél a masikra valé
ugrast. Az egyének kozotti nagy valtozatossag
azt jelenti, hogy a kulturélis dimenzidkra vonat-
koz6 altalanositast csak ovatos kortiltekintéssel
végezhetjiik, kertilve az egyes emberekre val6

alkalmazast. Feltételezhet6 tehat, hogy minél
kisebb az altaldnositds foka, anndl biztonsago-
sabb annak az egyénekre valé vonatkoztatasa,
vagyis meg kell taldlni azokat az alapvetd kul-
turdlis szokasokat, amelyek a legtobb egyénre
jellemz6ek az adott kultaraban. Példa lehet az
elmondottakra az, hogyan tidvozlik egymast az
emberek, ha taldlkoznak, hogyan viszonyulnak
az id6hoz és mennyire tartjak tiszteletben a ha-
taridéket, tovdabba mennyire tartjak be az illem-
szabalyokat. Ezzel szemben feltételezhet6, hogy
olyan személyes tulajdonsagok, mint a nyiltsag,
az 6szinteség, a félénkség, a lendiilet, a hév, az
erély és az alloképesség nagy véltozatossagot
mutatnak az egyes emberek vonatkozdsaban.

Az elmult évek soran szamos kritérium vagy
dimenzié szerint probaltak osztalyozni a kulta-
rékat: elég itt megemliteni tobbek kozott olyan
neveket, mint Parson és Shils [20], Kluckhon és
Strodtbeck [21], Hall [22], illetve Hofstede, akirdl
az el6z6ekben mér volt sz6. De Cieri és Dowling
Hofstede munkajat tekinti a magnak: , 1980 6ta ez
az alapmii mar sok, a kultardkon ativel6 kuta-
tasi tevékenységet inspirélt és jo ideje kutatasi
paradigmaként szolgdl a nemzeti attittidok kul-
tardk kozotti vizsgélataban.” Hofstede munkas-
sdga - amit mas tanulményok is aldtdmasztanak
- az IBM adataira éptil. Hofstede eredetileg négy
dimenziét azonositott, de Michael Harris Bond
kutatdsai alapjan egy otodik dimenzi6 is hozza-
adasra kertlt, nevezetesen az LTO (orientacios
idétav). Az LTO indexek nincsenek kidolgozva
minden orszagra, de a kovetkez6 honlap bemu-
tatja azokat:

http:/ /www.geert-hofstede.com/hofstede_

dimensions.php
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Az azsiai orszagok rendelkeznek a legmaga-
sabb LTO értékekkel, mig az Egyesiilt Allamok
és néhany afrikai orszag a legalacsonyabbakkal.
Az eurdpai allamok pontszdmai valahol kozé-
pen helyezkednek el. Hofstede a kovetkez6 di-
menziokat allitotta fel:

1. A Hatalmi Té4volsagtartds Indexe (Power
Distance Index, PDI) ramutat a hatalom
egyenl6tlen eloszlaséra a tarsadalmon be-
lil, illetve arra is, hogy miképpen toleraljak
azt az alarendeltek.

2. Individualizmus (Individualism, IDV): az
emberek a sajat kedviikért tevékenyked-
nek, vagy inkdbb a kozosségi szellem (kol-
lektivizmus) kertil el6térbe.

3. Férfiuralom (Masculinity, MAS) - ez a sze-
repek nemek kozotti megoszlasaval foglal-
kozik.

4. Bizonytalansag Elkeriilési Index (Un-
certainty Avoidance Index, UAI) a bizony-
talansaggal és a kétértelmtiséggel szembeni
tolerancidra utal.

5. Orientacios Id6tav (Long-Term Orientation,
LTO) megmutatja, hogy a rovid- vagy a
hosszatava gondolkodast részesitik elény-
ben.

Ezek az indikatorok csak nagyon 6vatosan ke-
zelhet6k, mégis, mar a gemba megkezdése el6tt
jelzik, hogy milyen reakcidkra szdmithatunk az
egyes kultaradkban. Irdnyttiként szolgédlhatnak
az értékesitési személyzettel valo elsé kapcsolat-
felvételnél, ami alapvet6 jelentéséggel bir a team
bemutatkozasakor barmely, meglatogatasra ki-
szemelt vallalatnal. Hofstede véleménye szerint
a dimenziok ,a szocidlis vilagunk komplex va-
l6sagéanak kezelésére” lettek kidolgozva és ke-
retként szolgalhatnak a kulturdlis kiilonbségek
szambavételéhez a gemba tapasztalatainak 6sz-
szehasonlitasakor.

Dr. Georg Herzwurm a sajat vitaindit6 el6ada-
saban vezette be a QFD kozosségbe Hofstedet a
2008. évi Eszak-amerikai QFD Szimpéziumon
(Santa Fé, Uj-Mexiko). Mikozben Herzwurm
annak a jelent6ségét ecsetelte, hogy a QFD tea-
meknek hogyan kell a szervezeten beliil egytitt-
miikodnitik a kiilonbozé kultardkban, a szerz6k
ugy érezték, hogy érdemes lenne Hofstede inde-
xeit alkalmazni a vevékkel valo kiilsé kolcsonds
egylittmiikodésre a gemba soran. Eddigi tapasz-
talataink szerint a PDI (Hatalmi Tavolségtartés
Indexe) és az UAI (Bizonytalansadg Elkertilési

Index) gyakorolta a legnagyobb hatast a gemba
latogatasokra, mig az LTO (Orientaciés Idé6tav,
gondolkodés hosszabb tavon) csak korlatozott
mértékben mutatott befolyast. Véleményiink
szerint a PDI befolyasolhatja annak médjat, aho-
gyan a felkeresett vevék a latogatas alatt visel-
kednek. Magas PDI mellett ugyanis ajanlatos,
hogy az alarendeltek ne nagyon fejtsenek ki
olyan véleményt, ami nem esik egybe a fénokeik
véleményével. A magas PDI kultardkban tehat a
gemba sikere szempontjabdl a teljes kép kialaki-
tasa érdekében fontos a hierarchia egyes szint-
jeinek kiilon-kiilon valé megkeresése. Amikor
probalatogatast tettiink a Sandvik véllalatnal, az
egyik munkacsoportunk a gépkezel6vel, a ma-
sik pedig a technikussal folytatott interjat, egy-
mas hall6tavolsagan kiviil. A PDI azonban nem
csupan a hierarchiaban elfoglalt helytél fiigg,
hanem az életkortdl és a vallalatndl eltoltott id6-
tol is. Egy fiatal, nemrég munkéba &llt operétor
nem szivesen beszél nyiltan egy id6sebb gép-
kezel6 jelenlétében, kiilonosen olyan kulturélis
kortilmények kozott, ahol el6térbe helyezik a
nagyobb tapasztalattal rendelkez6 id6sebb em-
berek tiszteletét. A hierarchikus szintek vonat-
kozéasaban a latogatas gondos levezetése enyhit-
heti az emlitett hatdsokat, lehet6vé téve a jobb
mindségl informécio begytijtését.

Az UAI azonban a gemba-latogatas leveze-
tésére is hatassal van. A magas UAI indexszel
rendelkez6 kulttarat legtobbszor a jogszabalyok
és a rendeletek irdnyitjdk, amellett a szokdsok
is nagyon fontosak. Ilyen koriilmények kozott
ajanlatos elkeriilni az Gjszeri magatartasi for-
makat. A rendszeres értékesitési felhivasokhoz
és az 14j termékek helyszini kiprébalasahoz szo-
kott vev6 furcsanak és veszélyesnek fog tartani
olyan tj tipusu latogatasokat, mint a gemba. Az
ilyen kultardkat nem csak hogy jobban gutzsba
koti a tradicio, hanem azok messze elkeriilik az
ambivalencia minden formadjat. A teljes bizalom
kinyilvanitdsa mellett a gemba teamnek ilyenkor
azt is demonstralnia kell, hogy szakmai szem-
pontbdl tokéletesen tisztaban van a latogatas
lebonyolitdsanak moédjaval. Meg kell gy6zni a
meglatogatott vallalatot arrél, hogy itt egy jol
megalapozott modszerrél van sz6, még akkor is,
ha a hazigazda vallalat Gjszertinek talalja azt. Az
elmondottak értelmében egy magas PDI és UAI
mutatokkal rendelkezé kulttranal a tradiciok
és a hierarchia altali megkotottség akadalyokat
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gordithet a gemba latogatasok elé. Ebben az eset-
ben talan az lehet a legjobb megoldas, ha el6szor
csak egy vagy két QFD teamtag csatlakozik a
~hagyomanyos” értékesitésekhez, kiépitend6
egy olyan hosszutava kapcsolat, ami majd ké-
s6bb nagymeértékben el6segiti a jovobeli gemba
latogatasok lebonyolitasat.

Az LTO (el6retekints, hosszabb tava gon-
dolkodas) szintén befolyasolja ugyan a gemba-
gyakorlatot, de a szerzék véleménye szerint az
el6z6eknél kevésbé. Nagyon alacsony LTO ese-
tén a minél gyorsabb megtériilést szorgalmazzak
az Osszes tevékenység vonatkozasdban. Mivel a
vevli igényeket a termékek kovetkez6 generacio-
ja kifejlesztéséhez 6sszegytijté gemba hosszatava
tevékenység, egy igen alacsony LTO szinttel ren-
delkez6 kultardban miikodé vallalat megkérds-
jelezheti az ilyen nagy id6intervallumot ative-
16 erdfeszitések értelmét, megtagadva ezéltal a
gemba latogatas engedélyezését. Az ilyen kultarat
magukéva tevs viéllalatokat esetleg jobban meg
lehet kornyékezni az 1j termékek Kkifejlesztését,
vagy a mar meglevo termékek feljavitasat célzo
latogatasok igéretével. Ebben az esetben az egy-
értelmi célok kitlizése és a gemba-latogatas haté-
kony lebonyolitasa mellett az is fontos, hogy ké-
pesek legytink gyors megoldast felajanlani min-
den, a vevik altal felvetett, a kurrens termékekkel
vagy folyamatokkal kapcsolatos problémara. E
tanulmany elkészitése sordn a szerzék nem taldl-
koztak semmiféle aggallyal a gemba altal felolelt
talsagosan hosszt id6tavval kapcsolatban sem az
Egyesiilt Allamokban (legalacsonyabb LTO), sem
pedig Kinaban (legmagasabb LTO).

A kulonboz6é orszdgokban végzett gemba-
latogatasok a késobbi fejezetekben részletezett
kovetkeztetések levonasara késztették a szerzo-
ket. Az egyes kultarak kozott tapasztalt eltérése-
ken talmenden a szerz6k szérédast tapasztaltak
az ugyanahhoz a kultarahoz tartozé vallalatok
kozott is. A véllalati kultara alakulasat a tulaj-
donviszonyok is befolyasoltak. Ha teljeskorti
tulajdonroél beszélhetiink, ahol maguk a tulajdo-
nosok végeznek aktiv menedzselést, a kulturélis
differencidk kiilonb6z6 modon befolyasolhatjak
a gemba-latogatasokat.

Vannak azonban hasonlésdgok is. Tekintet
nélkiil a kultarara, az értékesités képviselsjé-
nek mindig jelen kell lennie a germbalatogatason,
mivel hossztutavon ¢ all kapcsolatban a vevével
a latogatas el6tt és utana is. Meg kell emliteni,

hogy a Hofstede-féle indexek vizsgalata mar az
els6 gemba latogatasok utan megkezdédott és je-
lenleg is folytatodik, mert igéretesek a jovébeli
latogatasok szempontjabol.

3.1 Németorszag

Hofstede a kovetkez6 Osszehasonlitast végez-
te a németorszagi indexek és az indexek vilag-
atlaga kozott: PDI (35/54) és UAI (65/62). Az
Egyesiilt Allamokhoz viszonyitva Németorszag
valamivel alacsonyabb PDI, de kifejezetten ma-
gasabb UAI indexszel (65) rendelkezik (USA:
46). Megnézve Svédorszdg mutatdit - ahol a
Sandvik kozponti irodéja talalhaté - azt latjuk,
hogy a német PDI (35) valamivel magasabb,
mint a svéd PDI (31), a német UAI (65) viszont
joval nagyobb, mint a svéd UAI (29). Mivel
az indexek relativ mér6szamot adnak, ezért a
gemba-latogatas megszervezésének nehézségei a
pontszamokban fennall6 kiilonbségekre vonat-
koztathatok.

Mint mér kordbban emlitettiik, a magas UAI
feltételezi, hogy a gemba-team szakmaisédga je-
lenti a kulcstényez6t, més szavakkal: nincs he-
lye hezitalasanak, mert a team j6l 6sszeszedett
és magasan képzett. A Németorszagban tett la-
togatasaink val6ban alatamasztjak ezt az allitast.
Az értékesitéssel foglalkozé munkatédrsakat ag-
gasztotta a team egy tagja altal torténd irdnyitas,
mivel még kezd6k voltunk a Blitz QFD® eljarast
illet6en. Felhivtak a figyelmiinket arra, hogy a
vevlik elvarjak a gyartotol a szakértelmet, to-
vabba minden ambivalencia vagy bizonytalan-
sag elkeriilését a termékkel kapcsolatban. Eppen
ezért nagyon fontos a gemba latogatds céljanak
egyértelm(i tisztdzdsa, miszerint a Sandvik
Coromant az eszkozok kifejlesztése terén ren-
delkezik szakértelemmel, ezzel szemben a vevd
a sajat folyamatait és igényeit ismeri jobban. A
svédorszagihoz viszonyitva kissé magasabb
német PDI arra enged kovetkeztetni, hogy Né-
metorszagban nagyobb a hierarchiak tekintélye
és a hatésagokba vetett bizalom, mint amihez a
svédek hozzaszoktak. Ez meger6sitést is nyert,
bar sajat tapasztalataink szerint a hatalmi tavol-
sagtartasbeli kiilonbség sokkal magasabb volt
annal, mint amit az indexek mutattak.

Egy masik példa arra, hogy milyen furfangos
lehet a kultardk kozotti kommunikacié. Anya-
nyelviikon beszélve a németek szakmai szituaci-
6kban szinte kivétel nélkiil - még akkor is, ha mér
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sok éve ismerik egymast - tovabb folytatjak kol-
legaik udvarias megszolitasat a ,Herr”, a ,Frau”
vagy a PhD fokozat megléte esetén a , Herr Dok-
tor” szavak hasznélataval, amit a csaladi név ko-
vet. A svédek viszont - ha a sajat anyanyelviikon
beszélnek - keresztnéven, minden titulus nélkiil
szolitjdk meg egymast, tekintet nélkiil a hierar-
chidban elfoglalt helytikre, az iskolazottsagra
vagy az adott helyzetre. Az amerikaiak el6szor
szintén hasznalnak ugyan cimeket és rangokat,
de azutan miel6bb attérnek a keresztnevekre.
Most akkor, ha a németekkel angolul beszélge-
tink, mi a helyes: fogadjuk el az amerikai stilust
és hasznédljunk keresztneveket, vagy pedig a ha-
gyomanyos német stilusnak megfelel6en hasz-
naljuk a titulusokat és a csaladi neveket? Mivel
a svédeknél nincs hagyoménya a cimek haszna-
latdnak megszolitdskor, magatol értet6édden a
keresztneveket hasznaljak. Ismerve azonban Né-
metorszag magas UAI indexét, az latszik helyes-
nek, hogy ha a gemba nem német nyelven folyik,
akkor mindjart a latogatds elején fel kell tenni
a kérdést, hogy ,cimeket vagy keresztneveket”
hasznaljunk egymas megszoélitasakor, ily médon
zérva ki a bizonytalansagi tényezét.

A gemba helyszini szemle lebonyolitasanak
modja nagymértékben kiilonbozott a megléato-
gatott vallalatok szerint. A kozepes méretdi szer-
vezeteknél tobb irdnyitasra volt sziikség, ezzel
szemben a jol ismert multinaciondlis vallalati
hierarchidban gyakran felmeriil a vevéi igények
részletes definidlasdnak nagy kihivasa, illetve
az arra vonatkozo6 kérdések. Azt is észrevettiik,
hogy az angol nyelv ismerete még a nagyvalla-
latok esetében is igen véltozé volt, ezért nagy
elényt jelentett, ha a gemba latogatas lebonyo-
litasakor a német nyelvet haszndlhattuk. Bar
Hofstede nem foglalkozott kdzvetleniil a pontos-
sag kérdésével, nekiink az volt a tapasztalatunk,
hogy még néhany perc késés is elfogadhatatlan.
Az egész gemba latogatast - beleértve a meghi-
vast is - nagy kortltekintéssel kell megtervezni.
A latogatasok altalaban pontosan kezdddtek és
terv szerint bonyolédtak.

3.5 Kina

A Hofstede-féle PDI (80/54) és UAI (30/62)
indexek alapjan vélelmezhet6, hogy fontos a hi-
erarchia, tovabba a bizonyitas hidnya és az am-
bivalencia nagymértékben elfogadott. A munka-
csoportot nagy nyiltsaggal fogadtak a vallalatok-

nal, ami tipikusan az alacsony UAI indexre utal.
Az a tény, hogy a team semmi jelét nem tapasz-
talta a PDI magas szintjének, valdszintileg arra
vezethet6 vissza, hogy mas kulturélis kiilonbsé-
gek elfedik azt. Ez azt jelenti, hogy a mas kulta-
rakban nem konnyti észrevenni a tekintélyelvii-
séget. Egyéb tapasztalatokbdl viszont arra lehe-
tett kovetkeztetni, hogy a dolgozék hajlamosak
masként viselkedni, ha feltigyel6 vagy ellen6rz6
szervek képvisel6i vannak jelen, amit a jov6be-
li latogatasok lebonyolitasakor figyelembe kell
venni. Ez annak tudhaté be, hogy hierarchikus
dontések sziiletnek, igy az ellentmond¢ vélemé-
nyek azzal a kovetkezménnyel jarhatnak, hogy a
személyzet - amelyt6l pedig tamogatast remél-
tek - nem lesz szinkronban a dontésekkel. Ha az
egymasnak ellentmondé adatokat elrejtik vagy
semmisnek tekintik, a gemba-teamnek jelentenie
kell az észlelt anomaliakat, inkabb a megértés
jegyében kutatva azokat, mintsem kihivas elé al-
litva az embereket.

Mivel a munkacsoport egyetlen tagja sem
beszélte a kinai nyelvet, a team az értékesitési
képvisel6 (megbizott) forditdsara hagyatkozott.
A gemba-team jelentése szerint leginkdbb azon
csodalkoztak, hogy a megléatogatott véllalatok-
nal hidnyzott az ipari know-how. Mér a mtihely-
ben nézel6dve is szamos jelét fedezték fel ennek
a know-how hianynak, példaul nem miikodé
gépek, célszertitlen rogzitési gyakorlatok és igy
tovabb. Az olyan 6ridsi termelési problémék el-
lenére, mint a gyenge tolerancia, a helytelen gé-
pészeti gyakorlatoknak tulajdonithato, a gépek
kozott halomban all6, folyamatban levd befeje-
zetlen munkadarabok, valamint a nem kielégit6
tervezés, a legfontosabb vevéi kovetelmények-
ként aposztrofaltdk a nagyobb végasi sebességet,
a jobb toleranciat, az eszkozok hosszabb élettar-
tamat és az alacsony beszerzési arat. A targya-
lasok soran a vevok potencialis megoldasokrol,
nem pedig sziikségletekrol beszéltek. Bar a vevé
érdeklédést mutatott a rovidebb gépi megmun-
kalasi id6 irdnt, csak kevés figyelmet forditottak
a gyartas teljes atmeno teljesitményére.

A gemba-csapatunk egyik tagja igy foglalta 6sz-
sze a tapasztalatait: , Az ember gy érezte, hogy
modern gépeket tizemeltetnek 6srégi miihelyek-
ben, és soha sem képezték ki a dolgozdkat arra,
hogyan kell azokat hasznalni, ehelyett hagytdk,
hogy az alkalmazottak gy tizemeltessék a gépe-
ket, ahogy tudjak.” Meglehet, hogy ezek a vélla-
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latok egyaltalan nem reprezentativak, de - mas
esetekhez hasonléan - a helyi értékesitési meg-
bizott valasztotta ki azokat. Az egyik vallalat
egy jol ismert japan cég tulajdonaban volt, ahol
elvartak a Lean alapelvek gyakorlati alkalmaza-
sat, ennek ellenére a team egészen mast tapasz-
talt. Egy masik, allami tulajdonban lev¢ vallalat
részegységeket allitott el a szélenergia szektor
szdmdra, ami feltételezhetéen a ,vezetd agaza-
tok” kozé tartozik. Fura médon a gemba team
nem talalt kielégitetlen vevéi igényeket. Szamos
elképzelést megvitattak ugyan, de az talan a gé-
pészeti know-how és a gyartdsi tapasztalatok
hianyara volt visszavezethets, hogy - mivel egy
mar j6l irdnyitott tizemben dolgoztak - olyan, a
vev( 4ltal javasolt megoldasok, amelyektsl 6k
maguk is elvarhattak volna a termelés noveke-
dését (gépsebesség és a gépek etetése), mégis
csak halvany befolyassal birtak. A gemba-team
ugy vélte, hogy fontosabb a teljes termelési id6
és a termelési rata rendszerszint(i javitasa, igy a
miiszaki know-how még informativabb doku-
mentécié és tovabbképzés tutjan torténd novelé-
sét gondoltak valodi igényeknek. Mas szavak-
kal: mivel a gépkezel6k (operatorok) csak a gép
beallitasdért voltak felelések (pl. a gépsebesség
és a gépek etetése), a folyamat atfogo javitasa és
a tervezési kérdések (a menedzsment felel6ssé-
ge) csak ritkan kertiltek felszinre a gemba vizitek
alkalmaval. A latogatasok igyekeztek kovetni az
el6re meghatarozott forgatokonyvet.

4. Kovetkeztetés

A fenti tapasztalatokbdl kittinik, hogy nem kony-
ny( el6rejelzésekbe bocsatkozni a kulturalis kii-
l6nbségek hatasairdl, illetve azok fontos voltarol
a Blitz QFD® gemba-latogatasok lebonyolitasa-
nal. A kultarakozi kapcsolatok kutatéi ugyan
gyakran hivatkoznak a Hofstede-féle indexekre
és mas hasonlé eszkozokre, a mi kovetkezteté-
seink szerint azonban a vevkkel val6 személyes
taldlkozas alkalmdval mindenképpen célszerti
igénybe venni a helyi értékesitési megbizottak
és miiszaki szakemberek kozremiikodését - méar
ha egyaltalan léteznek ilyenek -, mert igy jobban
athidalhatok lesznek az eltéré kultardk kozotti
kilonbségek, illetve a nyelvi akadalyok. Az vi-
szont kritikus tényezd, hogy a QFD team miként
kozeliti meg a helyi megbizottjait, de ehhez segit-
séget nytjthatnak a Hofstede-féle indexek. Magas

PDI kulttrak esetén ugyancsak nagyon lényeges
a latogatast lefolytat6 és a meglatogatott kultara
kozotti relativ helyzet. Ha egy kultGraban magas
a PDI index, nagy jelent6ségre tesznek szert a la-
togat6 személyek, illetve a meglatogatando szer-
vezetek kozotti hierarchikus viszonyok, valamint
a talalkoz6 fontossaganak egyértelm tisztazasa.
A magas UALI el6térbe helyezi a rendkiviil pro-
fesszionalis magatartas igényét, hogy elkertiilhet6
legyen minden kétértelmtiség vagy ambivalen-
cia. Végs6 soron ki kell kérni a helyi megbizott
véleményét arrdl, hogyan lehet optimalis médon
megkornyékezni a vevé6t a gyakorlatban.

Nem hagyhatjuk figyelmen kiviil a nyelvi aka-
dalyokat. A gemba egy kevésbé strukturélt szitu-
acio, ahol a helyszini szemle célja a megfigyelés,
tovabba a vevok kimondott és ki nem mondott
igényeinek lehet6 legjobb megismerése. A kér-
dések megfogalmazasa ilyenkor a helyzet alaku-
lasatol fiigg, nem helyes tehat standard kérdése-
ket 0sszeallitani a latogatas el6tt. Az arnyalatok,
a nilanszok és a diszkrét érzelmi megnyilvanu-
lasok észlelésének képessége nagyban fiigg to-
vabbé a nyelvi ismeretek tokéletességének foka-
tol. Az angol nyelv nem elégséges ahhoz, hogy
a kozos nevezé (lingua franca) szerepét toltse be
a gemba soran, hacsak az Osszes résztvevé - be-
leértve a vevoét és a gemba team legalabb egy tag-
jat - nem beszél magas szinten angolul. A helyi
nyelv ismerete kotetlenebb eszmecserét tesz le-
het6vé még akkor is, ha a germba team tagjai nem
beszélik tokéletesen ezt a nyelvet. Amennyiben
lehetséges a gemba teljes lebonyolitdsa lokélis
nyelven, a helyi értékesitési megbizott - kiilo-
nosen, ha ismeretekkel rendelkezik a QFD és a
gemba latogatés-lebonyolitasa teriiletén - domi-
nans szerepre tehet szert, maga mogott érezve a
team iranyitasat. Ha a team egyetlen tagja sem
ismeri magas fokon a helyi nyelvet, célszerii
felfogadni egy szakképzett tolmécsot, lehet6vé
téve ezaltal, hogy a gemba-team csakis a latoga-
tas szakmai mozzanataira koncentralhasson. Ha
a gemba vezetését minden iranyitas nélkiil aten-
gedjiik a helyi értékesitési megbizottnak, akkor
konnyen eltérhetiink a gemba szerinti megkozeli-
tés iranyvonalatol (azonosités és a prioritasi sor-
rend felallitasa). Korantsem bir azonos értékkel
egy rovid nyilatkozat kézhezvétele egy hossza
megbeszélés utan, mintha kozvetleniil részt ve-
sziink magan a targyaldson, ami a nyilatkozat
elfogadasat eredményezi.
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Koszonetnyilvanitas

Rendkiviil nagyra értékeljitk Mathias Wolf, Ha-
rald Eriksson, Gunnar Jansson és Claes Andersson
(valamennyien a Sandvik Coromant munkatar-
sai) tajékoztatasat a gemba kiillonboz6ségérdl a
vilag egyes téjain.

A szerzdkrél

GLENN MAZUR terjeszti és oktatja a QFD modszereket
az 1980-as évek kdzepe ota, amikor eldszor vezették be azo-
kat az Egyesiilt Allamokban. A QFD médszerek alapitéi
1998-ban az Akao Dij® odaitélésével ismerték el a munka-
jat, majd 2000-ben a mindossze két nem-japan QFD Red
Belt® (legmagasabb szint) egyikévé vdlasztottak. A QFD
Institute Deutschland QFD-Architekt taniisitasban (leg-
magasabb szint) részesitette. Glenn Mazur fontosabb po-
zicidi: A QFD Intézet és a QFD Nemzetkdzi Tandcs iigy-
vezetd igazgatdja, az Eszak-Amerikai QFD Szimpoziumok
elndke, az Amerikai Mindségiigyi Szervezet és a Japan Mi-
néségszabalyozdsi Tarsasdg rangidds tagja. O hivta dssze
az ISO 16355 Munkacsoportot a QFD szabviny megalko-
tdsa céljabol. A Nemzetkozi Mindségiigyi Akadémia tagja.

Dr. NICKLAS BYLUND gépészmérndki diplomat szer-
zett a Kirdlyi Miiszaki Féiskolan Stockholmban és a Pd-
rizsi Miiszaki Eqyetemen (ENSTA). Képesitésének meg-
szerzése oOta termékfejlesztéssel foglalkozik olyan ipari
vdllalatokndl, mint a Volvo Car Corporation, a SSAB
Swedish Steel és most a Sandvik Coromant. Jelenlegi
beosztasaban a feladatai kézé tartozik a termékfejlesztési
gyakorlat javitdsa az innovdcio és a piacrajutdsi idd te-
kintetében. Glenn Mazur iranyitdsa mellett teljes QFD
Feketedves képesitést szerzett, majd mindketten kulcs-
szerepet vallaltak a Blitz QFD® bevezetésében a Sandvik
Coromantnal. Ph.D. fokozatit a Luled Miiszaki Egye-
temen (Svédorszdg) szerezte meg és aktivan foglalkozik
mérndki formatervezési kutatasokkal..
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FEHLMANN, THOMAS és KRANICH, EBERHARD, az Ezuro Project Office szakértdi,

Zirich, Svdjc

Az uj ISO/WD 16355 szabvany, transzfer funkciok
és az aranyskala hatasa a QFD-ben

Az 1j ISO/WD 16355 munkadokumentum a "vevd hangja’ elemzésének eszkozeként definidlja a Mindség-
funkcié Lebontisdt (QFD), miiszaki megolddsokkd bontva le azt. Mindez nagy hatdst gyakorol a QFD
alkalmazdsinak hagyomdnyos modjdara. Szimbolumok helyett a korreldcidos mitrix celldi az aranyskdla
szamait tartalmazzdk. A relativ siilyok helyett a profil vektorok lehetdvé teszik a vevdi igények és a miiszaki
megoldasok kombindldsdt és 0sszehasonlitdsat.

A transzfer funkciok a jel-elméletbol kolcsonvett koncepciot képviselik. A transzfer funkcidk bizonyos mért
vilaszokbdl - példaul a "vevd hangja’ célprofilbol - szirmaztathatdk le, mint az ilyen vdlasz kontrolljdra
képes megolddsok. Maga a miiszaki megoldds rendszerint nem ismert és optimalizdldsra van sziikség. Mi
tobb, sohasem talilkozik pontosan a célprofillal. Az elvdrt és a valosagban elért vilasz kozotti kiilonbség
mérhetd (konvergencia rés). Az ilyen leszdrmaztatott mértékekkel kapcsolatos dontd kovetelmény, hogy
ismerni kell a tolerdlhato statisztikai szordst.

Az 1j ISO/WD 16355 alapjin a célprofilokat vektorok gyandnt lehet 0sszehasonlitani és kombindlni. Ez
utat nyit Akao professzor 1980-as években kialakitott vizidja elott, miszerint a QFD transzfer funkcick az

eqymadssal 0sszefiiggd és értéklancot alkoto folyamatok hdlozatdt képezik.

1. Bevezetés

A ,Dolgok Internetje” szép 6j vildgaban alap-
vet6 fontossaggal bir a QFD-k kombinédldsanak
hatédsa. Mi tobb, a QFD matrix az 6riasi adatso-
kasag (Big Data) mérSeszkozévé valik. Egysze-
rtien meg kell tanulni a helyes kérdésfeltevést,
és ezek a kérdések alkotjak a kisérleti megol-
das kontrolljat. frjuk be az adatokat a cellakba,
amelyek hagyoményosan harom szimbdlumot
tartalmaznak vagy semmit, szamoljuk meg azo-
kat és probaljuk kitaldlni, hogy a megfigyelt va-
lasz hozzaillik-e valahogyan a mért valaszhoz.
Amennyiben igen, akkor valdszintileg a helyes
kérdést tettiik fel és igy batran tdmaszkodha-
tunk a megoldasi profilra, mint vélaszra.

Akao professzor vizidja [Akao, 1990] immar va-
l6sagga valt és mindenki szdmara hozzaférhetd,
hala a Mtszaki Bizottsdgnak, amely kidolgozta
az ISO/WD 16355 munkadokumentumot. Ez a
tanulmany bemutatja a QFD, mint statisztikai
eszkdz néhany 4j alkalmazasi lehet6ségét, ami
feltehet6en a QFD jovojét képezi. A QFD mate-
matikai diszciplina gyanant torténd alkalmazéasa
lehet6vé teszi olyan szamitégépes applikaciok
kialakitasat, amelyek valds idejti QFD felhaszna-

last tesznek lehet6vé a szolgéltatdsok, s6t még a
termékek hozzdigazitasara is a gyorsan valtozo
vevdéi vagy piaci igényekhez. Az 4j felh6-tech-
noldgidkkal parositva maga a minéségmenedzs-
ment is valds idejtivé valik.

2. A modern QFD

A hagyomanyos QFD nyilvanval6 véltozasa,
hogy a cellakban szerepl6 jeleket szamokkal he-
lyettesitik. Noha még mindig megengedett egy
korlatozott sorozat hasznédlata a QFD mitihely-
munkdaban, példdul a hagyoméanyos 1-3-9 skéla a
dontéshozatalhoz. Saaty posztulatuma az ardny-
skaldrol immar kovetelmény. Marad a 9=3x3, és
a kozbees6 értékek megengedhet6k. Amennyi-
ben a szimb6lumok maradnak hasznalatban (pl.
QFD mihelymunka), a munkadokumentum
5 vagy 9 szintli standardot javasol. Ugyancsak
eltlint a tetd, és a kiilonféle lehetséges QFD mat-
rixok atalakultak funkciékka, amelyek atviszik a
prioritast és a szdmszer(sitést egyik informaécios
készletr6l a masikra.

Ez hivatkozéds a transzfer funkcidokra. Ezek
minden valdészintiség szerint a leghatékonyabb
eszkdzok, amelyeket a matematika kifejlesztett
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a 20. szazadban. A transzfer funkciékat minden-
iutt alkalmazzak, tobbek kozott a kovetkezkre:
az analog atalakitasa digitalis zenévé és vissza, a
jelek elemzése, a vev6i magatartas elérejelzése,
az exobolygok felfedezése. Az elmélet alkalma-
zasanak kiemelked6 példéja a Google PageRank!
kiszamitasa, amely az infokommunikéciés tech-
nikat (ICT) tudoményos elméletbsl a gazda-
sag f6 sodrasaba emelte, lasd [Gallardo, 2007],
[Langwille és Meyer, 2006] valamint Saaty Anali-
tikus Hierarchiai Folyamata (Analytic Hierarchy
Process, AHP) [Saaty, 1990] és [Saaty & Peniwati,
2008].

2.1 A modern QFD mint transzfer funkciék
Az R" és R" redlis vektorhelyek kozotti transz-
fer funkcioé a kovetkez6 f formaja vektorhelyek
kozotti linearis térképezés: R — R”, y = f(x),
x € R, y € R". QFD elnevezés szerint x az ok,
y a hatds. Altalaban a hatds megfigyelhets, st
mérhet6 is - ki kell menni a helyszinre (gemba)
[Mazur & Bylund, 2009], vagy a vevd hangja-
ra valo odafigyelés a Net Promoter tgyfél-elé-
gedettségi mutaté segitségével [Fehlmann &
Kranich, 2014]. Igy lehet kielégiteni a vevéi igé-
nyeket, illetve 6sszehangolni a termék sikeréért
felel6s gazdasagi hajtéeréket, mikdzben az ok
ismeretlen marad. A QFD moddszer felderiti a
lehetséges okokat a kovetkezd egyenlet megol-
dasaval:
v =fx) ()
Az egyenlet megoldasa x € R"ismeretlenre tor-
ténik és az f transzfer funkci6 észlelheté a Hat
Szigma mérések (pl. kisérlettervezés) segitsé-
gével, illetve a QFD team kollektiv szakértelme
alapjan.

2.2 Linedris algebrai alapok

A javasolt 4j ISO/WD 16355 szabvany hatasa-
nak megértéséhez hasznos egy pillantast vetni a
linedris algebrara [Fehlmann, 2003] és [Fehlmann,
2005]. Az x megoldas-vektort nevezik megoldasi
profilnak, mig az y a valaszprofil. A feladat azon
x megoldasi profil keresése, amely egy olyan y =
f(x) valaszprofilt produkél, amely elég kozel van
bizonyos 1 cél profilhoz, vagyis minimalizalni
kell a 7, és az y kozotti tavolsagot.

! A “PageRank” sz6 a Google bejegyzett védjegye, az elja-
rast az USA-ban szabadalom védi. A PageRank valamely
oldal altalaban vett link-népszertiségét mutatja. Egy ki-
sebb PR-értékii oldal azért el6zhet meg egy nagyobbat,
mert a konkrét kulcsszora relevansabb.

Val6jaban minden tartalmazza a valds értéki
oszlopvektort:

”
y= " () @

Y.

Alkalmazkodva a szakirodalomhoz és elkerii-
lendd, hogy az egész tanulményban mindig ver-
tikalisan kelljen leirni az oszlopvektort, ahelyett
a tovdbbiakban az y = <y, y,, ..., y,> frdsmédot
hasznaljuk.

Az (1) egyenlet megoldasahoz tételezziik fel,
hogy f : R" — R” egy linearis fiiggvény. Léte-
zik egy m x n dimenzi¢ja matrix: A € R™", ahol
f (x) = Ax minden x € R" esetre; lasd a linearis
algebrarol szol6 kézikonyveket [Meyer, 2000].
Ennélfogva,

ai ap o dn

y|:iaux/
y=f=4 = =

a:2n Lo X x)= : (3)
. y",:ia,,x,

=l

am dm2 7" dm

A fenti egyenlet megmutatja, hogyan lehet ki-
szdmitani az Ax i-edik komponensét. Az A mat-
rixot soronként be kell szorozni/ azx = (X, X, ..oy
x, ) megoldasi profil vektorral. Igy azy = <y, y,,
..., y,> valaszprofil pontosan megegyezik azzal,
amit a QFD gyakorlati szakemberek csinalnak a
QFD matrix értékelésekor. Megmondja nekiink,
hogy egy x miiszaki megoldédsra milyen y vélasz
varhato.

3. A QFD megoldasa

A mai QFD gyakorlatban az x miiszaki megol-
das kontroll keresése még mindig a prébara és a
hibara alapozott. A maltban volt olyan QFD is,
ami nem végzett hibaellenérzést, hanem egysze-
riien azt feltételezte, hogy a QFD matrix kiérté-
kelésére vonatkoz6 moédszer helyes. Tételezziik
fel, hogy bizonyos ty = <tyl’ tyz, e tym> célprofil
ismert. Most az a kihivas, hogy megoldast ke-
ressiink az ismeretlen x-re a t = Ax egyenletben.
A megoldashoz a (3) egyenfetet hasznaljuk. A
kiszdmitott megoldas 4ll szemben az eredeti cél
profillal. Az x megoldasi profil keresése a Guess
lépéssel kezd6dik.

Az x kozelitésének hagyomanyos modszere
az A matrix atalakitasaval kezdédik (ezt altala-
ban A" szimbélummal jelolik):
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x=4"y=(xx2 s X)) ahol x;=Xajy, j=L2,...n 4)
i=1

Ez a sorrend megvéltoztatdsanak definicio-
ja, 1asd példaul Meyer lineéris algebra és matrix
tankonyvét [Meyer, 2000]. Szemben a (3) kép-
lettel, a vektor szorzdsa oszloponként torténik.
Az 1. abra bemutatja, hogy a QFD matrix kisza-
mitasdra hasznalt Excel eszkdz hogyan egyesi-
ti mindkét lépést az y és a t, kozotti killonbseg
meghatérozasahoz.

3.1 Az Eigenvector (sajdtvektor) megolddsi
méodszer

Az x = At nyilvanval6an j6 megoldas, ha
y=t, Csakhogy altalaban nem ez a helyzet. Mi-
ért is kell az x = ATt  egyenletnek megoldassal
szolgélnia a t, = Ax szamara? Altalaban nem ad
megoldast.

De sok, a QFD gyakorlé szakemberek érdek-
16désére szamot tarté esetben igen! Es itt lép
be a képbe az Eigenvectorok (sajatvektorok) és
az Eigenvalues (sajatértékek) elmélete [Kressner,
2005]. A sajatvektorok és a sajatértékek ma-
gyarazatdhoz legyen S € R"™ egy tetszlleges
négyzetes matrix. A linearis algebrabol nagyon
jol tudjuk, hogy majdnem minden x € R" vek-
tor megvaltoztatja az irdnyat, ha a vektorokat

Eir

Mingségre kritikus ~ Mingségre kritikus

megszorozzadk az S matrixszal [Lang, 1973] és
[Roman, 2007]. A zérustdl kiillonbozé x vektort
az S matrix sajditvektoranak hivjak, ha x és az Sx
vektor azonos irdnyba mutatnak, vagyis a sajat-
vektorok jelolik ki azokat az irdnyokat, amelyek
valtozatlanok (konstans) maradnak az S transz-
formacio alatt.

A sajdtvektor A megmutatja nekiink az Sx vek-
tor helyzetét: maradhat véltozatlanul (ha A = 1),
valtozhat az iranyon beliil (ha A < 0), 6sszezsu-
gorodhat (ha 0 < || <1), vagy megnytlhat (ha
). Ennélfogva a sajatvektor, illetve a sa-
jatérték probléma megolddsanak alapegyenlete
a kovetkezé:

Sx = Ax )
Egy természetes kérdés meriil fel: hogyan se-
githet nekiink a fenti egyenlet (5) megoldani az
y = Ax osszefliggést, hogy kiszdmithassunk egy
x € R" megoldasi profilt, figyelembe véve egy
A e R™ lineéris tobbszoros valasz transzfer
funkciét és egy y € R” véalaszprofilt?

A Fehlmann és Kranich tervezett konyvében
foglaltak szerint egy y valaszprofil a kovetkez6
sajatvektor, illetve sajatérték probléma megol-
daséval hatdrozhat6 meg;:

AATy=ly ©6)

Nyilvanvalo, hogy az AA" € R™" matrix szim-
metrikus, vagyis AAT = (AA")". Amint azt a sajat-
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Minéségre kritikus 107008 037 043 Konvergencia
¥yl Tameti .. megoldasi profil rés
PR - | 0.10 Konvergenc!atgrt_omany
ye Tamgetz 0.20 Konvergencia limit
¥3  Tametd En
Minéségre kritikus - 'Konvergencia
megoldasi profil rés
0.10 Konvergencia tartomany
0.20 Konvergencia limit

1. abra: A hagyomanyos QFD értékelés elmélete és gyakorlata
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érték tedriabol tudjuk, ennek a matrixnak pon-
tosan - de nem sziikségszertien - m kiilonb6z6
realis sajatértéke van. Az m realis sajatvektorok
egy sorozatot alkotnak, ahol mindegyikiik ren-
delkezik egy sajatértékkel, amelyek kolcsondsen
ortogonalisak és ennek megfeleléen linedrisan
fuggetlenek még abban az esetben is, ha a sajat-
értékek nem térnek el egymastol. A (6) képlet-
ben szerepl6 AA™ matrix legtobbszor hatarozot-
tan pozitiv, tehat xTAA™ x > 0 minden x € R" \
{0} értékre; ezért - az alapozé Perron-Frobenius
Teoremdnak megfeleléen - létezik egy y, Elsdd-
leges Sajatvektor. A pontos leirds és a bizonyités
megtaldlhat6 a szakirodalomban [Meyer, 2000].

3.2 A sajdtvektor kiszdamitdsa

Sokféle moédszer all rendelkezésre a sajatvek-
torok kiszdmitdsdhoz, a legnépszertibb és a mi
komplex problémamegoldé technikainkra leg-
jobban alkalmazhat6 a Jacobi-féle iterativ mod-
szer. A legtobb matematikai csomag tartalmaz
sajatvektor szamitdsi modszereket, igy a Micro-
soft Excel is rendelkezik egy ingyenes, szabadon
letolthet6 eszkdzzel [Volpi & Team, 2007]. Eliga-
zitast ad Robert de Levie konyve [Levie, 2012] és
honlapja. A legtobb statisztikai csomagban meg-
taldlhatok a sajatvektor médszerek, igy példaul
az R projekt [The R Foundation, 2015].

Az x = A't, megoldasi lehet&séget szemlélteti
a 2. abra. A éFD gyakorlati szakemberek egész
id6 alatt ezt végzik, anélkiil hogy elére tudndk,

lesz-e a munkajuknak barmilyen értékes ered-
ménye vagy nem. Valoban, akik eltekintenek a
konvergencia rés kiszamitasatol, csak a talalga-
tasokra és a hiedelmekre hagyatkozhatnak. Ez
pedig nem komoly QFD, hanem sokkal inkabb
a sarlatansdg hatarait strolja. A tapasztalatok
azonban arra engednek kovetkeztetni, hogy ez a
megkdozelités mégis értékes megoldasokat szol-
géltat. Ennek oka, hogy a kiegyenstulyozottnak
latsz6 QFD matrixok leggyakrabban rendelkez-
nek egy elsédleges sajatvektorral, és az x = A't,
Osszeftiggés éppen a Jacobi-féle iterativ moédszer
els6 iteracidjanak felel meg.

Az alapgondolat az ok és a hatds visszafordita-
sa. El6szor is tegytik at a matrixot és szdmoljuk
ki az AA" kombindlt szimmetrikus négyzetes
matrixot. A Perron-Frobenius Teoréma értelmé-
ben ez a szimmetrikus négyzetes matrix rendel-
kezik egy y, = AA"y, els6dleges sajatvektorral.
Ennek felhasznalasaval az Ax, =y, megoldasa x,
= A", lly -yl a konvergencia rés, x, = Ay, nem
mas, mint az A Eigencontrollja. Ha az y torténe-
tesen kozel esik egy A sajatvektorhoz, akkor ko-
zelit6 megoldast kaptunk az Ax = t_egyenletre.
Az A minden transzfer funkciéjara azonban nem
létezik megoldas.

A tétel kovetkezményeként valaki megje-
gyezte, hogy a pozitiv A méatrixok korlatja csok-
kenthet6 lenne. Valdban, az A altal reprezentalt
QFD matrixok tartalmazhatnak negativ celladkat
mindaddig, amig az AA" biztosan pozitiv ma-

Elmélet Minta
9 }
A 9 4
] 3
J d . =A"yg 9
9
3 ]
4 }
90 0 27
YE . Sajatvektorok: YE 0 9 1
0.71 -0.57 | -0.41 7 | 12 | 4
0.56 0.82 -0.16
¥E 043  -0.11 0.90 YE

2. dbra: A sajatvektor kiszamitasa (Perron-Frobenius Teoréma)
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rad. Ha csak néhany negativ érték fordul elg,
akkor ez a tipikus eset. Példak megtaldlhatok
a szerzOk [Fehlmann & Kranich, 2014] ltal java-
solt Net Promoter (tigyfél-elégedettségi mutato)
elemzésben.

3.3Azyésat kozelségének mértéke

Egy dont6 kérdést tisztazni kell: Hogyan mér-
jik a szorossagot a jelenlegi y valaszprofil és az
elére meghatarozott t célprofil kozott? Mivel
vektorterekr6l beszélunk, az euklidészi kozép
(atlag) képezi a valasztott mértéket, ilyenfor-

man:
= E-z) )

ahol (y-t), =y, -t,1£i£ma konvergencia rés,
ami megmutatja, hogy milyen szoros kozelités-
benvany és t . Amennyiben ez a rés kielégit egy
elére meghatarozott konvergencia kritériumot,
akkor y (kielégit6 mértékben) megkozeliti t -t.
Ebben az esetben x = A™t alkalmas a hozzavet6-
leges x megoldasi profil @iszémitéséra, megold-
va az y = AX egyenletet.

-z,

3.4 A vektorok normalizdldsa

Altaldban véve az euklidészi formula (8) se-
gitségével minden y vektor normalizédlhato, azo-
nos hosszusagot kdlcsondzve nekik.

||y||=w/§1y? ®)

Amikor a vektorok mar csak az irdnyukban
térnek el egymastol, de a terjedelmiikben nem,
lehetségessé valik két vektor osszeadasa és ki-
vonésa, illetve valtozataik 0©sszehasonlitasa
kizarélag az irdnyukat tekintve. Nyilvanvalo,
hogy ez biztositja a profilok hozzaadasat, ki-
vonésat vagy 0sszehasonlitdsat, ami egy masik
fontos gyakorlatot ad a QFD szakemberek ke-
zébe.

Ha van egy m dimenzi6ja y = ay,, ..., y, fi vek-
tor, annak normalizalt varidnsa a kovetkezd:

Y=o =(

— L ym)
M

T

©)

A hagyomanyos QFD azonban ehelyett a
maximalis komponensek szamaval végez osz-
tast, ami egy masik okot szolgéltat ahhoz, hogy
[Mazur, 2014] 'rossz matematikaként’ aposzt-
rofaljon bizonyos hagyomanyos gyakorlatokat.

Mivel ez tovabbi megfontolést igényel, érdemes
a statisztikai gondolkodast segitségiil hivnunk.

4. Profilok és salyok

A statisztikai gondolkodas sordn tugy tekin-
tiink az eseményekre, mint vektorok egy multi-
dimenzionélis vektor térben, kertilve egy bizo-
nyos kedvezé téma (topic) maximalizalasat. A
kiilonbség a normalizélaskor valodi létezévé
valhat.

A modern QFD kiilonbséget tesz a stilyok és a
profilok kozott.

A suly a teljes fontossag szazalékat fejezi ki,
példaul az 1. téma (topic) 5%, a 2. téma 85%, a
3. téma pedig 10% relativ suallyal rendelkezik a
teljes fontossdg szdzalékaban (100%) kifejezve,
lasd a sulyvektort (10).

Ezzel szemben a profil az 1. hosszisag vek-
tora, ahol a vektor komponensek nem sualyokra
vonatkoznak, hanem annak hossza mindig rog-
zitett és igy 0sszehasonlithato.

Sulyok - Profilok —» Sulyok

Topic 1 % 000 006 006 S%
Toplc2 85% 072° 099 0939 B5%
Topic 3 0% 001 042 012 0%

00% 086 100 117 100%

pluszd =  pluszd = Silyok

Topic1 3% 01 057 057 3%
Topic2 34% 0412 059 089 3%
Tepicd 33% 011 067 057 3%

Suly & profil, 1

100% 058 1.00 171 100% | Saly & profil, 2
dsszeg | Osszeg v =+ Silyok
Topic 1 0.38 063 034 M7%
Topic 2 1.19) 158 086 54.5%
Topic 3 043 068 037 237%
200 184 158  100% 1+2 profilok dsszege
normal \ -  Profilok - Siulyok -
Topic 1 19 004 022 022 190%
Topic 2 60% 035 069 063 595%
Topic 3 2% 005 025 025 215%
10086 086 077 147 100% | 142 subyok dsszege
0.24 Konvergencia rés

3. dbra: Sulyok, kontra profilok hozzaadasa

A 3. dbra bemutatja, hogyan feleltethet6 meg
két prioritasi profil a (10) és (11) salyvektorok-
nak, osszegezve egy kombinalt prioritasi profil-
ba, illetve stulyvektorba (12). Ennek levezetése
torténik a harom oszlopban. A sorokban a suly-
vektorok atalakulnak profilvektorokka és ajra
visszaalakulnak.
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A megfelel6 sulyvektorok osszeadédsa rossz
matematika, mert az eredmény nem ugyanaz,
mint mikor 6sszeadjuk a prioritasi fajlokat, majd
visszakonvertaljuk 6ket sulyvektorokka. Vek-
torként prezentélva a sulyok igy néznek ki:

(6%, 85%, 10%) (10)

A (10) vektor euklidészi hossza:

VO,F+0,7°+0,2> = 0,86

Mivel az egyes témédkra elkoltott osszeg ara-
nyos lehet a fontossaggal, a stlyszézalék szamit.
A példa kedvéért nézziink meg egy masik

salyvektort, mondjuk a 3. abra mésodik részét:
(33%, 34%, 33%) (11)

Vilagos, hogy ennek euklidészi hossza 0,58.
A (10) és a (11) hossza tehat eltéré. Komponen-
senként dsszeadva Sket - a szazalékos értékek ti-
zedes tort alakban jelennek meg - az eredmény:

(0,38, 1,19, 0,43).
Ez a kovetkez6 sulyvektornak felel meg:
(19,0%, 59,5%, 21,5%) (12)

Mivel azonban az els6é stulyvektor hosszabb
volt, az nagyobb mértékben jarul hozza a (12)
Osszegvektorhoz, mint a masodik. Hacsak nem
indokolja valamilyen speciélis tizleti ok, az ilyen
egyenlStlen kezelés katasztrofalis eredmények-
hez vezethet, példaul rossz helyekre fektetik be
a rendelkezésre all6 pénzeszkozoket.

Mindkét vektort atalakitva prioritasi profi-
lokka - azaz elosztva a komponenseket a hossz
mentén - két prioritasi vektort kapunk, ame-
lyek egyenl6 hossztaak ugyan, de két kiilonb6z6
iranyba mutatnak a vektortérben. Osszekom-
binalva 6ket a harom komponens hozzaadasa-
val a profil (0,34, 0,86, 0,37) lesz, a kovetkez6
euklidészi egységhosszal: [{0,34, 0,86, 0,37)l| = 1.
Ez a profil a komponensek dsszegének 100%-ra
torténé normalizalasaval Gjra stlyokka konver-
talhato.

Az eredmény a kovetkez6 sulyvektor lesz:

(21,7%, 54,5%, 23,7 %)

Ez szemmel lathatoan kiilonbozik a (12) stly-
vektort6l. A konvergencia rés 0,24. Az egység-
nyi hosszasagu vektor esetében ez a hossztusag
egynegyede, alapvet6 kiilonbség, ami egy méasik
iranyba mutat. A kiilonbség az eltér6 hosszasag-
ban gyokerezik. A valésagban nehéz észreven-
ni ezt a kiilonbséget, ami konnyen elkeriilheti a
gyakorlé QFD szakemberek figyelmét. A kiva-
lasztott példa széls6ségesen kiilonboz6 salyvek-
torokat hasznél az eset demonstralasahoz.

Kévetkeztetés: A vektorprofilok biztonsagosan
Osszehasonlithatok hozzdadva, levonva vagy
Osszeszorozva 6ket a QFD sziikségletének meg-
felel6en, azonban rossz matematikanak szamit
a sulyvektorok 0Osszehasonlitisa, hozzdadasa
vagy kivonasa.

5. Osszefoglalas

A mindségfunkcié lebontdsa (QFD) az empiri-
kus tapasztalatokon nyugvé miihelymunkabél
bekertil a gyakorlat {6 sodrasaba, szildrd mate-
matikai alapokra helyezve. A transzfer funkciok
mas kiemelked6 alkalmazasaival egytitt a QFD
is azt az alapvet6 véltozast jelzi, ami a 21. szazad
gazdasagi életére és mindségmenedzsmentjére
jellemz6. Uttors szerepet tolt be a kidolgozas
alatt all6 ISO/WD 16355 szabvany, bar a pon-
tos szoveg még nem ismeretes és nem is kertilt
rogzitésre.

A szilard matematikai alapok ellenére azon-
ban tovabbra is a QFD kulcsfontossagt elemei
kozé tartozik a vevéi igények és a piacokon hat6
tizleti hajtéer6k tanulméanyozasa, valamint a
szakért6i teamek egyiittmtikodése még akkor is,
ha annak egyes részei automatizalasra keriilnek
és valos id6ben allnak rendelkezésre. A kiilonb-
ség éppen a felhasznalhat6 eszkozok szamaban
és mindségében rejlik, ami lehet6vé teszi a még
ma is él16 régi szokdsok levetk6zését, tovabba a
modern matematikai alapokra helyezett korsze-
rti QFD alkalmazasat.
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Konyvismerteto :
Joseph Heagney: A projektmenedzsment alapjai

A Projektmenedzsment Intézet egyik tanulménya szolgalt a konyv alapjaul, amely a projektmenedzsment
alapkoncepcioit allitotta a figyelem kozéppontjaba. Azért kell visszanytlni az alapokhoz, mert az iskola-
padbdl kikertilé Gj munkaeré altalaban csak minimalis tapasztalattal, de igen sok ,konyvszagd” elméleti
ismerettel rendelkezik. Heagney mtive immar az 6todik kiadasban jelenik meg; ez nem egy klasszikus érte-
lemben vett szoveggytijtemény és nem is klasszikus felfogdsban ir6dott, hanem a tanulési célokat allitja az
el6térbe és azokhoz ad kulcsot a keziinkbe. Erdekfeszité és egyediilallé olvasmany ez a mii, mert egyenesen
a sokéves projektmenedzsment frontvonalaban szerzett torténeteket és levont kovetkeztetéseket ismerteti.

A legtobb fejezet végén a szerzé két egyediilallé eszkozt nytijt at az olvasénak. El6szor is emlékeztet6iil
pontokba szedve még egyszer osszefoglalja a fejezet legfontosabb megéllapitasait. Masodszor: a kozolt
gyakorlatok kiilonboz6 kérdésekkel és problémakkal ismertetik meg az olvasoét, aki alaposan tanulma-
nyozva azokat, megproébalkozhat a vélaszadassal.

A konyv béségesen illusztralva van abrakkal, amelyek diagrammokon mutatnak be olyan kiilonféle
projekt kritériumokat, mint a személyi kapcsolatok, a koltségvetési atmutatok, a pénziigyi korlatok, az id6
mérésére és nyomon kovetésére szolgalo eszkozok, illetve a projektek teljesitésével osszefiiggd szamitasok.

A mi el6z6 kiadasai kedvez6 fogadtatasra taldltak az olvasék korében, akik el6szeretettel ftiztek észrevé-
teleket annak tartalmahoz. Konnyt, de kissé mellbevagoé olvasmény ez a konyv, de teljesen nyilvanvaldak az
elényok és a célok. Heagney azt akarja, hogy az emberek jartassagra tegyenek szert a projektmenedzsment
teriiletén, és felkésziilten varjak azokat a meglepetéseket, amelyek nélkiil egyetlen projekt sem létezhet.

Az olvasokban nagy tisztelet ébred a szerz6 irant, mert a kdvetkeztetései életszertiek és a célja egyér-
telm: tajékoztatast kell nytjtani az olvasok szamara, akarmilyen tapasztalattal rendelkeznek is. Ennek a
konyvnek ott a helye minden projektmenedzser kényvespolcan.

Joseph Heagney: Fundamentals of Project Management. AMACOM 2016, ¢todik kiadds, 240 oldal, $17,95

75/1/2019 VG
N J




QFD

MOURA, PATRICIA, egyetemi tanar, Coimbra Egyetem, Portugalia

Hozzuk ki a leheto legtobbet a termékfejlesztési
folyamatbodl a mindségfunkcio lebontasa és
a tervezoi gondolkodas egyesitésével

A mindségfunkcio lebontisa (QFD) és a tervezoi gondolkodds (Design Thinking - DT) segitségével
a szervezetek jobban megérthetik a vevdk igényeit, amit azutin az 1j termékek és szolgaltatdsok
kifejlesztésekor hasznosithatnak. A QFD dtalakitja a vevdi igényeket miiszaki termékparaméterekké, a DT
pedig dsszekapcsolja eqymadssal a fogyasztoi véleményt és a prototipusok kidolgozasit a komplex problémak

megoldasa érdekében.

A szervezetek nem kis erdfeszitéseket tesznek
az olyan innovativ termékek és szolgaltatasok
kifejlesztésére, amelyek értéket kozvetitenek
a vevik és a felhasznalék felé. Kulcsfontossa-
gu prioritdsnak szamit ezen a téren a fejlesztési
koltségek lefaragasa és a hibak el6fordulasi koc-
kazatdnak csokkentése, valamint a piacrajutési
id6 javitasa.

Tudvan tudva, hogy a vevék nem termék-,
illetve szolgéaltatas-jellemzéket véasarolnak, ha-
nem sokkal inkabb azok funkciéiért és a t6liik
remélt elényokért fizetnek, a szervezetek fa-
radhatatlanul keresik azokat a mddszereket és
megkozelitési moédokat, amelyek hozzéasegithe-
tik 6ket a vevéi igények és problémak jobb meg-
értéséhez. Ennek érdekében multidiszciplinaris
munkacsoportokat hoznak létre és ertfeszitése-
ket tesznek a felhaszndldi visszajelzések minél
korébbi figyelembe vételére.

Egy sor modszert és eszkozt fejlesztettek ki az
4j megoldasok tervezéséhez abbdl a célbdl, hogy
a folyamatokat a lehet6 leghatékonyabba és leg-
hatdsosabba tegyék, ezek koziil a mindségfunk-
ci6 lebontdsa (QFD) és a tervezéi gondolkodas
(DT) tarthat szamot a legnagyobb érdeklédésre.
A két emlitett modszer kozotti kapcsolat és atfe-
dés az alapelvekben, a f6bb 1épésekben és az al-
kalmazhato eszkoztar tekintetében érhet6 tetten.

Mi a QFD?

A QFD modszert arra hasznaljdk, hogy a vevéi
igényeket a termékfejlesztés minden stadiuma-
ban leforditsak a megfelel6 miiszaki kovetel-
mények nyelvére [1,2]. Minden a ,vevé hang-

javal” (VOC) kezddédik és a termékjellemzoket
nem annyira a szervezet mtiszaki és marketing
szakembereinek megérzéseire hagyatkozva kell
kialakitani, mint inkdbb a vevéi igényekbdl kell
levezetni azokat.

A Kkifejezett vevéi igények és elvardsok hang-
sulyozasa megovija a termékfejleszté teamet az
elhamarkodott kovetkeztetések levonasatol arra
vonatkozéan, hogy mit is szeretnének latni a
vevék az 4j termékben. Ezért nem kis er6t fek-
tetnek a VOC megismerésébe, amit rendszerint
olyan kvalitativ médszerek segitségével kivan-
nak nyomon kovetni, mint példaul a struktura-
latlan interjuk vagy maés, a megfigyelést szolgal6
eljarasok. A QFD igen fontosnak tartja a vevok
megfigyelését a sajat kornyezetiikben, igy pro-
balva ledsni a dolgok mélyére.

A QFD keretében egy csomoé matrixot hasznal-
nak fel annak érdekében, hogy valéban a VOC
iranyithassa a termékfejlesztés egész folyamatat,
illetve, hogy az 1j termékhez vagy szolgaltatas-
hoz kapcsolédé dontéshozatal igazan konzek-
vens és megfelel6 mértékig lebontott legyen. A
kozponti matrix a minéséghaz (HoQ), ami hoz-
zajarul a kovetelmények atkonvertéldsahoz ter-
mék-, szolgéltatds- vagy folyamatjellemzkké
[3], mikozben valaszt ad a kovetkezé kérdésekre
is (1. abra):

+ Mit akar a vevé? (1. cella)

+ Hogyan alakul az egyes vevéi elvarasok rela-
tiv fontossaga? (kémény)

+ Mennyiben képes kielégiteni a termék vagy a
szolgaltatas a vevdi igényeket? (2. cella)

+ Milyen kapcsolat all fenn az egyes termék-
vagy szolgaltatasjellemzék kozott? (4. cella)
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4. helyiség
A jellemzok kozotti kapesolatok

a mélységi vevGismeretre
alapozott konstruktiv, ki-
sérleti megkozelités, ami a
prototipusok gyors kiala-
kitasat szolgalja a komp-
lex problémédk hatékony
megolddsanak keresésére

[6]. A kiilonboz6 stadiu-

2. helyiség
A szolgaltatas jellemzoi
Hogyanok

Fontossag silyozasa

mokban a DT megkoveteli
a kiilonféle tanulasi stilu-
sok alkalmazasat, amelyek

eltér6 ardnyban olvasztjak

3. helyiség
Kapcsolati matrix

1. helyiség
Vevoi
kovetelmények
Melyek?

magukba a konkrét ta-
pasztalatok, az elvont fo-
galomalkotéds, a reflektiv
megfigyelés és az aktiv ki-
sérletezés elemeit [7].

A DT folyamat legtobb-
szOr ismétlods, iterativ

5. helyiség
Versenyképességi
elemzés

jellegti és 3 részre tagolha-

6. helyiség
Miiszaki jelentdség

t6 [8]:
1. Lelkesedés. A problé-
mak, illetve a lehets-

ségek  azonositasakor
innovativ  megkozeli-

7. helyiség
A jellemzok tervezése

tést kell alkalmazni a
felhasznaléi tapasztala-
tokra vagy kérdésekre.

Ebben a stiddiumban

8. helyiség
Célértékek

a teamnek informaAci-
o0t kell szereznie arrdl,
hogy az emberek miként
hasznéljak a dolgokat,

1. abra: Min6séghaz

Ha j6 a dokumentéciés rendszer, a QFD el6-
mozditja a koordindciét és a kommunikaciét,
megyvilagitja a kapcsolati rendszereket, és altalé-
nossa teszi a min6ségi szemléletet a folyamatok
minden funkcidjaban (példaul marketing, for-
matervezés, mérnokok és konyveldk) [4].

Mia DT?

Masfel6l a tervez6i gondolkodas (DT) az elmult
évtizedben népszertivé vélt és ma mar agy te-
kintenek ra, mint az alkotdé innovativ szemlélet
kittin6 iskoldja [5]. A tervez6knek ma mar nem
csupan egy-egy probléma technikai szempont-
jaival kell tisztdban lennitik, hanem a javasolt
tervezo6i (dizajn) dontések tarsadalmi, gazdasa-
gi és lélektani vonatkozasaival is. A DT olyan,

és hogyan élik meg (ér-
zékelik) a helyzeteket.

2. Elméletek és elképzelések kialakitdsa, teszte-
lése. A szintézisalkotas soran a team tanulma-
nyozza az els6é stddiumban szerzett tapaszta-
latokat, majd ezek segitségével megoldasokat
és/vagy valtoztatasi lehet6ségeket dolgoz ki.
A mintdk azonositasdval meg kell talalni a
vevok, illetve a felhasznalok szamara legfon-
tosabb mozzanatokat [9]; ehhez a begyfijtott
adatok feldolgozasara és osztalyozdsara van
sziikség.

Mindez ahhoz sziikséges, hogy mds szem-
szogbdl tekintstink a problémara, igy kony-
nyitve meg az j megoldasok keresését. En-
nek a stddiumnak a kimenetét képezik azok
az értékajanlatok, amelyek részletesen leirjak,
hogy a vev6k milyen kézzelfoghat6 elényokre
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szamithatnak az adott termék vagy szolgal-
tatds hasznalatdval kapcsolatban, amellett le-
het6vé teszik az Gj termék vagy szolgaltatas
elvért jellemz&inek magas szintti meghatéaro-
zasat is.

3. Megvalésitas: amikor az innovéaci6 a tervezo-
asztalrél kijut a piacra.

A fenti 3 stddiumon beliil 5 {6 1épés hatédroz-
hat6 meg (2. abra):

1. Egyiittérzés (empatia): szorosabb kapcsolat
kialakitdsa a felhaszndl6kkal a megoldandé
helyzetre vonatkoz6 informaciégytijtés érde-
kében.

2. Definicié: az atlagos felhasznal6é személyek
tipusdnak meghatarozésa, akik részére meg-
oldast kell kialakitani.

3. Otletek: a lehet6 legtobb otlet és alternativa
generalasa.

4. Prototipus: alapvet6 prototipusok kiépitése a
leginkabb igéretes idedkbol.

5. Visszacsatolas: a felhasznalok prototipusra
adott reakciéinak tanulményozasa.

T Vissza- l
csatolas

Prototipus |

Divergens gondolkodas

Source: Tim Brown, Change by Design,
HarperCollins e-books, 2009.

Konvergens gondolkodas

2. dbra: A tervez6i gondolkodas (DT) lépései

Amint az a 2. 4brabdl kiolvashato, a DT szer-
tedgazo (divergens) és Osszetartd (konvergens)
gondolkodast egyardnt feltételez. A folyamat
elején az alternativ védlaszok generédlasdhoz el-
engedhetetlen az eredeti és varatlan otleteket
eredményez6 divergens gondolkodas. Ehhez
az elére nem lathaté kombindciok mellett a
tavoli asszocidciok felismerésére és a rendel-
kezésre all6 informaciénak a megszokottol el-
téré formakba vald atrendezésére is sziikség
van [10]. A kreativitds legnagyobbrészt éppen
ezektdl fligg.

Késébb, a folyamat el6rehaladasaval viszont
egyre inkdbb el6térbe keriil a konvergens gon-
dolkodas, mint példaul a hagyoményos és a lo-
gikai kutatas alkalmazasa, illetve a dontéshoza-
tali stratégisk felismerése [11]. Igy a probléma

helyes definidldsa utan robusztus megoldasok

sziilethetnek, és lehet6ség nyilik az adott hely-

zetet jellemz6 legfébb dimenzidk leirdséra.

A DT projektek kivitelezéséhez szamos tech-
nikat és modszert ajanlanak, ezek kozil a leg-
népszertibbek a kovetkezdk:

+ Személyi profilok: példdul a lehetséges fel-
hasznalok fizikai, pszicholégiai és szociol6gi-
ai lefrasa az inspiraciés szakaszban tett megfi-
gyelések alapjan.

+ Torténetek felidézése: uj kontextusba helyez-
ve az Otleteket és az elgondolasokat a torté-
netek jelentéssel tolthetik fel azokat, sok-sok
érintkezési pontot hozva létre a felhasznalok
id6k hosszt soran at szerzett gyakorlati ta-
pasztalataival.

+ A vevdk atjanak feltérképezése: célzott gra-
fikonok egy-egy felhasznal6 utazasarél az em-
litett érintkezési pontok kozott, ami feltarja az
illet6 személy és az adott szolgdltatas kozotti
kolcsonhatasokat.

+ Tapasztalati modellek: a felhasznal6é sze-
mélyiségére és tapasztalataira épiil6 multi-
dimenziondlis diagramok, rétegek szerint
rendszerezve az Okoszisztéma azon elemeit
(emberek, folyamatok, technolégia és adatok),
amelyek a kolcsonhatdsokeért felel6sek.

+ Szerepjatszas: az érintet felek (a minta fel-
hasznal6i vagy a tervezdk) maguk szerzik
meg a hipotetikus szolgaltatassal osszefliggd
tapasztalatokat.

+ Gondolattérkép: a sokiranytu kapcsolatok vi-
zualis bemutatésa.

+ Brainstorming: a médszer segitségével rovid
id6 alatt sok 1j, kreativ otletet lehet general-
ni.

+ Prototipusok: kézzelfoghaté formadba ont-
ve az elképzeléseket, intenzivebbé teszik a
kommunikaciot, ezek a korai stadiumokban
a lehet6 legegyszertibb és legolcs6bb megol-
dasok, éppen elégségesek a visszajelzések be-
gytjtésére.

A DT és a QFD o6sszehasonlitasa

Az 1. tdblazat bemutat néhany hasonlésagot
és kiilonbséget a kétféle megkozelités kozott a
tervezési (dizajn) folyamat, a felhasznal6k be-
vonasanak szintje, a projekt-team jellege és az
alkalmazott problémamegoldédsi modszer tekin-
tetében.
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1. tablazat: A QFD és a DT 6sszehasonlitasa

QFD DT
Folyamatszemléletti + Egyidejti mérnoki tevékenység + A probléma megfogalmazasa és
dizajn - bizonyos dizajn-folyamatok megoldasa egymast feltételezve
parhuzamosan futhatnak. halad.
+ A folyamat iterativ jellegti. + A folyamat iterativ jellegii,
allandé finomitassal.
Felhasznalé-centrikus |+ Mar a folyamat elején érdeklik a vevéi |+ Humancentrikus vilagkép.
dizajn igények. + Megfigyelési eljarasok és
+ A vevdket a sajat kornyezetiikben empatikus dizajn.
figyeli meg. + Nem csupdn a vevét vagy a végsd
felhasznalot veszi figyelembe,
hanem mindenkit, akit érint az
adott termék vagy szolgaltatas.
A projekt-team jellege |+ Funkciés képviselet - dizajn. + Egytittmtikodés az
+ A felhasznal6k bevonasa a teambe. interdiszciplinaris projekt-teamen
beliil.
+ A tagok személyisége és egyéni
hattere kiilonbozé.
Felhasznalok részvétele |+ A felhasznaldk részt vehetnek + A felhasznaldok részt vehetnek
a projekt-teamben a mérnoki csapat munkajaban, a teljes tervezési folyamatban
legalabbis a kovetelmények (HoQ vagy annak bizonyos fazisaiban,
R1) meghatarozasaban és a projekt mint példaul a kovetelmények
értékelésében a versenytarsak meghatarozasa és a tesztelés.
ajanlataival 6sszehasonlitva (HoQ R5).
Fokusz + B2C és B2B projektek. + Felhasznalé6 alatt altalaban a
végsd felhasznalot értik.
+ A B2B projekt altalaban kevésbé
hangslyos.
Problémamegoldé + Kivéve a VOC begyfijtésének nyilt és |+ Az egész tervezési folyamat
készség kreativ modszereket alkalmazé korai megkivanja a kreativitast,
fazisait, a folyamat megkivanja a valamint az emberi intuiciét és
strukturalt és ésszerti gondolkodast. érzelmeket.

B2B = az elbadé és a vevd egyarint villalat (szervezet)
B2C = a fogyaszto felé iranyuld iizleti kommunikicio
QFD = a mindségfunkcio lebontdsa

R = helyiség

Szakitva a hagyomanyos, 1épésrél lépésre
torténd megkozelitéssel, a QFD és a DT egészen
mashogy &ll hozza a tervezés folyamatdhoz. A
QFD az egyideji mérnoki tevékenységet fel-
hasznalva kivénja rdirdnyitani a figyelmet egyes
teladatok fontossagara, egyidejtileg felgyorsitva
a folyamatot és integrélva a dontéshozatalhoz
a kiilonboz6 funkcioktol érkezd szakvéleményt.
A szerz6 Tim Brown szerint a DT ,nem az el6-
re meghatarozott, rendszeres lépések soroza-
taként irja le képletesen a tervezés folyamatat,
hanem sokkal inkabb az tires helyek rendszere-
ként” [12].

HoQ = mindséghiz
VOC = a vevd hangja
DT = tervezéi gondolkodds

A QFD és a DT feltételezése szerint a terve-
zési folyamat iterativ jellegti, de a DT ezen tul-
menden még azt is feltételezi, hogy a probléma
megfogalmazasa és a megoldds kolcsondsen
informélja egymast. Emellett a DT nagyobb
hangstlyt helyez a folyamatos finomitasra. Itt
két olyan, egyforman vevébarat dizdjn-megko-
zelitésrdl van sz6, amely a felhasznalok szoros
bevonasa mellett értékeli a vevék természetes
kornyezetében megfigyelés utjan tsszegyijtott
adatokat, a DT mégis magasabb rendtinek ttinik
ebben a tekintetben, mert magéaban foglalja az
empatikus tervezést, amely lehet6vé teszi, hogy
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a tervez$ beleélje magat a végs6 felhasznalot
ér6 kihivasokba. Annak ellenére, hogy mindkét
modszerre jellemz6 a felhasznalok bevonasa a
tesztelés folyamatédba, a DT soran ez sokkal ki-
fejezettebben jelentkezik. A felhasznal6i rész-
vételt az értékteremtésben a QFD ugyancsak
passzivabban valésitja meg, mivel alapvetSen
olyan termékekkel és szolgéltatasokkal kapcso-
latban gytijt be véleményeket, amelyeket masok
fejlesztettek ki, ezzel szemben a DT gondosko-
dik a felhaszndlok még aktivabb részvételérdl a
kreativ folyamatban, lehetévé téve az érték ko-
z0s kialakitasat.

A projekt-team jellege mindkét médszernél
azonos, de eltérés mutatkozik a befogadott
perspektivak széles korét, valamint a meg-
hozott dontések mindségének és konziszten-
cidjdnak javitasat illetéen. A QFD ugyanis a
keresztfunkciondlis teameket helyezi el6térbe,
a DT felfogasa viszont nyiltabb: szorgalmaz-
za a kilonboz6 ismeretekkel, jartassagokkal

és tapasztalatokkal rendelkezd, eltéré bedlli-
tottsdgli emberek bevonasat tekintet nélkiil
arra, hogy milyen részleghez, funkcidhoz vagy
szaktertiilethez tartoznak. Ily médon a DT nem
csak funkciondlis képviseletet lat el, hanem
alapvet6en a kiilonboz6 tanulasi stilusokat ta-
mogatja [13].

A kétféle modszer kozott jelentés kiillonbség
van a problémamegoldds megkozelitésében
is. A QFD sokkal linearisabb jellegti és jobban
strukturalt: a matrixok sorrendje biztositja a de-
duktiv, ok-okozati kapcsolatokra épiilé gondol-
kodéast. Ezzel szemben a DT egész innovéacios
folyamata mélységesen emberi, mert a szemé-
lyek intuitiv, mintafelismerési és konstrukcios
képességeire tdmaszkodva maga a gondolko-
dasmod is feltolt6dik funkciondlis és emociona-
lis tartalommal [14].

A 2. és a 3. tdblazat fehéren-feketén megmu-
tatja a kétféle megkozelités egymashoz viszonyi-
tott relativ el6nyeit.

2. tabldzat: A DT el6nyei a QFD-vel szemben

DT (+) QFD (-)
Az értékteremtés + Dont6 annak megértése, hogyan — Az értékteremtés nem Keriil a figyelem
elmélete keletkezik a hasznalati érték. kozéppontjaba.
+ Még kifejezettebb az érték a hasznalat | — Az értéket ugy tekintik, mint a termék
szemszogébol. vagy a szolgaltatas jellemzdinek vevoi
+ Egyértelmii, hogy az értéket kozosen érzékelése a versenytarsakhoz viszonyitva
hozzik létre, vagyis a felhasznalok (benchmarking).
aktiv modon részt vesznek az érték — A felhasznaldi részvétel az értékteremtés
kollektiv megteremtésében. folyamataban passzivabb (alapvetéen
a masok altal generalt véleménnyel
jarulnak hozza a termék, illetve a
szolgaltatas otletéhez).
Otletek generalasa és |+ Nagyobb teriik van az intuitivabb — A gy6ztes koncepcié kivalasztasa logikai
a gy6ztes koncepcid eljarasoknak. megkozelités segitségével torténik,
kivalasztasa + Avevdi visszajelzések kiterjedt amikor is az alternativ otleteket egy
hasznalata. kritériumrendszer alapjan rangsoroljak

+ Ajanlott az otlet kiprobalasa a
felhasznalok széleskori bevonasaval.

a termék, illetve a szolgaltatas
imperativuszai szerint.

— A szelekcié komplex médon torténik,
nem csupan a felhasznaléi preferenciak
alapjan.

élethelyzetekben torténik a

segitségével.

Tesztelés + A tesztelés inkabb interaktiv jellegii. — A belsé teszteljarasok a jellemzo
+ A prototipusok tesztelése realis

szerepjatszas és mas hasonloé technikak | — A vevé a termék vagy a szolgaltatas

paraméterek kozotti kompatibilitast
mérik fel (HoQ R4).

jellemzdit a versenytarsakhoz viszonyitva
értékeli (HoQ RS).

DT = tervezéi gondolkodas

HoQ = mindséghaz R = helyiség

QFD = a mindségfunkcio lebontdsa
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3. tablazat: A QFD el6nyei a DT-vel szemben

QFD (+)

DT ()

Dokumentacios
rendszer

+ A QFD matrix rendszer
egy folyamatot biztosit a
tervezéshez, tovabba formalisan
elismeri és menedzseli az
atvaltasokat a termék, illetve a
szolgaltatas elemei kozott.

— Egy csom6 képet, grafikat és hangfelvételt
rogzit és tarol, de ezek nincsenek
integralva, igy - ha mar megsziiletett a
megoldas - utélag nem kénnyti nyomon
kovetni a dontéshozatali folyamatot.

Utmutatas arra nézve, |+
hogyan lehet attérni
a prototipusrél a
szériagyartasra,
illetve a tomeges +
szolgaltatasnyajtasra

A matrixok javasolt sorozata -
eldsegiti a megfeleld kontroll-
és monitoring- eljarasok
kidolgozasat.

A lebontasi folyamat tamogatja | —
a konzisztenciat és az
osszehangolast.

Gazdag DT eszkoztar mindaddig, amig az
4j termékre vagy szolgaltatasra vonatkozo
értékajanlatok meghatarozasra nem
keriilnek.

Nem sok segitséget nytjt az innovacios
folyamat fennmarado tevékenységeinek
iranyitasahoz, kiillonosen nem a
megvaldsitas fazisanak levezényléséhez.

DT = tervezéi gondolkodds
QFD = a mindségfunkcio lebontdisa

Az alkalmazas a kulcs

Ismerve most mér a QFD és a DT relativ el6nye-
it, érdekes lehet a kétféle modszer kombinalésa,

kiilonosen az Gj termék vagy szolgéltatas kifej-
lesztésének mas-més lépcséfokan alkalmazva
Oket. A 4. tablazat otleteket nyujt a kétféle szem-
lélet 6tvozéséhez.

4. tabldzat: Utmutat6 a még sikeresebb termékfejlesztéshez

Stadiumok

Alapelvek

Az 1j terméket vagy szolgaltatast
kifejleszt6 team osszeallitasa

+

+

Kiilonb6z6 személyiséggel és tanulasi stilussal rendelkezd
emberek.

Annak mérlegelése, hogy lehetséges és eldnyos-e a végsé
felhasznalog részvétele a team tagjaként.

A felhasznalék igényeinek és
akaratanak megértése

Nélkiilozhetetlen az id6toltés a felhasznal6kkal a sajat
kornyezetiikben, mert csak igy lehet megérteni a problémakat
az 6 szemszogiikb6l nézve.

Kiilonféle megfigyelési technikak alkalmazasa és a ,vev6k
hangjanak” osszegyfijtése.

Az 14j termék vagy szolgaltatas
értékajanlatanak megalkotasa

Az egyiittes alkotas eszkozeinek segitségével tevilegesen be
kell vonni a felhasznaldkat a kreativ folyamatba, ami az 4Gj
koncepcidk kialakulasahoz vezet.

A vevdi igények ,leforditasa” a
termék- vagy szolgaltatas jellemzék
nyelvére

A HoQ megrajzolasa.

A kapcsolati matrix segitségével meg kell gy6z6dni rola,

hogy a vevéi igényeket valoban helyesen vették figyelembe a
tervezés soran, illetve arr6l, hogy van-e lehet6ség az 1ij termék
egyszertisitésére a nem értéknoveld sajatossagok kikiiszobolésével.
A termékjellemzdk kozotti szinergiak és nem-megfelelgségek
elemzése a HoQ' matrix tetGterében.

Az aj termék vagy szolgaltatas
kiprobalasa

Egyszerii, oles6 prototipusok létrehozasa.

Felhasznaléi visszajelzések kérése a formasagok kikiiszobolésével.
A felhasznalék probaljak ki az j terméket vagy szolgaltatast,
mikozben meg kell figyelni a viselkedésiiket és az attitiidjeiket.

Az Gj termék vagy szolgaltatas teljes
gyartasi sziikségletének megtervezése

A lebontasi matrixok felhasznalasaval az 0j gyartasi folyamatok
meghatarozasa és megtervezése, tovibba mindségszabalyozasi tervek
kidolgozasa a jovére nézve.

"HoQ = mindséghiz
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A DT tulajdonképpen tobb ttmutatast ad a
felhasznalok adott problémaval kapcsolatos né-
zeteinek begyfijtéséhez, amellett lehet&vé teszi a
fejlesztés alatt all6 koncepcié még tiizetesebb ta-
nulmanyozasat a felhasznal6kkal kozosen vég-
zett tesztek atjan, ezzel megkonnyiti a szervezet
szdmadra a potencidlis vevékkel valé kooperaciot
a termék, illetve a szolgéltatas kifejlesztésének
egész folyamataban.

A QFD ugyancsak a vevd irdnti empatia el-
vén nyugszik, de hajlamos talzott jelentéséget
tulajdonitani annak, hogy aktiv tagként a vevot
is bevonja a QFD team munkajéba - kiilondsen
akkor, ha a végs6 felhasznal6k bizonyos koc-
kazatot foglalnak magukban. A folyamat és a
feltigyelet 1épésrdl 1épésre torténd megtervezé-
sével a QFD hatékonyabban képes elémozditani
az dtmenetet a prototipustol a szériagyartas, il-
letve a folyamatos szolgéltatasnyujtas irdnyaba.
A QFD miétrixok integralasa a DT kés6bbi fazi-
saiba jobb eredmények elérését teheti lehetsvé.

Az elmondottak alapjan a DT alkalmazasa in-
kabb a fejlesztési folyamat kordbbi stadiumaiban
johet szoéba, féleg, ahol kritikus fontossagu a fel-
hasznal6kkal val6 egytittmiikodés. Ez azért van
igy, mert a késtbbi fazisokban - amikor a termék
vagy a szolgéltatas alapkoncepcidjanak elfogadasa
utan mar a termelési és az dtadasi folyamatok meg-
tervezése keriil napirendre a termelés teljes beindi-
tasahoz - a QFD alkalmazasa hasznosabb lehet.

A QFD kiilonosen az alapgondolat és a proto-
tipus tesztelésénél profitdlhat sokat a DT tapasz-
talatokbol, integralva a felhasznal6k bevonasat
lehet6vé tevs eszkozoket ezekben a kritikus sza-
kaszokban. Az innovéci6 a kisérletezésre épit, és
a DT egyértelmtien el6l jar ebben a tekintetben.

Figyelemfelhivas

Annak ellenére, hogy a QFD és a DT hangstulyo-
san kezeli a felhasznal6k igényeinek és elvéarasa-
inak figyelembe-vételét az Gj termékek és szol-
galtatasok Kkifejlesztésénél, mégis emlékeztetni
kell néhany korlatozé tényezére.

A felhasznal6k valéjdban nem sok tapaszta-
lattal rendelkeznek az 4j termékekkel és szolgal-
tatasokkal kapcsolatos, széba johet6é innovaciok
elképzelése és az erre vonatkozé gondolataik
kifejtése terén. Az empatikus tervezés ugyan
minden eszkozzel igyekszik legy6zni ezt a kor-
latot, a radikalis innovaciok mégis inkabb a K+F

munkacsapatok szakértelmébol és kreativitasa-
bol eredeztethetSk.

Soha nem szabad elhanyagolni annak megérté-
sét, hogy az elképzelések miképpen konvertélha-
tok at értékké és hogyan érzékelik ezt azok, akik
az innovativ folyamatokbol szarmazé termékeket
és szolgaltatasokat majdan hasznélni fogjak.
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DR. PATRICIA MOURA, a Coimbra Egyetem (Por-
tugdlia) tandraként mindségmenedzsmentet és kutatdsi
modszereket oktat. A Sheffield Hallam Egyetemen (Ang-
lia) doktori cimet szerzett a kdzszolgdltatdsok mindségme-
nedzsmentje témdban. A ,, Qualidade em Acdo [Akcidban a
mindség] szerzdje (Silabo Editora, 2014).
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HARDING, PAUL, igazgatd, Dél-Afrikai Min&ségugyi Intézet, Dél-Afrika

A min6ség menedzselése

a projektmenedzsmenten beliil

Erdekes megfigyelni, hogy a mindségiigyi szakmdn kiviili emberek hogyan viszonyulnak a mindségme-
nedzsmenthez. A kivetkezokben taldlhato eqy szemelvény a Projektmenedzsment Tuddstdr részére eldter-
jesztett javaslatbol. A Dél-Afrikai Mindségiigyi Intézet (SAQI) eqyik taguvillalata, a Project Pro észrevéte-
leket kér a projektmenedzsment és a mindségiigy kapcsolatdrol.

A ,minéség menedzselése” (a tovabbiakban:
~Manage Quality”) fogalman értjiik a menedzs-
ment terv mindsége atiltetésének folyamatat
olyan végrehajthatd6 mindségiigyi tevékenysé-
gekbe, amelyek a szervezeti minéségpolitikakat
beépitik a projektbe. E folyamat legfontosabb el6-
nyei abban nyilvanulnak meg, hogy novekszik a
mindségcélok megvaldésulasanak valoszintisége,
tovabba azonosithatéova valnak a kevésbé haté-
kony folyamatok és a gyenge min&ség okai. A
~Manage Quality” felhasznalja a minéségkontroll
folyamatabodl szarmazé adatokat és eredménye-
ket ahhoz, hogy az érdekelt felek el6tt feltarja a
projekt altaldnos mindségiigyi helyzetét. Ez a fo-
lyamat végigkiséri az egész projektet.

A ,Manage Quality”-t gyakran Osszetévesztik
a mindségbiztositassal, bar a két fogalom nem
azonos: a ,Manage Quality” ugyanis szélesebb
kort definicié, mivel azt - szemben a minéségbiz-
tositassal - nem a projekt munkéban hasznositjak.
A projektmenedzsment teriiletén a mindségbiz-
tositds a projektben alkalmazott folyamatra kon-
centrdl és a projektfolyamatok hatékony felhasz-
nalasérol szol. Koveti és teljesiti a szabvanyok el6-
frasait, arrol biztositva ezaltal az érdekelt feleket,
hogy a végtermék teljesiteni fogja az igényeiket és
az elvarasaikat, kielégitve azon tilmend&en a szab-
vanykovetelményeket is. Az 6sszes, minéségbiz-
tositdssal kapcsolatos tevékenységen talmend-
en a ,Manage Quality” ugyancsak foglalkozik a
terméktervezés szempontjaival és a folyamatok
javitasaval. A min6ségiigyi keretrendszer koltsé-
geit tekintve a ,Manage Quality” a megfelel6ség
munkakategoridjaba tartozik.

A ,Manage Quality” folyamat megvaldsit egy
sor tervezett és szisztematikus cselekedetet és
folyamatot, amelyek a projekt minéségmenedzs-
ment tervében keriiltek meghatdrozasra, és ame-
lyek segitséget nytjtanak a kovetkez6khoz:

* Optimalis és érett termék el6allitasa a specifi-

kus termékjellemzékre vonatkozé formater-
vezési iranyelvek realizalasaval.

* Bizalomépités a jovSbeli output irant, amely-
nek az el6allitdsi modja a mindségbiztositas
eszkdzeinek és technikdinak (pl. mindség-
tigyi auditok és hibaelemzés) felhasznalasa-
val biztositja a specidlis kovetelmények és
elvarasok teljestilését.

* Annak bizonyitasa, hogy valéban hasznaljak
a mindségiigyi folyamatokat, illetve azok al-
kalmazasa 6sszhangban all a projekt miné-
ségligyi céljaival.

* A folyamatok hatasossagénak és hatékony-
saganak javitasa, tovabba a jobb eredmények
és a magasabb teljesitmény elérése, illetve az
érdekelt felek elégedettségének fokozasa.

A projekt menedzser és a projekt team egytitt-
miikodhet a minéségbiztositasi részleggel vagy
mas szervezeti funkciokkal az olyan ,Manage
Quality” tevékenységek megval6dsitasdban, mint
a hibaelemzés, a kisérlettervezés és a mindségja-
vitas. Mivel a minéségtigyi eszkdzok és technikak
hasznélatat illetben a minGségbiztositasi részle-
gek altalaban az egész szervezetre kiterjed6 ta-
pasztalattal rendelkeznek, szilard alapot szolgél-
tathatnak a projekthez.

A ,Manage Quality” mindenki feladata - a pro-
jekt menedzseré és a projekt teamé, a szponzoré, a
végrehajt6 szervezet vezetéséé, s6t, még a vevoé is.
A felsoroltak mindannyian kézremtikodnek a min6-
ség menedzselésében, bar a szerepiik jellege, mérete
és a megtett erdfeszitések kiillonbozéek. A minéség-
menedzsmentben val6 részvétel szintje eltér6 lehet
az egyes iparok és a projekt menedzsment stilusok
szerint. Az agil projekteknél a team valamennyi tag-
ja hozzajarul a min6ségmenedzsment teljesitéséhez
a projekt egész tartama alatt, ezzel szemben a ha-
gyomanyos projekteknél a mindségmenedzsment
gyakran az erre kijelolt teamtagok kotelessége.

Forditotta: Viarkonyi Gdbor

Megjelenés helye, cime:
e-Quality Edge, No. 217, February 2018, 6. oldal
Paul Harding: Managing Quality in Project Management
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CUDNEY, ELIZABETH A. és KEIM, ELIZABETH M.
a Nemzetkozi Minéséguligyi Akadémia tagjai, USA

A min6ség valtozo szerepe a jovoben

A vildg eqyre gyorsabban viltozik és — természetesen — a mindségiigynek is alkalmazkodnia kell a valto-
zdsokhoz. Sajndlatos modon az elGre vezetd 1t idonként siirii homdlyba burkolozik és nem nagyon konnyi
pontosan megjosolni, hogyan késziiljiink fel az eljdvendd eseményekre. Mégsem tehetjiik meg azt, hogy csak
kényelmesen iiliink vdrva az 1ij helyzet teljes kibontakozdsit anélkiil, hogy megkezdenénk a szervezet mi-
ndségrigyi rendszereinek és sajidt szakmai képességeink korszeriisitését. Ezért keriilt sor arra, hogy az ASQ
(Amerikai Mindségiigyi Szervezet) — az APQC (Amerikai Termelékenységi és Mindségiigyi Kozpont) és
az IAQ (Nemzetkozi Mindségtigyi Akadémia) kozremiikodésével — tobb kutatdsi tanulmdnyt is készitett
a globdlis szervezetek és a vezetd mindségiigyi szakemberek eldtt dllo perspektivik feltardsa céljabol. Ez a
tanulmdny roviden Osszefoglalja a kutatdsok eredményeit és javaslatokat is tesz a gyakorlo szakemberek
szamdra, hogy jol felkésziilhessenek az eljévendd iddszakra.

A szakértdi panel felmérései

El6szor az ASQ és az IAQ résztvev6knek lehe-
toségiik nyilt arra, hogy két f6kuszcsoport kere-
tében egy nyilt forumon osszdk meg nézeteiket.
Megyvitatasra kertilt a min6ségtigyi szakma és a
mindségligyi szakemberek jov&jére vonatkozo
kérdések széles kore. HozzavetSlegesen 50-50
szakért6 vett részt mindkét fokuszcsoport mun-
kajaban. A megbeszélések a témajegyzék meg-
vitatasaval vették kezdetiiket, majd két specidlis
kérdéssel indult a tovabbi eszmecsere. A kuta-
tasi terv osszedllitoi feltételezték, hogy a mind-
ségligyi gyakorlatoknak és az 6ket alkalmazé
szakembereknek valaszt kell adniuk az tzleti
kornyezet azon valtozasaira, amelyek differen-
cialoé hatdssal lehetnek a szervezeti siker szem-
pontjabol. Minden valészintiség szerint véaltozni
fog a szakmai tudas és ismeretanyag is, amelyre
az illetékes min6ségiigyi szakembereknek sziik-
ségiik lesz a fejlesztési folyamat levezetéséhez,
illetve a kival6 szervezeti teljesitmény elérésé-
hez. A fékuszcsoportok osszefoglalo jellegti ész-
revételeket sztirtek le a megbeszélésekbdl, kii-
16nb6z6 szintli kategoridkba osztva be azokat.
Ezen talmenden affinitds diagramok és Pareto
abrak megszerkesztésére is sor kertilt.

A kovetkez6 tjabb felmérésen a kibovitett
szakért6i panel az IAQ tagjaibol, az ASQ part-
nereibdl szerte a vilagon és az ASQ korébbi el-
nokeibdl, valamint az ASQ Vezet6i Kerekasztal-
bol tev6dott ossze. A felmérés részét képezte a
demograéfiai informaci6 is, amellett a meghivott

vendégeknek - Osszesen 222 személy, 48%-uk
nem az Egyesiilt Allamokbol érkezett - valaszt
kellett adniuk ugyanarra a két nyilt kérdésre. A
részvételi arany 12,5%-ot tett ki. A kapott véla-
szokat ismét kategoridkba soroltdk, majd affini-
tas diagramokat és Pareto dbrakat készitettek.
Az  eredeti fékuszcsoport-megbeszélések
eredményeit sikertilt dsszhangba hozni a fel-
mérés sordn gytjtott alapos megjegyzésekkel.
A cikk kovetkez6 két fejezete Osszefoglalja e
két felmérés megéllapitdsait. A targyhoz tarto-
z6 Pareto 4dbrak a ,Szakért6i perspektivak a mi-
néségiigyi szakma és a mindségiigyi gyakorl6
szakemberek jov&jérol” cimt kiegészité online
tanulmanyban talalhatok.
A mindségiigyi szakma jovdjét befolydsolo
tényezdk

Az els6 kérdés igy hangzott: ,Milyen kulcsfon-
tossdgu valtozasokat 14t On az iizleti életben a
kovetkez6 10 év folyaman?” A fékuszcsoportok-
t6l érkez6 megjegyzéseket a kovetkez6 kategori-
akba osztottak be és soroltak fel a vita rogzitett
pontjai koziil is néhanyat, igy nyujtva betekin-
tést a szakért6i panel tagjai altal felvazolt pers-
pektivaiba.

« Mindségiigyi koncepciok és eszkozok - Kozép-
pontban a Lean moédszerek és a megbizha-
tésag mélyebb integraldsa all a min&ségme-
nedzsmentbe. A régi eszkozok megobrzése
mellett 4j eszkozoket kell kidolgozni kiilo-
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nosen ott, ahol azok jol illeszkednek az adott

iparaghoz vagy funkciéhoz. A jovében olyan

megfontolasok befolyasoljak majd egyre job-
ban a minéségiigyi rendszereket, mint példa-
ul: piaci igények, a vev6i elvarasok véltozasai,

a nagyobb rugalmasséagra torekvés, a vélto-

zasok titeme és igy tovabb. A min6ségnek az

egész szervezetre kiterjed6 stratégidva kell
valnia, amely nem részleg-, hanem vezet6i
szintli menedzselést igényel.

o A mindség definicidja korszertisitésre szorul.
Az érték lehet leginkdbb alkalmas a min&ség
lefrasara, és a kultarat bele kell foglalni a mi-
néség definiciéjaba. A mindség tullép a termé-
keken és a szolgaltatasokon, kiterjed az élet
valamennyi aspektusara.

o Globidlis megfontoldsok - Minden nemzetnek ki
kell alakitania sajat arculatat. Az ASQ és mas
mindségligyi szervezetek politikaja és gya-
korlata finomhangoladsra szorul, hogy még
jobban alkalmazkodjék a globalis igényekhez.

« A mindséggel kapcsolatos oktatds és tovibbképzés -
A hatékonyabb tanulds érdekében azonnali hoz-
zaférést kell biztositani minden, a minéségre és
az értékre vonatkozo6 informaciéhoz.

o A technika hatdsa a mindségre - A miszaki tu-
domanyok egyre fontosabb hatast fognak
gyakorolni a mindségre és a mindségligyi
rendszerekre.

Hasonl6 eljardssal folytatva a felmérést az
adott tertileten, a valaszok a kovetkez6 katego-
riakba nyertek besorolast a reprezentativ meg-
jegyzésekkel egyiitt:

o Az adatok megszerzése, elemzése és felhasznildsa
- ,Valtozdsmenedzsment, az adatok elemzé-
se. A jovo technikdja olyan nagymennyiségii
adat , Big Data” 0sszegytijtését teszi lehet6veé,
hogy sokan elmertilnek az adatok tengerében
és fogalmuk sincs arrél, hogyan hasznaljak fel
azokat a szervezet javéra.”

o A fenntarthaté iizlet megkozelitése - ,Tovabb
folytatodik az tizleti folyamatok tjjaalakitasa
és feltehet6en egyre tobb Gj médot fognak ta-
lalni az érték atadasara (lasd: Uber, Airbnb).”

o Demogrifiai vdltozdsok és humdn menedzsment
- ,A magas sziiletésszdmmal rendelkezé or-
szagok a mai kor dinoszauruszai. Nem mind-
egy az tizleti folyamatok szempontjabol, hogy
ezek a nemzetek hogyan fejlesztik a munka-
er6t, milyen képességekre lesz sziikségiik és
még folytathatnank a sort. Hamarabb lehet

valakibél vezet, de kevesebb tapasztalattal

és tobb kritikus megfontolassal fognak ren-

delkezni, amellett mas, az egytuttmtikodést
elémozdito képességekkel is meg lesznek ald-
va.”

o A globalizdciora haté tényezék - ,A helyi (lo-
kalis) termékek fokozatosan ismét egyre na-
gyobb teret nyernek, mivel 6sszességében jo-
val kisebb a kornyezetre gyakorolt kedvez6t-
len hatasuk.”

o Az IT (informicios technika) hatdisa - , A mes-
terséges intelligencia nagyobb szerephez jut a
termékeknél és a folyamatoknal, valamint az
emberek életében.”

o A mindségmenedzsment rendszerekre gyakorolt
hatis - ,A min6ségmenedzsmentnek &déaz
kiizdelmet kell folytatnia az eréforrasokért és
a jelentkez6 problémakat csak a legfels6 veze-
tés szintjén lehet majd megoldani.”

A fokuszcsoportok és a felmérések soran egy-
arant vissza-visszatért az a vélemény, miszerint a
mindséget nem lehet alarendelni egy-egy specia-
lis osztalynak, részlegnek vagy mitveletnek, ha-
nem egy vezet6i szintli menedzsmentrendszerre
van sziikség. Ahhoz azonban, hogy ez megva-
l6sithato realitdssa valjon, a panelben résztvevé
szakemberek jelezték: a minGségligy nyelvezeté-
nek a pénziigyi megkozelitéssel kell kiegésziilnie.

A szakértdi panel ajanlasai:
A mindségiigyi szakemberekkel szemben
tamasztott valtozé kovetelmények

A szervezetek és azok min6ségmenedzsment-
szemléletének valtozasaival parhuzamosan ter-
mészetszeriileg a mindségiigyi szakembereknek
is naprakésszé kell tennitik sajat ismereteiket és
szakmai jartassagukat, ha teljes mértékben kom-
petensek akarnak maradni. A fékuszcsoportok
résztvevoi és a felmérések interjialanyai egyér-
telmtvé tették, hogy a gyakorlé szakemberek
nem meriilhetnek el a szakmai részletekben és
az azzal sokszor Osszefliggé , Onteltségben”, ha
biztos karrierre kivannak torekedni a jovében.
A masik kutatasi tertilet a dolog mélyére akart
hatolni ennek a kérdésnek a felvetésekor: ,Mi-
lyen szakmabeli hidnyossédgok tapasztalhatok a
mostani minéségiigyi szakembereknél? Milyen
jartassdgokra van sziikségiik, ha meg akarnak fe-
lelni az tizleti kovetelményeknek az elkovetkez6
10-15 évben?”

MM 2019/1

97



MINOSEGUGYI TRENDEK, RENDSZEREK, MODSZEREK ES MINOSEGTECHNIKAK

A szakemberek fejlédésének 3 f6 mozzana-
tat javasoltak: menedzsment és vezetés, mii-
szaki ismeretek, illetve az emberek kezelése
(részletesebben lasd az 1. tablazatban). A fel-
méréskor specidlisan a kovetkez6 5 téma me-
rult fel: éleslatas és vezet6 szerep tizleti téren;
kritikai gondolkodas és elemzés; alkalmazotti
teljesitmény és kulturalis véltozas; a folyamat-
menedzsment és a folyamatjavitas eszkozei,
valamint a mindség értéke (stratégiai szem-
pontbodl, mivel hatdssal van a szervezet fenn-
tarthatésagara).

1. tablazat: Milyen ismeretekre és jartassagra lesz
sziikségiik a jové mindségiigyi szakembereinek?

A szakmai
fejlédés leg-

fontosabb Specialis 6sszetevék

szempontjai

Menedzsment |« Vizi6; a stratégiai terv kidolgozasa
és vezetés és lebontasa

o Kommunikéciés ismeretek
Altaldnos jartassag az tizleti élet-
ben, beleértve a szamviteli és a
pénziigyi, valamint a marketing
ismereteket

Mtszaki * A mindségiligyi rendszerek és a
tudas technika/IT integracidja

o Tuddsmenedzsment - a mindség
stabilizélasa és fejlesztése -, illetve
a folyamattal kapcsolatos tj isme-
retek megszerzése

Kritikai gondolkodas és elemzés,
kiilonos tekintettel az adatsokasag
kezelésére

Statisztikai alapokon nyugvé fo-
lyamatjavitas, beleértve a hiba-
elemzést, a gyokérokot és a pre-
ventiv [épéseket

Munkatérsak |e A kulttra fejlesztése és adaptalasa
Valtozasmenedzsment, az alkal-
mazottak fejlesztése, szakmai ira-
nyitasuk és mentoralasuk

Néhany jellemz6 észrevétel az elmondottak-
kal kapcsolatban:

+ ,A min6ségligyi szakembereknek még inno-
vativabbaknak és kreativabbaknak kell lenni-
ik, tizleti téren pedig legyenek mindentudok.
Kivételes jartassdggal kell rendelkeznitik az
emberek vezetését illetéen az egyiittmiiko-
dést igényl6 és az innovativ tizleti folyamatok
terén.”

« ,A statisztikakat egyre inkabb ,felvizezik”.
Az egyes embereket nem tanitjak meg az ada-
tok elemzésére és értelmezésére. A mindség-
tigyi szakembereket jobban fel kell késziteni
a korszerti statisztikai ismeretekbdl, illetve
egytttmiikodést kialakitani azok szakértdi-
vel.”

. ,,Osszpontosités a hibaelemzésre, a gyokér-
okokra és a preventiv lépésekre, valamint a
mindségfejlesztésre iranyul6é innovativ tevé-
kenységekre.”

+ ,A min6ségligyi gondolkodast alkalmazni
kell olyan egyéb {iizleti funkciokra is, mint a
tervezés, a marketing, a tamogatas és a terme-
kek visszavondsa. A min6ségtigyi képzésnek
tal kell haladnia a problémamegoldast, az "ér-
tékteremtés’ iranyaba fejlédve tovabb.”

Szervezeti perspektiva:
A mindség globalis helyzete

Az ASQ és az APQC az egész vildgra kiterjedd,
foldindulasszerti kutatémunkéba kezdett a mi-
noséggel kapcsolatos sikertorténetek és fejlesz-
tési lehet6ségek feltardsara. Az ,ASQ: A mind-
ség globalis helyzete - felfedezések, 2013” cimii
els6 jelentés megalapozasat tobb mint 22 orszag-
bol szarmazo6 2000-nél is tobb valasz tette lehets-
vé. Sikertilt azonositani a regiondlis trendeket az
egész vilagon, olyan kiindulé benchmark adato-
kat szolgaltatva, amelyek segitségével a szerve-
zetek Osszehasonlithatjdk sajat teljesitménytiket
a mindség jelenlegi élenjard szintjével. A kuta-
tomunka rairanyitja a figyelmet a novekedés 4j
lehet6ségeire is [1].

Ezeket a megalapozé eredményeket 2016-ban
egy masodik tanulmany vitte tovabb, amikor az
1665 valaszad6 koziil 59% a gyarto szektort, 41%
pedig a szolgaltat6 dgazatot képviselte. Ez jelen-
t6s elmozdulas volt az el6z6 kutatashoz képest,
ahol a fenti arany hozzéavetélegesen 50/50% ko-
ril alakult. Az 1. 4bra még részletesebben bemu-
tatja a résztvevo szervezetek megoszlasat, jelez-
ve, hogy sikertilt egy ésszerti keresztmetszetet
kapni [2].

A felmérési eredmények Osszefoglalasat mu-
tatja a kovetkez6 5 téma (Kutatasi felfedezések,
2016). Tovabbi részletes informaciét tartalmaz
ezekkel a megallapitdsokkal kapcsolatban ,A
mindségiligyi részletes eredmények globélis
helyzete” cim online kiegészit6 cikk.
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Mezogazdasag Gépjarmi

Repiilés és
trkutatas

Gyogyszeripar

Fogyasztdi javak/
csomagolt termékek

Koolaj- és
vegyipar
Ipari termékek

Kozmivek

Kis- és nagy-
kereskedelem

Kormany/
honvédelem

Pénziigyi szolgaltatasok/

Elosztas/ bankszektor

szallitas

Biztositas

Egészségligy

Nonprofit Altalénos

szolgaltatasok

1. abra: A valaszadok megoszlasa dgazatok szerint

Kutatasi iranyok a kovetkez6 években:

1. téma: A minGség - stratégiai vagyon, a ver-

senyképesség meghatarozo6 eleme

« Elmozdulas a centralizalt vezetés irdnyaba.

2. téma: Az iizleti teljesitményre gyakorolt

hatas

« A minéségnek kozvetlen hatasa van az {iz-
leti teljesitményre.

« A pénziigyi hatds mérése és lathatésaga
korlatozott.

3. téma: A ,Customer” (vevdi) folyamatok

felgyorsulasa, individualizalasa

« Az a koncepci6, miszerint egyediil a vevd
hatarozhatja meg a mindéséget, valtozasban
van.

+ Ennek ellenére még mindig a vevsk gyako-
rolnak elsédleges befolyast a mindségiigyi
programokra és az tizleti célokra.

4. téma: Kontrollalt vagy kontrollalatlan

visszaesések

« A visszaesések menedzselése tovabbra is
féként a minéségiigyi részlegek ala tartozik.

« A szervezeteknél hidnyzik a visszaesések
pénziigyi koltségeinek mérése és lathatosaga.

5. téma: Tudas, tanulas és kultara

« A tudads meg6rzése, apoldsa és a tovabb-
képzés; a tuddsmenedzsment érzékelt hata-
sa globalis viszonylatban igen tag hatarok
kozott mozog.

« A munkavallalok szaméra nyujtott mind-
ségligyi tovabbképzés tipusai 6sszehason-
lithatok a kiilonb6z6 iparagakban.

A szakértdi panel perspektivija:
A minéségiigy globalis helyzete

E tanulmanyban valé részvételre meghivtak
egyrészt az IAQ tagokat, masrészt az ASQ
Feigenbaum Emlékérem tulajdonosait. Ez utéb-
bi kittintetéssel ugyanis azokat a fiatal szakem-
bereket ismerik el, akik kimagasl6é szakmai és
vezetési képességekrol tettek mar tandabizony-
sagot és akikben nagy lehet6séget latnak mind-
ségligyi téren, illetve azokat, akiknek a mun-
kaja most vagy a jovében félreérthetetlentil
elényos lesz az emberiség egyes probléméinak
megoldasahoz.

A 2. tablazat szazalékosan mutatja a fel-
mérésben szereplé 18 skalaris kérdésre ka-
pott valaszok megoszlasat, a 3. tablazat pedig
felsorolja azokat a kategoriakat, amelyeket a
6 nyilt kérdésre adott valaszok csoportosi-
tdsdra hoztak létre. A harmadik online cikk
(cime: , A mind6ségligy globdlis helyzetérdl
szolo 2016. évi globalis tanulmany nyomon
kovetése”) grafikus formaban ¢sszegzi a ska-
laris kérdéseket és a kategoriakba sorolt ész-
revételeket.

Habar a szakért6i panel tagjai kozott 1é-
teznek uralkodd, egységes iranyba mutato el-
képzelések, azonban minden bizonnyal még
sincs teljes konszenzus. Van a véalaszadoknak
egy hatarozottan érzékelhet6 csoportja, akik-
nek a véleménye homlokegyenest ellenkezik
a fésodor perspektivaival. Ezek az emberek
altaldban ugy gondolkodnak, hogy a mind-
ség vilaga mindig is ugyanazt az utat kovet-
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2. tabldzat: A skalaris kérdésekkel kapcsolatos felmérési eredmények

Vilaszok szazalékos megoszlasa
Erésen Egyet- Kozom- Nem  Er6sen

egyet-  értek bos értek  helyte-

értek egyet lenitem
A minGség A mingség stlypontja a folyamatos 27,3 48,5 15,2 91 0,0
stratégiai vagyon, |javitasrol attevédik a versenyképesség
a versenyképesség | befolydsolaséra.

meghatdrozo A vezetés egyre gyakrabban érdeklédika | 20,6 44,1 17,6 17,6 0,0
eleme mindség mérdszamai irant.
A vezet6ket most jobban érdekli a 14,7 471 23,5 8,8 5,9

kiilonb6z6 tjabb mindségi mérészamok,
mint azok, amelyekre eddig

Osszpontositottak.
Elmozdulas tapasztalhaté a min6ségi 8,8 41,2 20,6 294 0,0
folyamatok centralizalt irdnyitdsa felé.
Az tizleti A min6ség hatasat mar most az tizleti 20,6 35,3 26,5 17,6 0,0
teljesitményre teljesitményen mérik le.
gyakorolt hatds | A szervezetek nehézségekkel talaljak 41,2 35,3 14,7 5,9 2,9

szembe magukat, ha szdmszertisiteni
kivanjdk a minéség pénziigyi hatésait.
A min6ség pénziigyi hatdsait a jovében 50,0 32,4 8,8 5,9 2,9
jobban kell mérni.
A ,,Customer” Jelenleg a vev6k hatdrozzédk meg a 26,5 44,1 23,5 2,9 2,9
(vevoi) mindséget
folyamatok A vevék legyenek a minéségiigyi 41,2 | 41,2 29 11,8 29
felgyorsulasa, programok és célok legf6bb hajtéerdi.
ipc{ixzidua— A szervezeteknek fokozottan kell 52,9 441 0,0 2,9 0,0
lizalasa tamaszkodniuk a vevékkel kapcsolatos
tapasztalatokra és a markahirnévre.

A szervezeteknek meg kell osztaniuk a 55,9 29,4 11,8 2,9 0,0
vevikkel a termékmindségre vonatkozo
informaci6t.

A szervezeteknek koncentralniuk kell a 61,8 32,4 5,9 0,0 0,0
mindségre iranyuld eréforrasokat a vevoi
tapasztalatok feldolgozésa terén.
Kontrollalt vagy |Egyre novekv6 mértékben eszkozdlnek 9,1 30,3 27,3 33,3 0,0
kontrolldlatlan | befektetéseket a mingségbe.
visszaesések A legtobb szervezet tisztdban van azzal, 2,9 8,8 23,5 52,9 11,8
hogy mennyibe keriil nekik helyrehozni a
mindséggel kapcsolatos visszaeséseket.

A visszaesések leggyakoribb okét a 9,1 39,4 24,2 24,2 3,0
termék hianyossagai képezik (szemben
a széllitok mulasztasaival, a szolgaltatas
késésével stb.).

Tudas, tanulds és | A hianyos tudas hatdsai nagy 29,4 52,9 8,8 5,9 2,9
kulttra valtozatossagot mutatnak.
A tudashiany hatassal van a minéségtigyi | 52,9 32,4 8,8 2,9 2,9
programokra.
A hangstly a legtobb szervezetnél nem 5,9 29,4 41,2 23,5 0,0
annyira a megfelel6ségi tevékenységekre,
mint inkabb a javitassal 6sszefiiggé
diszciplindk oktatasara esik.
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3. tablazat: A nyilt kérdések szerinti kategoéridk

Téma
A mindség stratégiai vagyon, a
versenyképesség meghatarozo
eleme

Nyilt kérdés

On szerint milyen, a min6séggel
kapcsolatos mérészamokat
hasznal legtobbszor a vezetés?
Miért?

Kategoriak

» Vevéi elégedettség

» Koltségmegtakaritas/a mindség
koltsége

* Selejtarany

» Benchmarking és a kulcsfontossagu
teljesitmény indikatorok

 Szoras/Hat Szigma

» Termelékenység és hatékonysag

» Megfelel6ség és menedzsment
rendszerek

» Kulttra

Az uzleti teljesitményre
gyakorolt hatés

Miért talaljak szembe magukat
nehézséggel a szervezetek,

ha az tizleti teljesitmény
vonatkozasaban kivanjak mérni
a mindséget?

« Bizonytalan/nem vilagos, hogyan
lehet mérni a pozitiv vonatkozasokat

« Ellentmondasos

» Hianyzik az erés integracio/ okszert
kapcsolat

o A pénziigyi mutatészamokra val6
atvaltaskor jelentkez6 torzulas

» Menedzsment és kultara

o Szervezeti strukttra (,sil6” megko-
zelités)

o Pénziigyi szempontbél nem mérik a

individualizalasa

problémakat
A ,Customer” (vevoéi) Kit vonnak be a min6ség * Vevik
folyamatok felgyorsulasa, meghatédrozasaba a jovében? o Erdekelt felek

e Menedzsment/szervezet

« A hatas altal érintettek (tarsadalom és
kornyezet)

o Innovatorok és a stratégiai tervezési
team

« Alkalmazottak/A szervezet minden
szintje

Kontrollalt vagy kontrollalatlan
visszaesésekk

Milyen hatassal vannak a
visszaesések a minéségre és
a min6ségiigyi szakemberek
szerepére?

» Megvaltozik a minéségiigyi
szakemberek szerepe az iparban

« A min6ség és a TQM megértésének,
illetve a mindségiigyi rendszerekben
valé gondolkodas hianyossagai

o A vezetés elkotelezettségének és a
szervezet-kozponttsagnak a hidnya

o Nem értik a min6ség és a koltség
kozotti kapesolatot

» Gyenge kommunikécio

» A visszaesések elhdritdsdnak
nehézsége és lasstusaga

« A min6ségdefinici6 valtozasa a
biztonsag, a megbizhatdsag és a
szolgaltatas belefoglalasaval

* A jol képzett és professzionalis
mindségiligyi teamek hidnya

» A visszaesések és a kudarcok gyors
terjedése (Internet)

« Elveszitett piaci lehet6ségek

» Nem vildgos
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Téma
Tudas, tanulés és kulttra

Nyilt kérdés

Hogyan torekednek jelenleg
a mindséggel kapcsolatos
ismeretanyag mego6rzésére?

Kategoriak

 Szabvanyok/minéségmenedzsment
rendszerek/megfelel8ség

« Tovabbképzések, konferenciak

» K6z0sségi és egyéni tudas

* Nem torekednek az ismeretek
meg0rzésére, mert nem érdek az
informéci6 visszatartasa

« Kézikonyv, illetve eljarasok

» Az informaci6 tarolasa és osszefoglald
adatok

o Tarsasagok és tanacsok

Hogyan lehetne gondoskodni a
mindséggel kapcsolatos ismeret-
anyag meg0rzésérdl a jovében?

» Tovabbképzés az egész szervezetben

» Rugalmas nyugdijazasi politika
a kulcsfontossagti munkatarsak
visszatartasa érdekében

« Elektronikus média (pl. videdk készitése)

o Jol képzett felkészit vezetSk az egyes
elemek 9sszekapcsolasara

» Az innovaci6 el6térbe helyezése

« Fenntarthat6 folyamatok

Altalanos

Véleménye szerint milyen
egyéb trendekre lehet szamitani
a kovetkez6 10-15 évben a
minéségiigy tertiletén?

« A tarsadalmi és a fenntarthatésagi
hatasok megértése

» A min6ség, az innovacio és a
menedzsmentrendszerek integralasa

» A min&ség beépiil a teljes termék
életciklusaba

» Megsztinik a min6ség centralizécidja,
mivel az mindenki felel6sségévé valik

o Az 6riasi adathalmaz, a , Big Data”
menedzselésének képessége

» Egyensily megteremtése a
folyamatok és a munkatarsak kozott

e A Lean, a Hat Szigma és a
minGségiigyi szakma hattérbe szorul

» A minGségiigyi szakma vonat-
kozéasadban a STEM (tudomany,
technika, mérnokség, matematika)
el6térbe helyezi a soft készségeket

» Nem lesz valtozas

» A min6ségdefinicio kiterjesztése

« Globalis piacok és teamek

» A min6ség, mint szolgaltatas

» Hangstlyosan el6térbe keriil a tényeken
alapul6 mindségmenedzsment

* A jovébeli koncepcidk technikai
merevsége csokken

o A piacra jutési id6 lerovidiilése
befolyassal van a minéségtigyi
szakemberek gyorsasagara

» Megértik a gazdasagi hatast

« Fejlettebb munkakorok

o Lean kezdeményezések

» A min6ség, mint akadémiai disz-
ciplina el6térbe kertil

Az etika nagyobb teret kap
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te (vagyis nem vesznek tudomaést arrol, hogy

a valtozoé vilag folyamatosan hatast gyakorol

a torténelmi szitudciokra). A negyedik téma-

val, a visszaesésekkel kapcsolatban a felmérés

résztvevoéi hajlamosak voltak az egyet nem ér-
tésre, illetve eltéré perspektivakat hangoztat-
tak. Mindent egybevéve azonban a valaszadok
inkdbb az egyetértésre és a konszenzusra to-
rekedtek, mintsem az egyet nem értésre és az
er6s helytelenitésekre.

E helyen kozliink néhanyat a nyilt kérdésekre
adott észrevételekbdl.

» ,Nagy sz6rédas tapasztalhat6é a mérési rend-
szerek teriiletén. A min6ségi forradalom
mellett elkotelezett szervezetek - kiilondsen
az erés verseny kornyezetben - a vevorien-
talt minéségi mérésekre hagyatkoznak. Ezek
a szervezetek altaldban nem annyira a szaza-
lékos, illetve ppm szerinti nemmegfeleléség,
hanem egyre inkdbb a szérédas kontrolljara
torekednek. Az ilyen szervezetek aranya 10%
alatt marad. A legtobb szervezet ugyanis
még mindig az ellenérzés segitségével meg-
hatarozott szazalékos hibaardnyra helyezi a
hangsulyt és legtobbszor nem a szorést vizs-
galjdk, hanem az atlagokat és a kozépértéke-
ket.”

« ,A menedzsment a szervezet ‘urainak’ (lasd:
a tulajdonosok reprezentativ funkcidja) kivan
valaszt adni. Mivel az igazgat6tanacs, vala-
mint a kiilsé tizleti szaktandcsadok és elem-
z6k az eredményeket a pénziigyi teljesitmény
alapjan itélik meg, igy ez képezi a menedzs-
ment nyelvét. Akkor is ez a helyzet, ha a min-
dennapi menedzsmentrendszer bels¢ nyelvét
amindség, a koltség, azid6 és a biztonsag mu-
tatészamai adjdk. A menedzsment nyelvezete
megkivanja az operativ mértékek pénziigyi
indikatorokka val6 &talakitdsat, amihez egy
mesterséges elképzelést alkalmaznak, neve-
zetesen: az altalanos, konkrét tevékenységhez
nem hozzarendelhet6 koltségeket mégis kii-
16nb6z6 koltséghelyeken szamoljak el. Mar-
pedig ez annyira eltorzitja a jelentéstevé rend-
szereket, hogy a teljesitmény adatok egyre
inkabb ‘rossz adatokka’ valnak; Stephen Haw-
king, a nagy fizikus talalé megjegyzése szerint:
"A rossz adatok a tudas illaziéjat hordozzak
magukban.””

« ,Avevénkiviil a tirsadalomra és a kornyezet-
re gyakorolt hatés is meghataroz6 er6vé valik.

Maga a vevd definicidja is olyan irdnyban val-
tozik, hogy magaba foglalhassa mindazokat,
akiket az adott termék és/vagy szolgaltatas
valamilyen formaban érint. Mindezek fontos
szerepet fognak bettlteni a minéség meghata-
rozasaban.”

+A legtobb szervezetnek a leghalvényabb el-
képzelése sincs arrél, hogy a minéség mekkora
hatast gyakorol valdjdban az tizletmenet teljes
koltségalakuldsara (példdul a beszallitoi tevé-
kenység kozgazdasagi elemzése, a bels6 cko-
némia, illetve a piac vagy a vevé gazdaséagi ha-
tasa alapjan). A tartos fogyasztési javak egyik
nagy gyartéjanak legutobbi felmérése soran
megbecsiilték a vevonél jelentkez6 hibak bel-
s6 koltségre gyakorolt hatasat, és agy talaltak,
hogy az eltérés akar tobbszoros is lehet, leg-
alabb egy 6tszoros szorzé alapjan. Példanak
okaért a garancia-koltségek nagysagat az érté-
kesitések masfél szazalékara becsiilték, holott
a valosagban az inkabb 7-8 szazalékot tett ki.
A mai mindségiigyi vezet6ket nem ruhazzak
fel olyan jartassaggal, ami a szervezet miné-
ség terén nyujtott teljesitménye valodi koltsé-
geinek felgongyolitését lehet6vé tenné. Emel-
lett a jelenlegi elszamolasi gyakorlatok alkal-
masak a kovetkeztetések torzitisara, mivel
a koltségek konyvelésekor olyan illuzérikus
koltség kategoridkba teszik azokat, amelyek
az altalanos koltségek egységes felosztdsakor
tulajdonképpen raterhelik a rosszul teljesité
folyamatok és termékek koltségét a jol teljesi-
tékre. A konyvviteli gyakorlatoknak megvan
az a hatasuk, hogy a tavolbalatés és a viziona-
las képességével ruhazzak fel a menedzsmen-
tet éppen akkor, amikor sokkal inkabb kozel-
latasra lenne sziikség. Ezaltal a vezet6k a nem
kielégitd teljesitmény miatt személyeskedve
kigyot-békat kidltanak a menedzserekre a ve-
vOi tapasztalatok és a gyokérokok elemzése
nélkil.”

»~A mindségiigyi ismeretek mindenki szama-
ra elengedhetetleniil fontosak, nem csupédn
azoknak, akik ténylegesen ilyen munkakor-
ben dolgoznak. Ma mér a minéség mindenki
feladata. A résztvevok szerint nem csak a koz-
vetleniil mindséggel foglalkoz6 teamtagok,
hanem a tervezdk, a dizajnerek, a fejlesztk és
a programmenedzserek is minéségiigyi kép-
zésben egyre inkabb részt kell, hogy vegye-
nek.”
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MINOSEGUGYI TRENDEK, RENDSZEREK, MODSZEREK ES MINOSEGTECHNIKAK

Osszefoglalas

Senki sem tudhatja pontosan, hogy, mit hoz a
jov6, de az olyan felmérések és tanulmanyok,
mint ez is, némi bepillantast engedhetnek abba,
hogy mi latszik a horizonton. Nem elég csak
varni a valtozasokat, de itt az id6 elkezdeni a fel-
késziilést f6leg olyan modern minéségmenedzs-
ment gyakorlatokra, amelyek nem elégszenek
meg az észleléssel, hanem inkabb a megel6zést
allitjak minden szempontbél a kozéppontba.

Tovabbi informéacid

A héarom kiegészit6 cikk tablazatos, illetve grafi-
kai formdban mutatja be a részletes felmérési és
kutatasi eredményeket a kovetkez6 webhelyen:

www.asq.org/pub/jqp/.
Referenciak

1. ASQand APQC, ASQ Global State of Quality: Discoveries
2013, [ASQ: A min&ség globdlis helyzete - felfedezé-
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vek és kommundlis létesitmények, egészségiigy, vegyipar,
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Eredeti cim:

Elizabeth A. Cudney and Elizabeth M. Kein: The
Changing Role of Quality in the Future

The Journal for Quality & Participation, January
2017, 4-11. oldal

Screening kisérletek a 21. szazadban:
mit, miért és hogyan?

A Kkisérlettervezés Gj moédszerét képezik az un. ,végleges szlirési tervek” (definitive screening design,
DSD), ami egy rendkiviil érdekes, akadémiai fejlesztés alatt all6 eljaras a méasodik rendti valaszfelszini
modellek (response surface models, RSM) tdimogatasara. Leginkabb a kisérletek korai szakaszaiban alkal-
mazhaték, amikor még szdmos potencidlisan fontos tényez6 létezik, amelyek befolydsolhatjak az ered-
mény alakulasat. A médszer alkalmas a kevésbé befolyasos tényez6k meghatdrozasara is, az adott kisérlet
alapvet6 céljaitdl és bels6 tartalmatol fliggéen. A vélaszfelszini modellek és modszerek eszkozt biztosita-
nak a maximélis hozammal és a minimalis koltséggel egytitt jar6 faktorszint-kombinaciok megkeresésére
(optimalizalas a kisérlet kittizott céljainak megfeleléen). A DSD fontos hozzajaruléds a szekvencialis (so-
rozatos) kisérletek elvégzéséhez, amelyek a félreérthet6ségek eltavolitdsara irdanyulnak. Problémat jelent,
hogy a mostani szamitégépes programok éltaldban csak egyszeri kisérlet elvégzését teszik lehet6vé, ami
csokkenti a flexibilitast. A szekvencialis megkozelités nagyobb rugalmassagot eredményez, mivel a kisér-
letek egyes fazisai szerint vet fel specialis kérdéseket. Akadémikus szempontbdl a DSD nagyon igéretes
stratégidnak ttinik, a gyakorlati alkalmazas azonban nem mindig problémamentes; hasznalatéat elsésorban
a tultelitett dizajnt kedvel6 szakembereknek ajanljak.

Geoff Vining: Discussion of ,21st century screening experiments: What, why and how?” Quality Engineering 2016,
VOL. 28, NO. 1, 115-121
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EOQ MNB KOZLEMENYEK

Uj vagy megujitott EOQ MNB tanusitvannyal

rendelkez6 szakemberek jegyzéke

EOQ MNB TQM Feliilvizsgal6

Szegedi Erzsébet

EOQ MNB TQM Menedzser

Fabian Zoltan Szegedi Tudomanyegyetem
Gyuk Atilla

Virdg Tamas MAV Magyar Allamvasutak Zrt.

EOQ MNB Mindéségiigyi Szakért6
Fabian Zoltan Szegedi Tudomanyegyetem

EOQ MNB Mindgségiigyi Auditor
Berényi Vilmos Berényi Vilmos e.v.

Fazekas Tibor INTERCERT Kft.
Karpati Zoltan Szent Rokus Korhaz és Intézményei
Polyak Tamas Axidl Kft.

EOQ MNB Belsé Auditor
Kocka Lilla Déra Uzsoki Cardiovascular Center Kft.
EOQ MNB Minéségiigyi Rendszermenedzser

Berényi Vilmos Berényi Vilmos e.v.

Dr. Felszeghi Sdra PhD  Miskolci Egyetem
Gyuk Atilla

Hazafi Miklés Medyag Kft.
Holczer Szabolcs DMRYV Zrt.

Iszlay Zsuzsa
Kérpati Zoltan
Polyak Tamas
Racz Tamas
Vanya Tamas
Virag Tamas

Szent Rokus Korhaz és Intézményei
Axidl Kft.
MAV Magyar Allamvasutak Zrt.

MAV Magyar Allamvasutak Zrt.
EOQ MNB Kockazat-Menedzser
Fabian Zoltan Szegedi Tudomanyegyetem

Holczer Szabolcs DMRYV Zrt.

EOQ MNB Projektmegbizott
Safranyné Sagi Livia Fluart Innovative Vaccines Kft.

EOQ MNB Elelmiszerbiztonsagi Rendszermenedzser
Dr. Véha Antal SZTE Mérnoki Kar, Elelmiszermérnski Intézet

SUEZ Water Technologies & Solution Hungary Kft.

Budapest

Szeged
Szombathely
Budapest

Szeged

Esztergom
Budapest
Budapest
Baja

Budapest

Esztergom
Miskolc
Szombathely
Debrecen
Vac
Budapest
Budapest
Baja
Budapest
Oroszlany
Budapest

Szeged
Vac

Pilisborosjend

Szeged

MM 2019/1

105



EOQ MNB KOZLEMENYEK

EOQ MNB Mindségiigyi Rendszermenedzser az Egészségiigyben
Dr. Felszeghi Sara PhD ~ Miskolci Egyetem

EOQ MNB Informacidbiztonsagi Rendszermenedzser
Holczer Szabolcs DMRV Zrt.

EOQ MNB CSR Menedzser
Fabian Zoltan Szegedi Tudomanyegyetem

EOQ MNB Munkavédelmi Auditor

Farkas Edit Certa Zargy., Présont. és Szerszamkész. Kft.
Kepics Gabor Trinti Kft.
Nagy Adrienn Enviro-Master Bt.

EOQ MNB Munkavédelmi Rendszermenedzser

Farkas Edit Certa Zargy., Présont. és Szerszamkész. Kft.
Kepics Gabor Trinti Kft.
Nagy Adrienn Enviro-Master Bt.

Veszprémi Laszlo MAV Magyar Allamvasutak Zrt.

EOQ MNB Hat Szigma Zoldoves Mindségiigyi Szakember
Holczer Szabolcs DMRV Zrt.
Racz Tamas MAV Magyar Allamvasutak Zrt.

EOQ MNB Zoldoéves Statisztikus

Gelyeta Viktor OAM Ozdi Acélmiivek Kft.
Hunyak Géabor OAM Ozdi Acélmiivek Kft.
Kisbellér Laszlo OAM Ozdi Acélmtivek Kft.
Telek Péter OAM Ozdi Acélmtivek Kift.
Vasas Tamas Akos OAM Ozdi Acélmtivek Kft.

Miskolc

Vac

Szeged

Sétoraljadjhely
Budapest
Budapest

Satoraljadjhely
Budapest
Budapest
Budapest

Vac
Budapest

Ozd
Ozd
Ozd
Ozd
Ozd

Az EOQ MNB regisztracioval rendelkezé mindségiigyi szakemberek elérhet6ségének aktualis adatai

megtalalhatok http:/ /eoq.hu/regisztralt-szakemberek/ honlapon.

mégis tragikus hirtelenséggel

DR. REPASI JANOS

cimzetes egyetemi docens

2019. februdr 14-én 68 éves kordban hosszas betegség utan,

az EOQ MNB Gyogyszeripari Szakbizottsag korabbi tarselnoke
eltavozott kozulunk.

Az EOQ MNB Gyégyszeripari Szakbizottsaga a 2019. év folyaman
egy EOQ MNB ,Répasi Janos emlékulést” készul tartani
az emlékezés és a fejet hajtas jegyében.
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A Magyar Mino6ség legutobbi szamainak
tartalomjegyzéke

MAGYAR MINOSEG XXVIL. évfolyam 12. szdm 2018. december

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Gyakorlati tanacsok a folyamat alapta mtikodési kockazatfelmérés és kezelés szervezeti szintti beve-
zetésére - Dr. Fekete Istvan

Az AIAG és a VDA kozos gyermeke avagy az FMEA harmonizécidja ... - Pal Szilard és Csonka Laszl6

IPAR 4.0 MINI AKADEMIA 1. MODUL - Gazdik Veronika

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK ES BESZAMOLOK

Az Okos Gydér - Az ipari digitaliz4ci6 jelene és jovoje
Korforgasos Gazdasag Uzleti Forum

Tanédcsad6 szervezetek piaci helyzetének felmérése

Az i 2015-6s 9001 és 14001 szabvanyokra val6 attérés helyzete

MAGYAR MINOSEG XXVIIL. évfolyam 1. szam 2019. januar

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Most vagy soha - Vadovics Edina

Egészségfejlesztéshez kapcsolodo szervezeti dontések tamogatasa a 4C modellel - Szolnoki Berna-
dett

Grigorij Alekszandrovics és a Lean - Boar-Kereszti Zso6fia

Min6ségbiztositas vs. Ipar 4.0 - Takacs Attila

Ipar 4.0 Mini Akadémia 2 - Gazdik Veronika

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK ES BESZAMOLOK

Beszamol6 a Gabor Dénes Djj dijazottjairol
GMP+ Tajékoztato az aktualitasokrol és az auditok tapasztalatairdl - Tanczos Lajos
IFKA 12. Gazdaségfejlesztési Konferencia - Sz6di Sdndor

MAGYAR MINOSEG XXVIIL. évfolyam 2. szam 2019. februar

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

GDPR tanacsadoi szemiiveggel - Dr. Horvath Zsolt

A Kaizen médszer bevezetése a Port6i Onkorméanyzatnal
Gondolatok egy gyéarbezaras kapcsan

Ipar 4.0 Mini Akadémia 3 - Gazdik Veronika

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK ES BESZAMOLOK

9. Magyar Fenntarthatdsagi Cstcs - Konferencia Beszamolo
Magyar Innovaciés Szovetség - Hirek

LEGO verseny a XXI. szazad fiataljainak

Magyarul a kiberbtintzés ellen - itt a magyar nyelva ISO 31000
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Az oktatasi modszer hatasa
a hallgatéi motivacidra

A fels6oktatasi intézmények célja a versenyképes munkaeré utanpoétlasanak biztositasa, amely-
hez szamos korszerti modszer all rendelkezésiikre. A szerz6k a hagyomanyos és az 1j oktatasi
modszereknek a hallgatéi megértésre, felfogoképességre és a tanultak rogzitésére gyakorolt hatasat
tanulmanyoztak egyrészt a diplomazas el6tt 4llo6 egyetemi hallgatok motivaltsaganak novelése,
masrészt a tananyag hozzaigazitasa érdekében. A kovetkez6 mddszerek alkalmazasat vontak be a
vizsgalatba:

1. Hagyomanyos tantermi foglalkozasok ,szemt6l szembe”: Heti 1 alkalommal PowerPoint pre-

zentaciok segitségével a mindségiigyi alapelveket és a Hat Szigma modszert adtak el6.

2. TED-Ed: Egy kozponti webhelyre a tandrok rovid oktatasi videdkat toltenek fel, majd meg-
osztjak azokat a hallgatésaggal. Kedvezé lehet6séget nytijt a testre szabott leckék kidolgozasa-
hoz és az oktatoi egyuttmitikodéshez.

3. A Quizlet is egy webhely, ahol digitdlis tanitékartya-csomagok készithet6k barmilyen tan-
targyhoz. Ezekb6l azutan egyetlen kattintassal an. felvillané szokartyakat lehet generalni, s6t
angol nyelven ki is mondatni. A Quizlet hasznédlata annyira tanarbarat, hogy semmilyen el6-
képzettség nem kell hozzd, és barki képes nagyon j6 dolgokat késziteni 5 perc tanulds utan.

4. A Scoop.It kapcsolatépitést tesz lehet6vé a hasonld érdeklédési korrel rendelkezé emberek
kozott. Biztositja az oktatok szamara, hogy a tananyagbdl és annak alapjan , éles” helyzeteket
szimulaljanak, igy mintegy hozzaszoktatva a hallgatékat a val6 vildg kovetelményeihez.

5. A csoportfoglalkozas keretében 3 f6bdl all6 hallgatéi csoportokat hoznak létre ugyancsak a
val6s helyzetek és a min6ségtigyi projektek szimulédlasara (pl. problémamegoldas a DMAIC
modszer segitségével, majd javaslatok kidolgozasa).

6. Hazi feladatok: Az iskoldban tanultak elmélyitését célz6 logikai és matematikai problémak

leirasos megoldasa, informaciogytjtéssel is kiegészitve.

A felmérés eredményei azt mutattdk, hogy az alkalmazott oktatdsi modszerek pozitiv hatédssal
voltak a hallgatok tanulmanyi eredményeire, beleértve a motivacié er6sodését is. Nem kételkedtek
tobbé abban, hogy a tanultak hasznosak lesznek a késébbi karrierépités szempontjabol. Az ismer-
tetett 4j modszerek alkalmazésa ugyan lelkesitleg hatott a tanulédsra, de a motivaltsdgra gyakorolt
hatas mégsem egyértelmti: a hallgatok nem éreztek kiillonosebb késztetést a kotelezd tananyagon
kiviil tovabbi informéciogytjtésre. Kés6bbi munkaba alldsuk szempontjabél nem tekintették iga-
zan kritikusnak a tanulményi eredményeiket, hanem inkabb csalddjuk és barataik korében akartak
csillogtatni a képességeiket. Ennek ellenére - kozvetleniil a diplomdzas el6tt - a hallgatok tobbsége
megnovekedett dnbizalomtdl flitve magabiztosan tekintett a jov6 elé. Mivel a szerz6k a minéség-
tgyi stadiumra alapozva végezték el a felmérést, a jovében a hallgatéi motivaltsag fontos tényezo-
inek jobb feltardsahoz javasolt tovabbi tantargyakra is kiterjeszteni a vizsgélatot, amelyek még szo-
rosabb kapcsolatban allnak a végzés utan betcltendé munkakorokkel. Izgalmasabb, az érdeklédési
kortiknek jobban megfelel6 és tobb kihivéssal jaré tananyagra és gyakorlati oktatdsra van sziikség,
amely egészen a szemeszter végéig képes ébren tartani a hallgatok figyelmét, beleértve a tanultak
onszorgalombol torténé bévitését. A vizsgdlati eredményeket befolyasolhatja az is, hogy a végzés
el6tt 4ll6 hallgatoknak van-e mar biztos munkahelytiik, illetve még hany félévet kell hallgatniuk.
Mindezek a jovébeli kapcsol6dé vizsgalatok targyat képezhetik.

Elizabeth A. Cudney, Ph.D. and Julie M. Ezzell: Evaluating the Impact of Teaching Methods on Student
Motivation. Journal of STEM Education, Volume 18 Issue 1, January-March 2017, pp. 32-49
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Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag Kdzhasznl Egyesiulet tanfolyamajanlata
2019. Il. negyedev

— KvaLikoN — EOQ MNB Projektmenedzsment (3 napos) képzés vizsgaval az ,EOQ MNB Projektmegbizott
tandsitvany” megszerzéséhez )
2019. marcius 22., 26-27. - 180 000,- Ft + AFA/ 6, http://e0oq.hu/2019/mh190322.pdf

— GS1 Nyomonkoévetési Szakérté képzés vizsgaval (5 napos képzés)
2019. 4prilis 3.,10, 17, 24. és majus 8. -195 000,- Ft + AFA/ {6, http://eoq.hu/2019/mh190403.pdf

— EOQ MNB - KvaLikoN Bels6 auditor képzés vizsgaval (2 napos képzés)
2019. aprilis 4-5. - 120 000,- Ft + AFA/ {6, http://eoq.hu/2019/mh190404.pdf

— EOQ MNB Szintentarto tanfolyam (2 napos) az EOQ MNB tanUsitvany megujitasahoz
2019. aprilis 15-16. -88 000,- Ft + AFA /{6, http://eoq.hu/2019/mh190415.pdf

— EOQ MNB - KvaLikoN Hat Szigma Zéldoves (6 napos) képzés vizsgaval az ,EOQ MNB Hat Szigma Z6ldéves
Mindsegugyi Szakember” tanusitvany megszerzéséhez
2019. aprilis 25-26., majus 7-8., 14-15. — 315 000,- Ft + AFA / f6, http://eoq.hu/2019/mh190425.pdf

— EOQ MNB Feketedves Statisztikus (3 napos) képzes vizsgaval az ,EOQ MNB Hat Szigma Feketedves
Statisztikus Szakember” tandsitvany megszerzéséhez
2019. 4prilis 26, majus 6-7.— 120 000,-Ft + AFA /f6, http://eoq.hu/2019/mh190426.pdf

— EOQ MNB - KvaLikoN Folyamatmenedzsment képzés (6 napos képzés) vizsgaval az ,EOQ MNB
Folyamatmenedzser"tanUsitvany megszerzésehez
2019. majus 6-7., 23-24., 30-31. — 320 000,-Ft + AFA/ f6, http://eoq.hu/2019/mh190506.pdf

— EOQ MNB Mintavételes Min6ség-ellenérzés (2 napos) képzés
2019. majus 13-14. — 94 000,-Ft + AFA /f6, http://eoq.hu/2019/mh190513.pdf

— EOQ MNB Kiserlettervezes (3 napos) kepzés
2019. majus 20, 30-31. — 120 000,-Ft + AFA /f8, http://eoq.hu/2019/mh190520.pdf

— EOQ MNB - KvaLikoN Hat Szigma Feketedves (9 napos) képzés vizsgaval az ,EOQ MNB Hat Szigma Feketedves
Minéségugyi Szakember” tanusitvany megszerzéséhez )
2019. majus 23-24., 29-31., junius 6-7., 13-14. — 490 000,- Ft + AFA/ {8, http://eoq.hu/2019/mh190523.pdf

— EOQ MNB Szintentartd tanfolyam (2 napos) az EOQ MNB tanUsitvany megujitasahoz
2019. majus 27-28. -88 000,- Ft + AFA /{6, http://eoq.hu/2019/mh190527.pdf

— EOQ MNB Szintentart6 tanfolyam (2 napos) az EOQ MNB tanusitvany megujitasahoz
2019. janius 11-12. -88 000,- Ft + AFA/ {8, http://e0q.hu/2019/mh190611.pdf

Kovetkezd tanfolyamaink csak megfelelé szamu jelentkezd esetén - a jelentkezékkel egyeztetett idépontban
indulnak, ezért folyamatosan varjuk bejelentkezésiiket az EOQ MNB Egyesiilet honlapjarél (http://eoq.hu/
tanfolyamok-idopont-egyeztetessel/) letéltheté jelentkezési lapokon:

— EOQ MNB ,,Minéségiigyi Rendszermenedzser” (5 napos) intenziv képzés vizsgaval az ,EOQ MNB MinGségtigyi
Rendszermenedzser” tanlsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont — 190 000,- Ft + AFA/ f6

— EOQ MNB Minéségtigyi Auditor (5 napos) intenziv képzés vizsgaval az ,EOQ MNB MinGségugyi Auditor’
tanusitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont — 196 000,- Ft + AFA / 6

— EOQ MNB Kockazatmenedzsment képzes vizsgaval az ,EOQ MNB Kockazatmenedzser” tanUsitvany
megszerzéséhez - 20 kreditpont — 196 000,- Ft + AFA /{6

o Jelentkezését csak kitoltott jelentkezési lap alapjan tudjuk elfogadni, ami szerzédésnek mindsiil. A jelentkezési lapok a
honlapon (www.eoq.hu) megtalalhaték vagy az EOQ MNB Egyestilet KézpontiTitkarsagan (info@eoq.hu) igényelhetdk.

o Ahol honlapunkon nem talal jelentkezési lapot, a vonatkozé tanfolyam megnevezése mellett kérjiik a résztvevd nevének,
munkahelyének és elérhetdségének megkildését az EOQ MNB Egyesiilet cimére a jelentkezési lap eljuttatdsahoz.

o A dijtétel tartalmazza a tanfolyamon vald részvételrdl sz6l6 igazolas, a tanfolyam ideje alatt az ellatas (ebéd, kave,
udité, aprésiitemény), a tananyag, a felmeriild vizsga és a regisztracio, valamint sikeres vizsgazok szamara magyar és
angol nyelven az EOQ MNB tanusitvany és plasztikkartya, tovabba az EOQ MNB Egyesiilet honlapjan, a ,Min8ség és
Megbizhatosag’szakfolyoiratban és az EOQ MNB Egyesiilet Evkdnyvében vald kdzzététel koltségeit.

e A tanfolyamok helyszinét a részletes programmal egytt a tanfolyam inditasa el6tt mintegy 10 nappal a résztvevékkel
kozvetlenul kozoljuk.

Dr. Molnar Pal
Felnéttképzési vezetd
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PARTNER A FEJLODESBEN

AHOL A LEAN SZAKMA TALALKOZIK!

Jojjon el és ismerje meg, hogy a vilag vezeté vallalatai, hogyan alkalmazzak a ,,Lean”
filozofiat és modszereket!

kiemelkedé vallalatok / tébb, mint 150 résztvevd / meghatarozé szakemberek / egyedi példak, esettanulmanyok /

tapasztalatcsere / 2 nap / 1 helyszin

Xll. LEAN FORUM KONFERENCIA

2019. aprilis 10-11.
Forumsorozatunk keretében immar 12. alkalommal talalkozhatnak egymassal a Lean és Kaizen menedzsment

irant érdekl6dd cégek, intézmények és szakembereik.

A program soran szamos vallalat kivalo el6adoi konkrét példakon keresztll mutatjdk be a Lean modszereket,
azok gyakorlati megvalositasat és kérdéseit, tovabba lehetéség nyilik a Lean bevezetéssel kapcsolatos

konstruktiv szakmai parbeszédre.

A FORUM KIEMELT TEMAI ELOADO VALLALATOK TOBBEK KOZOTT
Ipar 4.0. ésa L korlatb
par és a Lean a gyakorlatban CHINOIN . oTP,
Lean Office - Fo/yamatfej/es'ztés GE, SIGNIFY,
Lean vezetés — Lean coaching GRUNDFOS | MOL,
Lean Quality — Lean Six Sigma KUKA HUNGARIA TUNGSRAM
49. Best Practice Forum
MOL Petrolkémia Zrt. Koévetkez6 Best Practice Forumunk hazigazdaja a MOL Zrt.
. Fk_mA’Ew}’{{bwa’mﬂB‘f’jﬂ A férum célja: a legjobb gyakorlatok (best practice) és a sikeres
2019 aprilis 1Z. vallalati megoldasok megosztasa a forum résztvevéi kozott.

Amennyiben tovabbi kérdése van a konferenciaval vagy a férummal kapcsolatban, keresse munkatarsunkat az
alabbi elérhetéségen:

Kis Rita, projektvezetd RESZLETEK ES JELENTKEZES
Email: kepzes@kvalikon.hu, web: www.kvalikon.hu | Tel/Fax: (06-1) 201-1235




