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Tisztelt Olvaso!

Ebben a szamunkban két Uj sorozat inditasaval igyekszink érdekl6dését felkelteni.

Az egyikkel (A szabvany vagy a tudas a fontos?), régi adéssagunkat szeretnénk torleszteni: lapunkban eddig ritkan esett
sz6 mérérendszerekrdl, holott ezek elemzése, alkalmazasa a minéség egyik pillére. A szerkeszt6ség nagy oromeére a
jeles Szerz6 most vallalkozott arra, hogy ezt, az eddig mostohan kezelt témat mivelje. Ennek programjat az elsé, most
megjelent cikk Utdsz6 pontjaban olvashatjak.

A masik, harom-részes sorozatban, melynek els6 cikkét ugyancsak e szamunkban olvashatjak, a szakmaban jelentés
gyakorlatot szerzett szerz6paros egy nagyon idészerd, talan nem tulzas, hogy életbevagd kérdéskort boncol (Miért prob-
léma a minésegugy?).

Abbdl indulnak ki, hogy a minéséglgy feladata a vallalatnal az, hogy segitse a vevékdzpontu mikodést. A minéségugy
céljanak tekinthet6 a vevok (vasarlok, ugyfelek) igényeinek magas szintl kielégitése, a vevdi elégedettség fokozasa. Az
uzlet (vallalat) céljai kdzll a nyereséget, a nyereségesseget emelik ki, amiben fontos tényez6 az elégedett vevé. A leg-
fontosabb probléma itt gyOkerezik: a vezetbk a minéségiranyitasi rendszerben egy addicionalis eszkozt latnak. Ha pél-
daul a vallalat az ISO 9001 szerinti minéségiranyitasi rendszert azért vezeti be és tartja fenn, mert szerzédéses kotele-
zettségeit csak igy tudja teljesiteni, akkor a minéség ugye olyan koltségtényezéve lép eld, amely a nyereséget csokkenti
(ezért megprobaljak minimalizalni). Nyilvanvald, hogy ez a szemlélet zsakutcaba vezet.

A cikksorozatnak az a célja, hogy a szerzdk - tapasztalataikon alapulé - megallapitasai segitsenek meghatarozni, hogy
mi a hiba az Onok minéségiranyitasi tevékenységében?

A sorozat kovetkez6 cikkeinek cime:
Miért probléma a minéségugy? — Megkozelitések
Miért probléma a minéségugy? - Min6ségiranyitas, mint médszerek és eszkozok 0sszessége
Fbszerkeszto
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A szabvany vagy a tudas a fontos?
Gondolatok a Mérérendszer Elemzés egyes aspektusairol
1. rész
A megkilonboztethetd kategoriak szama, az ,,ndc”

Téth Csaba Laszl6 | )

Motivacio

2013. december elején egy nyilt Mérérendszer Elemzés
workshopon — lehetne mar talalni végre egy j6 magyar
szot vagy kifejezést a workshopra, mondjuk ,elmélet a
gyakorlatban” — egy, autdipari beszallitasra készul6 cég
két munkatarsa mesélt el egy torténetet. Egyik autdipari
cég auditot veégzett naluk, megnézte a meérdrendszer
elemzéssel kapcsolatos tevékenységiket, amit 6k ter-
meészetesen a mindenhol hasznalt excel alapu szamolo-
tablazat segitségével mutattak be. Ennek alapjan meg-
felel6ek is voltak, de az auditor kifogasolta, hogy a tabla-
zat nem szamolja ki az ,ndc” szamot. Ok nem is tudtak
pontosan, hogy mit kérnek szamon rajtuk, én meg azt
nem értettem, hogy minek kéri az auditor, hiszen az
,ndc” szam majdhogynem ekvivalens az excel tablazat-
ban amugy is szerepld ,széras szazalékkal”.

A kilénboz6 cégeknél tartott Six Sigma és/vagy Méré-
rendszer Elemzés tréningeknél is sokszor el6kerult az
,ndc” szam. Keérdeztek arrdl, hogy milyen legyen az
elemzéshez hasznalt minta 0sszetétele, mit lehetne tenni
roncsolasos vizsgalat esetén, a linearitas problémajanak
kérdése engem is évek o6ta foglalkoztat. A tréning végén
mindig volt gyakorlat is, legtobbszor egymas magassagat
meértuk mérdszalaggal, és esetenként érdekes eredmé-
nyek is adodtak. Osszejott nagyon sok tapasztalat, amit
mar illett rendszerezni, dsszevetni az elmélettel és ma-
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sok tapasztalataival. igy sziiletett meg jelen dolgozat is,
amely elképzeléseink szerint az els6 egy a mérérendsze-
rekkel foglalkozo cikksorozatban.

Mérés és autdipar

Az emberiség a civilizacio kezdetétél hasznal meértek-
egysegeket, nem is rosszul. Gondoljunk csak az Indus-
volgyi civilizacidok 5 ezer évvel ezel6tt gondosan megter-
vezett varosaira, vagy a hasonlé koru egyiptomi pirami-
sokra. Mar akkoriban meértékegység szabvanyok létez-
tek, amelyek a torténelem soran egyre pontosabbak és
altalanosak lettek. Akkoriban a mérés csak kevesek — a
tudos emberek — kivaltsaga volt, igy eleve feltételezték
azt, hogy a mérés jol tortént.

A XX. szazadra azonban alapvet6éen megvaltozott a
helyzet, elindult a tomegtermelés, ahol a munkat végzok
mar nem ,tuddésok”, hanem atlagos intelligencia hanya-
dossal rendelkezd emberek. A mérés elvégzését nem az
atlagdolgozokra, hanem egy kivaltsagos rétegre, a ,mi-
ndségellenérokre” biztak, akik extra képzésben része-
sultek, hogy a feladatukat jol el tudjak latni. Nagyon sok
olyan kérulményt felismertek, amelyek a mérés eredmé-
nyét befolyasolhatjak, de a szamszerlsités még nem
torténhetett meg, tobbek kdzott azért sem, mivel a szuk-
séges matematikai-statisztikai eszkdzoket még nem dol-
goztak ki. A masodik vilaghaboru idészakara e modsze-
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Jegyzet
Fizikusként végzett a KLTE-n, majd több mint 20 éven keresztül a fényforrásipar kutatás-fejlesztési területén dolgozott. HYPERLINK "http://www.thotquality.hu"www.thotquality.hu

Jegyzet
number of distinct categories – a megkülönböztethető kategóriák száma, röviden kategóriaszám

Jegyzet
Mohendzso Daro és Harappa, sajnos nem túl széles körben ismert, pedig lassan az enyészetté válik, a globális felmelegedés következtében, az internet azonban megmutatja e civilizáció fejlettségét


rek mar léteztek, de a szamolasok bonyolultak voltak,
értelmesen véges id6n belll nem lehetett elvégezni 6ket.

Az attorést az elektronika fejlédése hozta meg, amikor
megjelennek az el6szor csak egyszeri, de késébb egyre
bonyolultabb szamitasok elvégzésére alkalmas zsebsza-
mologépek. Egy nem tul bonyolult elemzés elvégzése,
amely régen egy napon belll lett volna elvégezhet6, ma -
a szoftvertdl fuiggéen - nem tdbb mint 30 masodperc. Az
igazi attérést a PC-k, valamint az olyan szoftverek meg-
jelenése jelentette, mint az excel.

A vilag gazdasaganak mozgatorugoja — sajnos még ma-
napsag is — az autdipar. A ’70-es évek kdzepén mar vila-
gosan latszott a japan autoipar ,massaga” az amerikai és
az europaihoz képest, ami elsésorban a jo mindségben,
a tartéssagban és korrekt arban Oltott testet. Az igazan
nagy piaci veszteséget az USA autdipara szenvedte el,
az atlag amerikai a VW mikrobusz mellé egy Toyota
Corolla-t vasarolt, és nem egy Ford Pinto-t, amelyik
egyébként nem volt rossz, csak ha rafutasos baleset ko-
vetkezett be, akkor a kigyulladt autd, nem egy esetben
tragédiat is okozott. (Zardjelben jegyezzik csak meg,
ekkor valt az FMEA az autdipari min6ségmenedzsment
szerves részeéve.)

A harom — akkor még nagy — amerikai gyarto, a Ford, a
GM és a Chrysler elhataroztak, hogy tesznek valamit a
japan invazié ellen. Ehhez els6sorban a minéség terule-
tén Kkellett jelentés fejlédést produkalniuk. Egyutt

S|

konnyebb — gondoltak — és létrehoztak egy non-profit( )

szervezetet, amelynek neve Automotive Industry Action
Group (AIAG) lett. Tevékenysége rendkivul szerteagazo6
volt, de szerepet kapott benne a mar emlitett FMEA
mellett a mérésekkel foglalkoz6 Mérérendszer Elemzés,
Measurement System Analysis, roviden MSA is. Az elsé
MSA Kézikonyv 1990-ben jelent meg, az abban foglalt
Magyar Mindség XXIII. évfolyam 05. 2014. majus

elvarasok szabvanyként mikodtek és mikodnek a mai
napig. Napjainkban a Kézikonyv 4.-ik kiadasa szolgal
utmutatoul a szakembereknek.

A mérérendszerek elemzésének fontossagat hamarosan
mas iparagak is felismerték. Mivel a folyamatfejlesztések
egyik kulcskérdése a korrekt mérés, igy az MSA a Hat
Szigma moddszertan fontos eszkdze lett. A Six Sigma
egyik kiemelked6 alkalmazdja - a General Electric - min-
den Uzletagaban (tapasztalatbol tudom), megkdvetelte,
hogy ahol értelmezhetd, ott feltétlenul kell MSA-t ve-
gezni. Az alapkérdés az, hogy tudunk-e jol mérni?

Az MSA az autodipari szakemberek biblidjanak egyik leg-
fontosabb eleme. Miért fontos ez ma hazankban? Ma-
gyarorszagon nagyon sok olyan kdzepes vallalkozas van
— amelyrdl az atlagember nem is hallott — amelyik komoly
autoipari beszallito, illetve esélye van arra, hogy azza
valjon, mint irasunk elején is utaltunk ra.

A mérérendszerek elemzésének kérdése azonban nem
csak az iparban bir alapvetéen fontos értékkel, hanem az
élet minden teruletén. A Tisztelt Olvasé eltolt egy kelle-
mes hetet egy szallodaban és megkérdezik, hogyan
érezte magat. Vasarol valamit, felhivjak telefonon, meg-
keresik e-mailben, uram bocsa’, kiulonbozé szinti kon-
zultaciok részese lesz, azaz, valamirdl a véleményét ké-
rik. Mi is ez? Egy mérés! A mérést mindig egy mérérend-
szer végzi el, amelynek nagyon sok eleme van. Ezt a
késbébbiekben kifejtjik. Most maradjunk annyiban, hogy a
mérérendszer-elemzés |étszukséglet, ha valés adatokat
akarunk kapni a tevékenységunkrél/teljesitményunkrél.

A Méroérendszer Elemzés, vagyis az MSA

Az MSA egy olyan specidlis vizsgalati mddszertan,
amely a mérérendszerek megbizhatésaganak/alkalmaz-
hatésaganak ellenbrzésére szolgal. A mdédszer hasznala-
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Jegyzet
Lehet, hogy nem mindenki ért egyet ezen állásfoglalásunkkal, de egy későbbi írásban megmagyarázzuk.

Jegyzet
Forrás: Wikipedia: Automotive Industry Action Group
http://en.wikipedia.org/wiki/Automotive_Industry_Action_Group 

Jegyzet
AIAG History Highligts http://www.aiag.org/StaticContent/about/history.pdf


takor matematikai-statisztikai médszerekkel tarjuk fel és
szamszeridsitjuk a mérési bizonytalansagok okait és
nagysagat. Az eredmény ismeretében javithatjuk a méré-
rendszerunket.

Mindig mérdrendszerekrdl beszélunk, hiszen a mérésnek
nem csak az eszkoz a fontos része, hanem a bizonyta-
lansagot tébb mas kuilsé kértulmény is befolyasolhatja.
Egyszeri megkozelitésben azt mondhatjuk, hogy a me-
rérendszernek az alabbi 0sszetevdi vannak:

« mérbeszkoz,

« szabvanyok,

« modszerek,

. allvanyok, befogok,

. mavelet, Gzemeltetés, karbantartas,
. emberek,

. kornyezet.

Fogalmazzuk meg ismételten, hogy mi a mérés célja!
Azért meérunk, hogy az altalunk muivelt folyamatrdl, an-
nak egy lényeges paraméterérdl informacidkat szerez-
zunk, mennyire felel meg az elvart kdvetelményeknek. A
vizsgalando paraméter értékét azonban csak a méré-
rendszeren keresztul ismerhetjuk meg, azaz a valodi fo-
lyamatingadozashoz — mint flggetlen ingadozasforras —
hozzaadddik a mérérendszerbdl jové ingadozas. Vagyis
az altalunk muikodtetett folyamat fontos paraméteréhez
hozzaadodik a mérésbél jové bizonytalansag:

észlelt érték = valodi érték + mérési bizonytalansag.

Az MSA-nak az a célja, hogy szamszerilsitse a meéreési
bizonytalansagot, és ha sziukséges, a minimalisan elfo-
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gadhatd szintre csokkentse. Minél kisebb a mérési bi-
zonytalansag, annal pontosabb képet kapunk a folyamatrdl.

A mérési bizonytalansagnak az alabbi 6sszetevdi lehet-
nek:

. eszkdz miatti bizonytalansag,

. minta miatti bizonytalansag,

. meérdé ember miatti bizonytalansag.

Az eszkdz miatti bizonytalansag lehetséges forrasai:
. stabilitas (térben és idében),

. felbontas,

. eltolédas (pontossag),

« linearitas.

A mintavétel miatti bizonytalansagot egy konkrét példan
keresztul vizsgaljuk majd meg. Amennyiben az eszkoz
miatti lehetséges bizonytalansag-forrasokat ellenériztik,
és az elemzés mindent rendben talalt, akkor elvégez-
hetjuk az ugynevezett ,precizitas” vizsgalatot, amelyet a
koznyelv R&R vizsgalatként ismer. Az R&R a
Repeatability-and-Reproducibility  roviditése, melynek
magyar jelentése Ismételhetéség és Reprodukalhatésag.

A vizsgalt folyamat mért paraméterének két fontos jel-
lemzéje van. Az els6, a mért értékek atlaga, azaz a fo-
lyamat varhatd értéke megfelel-e az el6irtnak. A mérést
ilyenkor az eszkdz pontossaga (eltolodasa) befolyasol-
hatja. Amennyiben a fent emlitett ellen6rzés ezt rendben
talalta, akkor johet a masik jellemz6 elemzése, ez pedig
a szoras. Kdonnyen kimutathatd, hogy ha a szérasom tul
nagy, hiaba vagyok benne a tlrésmez&ben, hosszabb
tavon kiesékkel szamolhatok. Ebben lesz segitséglnkre
az R&R.
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Jegyzet
Tóth Cs. L.: Statisztikai megközelítés, mint a minőségfejlesztés motorja
Magyar Minőség, XX. évfolyam, 2011. október, pp.15-24.


Az Ismételhetéség az eszkoz valtozékonysagat hivatott
ellenérizni, azonos munkadarabok ellenérzése azonos
meérd emberekkel, azonos korulmények kozott, az adott
eszkdzzel.

A Reprodukalhatésag azt vizsgalja, hogy a mér6 embe-
reknek milyen a hozzajarulasa a méréshez, van-e ku-
l6nbség a méré emberek kozott? Itt nyilik lehetéség an-
nak az ellenérzésére, hogy kolcsonhatasba lép-e a mérd
ember a mért munkadarabbal. Az eddigi elmélkedést az
1. abran foglaltuk 6ssze.

‘w érési eredmeényekben
Mert termék okozta valtozas Mérérendszer okozta valtozas
Ismételhetéség Reprodukalhatésag

(mérdeszksz) rator-technika)

Operator Operator - termék kélcsénhatas

1. dbra Az R&R vizsgalat abraja

Az abran lathaté ingadozasforrasok egymastol fuggetle-
nek, igy a variancidjuk (szérasnégyzetuk) dsszeadddik.
Maris matematizalhatjuk a fenti gondolatmenetet, ezt
mutatjuk be a 2. abran.

P total = T termek * Uf'R&_g

O.ztotaf= oztermek + azisme'relherﬁség + Gzrepmdukéfhaldség

- S

02!01‘3.' = 07 termék + 0% ism + ozoperétor +02kharés

2. abra az 1. abra matematikai megfogalmazasa

Ezt a matematikai formalizmust fogjuk felhasznalni a to-
vabbiakban, és a Tisztelt Olvasé lassan megismerkedhet
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az ,ndc” szam jelentésével, alkalmazasaval, tovabba az
R&R vizsgalat egyéb rejtelmeivel.

Szeretnénk leszoégezni, hogy jelen dolgozatnak nem
célia a telles MSA ismertetése, erre szolgal az AIAGQ
MSA Handbook negyedik kiadasa, vagy magyar nyelver

a tobb témaban is j6l hasznalhaté alapml, a Kemény-
Papp-Deak. -,

Egy R&R vizsgalat példa (1. tablazat)

Megtoltottink 5 Gvegpoharat kilonb6zé magassagig
vizzel. Valasztottunk négy kivalé operatort, akik egy
kis zOld szinl mUanyag vonalzéval 2-szer megmeérték
mindegyik poharban a viz magassagat. Az adatokat az
1. tablazatban tuntettink fel.
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Jegyzet
MSA Handbook 4th Edition, 2010 ISBN: 978-1-60-534211-5

Jegyzet
Kemény-Papp-Deák: Statisztikai Minőség-(Megfelelőség-)Szabályozás, p235-256


C1 C2T C3 C4AT C5 C6-T (o C8.T c9 C10-T
Eredmény_1/ Operators_1 Eredmény_2|Operators_2 Eredmény_3 Operators_3| Eredmény_4|Operators_4 Eredmény_5 Operators_5
6.7 Barbi 7.9 Barbi 7.6 Barbi 7.9 Barbi 8.2 Barbi
6,6 Hajni 7.8 Hajni 7.6 Hajni 7,6 Hajni 8.2 Hajni
6,6 Jazsi 7.6 Jazsi 7.4 Jazsi 7.6 Jazsi 8.0 Jazsi
6.7 Misi 7.8 Misi 7.5 Misi 7.6 Misi 8.1 Misi
6.7 Barbi 7.9 Barbi 7.6 Barbi 7.6 Barbi 8.2 Barbi
6,7 Hajni 7.7 Hajni 7.4 Hajni 7,6 Hajni 8.2 Hajni
6,6 Jazsi 7.7 Jazsi 7.5 Jazsi 7.5 Jazsi 8.0 Jazsi
6.6 Misi 7.8 Misi 7.5 Misi 7.6 Misi 8.1 Misi

1. tdblazat Az 6t pohar viz magassaga mm-ben, operatoronként kétszer mérve

A kiértékelést a Minitab statisztikai szoftver 15-0s verzi-
Ojaval végezzik el. Az elemzéshez az ugynevezett
ANOVA-mddszert hasznaljuk, mivel ezzel lehetséges az
operator-termék kdlcsdnhatas vizsgalata is. Itt jegyezzuk
meg, hogy a bevezetében emlitett excel szamoldtabla —
ez terjedt el a gyakorlatban — nem az ANOVA, hanem az
atlag-terjedelem modszert hasznalja, amely nem sza-
molja a kdlcsOnhatast. Ugyanakkor eredményei ugyan-
olyan j6l alkalmazhatdk. Lassuk a minitab-os megjeleni-

Vizsgaljuk meg, mit is lathatunk. El6szor a 3. abra fels6
részét elemezzik! Erre egy piros keretet illesztettlink.
Baloldalon a Source (Forras) nevi oszlopban talalhatjuk
a variancia-forrasokat, az 1. abranak megfeleléen. A ko-
zéps6 oszlop VarComp (Variancia Komponensek) a ki-
szamolt variancia értékeket tartalmazza, és természete-
sen érvényesek a 2. abran megfogalmazott variancia-
O0sszegzések. A jobb oldali oszlopban — % Contribution
of VarComp — az egyes variancia komponenseknek a

tést a 3. abran.

Gage R&R
$Contribution

Source VarComp {of VarComp)

Total Gage R:iR 0,009109 2,96
Repeatability 0,004094 1,33
Reproducibility 0,005016 1,63

Operacors 0,00501& 1,63

Part-To-Part 0,298863 97,04

Total Variation 0,307973 100,00

Study Var $Study Var

Source StdDev (SD) {6 * SD) ($5V)

Total Gage RsR 0,095443 0,57266 17,20
Repeatability 0,063%82 0,38389 11,53
Reproducibility 0,070821 0,42493 12,76

Operacors 0,070821 0,42493 12,76

Part-To-Part 0,546684 3,28010 98,51

Total Variation 0,554953 3,323972 100,00

Number of Distinct Categories = 8

3. abra A Minitab ,Session” ablakaban megjelend
eredmény
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teljes varianciahoz (Total Variation) viszonyitott szazalé-
kos aranyat lathatjuk. Ez a szazalékos hozzajarulas az
MSA egyik fontos mérészama. Szamoljuk ki mi is, a tel-
jes variancia hany szazaléka jon a mérérendszerbdl!

2
%VarComp = [%J x100 = % =2,
UTotaI '

(1) egyenlet

Azt talaltuk, hogy a teljes variancia majd 3 %-a a mérérend-
szerbdl adodik. Tovabb elemezve, megallapithatjuk, hogy e
3 szazalék egyik feléért (1,33 %) a mérbeszkodz
(repeatability), masik feléért (1,63 %), a mér6 emberek
(reproducibility) a felelések. A kapott szamok alapjan
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értékelntink kell a mérérendszeriinket. A mar idézett AIAG
MSA Handbook szerint az alabbi kritériumokat kell alkal-

mazni:
. megfelel, ha ez a szam <1 %;

. a megfeleléség alkalmazastél figg6é, ha nagyobb,
mint 1 %, de kisebb, mint 10 %;

. elfogadhatatlan, ha > 10 %.

A fentiek alapjan — szomoru szivvel — azt kell monda-
nunk, hogy kis csapatunk a zold vonalzéval nem a legto-
kéletesebb mérdrendszer.

Amikor éles helyzetben végezzik el az MSA-t, akkor
meg kell keresni, hogy mi lehet az oka annak, hogy nem
tokéletes a meérbrendszer. Természetesen mi is ele-
meztlk a teljes mérési folyamatot, és fejlesztési Otleteket
fogalmaztunk meg, de ezzel most nem untatjuk a Tisztelt
Olvasét, hanem Iépunk tovabb.

Tekintsik most a 3. abra alsé részét, ahol négy oszlopot
talalunk. Erre egy kék keretet illesztettink. A baloldali
ugyanaz a bizonytalansag-forras oszlop, mint amit az
elébb megismertink. Balr6l a masodik oszlop, StdDev
(SD) névvel pedig nem mas, mint az elébb emlitett
Variancia Komponens (szérasnégyzet) oszlop adataibdl
vont négyzetgyok, amit barki ellendrizhet egyszerl sza-
molassal. A balrol harmadik oszlop Study Var (6*SD)
névvel, egy egyszerl szorzas eredménye, ahol a szo6-
rasértékeket beszoroztuk 6-tal. Statisztikai tanulmanya-
inkbdl tudjuk, hogy a £ 3 o tartomanyban helyezkedik el
az Osszes lehetséges érték 99,73 %-a, amennyiben
adataink normal eloszlast kovetnek. Ennek akkor van
szerepe, ha az R&R vizsgalatot olyan esetben végezzik
el, amikor a vizsgaland6 paraméterre tirés is definial-
hato. Jelen kisérletben ilyen specifikacios hatarokat nem
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tudtunk definialni, igy a tlrés szazalékra vonatkozo6an
szamitasokat nem veégezhettik el. Ugyanakkor fontos
hangsulyozni, hogy az MSA vizsgalat fontos mérészama
a tirésmez6 és a hatszoros széras-tartomany nagysa-
ganak egymashoz viszonyitott aranya. Erre egy késobbi
irasban feltétlenul visszatérunk.

A jobb oldali, % Sudy Var (%SV) oszlop azonban fontos
a szamunkra! Ez a meér6szam teljesen ekvivalens a
varianciakra megismert mddszerrel, azzal a kulonbség-
gel, hogy a szorasokra mar nem igaz az additivitas.
Szamoljuk ki, hogy szérasokkal szamolva, hogyan
aranylik a mérérendszerembdl adodoé széras a teljes szo6-
rashoz!

0,095443

=17,20
0,554953

%SV = [Mj x100 =

O-Total

(2) egyenlet

A teljes széras majd 20 %-a a mérérendszerbdl jon. Az
ismételhetbéségre és a reprodukalhatéosagra vonatkozoé
ertékek is hasonléak, de ezen nem lep6dunk meg, csak
egy szamtani mdveletet, egy gyokvonast végeztiunk el.

Lassuk az erre vonatkozé AIAG kritériumokat!
. megfelel, ha ez a szam < 10 %;

. a megfeleléség alkalmazastdél fuggd, ha nagyobb,
mint 10 %, de kisebb, mint 30 %;

. elfogadhatatlan, ha > 30 %.

A szorasokra vonatkozoé szamolas azok szamara fontos,
akik nem rendelkeznek olyan statisztikai szoftverrel,
amely az ANOVA maddszert is képes alkalmazni az R&R
vizsgalatban. Mar emlitettik, hogy a mérérendszerek
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szorasa meghatarozza, hogy az észlelt érték mennyire
tukrozi a folyamatparaméter valddi értékét. A szoérast Ki
kell szamolni az egyes lehetséges ingadozasforrasokra.
A legelterjedtebb excel szamolétablak az atlag-terjede-
lem mddszerrel dolgoznak, vagyis a szoérasokat a terje-
delem segitségével becslik. A két megkozelités kozott
meg a szamszer( értékek sem nagyon kulonboznek.

Az ,ndc” szam

A ,number of distinct categories”, azaz a megkulonboz-
tethetd6 kategoriak szama. Ez egy olyan mérdszam,
amely azt mutatja meg, hogy a rendelkezésre allé minta-
darabokat a mérés folyaman hany olyan csoportba tud-
juk sorolni, amelyek egymastdl statisztikusan szignifikan-
san kulonb6z6 csoportok. Az ANOVA moddszerrel azt
kaptuk, hogy — mint az a 3. abra utolsé soraban is latszik
— az ot vizespohar esetében olyan jol tudunk mérni, hogy
akar 8 elkulonulé csoportot is képesek lennénk megku-
|I6nboztetni egymastol. Az ndc szam definicidja a kévet—@}
kez6:

ndc ~ ﬁ{%J (3) egyenlet
O reR

azzal a megkotéssel, hogy oOnall6 kategoriaszamkent
mindig a kiszamolt érték egész részét vesszik figye-
lembe. Magyarul, ha az ndc konkrét értéke 4,92 az
onallé kategoriak szama akkor is a 4-es érték lesz.

A kategoriaszam nem egy Ujabb mérészam, hanem a
szazalékos széras hozzajarulas (%SV) fuggvénye. Elvé-
gezve a megfeleld behelyettesitéseket, a kovetkezd
Osszefuggést kapjuk, amely megmutatja, hogy az ndc
nem kulon paraméter.
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dﬁ(a_)ﬁ
O r&r
(4) egyenlet

. e 10042 1_(%sv jz

> =
G Total % SV 100

Ez a tény nagyon pozitivnak tlnik, ugyanis igy megal-
kottak egy olyan egyszerlien megjegyezhetd és kezel-
hetd mérészamot, amelyhez nem kell mérndki tudas, a
mérd ember beirja az adatokat, a szoftver kiszamolja az
értéket, és rogton tudja, hogy milyen a mérérendszer.
Vajon tényleg ilyen egyszeri?

Szamoljuk ki a vizespoharakra is kategoriaszamot!
0,546684
ndc=~2—"" "
0,095443

Vagyis megkaptuk a Minitab altal is kiszamolt kategoria-
szamot, a 8-t! Most lassuk az AIAG kritériumokat!

=810~8 (5) egyenlet

. megfelel, ha ez a szam > 5;

. elbnyos, ha > 8§;

. kalibernek talan alkalmas, ha 2 < ndc < 4;
. elfogadhatatlan, ha = 1.

Ezek alapjan a mérérendszerink nagyon j6, de minden-
képpen megfeleld. ALLJ! A %SV értékre 17,2-t kaptunk, ami
nem megfeleld, csupan az alkalmazastél fuggé meg-
feleléség kategorigjaba esik. Itt egy ellentmondast ta-
pasztalunk, aminek a vizsgalatara feltétlenul szikség van.

Az ndc-szam tovabbi elemzése

A szamolast a Minitabbal végeztik, nézzuk, mit talalunk

a szoftvert kifejleszté cég tudasbazisaban. Két Iényegeﬁé
dokumentumot is felfedezetunk, az egyik az ndc-sza
levezetésével, a masik a %SV és az ndc-szam kapcso—@
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lataval foglalkozik. Ez utdbbiban tablazat talalhato,
amelyben a %SV és az ndc értékek vannak feltlintetve.
Egy ilyen tablazatot mi is egyszerten el tudunk késziteni
a (4) egyenlet segitségével. Olyan %SV értékekre néz-
zuk meg a kategoriaszamot, amelyek a kritikus hatarok-
nal vannak, illetve extrém értékek. Szamolasunk ered-
meényét a 2. tablazatban lathatjuk.

’

141,41

’

47,12
35,33

23,53
20,15
17,62
15,65

| 141,41
| 47,19
| 3533
| 2353
| 20,15
| 17,62
| 15565

’

2. tablazat A kilonb6zé %SV értékeknek megfelelé ndc-
szamok

A tablazatot azért szineztuk ki, hogy meég jobban lat-
szodjon az ellentmondas a két mérészamra vonatkozo
kritériumok kozott. A zdld elfogadhatd, a piros nem elfo-
gadhaté.

A Minitab vonatkozé munkaja latja a nyilvanvalo ellent-
mondast, amelyet ugy igyekszik feloldani, hogy meg-
jegyzi, ,néhany szerzd azt javasolja, hogy csak azt a mé-
rérendszert fogadjuk el, amelynél az ndc érték nagyobb,
mint 5”. Ez mind szép és jO, csak a kategdriaszam még
mindig 5 (5,04), amikor a széras mar 27 %-a a teljes szo-
rasnak, azaz az elfogadhatatlansag (30 %) hataran all.

Erdekes a Minitab megjelenitése is, a fenti tablazat
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alapjan a kategoriaszam 92 %-t6l kezdve mar nulla, de a
Minitab még 100 %SV esetén is 1-t ad ki, amint az a 4.
abran is lathat6. Ezt a Help menupontjaban meg is
mondja: ha a szam kisebb, mint 1, akkor is 1-t ir ki. Mi-
ért? Semmiféle magyarazattal nem szolgal, hogy ezt mi-
ért teszi.

Gage R&R
(Contribution
Source VarComp {of VarComp)
Total Gage RsR 29,0111 100,00
Repeatability 29,0111 100,00
Reproducikbilitcy Q,0000 a,00
110_oper 0,0000 a,00
Part-To—-Part Q,0000 a,00
Total Variation 29,0111 100,00

Study Var %Study Var

Source StdDev (SD) (& * SO} (E£5V)
Total Gage RsR 5, 38620 32,3172 100,00
Repeatability 5, 38620 32,3172 100,00
Reproducibility 0, 00000 a, 0000 a,00
110_goper o, 00000 a, 0000 a, 00
Part-To—Fart 0, 00000 a, 0000 a, 00
Total Variation 5, 38620 32,3172 100,00

Number of Distinct Categories = 1

4. abra Egy 100 %SV értéku R&R vizsgalat minitabos
megjelenitése

A Minitab a 12.23-as verziojaban még ismerte a 0-t. Ezt
lathatjuk az 5. abran. Tulajdonképpen mindegy, hogy 0
vagy 1, mindketté érték azt mondja, hogy a mérdrend-
szer rossz, hasznalhatatlan. A korrektség megkdvetelné,
hogy megindokoljak. Vajon hany ilyen 6nkényesség lehet
még beépitve?
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Gage R&R

Source VarComp StdDev 5.15*Sigma
Total Gage R&R 29.011 5.38620 27.7389
Repeatability 29.011 5.38620 27.7389
Reproducibility 0.000 0.00000 0.0000
110_oper 0.000 0.00000 0.0000
Part-To-Part 0.000 0.00000 0.0000
Total Variation 29.011 5.38620 27.7389
Source %2Contribution %Study Var
Total Gage R&R 100.00 100.00
Repeatability 100.00 100.00
Reproducibility 0.00 0.00
110_oper 0.00 0.00
Part-To-Part 0.00 0.00
Total Variation 100.00 100.00

Number of Distinet Categories = 0

5. abra A 4. abra adatai a Minitab 12.23 verzi¢jaban
Hogyan kerilt az ndc az MSA kritériumai k6zé?

A magam részérél 1997-ben, a Six Sigma kapcsan talal-
koztam el6szor az MSA-val. Itt az AIAG Kézikdnyv ma-
sodik kiadasat hasznaltuk. Itt talalhatunk utalast arra,
hogy a felbontas fontos része az MSA-nak, és egy SP
kartya kapcsan Wheeler és Lyday konyvére hivatkoznak £
Az ndc szam a C Fuggelékben jelenik meg, mint a

Jel/Zaj arany gyok-kettészor amelynek csak az
egesz részét veszik figyelembe@

A Minitab 15 ,Help-jében” még a Kézikdnyv 3. kiadasa
van feltuntetve referenciaként, és ugyanugy hivatkoznak( )
a mar emlitett Wheeler-Lyday konyvre. A lll. fejezet B
szekcidja 117. oldalan fontos informaciokat talalunk,
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mely szerint az ndc szam a nem atlapol6 97 %-os konfi-
dencia intervallumok szama, amelyek lefedik a termékbdl
adddo valtozast. Az oldal aljan talalhaté hivatkozasban a
kovetkezd olvashatdé: ,Az ndc azonos a Wheeler-féle
Osztalyozasi Arany — Classification Ratio definicidval,
amely a Wheeler-Lyday konyv elsé, 1984-es kiadasaban
talalhaté meg. Egy alternativ modszer a szerz6k konyvé-
nek mar idézett, masodik kiadasaban talalhatéo meg.”

Az MSA Kézikdnyv 4. kiadasaban megtalaljuk a felbon-
tasrél szold részt (47-49. oldal), és a konfidencia inter-
vallumos definiciét (123. oldal), olyan hivatkozassal,
amely nem létezik! Feltehet6en a 3. kiadasbdl el6bb idé-
zett informaciokat tartalmazta volna. Az AIAG-t6l egy
szabvany szintl kézikdnyv esetében ez elfogadhatatlan.

A legfontosabb informacié azonban rendelkezésre all, az
ndc szam mogott a Deming tanitvany és kolléga Donald
J. Wheeler talalhat6, aki 2010-ben megkapta a mestere-
rél elnevezett Deming Ermet is. Dr. Wheeler
emblematikus alakja a statisztikan alapulé mindségira-
nyitasnak és fejlesztésnek.

Mivel a Wheeler konyvek nem alltak rendelkezésre,
konyvtari és/vagy vasarlasi elérhetéségekre pedig nem
kivantunk sok id6t elhasznalni, ezért az internetrél pro-
baltuk meg a szerz6 munkait felkutatni, ebben nagy se-@
gitségunkre volt a honlapja. Sok cikke elérhet6, illetve
mas szerz6k hasonlo témakorl irasait is megszereztuk,

és feldolgoztuk.

Az igazi meglepetés ekkor ért bennlnket! Egy cikkében@
amelyet 2006-ban irt le elészor, majd 2009-ben frissitett,
a kovetkez6képpen fogalmaz - kicsit szabad forditasban
adjuk kozre: - ,Sajnos, az alapjan, amit szerz6 a gyakor-
latban tapasztalt, sem a Discrimination Ratio, sem a
Classification Ratio nem alkalmas egyszerl gyakorlati
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mérészamnak. ....Egyik sem definialja a (valédi) meg-
kUldnboztethetd kategoriak szamat.” Nem mi mondtuk ki,
hogy az ndc szam alkalmazasa ma mar nem indokolt a
mérdrendszerek minésitésére. A szerzd feltehetben joval
szofisztikaltabb eszkdzdket is alkalmazott, mint jelen
munka 2. tablazata.

Dr. Wheeler szakmai nagysagat nem csak az mutatja,
hogy elismerte egy korabbi - nem tul szerencsés - ja-
vaslatanak hasznalhatatlansagat, hanem az is, hogy ki-
dolgozott egy ujabb mddszert, amelyet az ndc helyett
ajanl. Ezt tanulmanyozzuk, alkalmazni fogjuk a minden-
napi gyakorlatban, és amennyiben pozitiv végered-
ményre jutunk, akkor természetesen ismertetni fogjuk a
példakkal egyutt a Tisztelt Olvasdval.

Egy dolog nem tiszta a szamunkra, vajon miért nem val-
toztatta meg allaspontjat az AIAG? Vagy nem értették
meg, hogy mirél beszél Dr. Wheeler?

Osszefoglalas

Megallapitottuk, hogy a jelenlegi mérésugyi gyakorlatban
alkalmazott ,megkulonboztethetd kategériak szama” mé-
részamnak nincs gyakorlati jelentésége.

Megallapitottuk, hogy az ndc szam egyeduli mérészam-
ként valé alkalmazasa hamis képet ad a vizsgalt méré-
rendszerrdl.

Megallapitottuk, hogy az AIAG MSA Kézikdnyvének je-
lenleg érvényes 4. kiadasaban az elméleti megalapozott-
sag hianyos, esetenként — el nem fogadhaté — hibakat
tartalmaz.

A tapasztalataink alapjan feltételezhetjuk, hogy a méré-
rendszer elemzés napi gyakorlatdban az auditalast
végz6 egyes szakemberek nincsenek teljes mértékben
tisztaban az altaluk vizsgalt terulet elméleti alapjaival.
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(Csupan zardjelben jegyezzik meg, vajon a tanusitas
soran, csak az elbirasokat vagy esetleg az ennek ellent-
mondo szakmai szempontokat is figyelembe veszik-e?)

Javaslataink

Az MSA-ra kotelezett szervezetek az eredmények értel-
mezésekor ne vegyék figyelembe az ndc szamra vonat-
koz6 elvarasokat. Az excel tablat hasznalok a mindsités-
nél csupan a szoras szazalékat vegyuk alapul.

A tanacsado, a tanusitd és ellen6rzd szervezetek hivjak
fel az altaluk mentoralt/tanusitott/ellenérzott szervezetek
figyelmét az MSA Kézikdnyv 4. kiadasanak hianyossa-
gaira, adjanak megfelel6 modszereket a folyamatok va-
I6di természetének megértéséhez (kialakithaté olyan
allapot, amelyben megfelelink az elbirasoknak, és
ugyanakkor értelmesen tudjuk a folyamatainkat értel-
mezni és fejleszteni).

A magyar tanacsado szervezetek mikodjenek kozre ab-
ban, hogy létrehoznak egy sajat, a sz6 igazi értelmében
vett tudomanyos csapatot, amely véleményezési jogkor-
rel bir a kilonb6zd szabvanyok alkalmazasanak lehet6-
ségeben.

Utoszo

Reméljuk, hogy jelen dolgozatunkkal sikertilt felkeltentink
a Tisztelt Olvaso figyelmét a mérérendszerek elemzése
témakorben. Errdl a diszciplinarél még sok mondaniva-
I6nk van.

Terveink szerint a kdvetkez6 részben azzal foglalkozunk,
hogy megvizsgaljuk, milyen legyen az a minta, amelyen
az R&R vizsgalatot elvégezzik, és megbeszéljik, hogy
milyen problémak merulhetnek fel akkor, ha egymas ma-
gassagat egy egyszerl mérbszalaggal ellenérizzik. E
tanfolyami gyakorlat eredményét aztan altalanositjuk. A
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harmadik részben pedig a linearitas problémajaval sze-
retnénk foglalkozni.

Kdészonetnyilvanitas

Kdszondm Jozsefnek és Mihalynak, hogy a bevezetében
emlitett k6z6s munka soran felvetették a problémat,
szakertd6 kérdéseikkel a helyes iranyon tartottak a vizs-
galodast. Végul is nekik kdoszonhetd jelen iras, mivel
eredetileg a linearitas kérdésével kivantam foglalkozni.
Remélem, tudtam segiteni nekik a problémajukban, elér-
het6ségemet tudjak, allok tovabbra is a rendelkezésukre.

Koszonet illeti Heiszmann Juditot az EOQ MNB-t6l, aki
az irodalomkutatasban volt segitségemre.

Tompos Gabor és Katona Gergd a kézirat atnézése utan
lattak el igen hasznos tanacsokkal, amelyekért 6szinte
koszOnettel tartozom.
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Miért probléma a minéségugy?
Alapvetd problémak és a mindéségugy helye a vallalatnal
@Dr. Biré Zoltan — Dr. Berényi Laszl6

Bevezetés

A mindség ugyével valo foglalkozas az elmult 100 évben
toretlen figyelmet kap a kutatoktdl. Ennek elsédleges
oka, hogy a min6ség kérdése meghataroz6 a vallalati
gyakorlatban. A minéség értelmezése, modelljei és tech-
nikai folyamatosan fejlédtek: a hangsuly a passziv min6-
ségellendrzésrél az aktiv szabalyozasra, majd a min6-
ségbiztositasra kerult, az 1950-es évektdl pedig a min6-
ségiranyitdas, majd a kivalésag fogalmai lettek a
fejlesztések meghatarozé elemei. A hibajavitast a meg-
elézésre valo torekvés, a termék-kdzpontusag helyett
pedig a folyamatorientalt megkdzelités és a minéséglgy
totalizalasa valt a gondolkodas meghatarozojava. Ha
valaki ma csOppen a mindségugy vilagaba, részletes
modszertani eszkoztarral és a kilonb6zé megkozelitések
er0s konvergenciajaval talalkozik. Az Uj szakmai és in-
formatikai fejlesztések sikerrel kecsegtetnek, a minéség-
iranyitasi szabvanyok bevezetésével rendezett munka-
folyamatokra és dokumentaciora szamitanak az alkal-
mazok, a gyakorlatban azonban ilyenkor jon a csalddas.
Nem arrol van szo, hogy a mdédszerek és eszk6zok csak
egyik vagy masik vallalatnal lehetnek sikeresek, a prob-
léma oka, hogy a menedzsment-eszkdzokre ugy fordita-
nak pénzt, idét és energiat, hogy az alapok gyengék.

A mindségiranyitas csak ugy lehet sikeres, ha az alkal-
maz6 vallalat végigjarja a minéségugy fejlédési utjat. Eh-
hez nincs szukség 100 évre, de nem is 1 napos feladat.
A szerz6k sajat gyakorlati tapasztalataik alapjan abban
kivannak segitséget nyujtani, hogy a vallalatok attekint-
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hessék a mindséglgy szempontjabdl kritikus ,alapozd”
tényezbket. Receptet ilyen formaban (latatlanban) nem
lehet adni, a cél inkabb a gondolkodas elinditasa.

Problémafelvetés

A mindségugy feladata a vallalatnal az, hogy segitse a
vevOkdzpontu miikddést. A vevok (vasarlok, Ugyfelek)
igényeinek magas szintl kielégitése, a vevdi elégedett-
ség fokozasa a minéségugy céljanak tekinthetd. Az Gzlet
(vallalat) céljai kézul a nyereséget, nyereségességet le-
het kiemelni, amiben fontos tényez6 az elégedett vevd. A
legfontosabb probléma itt gydkerezik: a vezeték a miné-
ségugyben, a minéségiranyitasi rendszerben egy addici-
onalis eszkozt latnak. Ha példaul az 1ISO 9001 szerinti
min&ségiranyitasi rendszert azért vezeti be és tartja fenn
a vallalat, mert szerz6déses kotelezettségeit csak igy
tudja teljesiteni, akkor a minéség ugye olyan koltsegté-
nyezéve 1ép el6, amely a nyereséget csokkenti (ezért
megproébaljak minimalizalni).

Szeretnénk felhivni a Tisztelt Olvasé (vezetd, mene-
dzser, minéségugyi szakember, valamint mindenki, aki
érdeklédik a téma irant) figyelmét, hogy a szerzék nem
gondoltak és nem is tlzték ki célul, hogy megmondjak
(igy latatlanban) mi a probléma a mindsegiranyitas teren
az On gazdasagi tarsasaganal. Ugy gondoljuk, hogy sa-
jat gyakorlatuk tapasztalatai 6sszevetve az el6z6ekben
felvetett gondolatokkal, segithet meghatarozni, hogy mi a
hiba az Onék minéségiranyitasi tevékenységében.
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Jegyzet
Egyetemi docens, Miskolci Egyetem, Vezetéstudományi Intézet
HYPERLINK "mailto:szvblaci@uni-miskolc.hu" szvblaci@uni-miskolc.hu 

Jegyzet
Nyugalmazott főiskolai docens


Korabbi szakmai munkaink tapasztalatai alapjan (Biro,
1998b, Bird, 2002, Berényi, 2013), részben a fenti prob-
|éma folyomanyaként, a kovetkezdkkel lehet talalkozni:

- min6ségugy nem szerves része a vezetés komplex
gondolkodasanak,

- nem tisztazott egyértelmiien a minéség fogalma (mu-
szaki-technikai tertleten tul hogyan lehet értelmezni),

- klasszikus médon nem mérhet6, szamszerisithet6 és
Jforintosithatd” a mindéségiranyitas minden tertlete,

- nem tisztazott egyértelmien a min&ségiranyitas
modja és az ebbdl fakadé miikddési feladatok tar-
talma,

- nem veszi figyelembe az igény-kielégités tomegsze-
riségét, a vallalat mikodését meghataroz6 karakte-
risztikus jegyeket,

- nem fedi le teljes korlien, és egyensulyosan a tarsa-
sag mikodési teruletet,

- nincs egységes tevékenység-azonositasi, nyilvantar-
tasi szisztéma,

- a min6ségiranyitas oncélu, elkulonult teruletként ma-
kodik,

- tudlzott mértékli az adminisztracio, szamos felesleges
€s meg nem értett elemmel,

- nem Kkielégit6 a torténések dokumentalasanak szisz-
tematikus feldolgozasa, elemzése, értékelése,

- nem mindig torténik meg az értékelés alapjan a szuk-
séges beavatkozas,

- nem tukrézédnek a miikddésben (féleg az elére sza-
balyozasban) a minéségiranyitas alapelvei,
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- nem alakult ki, a menedzsment nem tesz eleget a mi-
néseg-szemlélet kialakulasaért, fenntartasaért,

- nem megfeleld motivacio az elkotelezettség kialakita-
sahoz, fenntartasahoz,

- a min6ségiranyitast rendszernek, és nem részrend-
szernek tekintik,

- nem kovetkezetesen alkalmazzak a valtoztatast meg-
valosito szervezési (feltard és megoldo technikakat,

- nincs kovetkezetes és rendszeres mikodés-felulvizs-
galat,

- és még lehetne sorolni.

A jelen tanulmany harom kérdés mentén tisztazza a mi-
ndsegugy atfogo kezelésének lehetdségét:

- aminbség és az Uzlet 6sszefuggései,

- a mindségiranyitas megkozelitési mddjainak értelme-
zése,

- a min6séguggyel kapcsolatos feladatok és felel6ssé-
gek a vallalatnal.

Minéséguigyi és uzleti szemlélet

A vallalatok célja valamilyen, a tarsadalomban megjelen
(lehetbleg hosszu tavu) igények kielégitése (szélesebb
értelemben a gazdasagi tarsasagok és egyéb szerveze-
tek is ebbe a korbe tartoznak, a tanulmany megallapita-
sainak tdbbsége rajuk is alkalmazhatd, a tovabbiakban
az egyszerUség kedvéeért hasznaljuk a vallalat kifeje-
zést). A termelési és a fogyasztasi folyamatok minésége
az érdekeltek (fogyasztok, termel6k és tarsadalom) ér-
tékrendjén alapulé igényeinek Kkielégitésével létreho-
zott/atadott érték. A piacgazdasagban az igények kielé-
gitésének (termelés és fogyasztas) folyamatat ugy kell
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szabalyozni, hogy az megfelelien minden érdekeltnek
(termeld, fogyasztd, tarsadalom), szamukra értéket ad-
jon. Az érdekeltek igényét (mit szeretnének elérni?) az 1.
tablazat foglalja 6ssze.

Erdekelt fél _Tevekenyseg i
Termelés Fogyasztas
Termeld haszon, siker,
védelem
Fogyaszto Igény-kielégités,
védelem
Tarsadalom serkentés, védelem

1. tablazat Erdekelt felek igényeinek csoportositasa
(Veress, 2006)

A profitérdekeltségl szervezetek esetében azok a tarsa-
dalmi igények kapnak prioritast, amelyek mogott fizeté-
képes kereslet van. Ezek kozul keresni kell azokat a le-
hetéségeket, ahol a piaci értékitélet (A;: eladasi ar) ma-
gasabb, mint az igény-kielégitési folyamat raforditasai
(Ki: eléallitasi koltségek).

Az A - K; > 0 esetben jelenik meg a vallalat profitia (nem
profit-orientalt szervezet esetén is képzédik nyereség,
amit az alapvetd cél megvalositasara kell forditani, de
nem vehetd ki, példaul osztalékként). A kivalasztas cél-
fluggvénye, illetve a kielégitési folyamat eredményessége
a nyereséges esetekben (Ai - Ki > 0) megjelend profit
maximalizalasa. A profit egyik eleme a vallalat arbevé-
tele, amely a termékek (a tovabbiakban is ide értjuk a
szolgaltatasokat,) értékesitésébdl adodik, azonban ah-
hoz, hogy értékesiteni lehessen, a javakat el§ kell alli-
tani. Az el6allitas raforditasai tehat csak az értékesités
utan térilnek meg (1. abra), a termelés (termék eléalli-
tasa) lényegében utdfinanszirozott. A gyakorlatban a
bevételek a kdovetkez6 id6szak termelését finanszirozzak
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meg, tovabba a bevétel-kiadas egyensulyat a kulonbozd
igéeny-kielégitési folyamatok (hataridék) idébeni elmoz-
ditasaval lehet javitani.

» Raforditasok

=
423
-
4=\
-
(47
==

Ciklusak

Igény- Tervezés

Fizikai elbdllitis (evénds, Enékesités  yrsgondozhs,
felmérss  (komsturkeib, gydrtas) ivona

szolgdliatésnytijtds) kivonss
1. dbra Bevételek és raforditasok idébeli viszonya rafor-
ditas-novekedési gorbén

A bevétel nagysaga (amely majd fedezi az el6legezett
termék el6allitasanak kiadasait) fugg a vevd elégedett-
ségétdl, igényei kielégitésének milyenségétél, amit vég-
s6 soron a termék minésége hataroz meg. Itt Iép be a
vallalat mUkodtetésébe a mingségiranyitas, mint komplex
vezetdi eszkdz, ahol a vevd elégedettségének elnyerése
(vagy annak novelése) az elsddleges szempont. Meg kell
jegyeznunk, hogy a mindségiranyitas nem az egyetlen
eszkOz a vezetés kezében a vallalati célok eléréséhez. A
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tarsasagok menedzsmentjének az igény-kielégités soran
kUlonb6z6 (human, gazdasagi, miszaki-technikai) don-
téseket kell meghoznia, kockazatokat kell kezelni stb.

A mindség fogalmat sokféleképpen definialjak, Iényegét
még a szlikebb szakma sem egyértelmien fogalmazza
meg. Mindenki azt az oldalat emeli ki, amely az 6 sza-
mara a legelénydsebb. Az ISO 8402 szakszoétar-szab-
vany (1994-es kiadas) alapjan a minéség valamely ter-
meék vagy szolgaltatas olyan tulajdonsagainak és jellem-
z8inek Osszessége, amelyek alkalmassa teszik kifejezett
vagy elvart igények kielégitésére. Ez a definici6 tul alta-
lanos ahhoz, hogy a piaci szerepl6k (gyakorlat) szamara
alkalmazhatd, mi tdbb mérhet6 legyen. A hatalyos ISO
9000 szabvany (2005-0s kiadas) tovabb altalanositja a
minéség fogalmat. A szabvany megfogalmazasa szerint
a minéség annak mértéke, hogy a sajat jellemzdk egy
csoportja mennyire teljesiti a kovetelményeket.

A menedzsment szamara olyan megfogalmazas szuksé-
ges, amely keretet ad az igény-kielégités folyamatanak
iranyitasahoz. Ebbdl a szempontbdl a minbség értel-
mezhetd ugy, mint a tevékenységek altal el6allitott javak
(termék, szolgaltatas, informacid) tulajdonsagainak ér-
téke és az elvart érték viszonya.

A joszagokat meghatarozé tulajdonsag értékeit t-vel
(i=1..n), mig a vevéi elvaras értékeit e; (j=1..m) vektorral
jeldlve, bemutathatdk a minéség teljesllésének szintjei.
(Abban az esetben, ha a két vektorban talalunk olyan
elemet, amely a masik vektorban nincs meg, azt zéro-
értéklinek kell tekinteni. llyen eset példaul, ha a vevd
elvarja a telefontdl a GPS navigaciot, de a termékben
nincs GPS vevd, a vektorokkal leirva ex > 0 és tk nincs,
akkor tk = 0). A t és e vektorok elemeinek viszonya
alapjan a szintek:
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- tulérd, hati> = g,
- megfeleld, ha t; = e,

- elfogadhato, ha a meghatarozo tulajdonsagok tekinte-
tében t; = e;,

- nem elfogadhatdé, ha a meghatarozé tulajdonsagok
tekintetében t; < e;.

Az elvart igények teljesitése elsédleges szempont, de
nem a vevl az egyetlen forrasa, hanem mas, un. igény-
korok hatasaval is szamolni kell:

+ a vevO (felhasznalo) altal elvart tulajdonsagok és
azok értékei fedik le azt, amit a vevd szeretne, hogy
megjelenjen a termékben,

* a mikodés és gyartas oldalardl is megjelennek
elvarasok (példaul a csapagy szerelhet6 legyen, a
tengely kibirja a terhelést, stb.),

+ hatésagi, kornyezeti elGirasok, kovetelmények is
megjelennek (példaul karos anyag kibocsatasi érté-
kek, stb.).

A harom igénykor kolcsdnkapcsolatban van egymassal.
Egy példa: személygépkocsi vasarlas esetében a vevé
elvarasa a teljesitmény nagysaga, de az, hogy milyen
motorral és hogyan lehet ezt produkalni mar a konstruk-
tér feladata, a karos CO kibocsajtas mértéke pedig hato-
sagi el6iras.

A termék kivant tulajdonsaganak értékeit a vallalat ku-
I6nb6z6 tevékenységei hatarozzak meg. Szinte minden
vallalati tevékenység hozzajarul a megfelel§ termék el6-
allitasahoz. A menedzsment feladata, hogy ezeket meg-
hatarozza, és 6sszehangolja a termék eldallitasanak ér-
dekében. A mindségiranyitas a menedzsment feladatait
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* az igény-kielégitési folyamat hatékony mikdodtetése-
nek,

* az elvart gazdalkodasi kovetelmények, valamint

* az ISO 9001-es (kdvetelmény), vagy az ISO 9004-es
(ajanlott) szabvanyok el6irasainak 6sszehangolasa-
val tamogatja.

A mindéségiranyitas maodjai

Tenner és DeToro (2001) munkajat felhasznalva a hu-

man és muszaki-technikai eréforrasok megléte, a piaci

helyzet, valamint az innovaciohoz val6é alkalmazkodo

képesség alapjan a mindségiranyitas maddjait, ezzel a

mindség értelmezését az alabbiak szerint lehet oszta-

lyozni:

e gyartasi minéseg,

o termék minéség

kereskedelmi minéség,

marketing mindseég.

A gyartasi minéseg, ahol a minéséget meghatarozé té-
nyez6k értékeinek felsd korlatjat a tarsasag eréforrasai-
nak milyensége (elsésorban miiszaki-technikai feltételek)
hatarozza meg. Ebben az esetben a mindségiranyitas
alapfeladata, hogy a rendelkezésre all6 eréforrasok adott
szintjenek (lehet6leg maximumanak) folyamatos fenn-
tartasa, példaul a gyarté berendezések megfeleld, tartos
miszaki szintjének biztositasa karbantartassal, vagy a
munkaerd képzésével, tovabbképzésével.

A termeék mindseg, ahol a minéséget meghatarozo té-
nyezék értékeit a szdéban forgd termék hatarozza meg. Itt
a vevo, felhasznal6 csupan a terméket adja meg, és az
igény-kielégitésre vonatkozé paramétereket és azok ér-
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tékeit a termék nevesiti. A termékre vonatkozo6 el6iraso-
kat a kulonb6z6 standardok, szabvanyok tartalmazzak,
ezek vizsgalata nem része a tanulmanynak. A terméket
eléallité f6-, segéd-, és kiszolgaldé folyamatokra vonat-
koz6 mindségi elbirasokat nem a vevd hatarozza meg,
legfeljebb a vallalat altal felajanlott alternativak kozul va-
laszthat. Példaul:

- gépkocsi vasarlasnal a vevd a felkinalt valasztékbdl,
legfeljebb a megadott opcionalis lehetéségekbdl va-
lasztva hatarozza meg a vasarlando jarmuvet,

- haztartasi hiitbgép esetében a gyartok altal készitett
és a kereskedelemben kaphaték kozul valaszthat az
igényenek megfelel6t, vagy ahhoz kozel allét.

A mindségiranyitas feladata olyan gyartérendszer (szol-
galtatd rendszer) kialakitasanak, mikodtetésének tamo-
gatasa, amely megfelel és biztositja a termékre vonat-
kozo elbirasokat. Bizonyos esetekben (termékeknél)
elé6fordulhat, hogy egyes tényezbket a vevd is meghata-
rozhat, egyezkedhet a szallitéval (pl: ar, hatarid6, szin,
csomagolas maddja, stb.). Alkalmazasat a tdmegszeriiség
novekedése vonja maga utan, a mod tipikus alkalmazasi
terlletei a sorozatgyartas és a tomeggyartas.

A kereskedelmi minéség, ahol a minéséget meghatarozé
paraméterek és azok értékeinek meghatarozasa a gyarto
(szallitd) és a vevd kozotti kdlcsonds elbnydk alapjan
torténik. A kereskedelmi mindségi elv alkalmazasa ese-
tében a tarsasag rendelkezi mindazon erdéforrasokkal -
illetve biztositani tudja azokat -, amelyekkel megvaldsit-
hatia a kivant mindséget. A mindségiranyitas fontos
eleme az igények pontos megismerése, valamint doku-
mentalasa. Alkalmazasi terulete els6sorban az egyedi
gyartasnal merulhet fel.
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A marketing minéseg esetében nem beszélhetiink konk-
rét termékrél, még csak az absztrakt igény van jelen,
amelynek a konkrét paramétereit

e azigények valtozasanak trendje,

e a céliranyos kutatasok, fejlesztése,
e az altalanos kutatasi eredmények,
e a gazdasagi helyzet

hatarozzak meg.

Az igény-paraméterek meghatarozasa utan kerul sor a
konkrét termék megtervezésére, gyarthatésagnak meg-
hatarozasara. Alkalmazasi terllete az innovativ (kutatd,
fejlesztd, tervezd) tarsasagok. EImondhatjuk, hogy ezek-
ben az esetekben a vevéi igény felébresztése az elballi-
toktol indul el. Példaként emlithet6k a telekommunikacio,
vagy az egészsegugyon belul a gyogyszeripar.

A mindéségiranyitas helye a vallalaton belul

Az igény-kielégités folyamatat 6sszekapcsolva a termék
eletciklusaval levezethet6k a minéseégiranyitas célteru-
letei (ciklusai):

- termékek iranti az igény felmérése, meghatarozasa,

- termékek konstrukcidjanak meghatarozasa (terve-
zése, vasarlasa),

- termékek elGallitasanak megtervezése (gyartasi
eljarasok és technologiak, ellendrzési modok és pa-
raméterek meghatarozasa),

- termékek fizikai el6allitasa (gyartas, szolgaltatas nyuj-
tasa),

- értékesités (vev6hoz valo eljuttatas),

- utégondozas,
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- hasznalatbdl val6 kivonas, Ujrahasznositas, megsem-
misités.

Az el6zbekben felsorolt ciklusok szoros kapcsolatban
allnak egymassal, ami tobbet jelent, mint egyszeri sor-
rendiség. Funkcionalis kapcsolat jelenik meg példaul a
konstrukcios tervezés és az utégondozas (karbantartas),
vagy a megsemmisités kozott. Tervezés soran gondolni
kell a karbantarthatésagra, vagy a szétszerelésre. Egy
masik példa a konstrukcios tervezés (pl. anyag-kiva-
lasztas) hatasa az értékesitésre (arképzés). A példabdl
is lathatjuk, hogy a vevé kiszolgalasanak érdekében
mind a hét ciklus-elem meghatarozé. A vevéi elégedett-
ség fokozasa érdekében a vallalatnak kell elddnteni,
hogy a hét ciklusbdl mennyit és melyeket fogjak lefedni.
A ciklusok kozotti kapcsolatok nem csak egy vallalatot
erinthetnek, amit jol példazz a gépjarmiipar markahoz
kotédo Uzleti felépitése. Ez magaban foglalja a:

- fejlesztd intézeteknél a jarmi tervezését (karosszéria,
motor), egyes megoldasok kulonbozé versenyeken
valo kiprobalasat (prototipus),

- sorozatgyartast (autogyarak),
- sajat (markahoz kotott) eértékesitési lancot (uUj és
hasznalt jarmivek, valamint alkatrészek),

- markaszerviz rendszert a szolgaltatasok bdvitésével
(nem csak javitas, szervizelés, hanem példaul hely-
szini javitas, csereautd),

- hasznalt jarm( visszavasarlasat.

Ha az igény-kielégités ilyen beszallitoi lancok mentén
valésul meg, akkor a vev6é fogalmanak kiterjesztésére
van szikség. A termék végsé felhasznalodja kiemelt sze-
repd, de a lancban részt vevé vallalatok kozott is vevéi
kapcsolatok vannak. A kereslet a beszallitéi lanc mentén

21/54 oldal



szarmazeékos, a végsé felhasznald igényeibdl vezethetd
le, de a vallalatok miszaki, gazdasagi €s menedzsment
sajatossagai alapjan az igények kiegészulhetnek és tor-
zulhatnak is

Az elbzbekbdl lathatd, hogy a mindségiranyitas feladata
az integralt menedzsmenti tevékenység tamogatasa ab-
ban, hogy a terméktulajdonsagok megfeleljenek az elva-
rasoknak (t=e; teljesuljon). Vallalati szinten hat sarkala-
tos terllet jeldlhetd ki (2. abra):

N

Termék-eloaAllitasi

Teltételek
meghatarozasa

. et 2 /
Termeék-eloallito _ -

a kivant (a rogzitett igényeknek megfelel) termék
eléallitasi feltételeinek meghatarozasa,

a beszerzések (szikséges tényez6k beszerzése —
beszallitoi, alvallalkozo6i tevékenységek),

a termék elballitasa (gyartas, szolgaltatas fizika meg-
valosulasa),

ertékestés, utbgondozas.

vevoli, felhasznaldi visszajelzések feldolgozasa, érte-
kelése

.—————.__--.

1.

Termé&k megismertetése

1. vev6i (felhasznaloi) igények,  kovetelmények
meghatarozasa, rogzitése,
_ - - sl O e -, — —
’ 3.
Fa
/
r N
1 Beszillitisi )
I kovetelmény Beszerzés
]
I
1 Szallito
] 4 — - — -
‘
i |
b \
h | \
N 1
"\ Y A S~
~ L Visszajelzés, szallitoi minosités J
. - /I

ey o

3

y Visszajelzés, vevbi megelégedetisdg |
A Y

-

—— e — —

2. abra Mindségiranyitas megjelenése a vallalti mikoddésben (Bird, 1998a alapjan)
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Kovetelmények meghatarozasa

A vevdi (felhasznaloi) igények, kovetelmények meghata-
rozasa, rogzitése az igények kielégitésének els6 — talan
a legfontosabb — |épése. Itt kerulnek rogzitésre az igény
mindségét meghatarozd paraméterek értékei, amelyeket
a vevod (igényld) elvar. Az igényeket harom kategdriaba
sorolhatjuk:

Mennyiségi igény: ahol a termék minden jellemzdjével
egyutt adott — amikor a igényl6é csupan a kérdéses
termék mennyiségét, esetleg a teljesités hataridejét,
ellenértékét (az igény kielégitével k6zdsen) hatarozza
meg. llyen esetekben a minéségiranyitas a ,termék
mindség” kategoriaba tartozik. Példaul: haztartasi kis-
geépek, festékek, csapagyak stb. gyartasa.

Mennyiségi igeny, valaszthaté opcionalis megolda-
sokkal: alapvetéen megegyezik az el6zbvel, csupan a
termék egyes paramétereire opcionalis valasztasi le-
het6séget biztosit az el6allitd. Tipikus példaja a sze-
meélygépkocsi vasarlas, ahol a tipus kivalasztasa utan
a felszereltséget lehet kivalasztani a gyarté altal felki-
nalt lehetéségek kozul.

Absztrakt igény: amikor az igény az adott pillanatban
nem konkrét termékre, hanem a leend6 termeék altal
nyujtandé paramétereire vonatkozik. Ebben az eset-
ben az igény meghatarozasa két fazisra oszlik. Az
els6 fazis az adott paramétereket kielégitd termék
megtervezése, prototipus eldallitasa. A masodik fazis
a vevol altal elfogadott termék mennyiségi megrende-
lése. Példaként hozhat6 a csaladi haz épitése, ahol az
epitetd elsé 1épcsében elmondja a tervezének a hazra
vonatkozo igényeit, elképzeléseit. A tervezd ennek
alapjan megtervezi a hazat (esetleg tobbszor konzultal
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az épitetdvel). A terv elfogadasa esetén masodik Ié-
pésben kerul sor a haz felépitésének megrendelésére.

Mind harom esetre vonatkozéan az igények megismeré-
sének folyamata négy 1épésbdl all (3. abra):

Ismertetés, reklam, propaganda: Célja, hogy a valla-
lat megismertesse a leendd vevdéit az altala nyujtandé
igény-kielégitési potenciajardl. Kulonb6zé marketing
eszk6zok segitségével (reklam, propaganda, stb.)
hozhatja megrendelési helyzetbe a leend6 partnereit
(lasd Piskaoti, 2001). Egyszerien szdlva: itt hozza a
piac tudomasara, hogy a tarsasag mire képes.

Ajanlatkérés kezelése: A leendd vevd (érdekl6dd) az
adott tarsasag igény-kielégitési potenciajanak isme-
retében megfogalmazza az elvarasait. A megfogal-
mazott elvarasokat tartalmazé ajanlatkérés kezelése
magaban foglalja az adminisztrativ feladatokon tul a
teljesithet6ség vizsgalatat, tovabba eltérés esetén ki-
egeszitések kérését, egyeztetést a vevével, majd az
ajanlatkérés megerdsitését.

Ajanlat adas: Az ajanlatkérés, vagy a modositott ajan-
latkéreés teljesithet6ségi paramétereinek megadasa a
vevO részére. Tovabbi feladat az ajanlat nyilvantar-
tasba vétele.

Szerzbdéskotés, megallapodas: A tarsasag altal adott
ajanlat vevd altali elfogadasa esetén kerul sor meg-
allapodasra, szerz6déskotésre, ami rogziti a vevé ki-
vansagat és a vallalat vallalasat. A megkotott szerzo-
dést nyilvantartasba kell venni, tovabba tartalmi ada-
tait idében és dokumentalt médon el kell juttatni az
érintett szervezeti egységekhez, személyekhez a tel-
jesités érdekében. Tovabbi feladat a megvaldsitas
kozben felmerul6 valtoztatasi igények kezelése.
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Ismtertetés, reklim, prepsganda
Aldnlaticiris
Ajdnlutudds
I 3
Terméket eloallité }
vagy " Vevi

szolgaltatd szervezel

3. abra Ilgények megismerésének folyamata

A minéségiranyitas feladatai a vevéi (felhasznaldi) igé-
nyek, kévetelmények meghatarozasa, rogzitése. A fo-
lyamatban vizsgalni kell, hogy:

- afolyamat egyes Iépései szabalyozottak-e,

- egyeértelmlen rogzitettek-e a feladatkordk, hatasko-
rok és a felel6ssegek,

- az érintettek ismerik a rajuk vonatkozo6 feladatokat,
szabalyokat,

- a vallalat képvisel6je és a vevd kozotti megallapo-
dasok (vagy annak elmaradasa) rogzitett-e (készul-
nek feljegyzések, jegyzdkodnyvek),

- kovetkezetesen végig megy-e a folyamat?
Eléallitasi feltételek meghatarozasa

Az igény-kielégitési folyamat masodik Iépése a kivant
termék elballitasahoz szikséges feltételek meghataro-
zasa. A tartalmi elemeket az 4. abra foglalja dssze ugy,
hogy kitér a teljes innovaciés folyamatra, azaz absztrakt
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igény esetén megvalodsitandd fejlesztési tevékenysé-
gekre. Megjegyezzuk, hogy természetesen a ,gyartas’
kifejezés alatt szolgaltatas-nyujtas is érthetd.

Igények felmérése

i P Tordekeliek
Validalt igények 1génylista : . . _
Listijn Guseeallitisa Tgényck megismerése e

Knmtruktm tervez}s\e I

Hatésagi ‘ ] Pmlullpu:s
eliiriasok y cglmm készités

Makaaesi 1a = N — — P
feltételek el
P —

Uatosagi

\ Vs N )
B doku- kLSZI.l(:b
_ . _ menticio
ctcick T -..-..

4. abra Elballitasi feltételek meghatarozasa

A validalt igények, hatésagi elbirasok, valamint mikodési
feltételek alapjan el kell késziteni a konstrukcio terveit. A
tervdokumentacio zsilrizésének feladata megvizsgalni,
hogy a tervben foglaltak miként elégitik ki a termékkel
szemben tamasztott kovetelményeket. Eltérés eseten
visszacsatolas torténik az igények megfogalmazéihoz,
illetve a tervezési tevékenységhez és igy dontenek az
eltérés megszintetésérdl (igény marad, és a terven kell
valtoztatni, vagy az igény valtozik). Az elfogadott tervek
alapjan készul el a prototipus. A prototipus zslrizésével
fizikailag bizonyitandd, hogy a jészag milyen mddon
tudja teljesiteni a téle elvart igényeket. Eltérés eseten itt
is visszacsatolas torténik az igények megfogalmazoihoz,
illetve a tervezési tevékenyseéghez és igy dontenek az
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eltérés megszlntetésérdl (igény marad, és a terven val-
toztatnak, vagy az igény valtozik).

Ha nem absztrakt igényrdl van sz, akkor a konstrukcio
tervezési blokkja kimarad, mert a konstrukciés doku-
mentumok rendelkezésre allnak, vagy elérheték. Az 4.
abra harmadik blokkjaban az elfogadott, vagy meglévd
konstrukciés dokumentacio alapjan torténik a joszag el6-
allitasi (gyartasi) dokumentacioinak elkészitése. Az ese-
tek tobbségében itt mar figyelembe veszik az igény
mennyiségi parameéterét is. A gyartasi dokumentumok
zsUrizésével vizsgaljuk, hogy a leendd joszag el6allit-
hato-e, és tudni fogja e mind azon kovetelményeket, amit
vele szembe tamasztottunk? A 0-széria (probagyartas)
el6allitasaval bizonyithatjuk:

- a gyartasi dokumentumok alapjan a joszag eléallit-
hato,

- az elballitott j6szag ki tudja-e elégiteni az igényeket,
valamint

- minden legyartott j6szag azonos lesz-e?

Eltérés eseten visszacsatolas torténik az igények megfo-
galmazadihoz, konstrukcidhoz, illetve a gyartastervezési
tevékenységhez és igy dontenek az eltérés megszunte-
tésérél (igény marad, és a terveken valtoztatnak, vagy az
igény is valtozik).

A tervezési folyamat eredménye a joszag elballitasahoz
szukséges feltételek, eréforrasok (kulsd, belsd) listdja,
valamint az eléallitas feladataira vonatkoz6 szabalyok
(technolégiai, ellendrzési utasitasok). A feltételek bizto-
sitasanak forrasa a készletek, eszk6zok, szakismeret
(munkaerd) és informaciok esetében egyarant lehet a
vallalaton kivll vagy belil. Kilsé forras esetén uj feltéte-
lek beszerzésérdl van szo.
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A mindségiranyitas feladatai a termék el6allitasi feltéte-
lek meghatarozas-folyamataban vizsgalni, hogy:

a folyamat egyes lépései szabalyozottak-e, illetve
egyértelmlen rogzitettek-e a feladatkorok, hatasko-
rok és a felelésségek,

- az érintettek ismerik-e a rajuk vonatkozé feladatokat,
szabalyokat,

- a kilénbdzé zsirizéseknél az érintettek kdzotti meg-
allapodasok (vagy azok elmaradasa) rogzitettek-e,
illetve a megallapodasok szerinti valtoztatasok meg-
torténtek-e,

- afolyamat kovetkezetesen megy-e végbe,

- elkészulnek-e az igény kielégitéshez szukséges fel-
tételi listak és azok eljutnak-e a rendeltetési he-
lydkre?

Beszerzések

Az igényt kielégité joszag elballitdsahoz szukséges fel-
tételek, input elemek (ide értve az alvallalkozoi teljesit-
ményeket is) beszerzési folyamatanak tevékenységei:

- beszallitoktdl és alvallalkozoktol beszerezendd input
elemek meghatarozasa.

- beszallitok és alvallalkozok kivalasztasa,
- beszerzések lebonyolitasa,

- beszerzett inputelemek atvétele, idegen aruk miné-
ségi vizsgalata,

- alvallalkozasi szerz6dések megkotése, feladatok ki-
adasa,

- alvallalkozodi feladatok ellen6rzése, min6sitése, elsza-
molasa.
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Min&ségiranyitas szempontjabol kulon kell foglalkozni a
beszallitok, alvallalkozok teljesitmények mindsitésével. A
mindsitést rendszeres idokozonként meg kell tenni, amit
— ha nagyobb gyakorisag gazdasagi vagy miszaki szem-
pontbdl nem indokolt — célszerl éves vizsgalatként ter-
vezni. A beszallitokat, alvallalkozékat feladataik (azono-
sak, vagy helyettesithet6k) szempontjabdl csoportokba
kell sorolni és csoportonként kell a minésitést vég-
rehajtani.

Az ISO 9001 szabvany csak értékelést irt el6, minésitést
nem, a gyakorlatban azonban az értékelést a legtobb eset-
ben mindsités segitségével végzik el. A mindsités alapjan
lehet rangsorolni a partnereket, ami informaciét szolgaltat a
késdbbi foglalkoztatéas eldontéséhez. A mindsités és a
rangsorolas eredményét ismertetni kell minden belsé érin-
tettel, és a kuls6 partnerrel is. A mindsités altalanos szem-
pontjai (konkrét esetben ezek valtozhatnak):

- afeladathoz val6 hozzaallas mértéke,

- ateljesités fizikai” minésége,

- hatéaridd betartasa,

- valtoztatasokra valo reakcié mértéke,

- problémak kezelésének modja.

A termék elballitasa és szolgaltatas nyujtasa

A termeék elballitasa és szolgaltatas nyujtasa az igény-
kielégités folyamatanak fizikalis szakasza. Itt Olt testet
(fizikai valésagot) az igények targya. A mindségiranyi-
tasnak arra kell koncentralni, hogy a folyamat minden
eleménél megjelenjenek:

- atevékenyseégek végrehajtasahoz szikseéges, megfe-
lelé (mennyiségi, minéségi) feltételek,
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- avégrehajtashoz sziukséges szabalyok, (technoldgiai,
min&ségi) elbirasok
- atorténések dokumentalasa,

- eltérések szisztematikus keresése és a szilkséges
beavatkozasok megtétele.

Ez a terulet bar hangsulyos az ISO 9001 szabvany 7.
szakaszaban, a szabvany univerzalis jellege miatt kevés
konkrét el6iras vonatkozik ra. A szabvany, mint leggyak-
rabban alkalmazott mindségiranyitasi keret a keérdés
tartalmi megoldasat teljes mértékben a vallalatra bizza. A
kapcsolddd azonositas €s nyomon kovetés megoldasai-
val a kdvetkez6 szamunkban foglalkozunk.

Ertékesités, utdgondozas

Az értékestés és utogondozas két fontos elemet tartal-
maz mindségiranyitasi szempontbdl:

- termék eljuttatasa a vevbhoz (szolgaltatas estében a
vevl és a szolgaltatast nyujté 6sszehozasa, ide értve
az idozitést, fizikai korulményeket, stb.),

- utdégondozashoz kapcsoldédd szolgaltatasok biztosi-
tasa.

Az igényt kielégit6 javakat el kell juttatni a vev6hoz. Ezen
a ponton alapvetd eltérés van a termelés és a szolgalta-
tas kozott. A termelés esetében az igény kielégitése a
targy el6allitasa térben és idében elkulonul egymastal,
mig a szolgaltatasok alapveté jellemzéje, hogy az dssze-
kapcsolddik (Heidrich, 2006). A termék esetében gon-
doskodni kell a joszag eljuttatasardl a felhasznalasi
helyre, ugy hogy kdzben mindségi romlast ne szenved-
jen. Az értékesités nem csak gazdasagi feladat (ellenér-
ték behajtasa), hanem kiegészul fizikalis feladatokkal is:
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- szadllitasi feladatok, amit végezhet az eléallitd, de a
vevo is. Min6ségugyi szempontbdl itt nem csak min6-
ség megovasa a cél, de a megfelel6 atadas-atvétel is.
Az atadas-atvételnél a dokumentalason tul fontos
elem a mérés. Mérés alatt kell érteni a fizikai méré-
sen tul minden olyan vizsgalatot, aminek célja meg-
allapitani, hogy a termék milyen mértékben felel meg
az elbirasoknak. A mérés veégrehajtoja a bizalom foka
alapjan lehet a szallito, a vevé vagy mindkét fél.

- biztositani kell, hogy a vevé, felhasznald rendeltetés-
szerlen tudja alkalmazni (igényeinek kielégitése so-
ran) a terméket, igénybe venni a szolgaltatast. Ez
magaba foglalhatja az Uzembe helyezést, tajékozta-
tast, betanitast, bemutatast, stb.

Az utégondozassal biztositani kell, hogy a termék élet-

tartalma alatt annak rendeltetésszerii hasznalatat (a

szolgaltatasok esetében is értelmezhet6 a hasznalati idd,

gondoljuk példaul egy biztositasra). Ez magaban foglalja,

hogy:

- muikodtetni kell egy szerviz-tipusu feladatkort a hasz-
nalat kdzbeni hibak kijavitasara,

- biztositani kell a rendeltetésszerii hasznalathoz az
utanpotlast, potalkatrész szolgaltatast.

Visszajelzések kezelése

A vevdi, felhasznaldi visszajelzések feldolgozasa és ér-
tékelése az igény-kielégités min6ségének fokmerbje. E
folyamatok eredményeképpen kaphat a vallalat vissza-
jelzéseket az altalunk kielégitett igény meértékérdl, a ve-
vénél kialakult véleményrdl, a termék (szolgaltatas) hata-
sarol. Alapvetben arra kell valaszt keresni, hogy a vevo
mivel és milyen mértékben elégedett. Mindez megala-
pozza a folyamatos fejlesztést, a szervezet tanulasat.
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Ennek érdekében a mérés és értekelés eredmeényeit
vissza kell csatolni az érintett szervezeti egységekhez. A
visszajelzések értékelésének nem szabad megrekedni
az egyedi problémak kezelésénél (mikdzben ez az alap-
vetd feladata), a valtozasi tendenciakra is hangsulyt kell
fektetni. A tendencia lehet:

- Valtozatlan, allando elégedettség. Ebben az esetben
az igény kielégités folyamata (eredménye) a vevo
(felhasznald) szempontjabdl megfelel6. A mindség-
iranyitas feladata a tarsasag belsé hatékonysaganak
ndvelése, a minéség romlasa nélkul. Példaul: koltsé-
gek csokkentése, hatékonyabb munkavégzés, atfu-
tasi id6 csokkentése, eszkdzOk jobb kihasznalasa,
stb.

- Romlo elégedettség, ami visszavezethet6 a termék
minéségét meghatarozé6 paraméterek értékeinek
romlasara (nem, vagy nem jol elégitik ki az igényeket)
vagy az igények megvaltozasara. Az el6bbi esetben a
mindségiranyitas feladata a nem-megfelel6sség
okainak feltarasa, az utdbbinal pedig az, hogy raira-
nyitsa a figyelmet a fejlesztés, valtoztatas szukse-
gességere.

- NoOvekvl elégedettség, aminek oka a meglévé rejtett
leheté6ségek kihasznalasanak fokozddasa (a rejtett
tulajdonsag nem szerepelt az alapvetd igények ko-
zott). Uj termék esetén, életciklusanak felfutasi sza-
kaszaban a novekvd elégedettség oka lehet az is,
hogy a vevlk egyre jobban megismerik a termék altal
kinalt lehet6segeket.

A gondolatmenetet a kdvetkez6 szamban folytatjuk.
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Az online fogyasztéi elégedettségmérés hatasa a vallalatok versenyképességére @
1. rész

Somogyi lldiké @

A versenyképes mikoddés elengedhetetlen feltétele a fo-
gyasztoi elégedettség, melynek egyik meghatarozé eleme
az észlelt és elvart minéség kozti kapcsolat. A minéségi
elvarasok az internettel, mint napjaink egyik meghatarozo
csatornajaval kapcsolatban is megfogalmazédtak mar, igy
kapott jelentés szerepet az online szolgaltatas min6sege-
nek meghatarozasa, illetve ezzel O0sszekapcsoldédva az
online fogyasztéi elégedettségmérés. Jelen tanulmany el-
s6 része szakirodalmi attekintést nyujt az online szolgal-
tatas mindéségének fogyasztéi érzékelésével, értékelésé-
vel kapcsolatos elméletekrdl, melyek az online fogyasztok
elégedettségmeérésének alapjat képezik. Ezutan kerul sor
a kuléonbdzé mérési modszerek bemutatasara, kiemelt
szerepet szanva a szakirodalomban sokat targyalt E-S-
QUAL és E-RecS-QUAL skalanak. Az attekintés kozép-
pontjaban azok az elméletek alinak, melyek az online va-
sarlast is nyujté honlapokra vonatkoznak. A cikk tovabbi
része két empirikus kutatast tartalmaz. Az els6 az elége-
dettségmeérés hazai helyzetét targyalja, a masik pedig a
szakirodalombdl ismert E-S-QUAL és E-RecS-QUAL
skalakat felhasznalva részletesen elemzi az elektronikus
szolgaltatasmindéség dimenzidi és a fogyasztoi elégedett-
ség kozotti fontosabb dsszefuggéseket, emellett roviden
vizsgalja az alkalmazott skalak megbizhatosagat és érve-
nyességét. A kutatads f6 célja a gyakorlati szakemberek
szamara is relevans kapcsolatok feltarasa és bemutatasa

Kulcsszavak: online fogyasztoi elégedettségmérés, online

szolgaltatasminéség, E-S-QUAL
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Az elmult évtizedben az internet térnyerésének kdszon-
hetéen egyre tobb vallalat mikodik online kornyezetben
is, ezzel tAmogatva a vasarlasi folyamat bizonyos vagy
teljes szakaszat, emellett jelentésen megnétt azoknak a
cégeknek a szama, melyek csak a virtualis térben létez-
nek, ott szolgaljak ki fogyasztéik igényeit (pl. e-boltok,
online alkuszok, online konyvesboltok). 2010-ben Ma-
gyarorszagon a web-aruhazak forgalma 133 milliard fo-
rint volt, mely a hazai kiskereskedelmi forgalom 1,8%-at
jelenti, és az elkdovetkezendd években tovabbi noveke-
dést prognosztizalnak (GKlenet, 2010). A kinalt elektro-
nikus szolgaltatasok mélységétdl fliggetlenll a verseny-
képesseg szempontjabdl meghatarozo kritérium, hogy az
adott honlapot a fogyasztdk hatékonynak, illetve célrave-
zetbnek értékeljék, ehhez azonban a fogyasztoi elége-
dettség szintjének folyamatos mérésére van sziikség. A
szolgaltatas-marketing témakorébe tartozé kutatasok
alapjan megallapithatd, hogy a meglévé lgyfelek meg-
tartasa sokkal kevesebb koltséget jelent, mint Ujak szer-
zése, tehat az elégedettség novelésével a vallalatok pro-
fitta novelhetd, illetve ez a hosszu tavu siker kulcsaként
szolgal (Carlson — O’Cass, 2011).

A téma aktualitasat és relevanciajat a folyamatosan no-
vekvéd online fogyasztok szama is magyarazza. 2010-ben
Magyarorszagon a havi legalabb egy 6rat internetez6

14 éven fellli lakosok szama — 6ket nevezzik online fo-
gyasztoknak — 3,6 milli6 f6 volt, és az internetez6k 30%-
a (1.0750.000 f6) vasarolt valamilyen terméket az elmult
1 évben a vilaghalén — online vasarlok (GKlenet, 2011).
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Az NRC 2009-es E-commerce Trendriportja is kimutatja,
hogy a legalabb hetente internetez6k 67%-a vasarolt mar
valamit az interneten (NRC, 2009). Ezek alapjan megal-
lapithatd, hogy az online fogyasztok és online vasarlok
kategoriaja kezd lassan 6sszeolvadni (Szlcs, 2011)

Egy honlap minésége, vagyis az elektronikus szol-
galtatas minéségének fogalma

A szakirodalom a honlap-minéséget egy Osszetett foga-
lomként irja le, mely tartalmazza a kozvetlen interakcio
soran felmeruld tapasztalatokat, illetve az ezek utan je-
lentkezd, un. post-interakcids szolgaltatasi aspektusokat
is, mint példaul a tranzakcié teljesulése, visszatéritések.
Ezek alapjan a tovabbiakban a honlap-minéséget az
elektronikusszolgaltatds-minéség kifejezéssel illetem,
mely magaba foglalja, hogy egy weblap milyen szinten
képes a hatékony és eredményes nézel6dést, vasarlast,
illetve kiszallitast tamogatni (Zeithaml et al., 2000), flg-
getlendl attdl, hogy terméket és/vagy szolgaltatast érté-
kesitenek.

Online kornyezetben egy termék vagy szolgaltatas vasar-
lasa mas élményt nyujt, mint hagyomanyos, off-line kor-
nyezetben. llyenkor a vasarlok az Uzlettel a virtualis térben
.kommunikalnak”, az interperszonalis interakcid helyét egy
ember-gép interakcié veszi at, melynek kdzéppontjaban a
technoldgia all (Bressolles et al., 2007), és megné az 6nki-
szolgalo (self-service) metdédusok jelentésége (Meuter et
al.,, 2001). Az internet csatornaként szamos ujfajta el6nyt
nyujt, mint példaul az interaktivitas, személyre szabas, ko-
z0sség szerepe, ndvekvd informacio- és termékvalaszték,
melyek szintén egy Ujfajta szolgaltatasminGség-megkoze-
litést kovetelnek (Wolfinbarger — Gilly, 2003). Ebben a
személytelen, automatizalt kornyezetben kevesebb direkt
érzéki stimulus éri a vasarlokat, a csalasi és visszaélési
lehetGségek miatt nagyobb a bizonytalansag érzete, igy
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kiemeltebb figyelmet kap a biztonsag kérdése (Bressolles
et al., 2007). Ezek alapjan megallapithatd, hogy az elektro-
nikusszolgaltatds-minéség a tradicionalistdl eltéré6 megfo-
galmazast igényel. A legfontosabb kulonbségeket az 1.
tablazat foglalja 6ssze. A dimenzidk pontos meghataroza-
saval kapcsolatban, a szakirodalomban még nem szuletett
konszenzus, altalanos elvként azonban mindegyik megko-
zelités a hagyomanyos szolgaltatdsmindéség alapgondola-
tait hasznalja fel.

Az eredmények alapjan megallapithatd, hogy online kor-
nyezetben is az elvart és érzékelt minéség alapjan érté-
kelnek a fogyasztdk, és ez befolyasolja elégedettséguket
(Bolton — Drew, 1991; Parasuraman, 1997). Az érzékelt
minéség mindig tartalmaz egy ,kapott’ (,get’) kompo-
nenst — vagyis a fogyaszté mit kapott az ajanlattol —, il-
letve egy ,adott” (,give”) komponenst — vagyis a fo-
gyasztonak milyen pénzugyi és nem pénzugyi koltségei
merultek fel —, és ennek a kulonbségnek a mértéke szig-
nifikans kapcsolatot mutat a vasarlasi, ujravasarlasi
szandékkal (Chang et al., 2009). Amennyiben az érzékelt
minéség gyengébb, mas versenytarsat valaszt a fo-
gyasztdé. Azonban az elégedett fogyaszté sem biztos,
hogy az ujravasarlas mellett dont, ha ugy érzi, hogy nem
a legjobb mindséget kapta az adott honlaptdl: inkabb
Ujabb weblapot keres, hogy javitsa az észlelt mindséget.
Egy idealis honlappal kapcsolatban az elvarasokat az
egyén technolégiakhoz valé hozzaallasa is befolyasolja.
Anderson-Srinivarsan, 2003).

A szakirodalom attekintése alapjan megallapithatd, hogy
a fontosnak tartott dimenzidkban eltérés mutatkozik a
hagyomanyos szolgaltatasminéséghez képest, azonban
ez az a pont, melyben az e-szolgaltatasok minéségével
kapcsolatos kutatdasokban a legtdébb kulonbség medfi-
gyelhetd, és nem sziletett még konszenzus. A kulon-
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b6z6 e-szolgaltatas minéség-modelleket a tovabbiakban
mutatom be. Altalanossagban megallapithaté, hogy az
elektronikusszolgaltatas-minéség szubjektiv kategodria,
melyet a fogyaszték az alapjan alakitanak ki, hogy az
elvart és kapott szolgaltatasminéség kozott milyen kap-
csolat all fenn, vagyis milyen élménnyel gazdagodtak
vasarlasi folyamatuk soran.

Az elektronikusszolgaltatas-mindség és elégedettség
kapcsolata

A szolgaltatasmindség, illetve fogyasztoi elégedettség
kozotti kapcsolat megragadasara nincsen egyseges al-
laspont a szakirodalomban. Egyes tanulmanyok a szoros
rokonsag miatt a teljes témakort a minéség cimszé alatt
egyben targyaljak (Hofmeister-Téth et al., 2003), azon-
ban a legtobb kutaté egyetért abban, hogy a mindség
elégedettséghez vezet (Chang et al., 2009).

Veress szerint (1999) az elégedettséget a szolgaltatas
min&ségérdl alkotott fogyasztdi értékitélet alapjan lehet
mérni, mig Chang (2005), Cronin és Taylor (1994),
Parasuraman és tarsai (1988), valamint van Riel és tar-
sai (2004) véleménye szerint a teljes elégedetiség az
észlelt szolgaltatasminéség elsddleges kovetkezménye.
Online koérnyezetben Wolfinbarger és Gilly (2003) vé-
geztek kutatast a témaban, melynek eredménye alapjan
megallapithatd, hogy az e-szolgaltatasminéség dimenzidi
pozitiv kapcsolatban allnak az elégedettséggel, mely hi-
potézist Bressoles és tarsai is alatdmasztottak (2007).
Yang és tsai (2007) kutatasa bizonyitja, hogy az E-S-
QUAL, illetve E-RecS-QUAL skalak dimenzioi egyutte-
sen és kulon-kulon is pozitivan befolyasoljak a fogyasztoi
elégedettséget. Godwin és tarsainak (2010) eredményei
alapjan is az elégedettséget az észlelt minéség részben
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befolyasolja. Ugy gondolom, ezeknek az eredményeknek
a tukrében elfogadhat6 az a feltételezés, hogy az észlelt
minéség és a fogyasztoi elégedettség kozott pozitiv kap-
csolat all fenn.

Jelen tanulmanyban a fogyasztoi elégedettség leira-
sara a Stauss és Seidel altal megalkotott definiciot
hasznalom, mely szerint (1995) a ,fogyasztéi elége-
dettség alatt a vasarlas utan fellépd olyan jelenséget
értjlk, melyben visszatlikroz6édik, hogy a fogyaszto
utdlag, hogyan értékeli a megvasarolt terméket, szol-
galtatast. Az elégedettség ex-post értékelésbdl szar-
mazik, tovabba feltételezi a személyes fogyasztas, il-
letve vasarlasi élmény meglétét” (in: Hofmeister-Téth et
al., 2003).

Online kdérnyezetben a vasarlasi élmény kialakulasanak
folyamatat Minocha és tarsai (2005) 6t faktor mentén
irjak le (1. abra):

1. elvarasok csoportja: vagyis, hogy az egyén milyen
elézetes feltevésekkel, elvarasokkal rendelkezik, melyet
motivacioi, szikseégletei, a hirdetések, a szajreklam, az
észlelt elénydk, illetve hatranyok befolyasolnak,

2. e-vasarlas el6tti szakasz: honlap kivalasztasa, ter-
mék/szolgaltatas keresése, informaciogydijtés,

3. e-vasarlas szakasza: amikor a rendelkezésre allo in-
formaciok alapjan a vasarlas, fizetés megtorténik,

4. e-vasarlas utani interakciok: a rendelés nyomon Kko-
vetése, érdekl6dés, a rendelt termék kézhezvétele, rek-
lamacio,

5. a termék/szolgaltatas elfogyasztasa.
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I. Elvirasok csoporija clizetes fabzvésel, moivac, solasglet, a hisdetdzek, a

smmekbun, az eszlel eloarok illstve a hatrarool

6. Teljes fogyasotol

elmeny wihmi
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szolgaltatas
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Teljes Fogyaszioi
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1, E-visarlas elot Nines
szakasz boidap bivalerta kapesolat a
h honlappal
temeck szolgltatas keresdse,

ufogmacsornbes Kirvetlen
kapcsolat a
honlappal

Ertékelés

A E-vasarkis seaksse:

izinlelkezeae alle mbfvmecicl;

alappan vasu b, lizzies

4. E-visdirlas winnd interabciok: o rendelis mooaon Lovetése,
apdeldindes, a pendelt tamek: bezhemy el peklamacss

1. abra A teljes fogyasztoi éimény kialakulasa online kornyezetben
Forras: Minocha et al. (2005): Providing value to customer in e-commerce environments: the customer’s perspective p.31.

A 2-4. lépésekben a fogyaszto kozvetlenul talalkozik az
e-vasarlas kornyezetével, a honlappal, azonban a teljes
élmeényt az elbtte valamint utana levé szakaszok is befo-
lyasoljak. Minocha és tarsainak modellje alapjan a teljes
folyamatot a vev6 ennek az dsszképnek a fuggvényében
értékeli, és elégedettségétdl figgden donti el, hogy ujra-
latogatja-e, illetve vasarol-e ujra a honlapon, vagy inkabb
keres egy ujat.
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Az elektronikus szolgaltatas-minéség mérésére
szolgalé skalak

Az elektronikusszolgaltatds-min6ség leirasara és meéré-
sére szolgalé megkdzelitések jelentésen eltérnek egy-
mastdl a hasznalt kulcsdimenziok tekintetében. Mint ko-
rabban emlitettem, az online fogyasztéi elégedettség
kialakulasa a vasarlas teljes folyamatara kiterjed, azon-
ban vannak olyan mérési médszerek, melyek csak a fe-
lUletre, vagyis a honlapra koncentralnak, igy nem nyujta-
nak teljes képet a Minocha és tarsai (2005) altal megfo-
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galmazott mindségrél, és ez altal az elégedetiség
megismerésére sem alkalmasak. Egy kezdeti megkoze-
lités szerint egy honlap Ujralatogatasahoz a legfontosabb
kritérium a dizajn, a tartalom, az egyszerl keresés, il-
letve navigacio, valamint az érzelmi élmény (Rice, 1997).
Ezzel szemben Hoffman és Novak (2000) a személyre
szabhatdsagot nevezi meg, mint kulcstényez6t, mig Liu
és Arnett (2000) az informacidk minéségét, a rendszer
hasznalatat, dizajnjat és a jatékossagot (Seethamraju,
2006).

A 2. tablazat azokat az e-szolgaltatasminéség koncepci-
Okat foglalja dssze, melyeket a kutatas kdzéppontjaban
allé E-S-QUAL, illetve E-RecS-QUAL skalak megalkota-
sakor a szerz6k figyelembe vettek. A tanulmanyban
részletesen csak az E-S-QUAL, valamint az E-RecS-
QUAL megkozelités szerepel.

Az E-S-QUAL skala

A SERVQUAL skala, valamint az online szolgaltatasmi-
ndéség mérésere létrehozott szakirodalmi tanulmanyok és
skalak alapjan Zeithaml, Parasuraman és Malhotra kez-
detben 6t dimenziét fogalmazott meg az elektronikus-
szolgaltatas-minéséggel kapcsolatban (Parasuraman et
al., 2002): (1) informacio szavahihet6sége, tartalma, (2)
egyszer( hasznalat, (3) biztonsag, (4) grafikai stilus, és
(5) megbizhatdsag, végrehajtas/teljesités.

A tanulmanyok alapjan mindegyik dimenzié relevansnak
bizonyult az elektronikus szolgaltatasok mindségével
kapcsolatban, sét Wolfinbarger and Gilly 2003-as ered-
ményei azt is alatamasztjak, hogy a fogyasztoi elége-
dettséggel kapcsolatban a megbizhatésag szamit a leg-
fontosabb elemnek, illetve az ujravasarlas kapcsan is
kiemelt jelent6séggel bir ez a tényezd (Parasuraman et
al., 2005). Az eredményeket Parasuraman és tarsainak
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késdbbi munkaja azzal egésziti ki, hogy a honlap meg-
itélése nemcsak az ott toltott id6 alatt bekovetkezett in-
terakciok minéségétdl figg, hanem az utdlagos interak-
ciok, a teljesités is jelent6sen befolyasoljak azt. Ezek
alapjan az e-szolgaltatasok mindségét a kovetkezbkeép-
pen definialjak: ,annak mértéke, hogy egy honlap milyen
hatékonyan és eredményesen képes tamogatni a vasar-
las folyamatat (az informaciogyijtéstél a vasarlasig), il-
letve a szallitast” (Parasuraman et al., 2005: 5. old).

Az E-S-QUAL skala kialakitasahoz elsé korben 121 ele-
met fogalmaztak meg, melyek fontosak lehetnek a miné-
ség méréséhez. Az eredmények alapjan végul 22 rele-
vans elemet négy dimenzié mentén tartottak meg:

1. hatékonysag (8 elem): egyszerliség és gyorsasag a
honlap elérésével, illetve hasznalataval kapcsolatban,

2. rendszerelérhetéség (4 elem): megfelel6 technikai
funkciok megléte a honlapon,

3. megbizhatésag, teljesités (7 elem): a kinalt és kézhez
vett termék jellemzbinek egyezbseége, illetve a szallitasi
feltételek teljesulése,

4. biztonsag (3 elem): annak a foka, hogy mennyire biz-
tonsagos az oldal, illetve milyen szinten biztositja az
adatok védelmet.

Az E-S-QUAL-t emellett kiegészitették egy haromdimen-
Ziés skalaval, melyet csak azoknak a fogyasztoknak kell
ertékelni, akik valamilyen mdédon kapcsolatba Iéptek a
vevlOszolgalattal. Az ebben leirt mérési tételeket azért
epitették egy kulon skalaba, mert ugy gondoltak, hogy
nem minden fogyaszté szamara relevans ez a téma, és
igy a torzitasokat ki lehet szirni. Az E-RecSQUAL a ko-
vetkez6 dimenziokat tartalmazza:
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1. valaszadd készség (5 elem): a problémak hatékony
kezelése,

2. kompenzacio (3 elem): melyet a problémak esetén
nyujtanak,

3. kapcsolati lehetéség (3 elem): telefonos vagy online
rendelkezésre allas.

Az E-S-QUAL tehat egy négydimenzids, 22 elemet ma-
gaba foglal6 skala, melyet az elektronikus szolgaltatasok
minéségének mérésére fejlesztettek ki. A részletesebb
informaciok érdekében kialakitottak mellé egy kiegészitd
skalat, az E-RecS-QUAL-t, mely harom dimenzio6t és 11
elemet tartalmaz. A kilénb6z6 elemeket a valaszadok 1—
5-ig terjedd skalan értékelik az alapjan, hogy az adott
kijelentéssel mennyire értenek egyet a vizsgalt honlap
esetében. Mindkét skala megfelel6 érvényességi és
megbizhatdsagi szintekkel rendelkezik. A skala megbiz-
hatosagat tovabb nodveli, hogy egy jol ismert és sokat
alkalmazott modell, a SERVQUAL tovabbfejlesztéseként
hoztak létre (Vallejo et al., 2005).

A megalkotott skala nemcsak tudomanyos szempontbdl
jelentés. Eredményei a vallalati menedzsereknek is ki-
emelt informacidkat hordoznak. A skala folyamatos
hasznalataval konnyen nyomon kovetheté az észlelt mi-
néseg, illetve a fogyasztoi elégedettség valtozasa, felal-
lithaté egy minimalis vagy egy kivanatos szint, és ez altal
a vallalat kdvetni tudja honlapjanak hatékonysagat.

A hazai vallalatok és a fogyasztoi elégedettség mé-
rése — empirikus kutatas eredményei (2009)

A Budapesti Corvinus Egyetem Versenyképességi Ku-
tatdkozpontja altal 2009-ben elkészitett versenyképes-
ségi kutatas eredményei altalanos képet nyujtanak arrél,
hogy a magyarorszagi vallalatok hogyan viszonyulnak a
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fogyasztoi elégedettség kérdéséhez. A kutatas soran
300 vallalattél gydjtottek informaciot, melyek tobbsége
(85,6%) mikro-, kis- és kdzépvallalkozas volt (Matyusz,
2011), és teljesitményulk alapjan harom klaszterbe sorol-
hatdak: 24%-uk a lemaraddk csoportjaba, 41,5%-uk az
atlagosan teliesitbkébe és 32%-uk a vezetdk
klaszterébe. g

A megkérdezett vallalatok 54%-a hasznal valamilyen
mérdészamot a termékuk, szolgaltatasuk mindségének
mérésére, és ugyanilyen aranyban mérik a fogyasztoi
elégedettséget. Azonban a lojalitas mérésére csupan
29%-uk hasznal valamilyen szamot, habar 45%-uk fon-
tosnak tartana a mérését (1-t6l 5-ig terjedd skalan leg-
alabb 4-es értéket addk aranya).

A minéség mérésével kapcsolatban ugyanez az arany
60%-0s, mig az elégedettségnél 6t szazalékkal maga-
sabb, 65%-0s. A klaszterek kozott az eredményekben
szignifikans kilonbség nincs. Az idénkénti kontrolling-
jelentésekben a megkérdezettek 41%-a szerepelteti a
fogyasztoi elégedettség valtozasat. Ugyanilyen aranyban
gondoljak ugy, hogy az elégedettség alakulasa fontos a
dontéshozdék szamara, és 58%-uk ért azzal egyet, hogy
a vallalatuknak fontosabb az elégedettség mérése, mint
a versenytarsaknak. Az informacios rendszerek tertletén
azonban elmaradas érzékelhetd: a megkérdezettek
mindossze 39%-a valaszolta (legalabb 4-es érték), hogy
az informaciés rendszerik tamogatja a vevéi elégedett-
ség meéresét. A kutatas alapjan arr6l nem all rendelkezeé-
suinkre informacié, hogy a tradicionalis és online fo-
gyasztok elégedettség mérésének aranya hogyan alakul.
Csupan annyit tudunk, hogy a megkérdezettek 13%-a
hasznalja kiskereskedelmi értékesitésre a vilaghalot, mig
28%-uk megrendelések fogadasara is.
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Ezen eredmények tukrében megallapithato, hogy a hazai
vallalatok megkozelitbleg fele — teljesitményi szintjétdl
fuggetlentl — fontos szerepet szan a fogyasztéi elége-
dettség mérésének és dontésekbe vald beépitésének,

mely munkat tudomanyos eredményekkel, kutatasokkal

is célszer tamogatni.

Folytatasa kovetkezik

Hagyomanyos szolgaltatas minéség

Online szolgaltatasminéség

Hasonlésag

A fogyasztdéi megitélést az elvart minéség és nyujtott minéség/teljesitmény kdzotti kiilbnbség hatarozza meg.

Kiilonbség

Interperszonalis kapcsolat

Ember-gép interakcié

Talalkozaskor targyi kérnyezet, emberek

Talalkozaskor technolégia all a kézéppontban

Onkiszolgalas nagyobb szerepet kap

Interperszonalitas hianya - kockazat tovabb né

Kulcsdimenzidi
(SERVQUAL, Parasuraman et al. 1988, 1991)

Kulcsdimenzidé

(Bressolless et al. 2007 6sszefoglalasa alapjan)

Reagalasi képesség

Informacié minésége és mennyisége

Empatia Hasznélat egyszerlisége
Megfoghaté dolgok Design

Megbizhatdsag Megbizhatésag
Biztonsag Biztonsag, titoktartas

Interaktivitas és személyre szabas

1. tablazat A hagyomanyos és online szolgaltatasmindség 6sszehasonlitasa
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Skala

Szerz6

Ev

Mérési tételek
szama

Dimenzidk

Fiiggo valtozo

WebQual

Loiacono, Watson,

Goodhue

2000
2002
2007

36

1.Az informacié illeszkedése a
feladathoz

2.Interakcio

3.Bizalom

4. Valaszadasi id6

5. Hasznalat egyszerlisége
(intuicio)

6. Design, megértés egyszeriisége
7. Vizudlis megjelenités

8. Innovacio

9. Flow-érzelmi vonzerd

10. Konzisztens imazs

11. Teljes online szolgaltatas
12. Relativ hasznossag

1.
2.
3.

Honlap min&ség
Vasarlasi szandek
Ujralatogatasi szandék

e-SERVQUAL

Parasuraman,
Zeithaml,
Malhotra

2000

1.Megbizhatésag
2.Reagalasi képesség

. Hozzaférés

. Rugalmassag

. Egyszerli navigacié

. Hatékonysag

. Garancia, bizalom

. Biztonsag, adatvédelem
. Arismeret

10. Esztétika

11. Testre szabas, egyénre szabas

©oo~NO O~ W

1.

E-szolgaltatasmin&ség

WebQual 3.0

Barnes,
Vidgen

2001

22

. Honlap min6ség
. Informaciominéség
. Szolgaltatas-interakcié minésége

SITEQUAL

Yoo,
Donthu

2001

. A hasznalat egyszeriisége
. Esztétikai design

. Feldolgozas sebessége

. Biztonsag

BON2xYWON =

. Attitid a honlappal

. Site lojalitas

. Site érték

. Vasarlasi szandék

. Ujralatogatasi szandék
. Honlap minéség

eTAILQ

Wolfinberger,
Gilly

2003

14

1. Megbizhatéséag

2. Design

3. Biztonsag, adatvédelem
4. Vevészolgalat

BON_2 OO WON-

. Elégedettség.

. Attitiidok a honlappal
. Lojalitasi szandék

. Globalis minéség

7.

tablazat A kulonbdzé e-szolgaltatasmindség-megkozelitések és -skalak a szakirodalomban
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Szallodai szolgaltatasok mindéségének vizsgalata egy magyar szalloda vendég-elégedettségének
tukrében

Szolnoki Bernadett

A targyiasult formaban megjelen6 termékek esetén sok-
kal kdnnyebb a vasarléi dontéseket befolyasolni, mint a
szolgaltatasoknal. Utobbiak igénybevételekor is meérle-
gelunk, illetve igyekszlink a jobb minéséglt valasztani,
ennek azonban vannak speciadlis tényezdi. Szakdolgo-
zatom témaja a szallodai szolgaltatasok mindségének
vizsgalata volt. Tanulmanyomban a szolgaltatasok miné-
ségének értelmezésén és vizsgalati lehetbségein tul be-
mutatom egy hazai szallodaban végzett kutatasom
eredményeit.

Szolgaltatasok minésége, paraméterei

A szolgaltatdas gyakorlatilag megfoghatatlan folyamat,
ami nem minden esetben eredményez valtozast a tulaj-
donviszonyokban (Kenesei-Kolos, 2007). Megjelenik
benne a szolgaltatd, mint kildé fél és az igénybevevé,
mint fogado fél. Szolgaltatas nyujtasa esetén célunk a
vevl mindenkori szUikségleteinek a kielégitése, a lehetd
legmagasabb szinten. Ide kapcsolhatjuk a minéséget,
mint a szolgaltatasok jellemzdinek Osszességét, mely
révén az adott szolgaltatas alkalmassa valik a fellépd
fogyasztéi igények teljesitésére (Kotler, 1998). Eppen
ezért nagy gondot kell forditanunk a min&ségre, mely
nem csak a vallalat tevékenyseégét, hanem annak mUko-
dését is reprezentalja. A gyakorlatban minden vallalat
torekszik arra, hogy minél magasabb szinten elégitse ki
a megjelend vevdi igényeket. Cél, a vallalaton beldli ve-
vOorientaltsag elérése minden teruleten, hogy szikség-
szerlen jobban és gyorsabban tudjanak reagalni a vevék
jelzéseire.
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Az szolgaltatasok min6ségét a vevlo tapasztalatai és el-
varasai kozott fellépd eltérés fogja jelenteni (Kenesei-
Kolos, 2007). A vevl nagyon elégedett, ha a szolgaltatas
jobb az elvartnal, a vevé elégedett, ha a szolgaltatas
pontosan megfelelt az elvarasainak, illetve a vevd elége-
detlen, ha a szolgaltatas nem felelt meg a felallitott ko-
vetelményeknek (Stefanie-Jens, 2006). Azaz, minél jobb
a szolgaltatasrdl szerzett tapasztalat, annal jobbnak mi-
ndsitheté maga a szolgaltatas.

Parasuraman, Zeithaml és Berry (1985) megallapitasa
szerint 10 olyan tényez6 van, amely a minéség értékelé-
sét befolyasolhatja (1. abra).

Egy szalloda esetén kiemelked6 szerepe van az udvari-
assagnak. Ezt a tényez6t leginkabb a frontszemélyzet
esetében kell figyelemmel kisérni, mivel a kellemetlen
megnyilvanulasok az egész szallodarol kialakitott képet
ronthatjak. Természetesen ugyanilyen fontos szerep jut a
kommunikacidonak, hiszen ha nincs meg a megfelel
kapcsolat a vevl és a szolgaltatd kozott, akkor nehéz
lesz megtartani az Uzleti viszonyt.

Esetenként minden szolgaltatas mas-mas parameéterek-
kel rendelkezik, ezért a minéség vizsgalatakor szikség
van némi specializaciéra. Léteznek azonban olyan atfogo
modellek, amelyek segitik a kritikus kérdések szem el6tt
tartasat, fuggetlentl a szolgaltatas jellegétél.
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Paraméter Definicié
Hitelesség A szolgaltatd megbizhatésaga, szavahihet6-
sége, becsuletessége.
Biztonsag Veszélyektdl, kockazattél vagy kétségektol
valé mentesség.
Hozzaférhetéség Megkozelithetéség és konnyl kapcsolatte-

remtés.

Kommunikacio

Odafigyelés az igénybe vevékre, ill. az
igénybe vevék folyamatos informalasa altaluk
érthetd nyelven.

Az igénybe vevé
megértése

Eréfeszitéseket kell tenni, hogy megismerjik
az igénybe vevlket és igényeiket.

Kézzelfoghaté té-
nyez6k

A berendezések, a személyzet és a kommuni-
kacids anyagok megjelenése.

Megbizhatosag

Az a képesség, hogy a megigért szolgaltatast
megbizhatéan és pontosan teljesitik.

Reagalasi készség

Hajlandésag az igénybe vevék segitésére,

gyors szolgaltatas biztositasa.

Hozz&értés A szolgéltatds teljesitéséhez szikséges jar-
tassag és tudas Osszessége.
Udvariassag A frontszemélyzet udvariassaga, tisztelete,

elézékenysége és baratsagos viselkedése.

1. dbra A szolgaltatasmindség altalanos paraméterei -
Parasuraman et al 1985, idézi Veres (2009, p. 101)

Gronroos modellje

A szolgaltatasmindéség alapkovét Gronroos modellje je-
lentette, mely a vev6k szemszogebdl kétdimenzios meg-
kozelitést alkalmazott (Gronroos, 1984). A tapasztalati
oldalon megjelenik a technikai minéség, ahol az kerul az
elétérbe, hogy mit kap a vendég. Szallodak esetében ez
a szobat, az ételt stb. jelentheti. Masik dimenzid, a funk-
cionalis minéség, ahol az szamit, hogyan kapja a vendég
a szolgaltatast. Milyen a recepcidés modora, mikodik-e
az ATM stb.

A szolgaltatasminéség masik oldala az elvaras. It féleg
multbéli tapasztalatok, reklamok, szajreklam utjan hal-
lottak, az eladasdsztonzés utjan kapott informaciok sze-
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repelnek. Hatassal van ra tovabba az adott vallalat
imazsa, értékesitési politikaja, PR-ja és marketing kom-
munikacioja. Ahhoz, hogy ezt az oldalt befolyasolni tud-
juk a marketing altal adott eszk6zodkkel, tudnunk kell, ho-
gyan alakulnak a vevék elvarasai (2. abra).

Tapasztalt minéség

Erzékelt mindség

| ™

» Marketing kommunikacié -
. Ertfékesités @ Funkcionalis
. Ima_zs mindség mindség

+ Szajreklam

+PR
» Vevoi szilkségletek és értékek Mit?

@1 mindség

Hogyan?

2. abra Eszlelt minéség a szolgaltatasoknal — Gronroos
1984, idézi Kenesei-Kolos (2007, p. 113)

A szolgaltatasok heterogenitasabdl addéddan azonban
nem érhetjuk el kétszer pontosan ugyanazt a minéséget.
igy a kivant, illetve a megfelelé szolgaltatas szinvonala
kozott tolerancia zona lép fel, mely a szolgaltatas araval
forditott aranyban valtozik.

Gap-modell és a SERVQUAL modszer

A szolgaltatas-min6éség terlletén a legelterjedtebb mo-
dell az un. gap-modell, vagy mas néven a réselemzés
modellje (Parasuraman et al, 1985). Ez lehetbvé teszi
szamunkra a problémak forrasainak felkutatasat, azok
elemzését és megszintetését. A modell arra a feltevésre
épul, hogy a szolgaltatas igénybevételének folyamataban
szlkségszerilen kommunikaciés hibak (rések) keriinek,
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amelyek azt eredményezik, hogy az ugyféltapasztalatok
nem egyeznek az elvartakkal. Ezek a rések a folyamat
barmely pontjan létrejdhetnek (3. abra).

EOMMUMNIFACIO l EGYENI MULTBELI
IGENYEK TAPASZTALATOK
L Elvirt - |
—» szolgaltatas S —
GAPS }
; Eszlelt
VEVO szolgiltatas .
ry
|
Ténylegss Vevoorientalt
GAP 1 _’2:;;:1?;7;} +— | Lonununikicid
. GAP 4
GAP3 } *
Specifikacio a
szolgaltatasokban
GaP2 }
Vevai elvirasok
a menedzanent
S7ZOLG ALT‘ ‘-\T(i) teljesitmenyében

3. abra A résmodell — Parasuraman et al (1985)

A Parasuraman és szerzoétarsai altal az 1985-0s években
kialakitott modell 6t rést tartalmazott, napjainkban
Lovelock (1994) ezt az Ot rést tovabb bdvitette, igy
O0sszesen hét résben Iéphet fel hiba, mely befolyasolhatja
a szolgaltatasok mindségét.

A fenti modellbél fejlédott ki a SERVQUAL mdébdszer,
mely az 5 rés alapjan, 5 dimenziot kulonboztet meg,
melyek rendre a megbizhatdésag, a reagalasi készség, a
biztonsag, empatia, és a megfoghaté dolgok (Veres,
2009). Elnevezése az angol SERVICE QUALITY kifeje-
zésbdl ered, gyakorlatilag egy 22 kérdésbdl allé kérddiv-

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 05. 2014. majus

rél van sz6. Egyes vélemények szerint ez egy jol bevalt
modszer, j6l alkalmazhatd. Ezt bizonyitja az a cikk is,
mely bemutatja az emlitett modell segitségével alkotott
konkluzidkat egy szabadidésport-esemény min6ségérol
(Szabé-Demeter, 2013). Tovabba sikeresen alkalmaz-
hat6 a fels6oktatas hallgato-k6zpontu megkdzelitésében
is (Heidrich, 2010).

A vizsgalt szalloda szolgaltatasai

Kutatasomat egy megyeszékhelyi szallodalanc egyik
hotelében végeztem. A haromcsillagos szalloda kozel
200 db szobaval rendelkezik, melyek kozott talalhatok
apartmanok, studiok és a luxuslakosztaly is. A vendég-
latd egység rendelkezik sajat étteremmel, valtozatos
ételekkel. A szalloda Gyogy és Wellness Kdzpontjaban
igazi kikapcsolodasra van lehetéség. Az uszoda, fittness
terem, pezsgéfurdé, szauna, gézkamra, illatkamra, infra-
kabin mellett 2007 6ta s6-kamra, torok furdds kezelések,
szakorvosi rendelések és kadfurdék varjak az ide lato-
gatokat. Célom a szallodai vendégelégedettség felmé-
rése, és a szolgaltatasok minéségének vizsgalata volt.
Az ehhez szikséges informaciokat a megfigyelések
mellett, a hotel vendégei altal kitoltott kérddivekbdl
nyertem. Osszesen 110 fét sikerllt megkérdeznem. A
kérdbivek a nyari szezonban érkezd vendégek véleme-
nyét tartalmazzak, mivel a szallodaban eltoltott vendég-
éjszakak szama, illetve a hotel toltottségi aranya ebben a
szezonban a legmagasabb.

A szalloda esetében egy atfogo vizsgalatot végeztem a
nyujtott szolgaltatasok terlletén, igy kerllt elétérbe a
foglalasok visszajelzésének értékelése, a front-office-ban
dolgozdék munkajanak jellemzése, a szobak felszereltsé-
gének vizsgalata, az étterem minésitése, illetve a gyogy-
és wellness centrum értékelése.
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Foglalasok visszajelzésének értékelése

A szélloda és a vendég kozott fellépd elsé interakcio ér-
dekl6déskor vagy szobafoglalaskor jon létre. Ritkabb
esetben torténik személyesen, inkabb a telefonos vagy
az internetes foglalas a jellemzd. Ehhez kapcsolédoan

kérdeztem a vendégeket arrdl, hogy szerintUk milyen a
szalloda reagalasi készsége, azaz, mennyire gyorsan és
pontosan jeleztek vissza a szobafoglalas igényére? (4.
abra)

Kivalé | Elégedett | Atlagos | Elégedetien !\lagyon Osszesen
elégedetlen
Valaszaddk 70 20 11 5 4 110
Szazalékos
megosztas 63,6% 18,2% 10,0% 4.5% 3,7% 100%

4. dbra A visszajelzések gyorsasaganak mindsitése (a kapott valaszok aranyaban)
(sajat kutatas)

A tablazat a valaszadok értékelését mutatja. 110 ven-
dégbdl 63,6%, azaz 70 f6 teljes mértékben elégedett volt
és kivalonak mindsitette a visszajelzést. A vendégek
harmada nyilatkozott ugy, hogy a visszajelzés megfeleld,
atlagos vagy rossz volt. A valaszadok 3,7%-a nagyon
elégedetlen volt a visszajelzések gyorsasagaval. A
visszajelzéseknél keletkez6 kellemetlenségeket altala-
ban az informatika bonyolult vilaga, a levelezd rendsze-
rek nem megfelel6 mikodése okozta.

A Front office, a recepciés munkajanak értékelése

Miutan a vendég megérkezik, az els6 alkalmazott, akivel
személyes interakcidé alakul ki, a recepcios. A recepcids
megjelenése, személyisége, modora, reagalasi készsége
nagyon fontos minéség-tényezd6. A recepcios igyekszik a
lehetd leggyorsabban elintézni mindent, hogy a vendég-
nek minél kevesebb ideje teljen el a varakozassal. Ez a
vendég-elégedettség novelésének egyik sikertényezdje
(5. abra).
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90 A
80 A
70 A
60 A

50 - B Gyorsasag
40 -

30 1 W Udvariassag
20 A
10 -+
0 T T T T 1
Kivalo Atlagos Nagyon
elégedetlen

5. abra A recepcié minésitése (a kapott valaszok
aranyaban, %) (sajat kutatas)

A kérdbivekben a recepcios gyorsasagara és udvarias-
sagara kérdeztem ra. A megkérdezettek 68,2%-a szerint
a recepciods gyorsasaga kivalo. 18,2% szerint pedig telje-
sen megfelel6. A vendégek 8,2%-a volt nagyon rossz
véleménnyel a gyorsasagrol. Az udvariassag kérdésko-
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rénél a vendégek kdzel haromnegyede teljes mértékben
elégedett, 15 f6 pedig csak elégedett volt. JoI latszik,
hogy az elégedettség értéke az udvariassag és a gyor-
sasag tekintetében hasonlé. Ez egy szalloda esetében
alapkovetelmény. Lathato, hogy az atlagosan elégedett,
és az elégedetlen vendégek szama minimalis.

Szobak értékelése

A szdllodardl kialakitott min6ségképet, a szobak tiszta-
saga és felszereltsége sokban befolyasolja. A szobak
felszereltsége az artdl is fugg, de természetesen bizo-
nyos alapfeltételeknek minden szobaban teljesuilnie kell
(6. abra).

9%
55% W Kivalo

i W Elégedett
18%!1

Atlagos

9%

6. abra A szobakkal valo elégedettség (a vendégek

véleménye alapjan, %)
(sajat kutatas)
A megkérdezettek tobb mint fele nagyon elégedett volt a
szobak min&ségével. Ez a megelégedettség a furdészo-
bak tisztasagat, a megvilagitast, a friss és tiszta illatokat
foglalja magaban. A vendégek 45%-a mar nem ugyanezt
nyilatkozta. 18% szerint a szobdak tisztasaga atlagosnak
mondhatd. Ez az atlagossag az agyak kényelmességeé-
ben, a fejparnak méretében jelentkezett. Az elégedetlen
értékelések a szobak felszereltségének Uzemi allapota-
val hozhatdk kapcsolatba. A vendégek a szell6ztet be-
rendezés hianyara, illetve a televizidk allapotara panasz-
kodtak.
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Etterem értékelése

A megkérdezett 110 f6bél mindenki legalabb egyszer
étkezett a szalloda éttermében. A kérdbivet kitoltdk kozul
80 f6 a buféreggelit mindsitette: a fogyasztok kozel fele
kivalonak értékelte az étterem konyhajat, ezen belll is a
kinalatot és a mindséget. A vendégek 23,8%-a elégedett
volt, mig 18,8%-a atlagosnak itélte a konyhat. Az a la
carte-on étkez6 18 vendég véleményének megoszlasat a
diagram bordd szinnel jeldlt hasabjai reprezentaljak. Jol
lathatd, hogy ez az elégedettség az a la carte-on mar
nem jellemzd. A tobbség, azaz 33,3% atlagosnak jelle-
mezte az étterem konyhajat. Csupan 27,8%, azaz 5 f6
nyilatkozta azt, hogy a menuk kivaloak.

A panziés ellatasban részesuld 12 f6 megoszlasat a zold
szinl hasabok mutatjak. 41,6% szerint az étterem e
szolgaltatasa és az étlap menuvalasztéka kivald. Ebben
a kategoriaban nem volt olyan vendég, aki nagyon elé-
gedetlen lett volna. A panziés ellatast a megkérdezettek
negyede elégedettnek és atlagosnak itélte (7. abra).
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Kivalo Elégedett Atlagos | Elégedetlen | Elégedetlen
| Biiffereggeli 49% 24% 15% 6% 2%

B AlaCarte 28Y% 22% 33% 11% 6%
Panzios ellatas 42% 25% 25% 8% 0%

7. abra Az éttermi konyha értékelése (a kapott valaszok
aranyaban, %) (sajat kutatas)

A vendégek szerint az éttermi munkatarsak tobbségeében
nagyon udvariasak és szakmailag kivaléan felkészultek.
Az étteremben étkezdk 49%-a nagyon elégedett volt a
szakmai felkészlltséggel. Ez az elégedettség valoszi-
ndleg a nyari szezonnak koszonhetd, amikor is a szal-
loda nagyon sok tanulénak biztosit nyari gyakorlatot. Ud-
variassagot a vendégek majdnem 90%-a elégedettnek,
de legalabb atlagosnak itélte.

Gyobgy- és wellness centrum értékelése

A 8. abra azoknak a vendégeknek értékelését tartal-
mazza, akik a nyari id6szakban igénybe vették a kozpont
szolgaltatasainak valamelyikét. A megkérdezettek szama
96 f6. A legtdbb vendég pihenés és Udulés céljabdl lato-
gatja a szallodat, ezért a szalloda nagy hangsulyt fektet
arra, hogy a centrumban mikodd szolgaltatasok a lehetd
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legmagasabb mindségi szinten Uzemeljenek. Jdl lathato,
hogy a wellness kdzpont valamennyi szolgaltatasa igen
népszerl a vendégek korében. A gyogyfurdét a megkér-
dezettek 88%-a kivalonak itélte, 5% elégedett volt, mig
7% atlagosnak mondta a flrddket. A gyogykezelések
minésitésénél a vendégek teljes elégedettsége tukrozo-
dik. A szauna és a jakuzzi szintén nagy sikernek orvend.
A szolariumot igénybe vevok 85%-a nagyon elégedett
volt. A fodraszatot és a kozmetikat csupan 36 f6 vette
igénybe, de ezek mindegyike teljes mértékben elégedett
volt a nyujtott szolgaltatassal.

B Gyagyliirdd
B Gydpykesolds
B 3eauna

B Jakuesi

m 5zoldrium

B Fodriszal

Kozmetika

8. abra A centrum szolgaltatasainak értékelése (a
vendégek valaszainak aranyaban, %) (sajat kutatas)
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Kovetkeztetés, az eredmények alkalmazhatésaga

Szakdolgozati kutatasom ramutat arra, hogy a szolgal-
tatasok mindsége Osszetett probléma, melynek érteke-
lése és fejlesztése egyarant komplex megkodzelitést ki-
van. Fontosnak tartom kiemelni, hogy a szolgaltatasok-
nal fokozottan érvényes, hogy a mai j6 teljesitmény nem
garantalja a holnapi sikert is. Véleményem szerint két
dolgot kell egyszerre megvaldsitani, amihez a vizsgalt
szallodanal az elsé lépéseket tettem meg:

- meghatarozni és folyamatosan aktualizalni a vevék
elégedettségét meghatarozé tényezéket,

- folyamatosan mérni a vevék elégedettségét és az
eredményeket azonnal visszacsatolni a fejleszteé-
sekbe.

A bazisvallalatként szolgalo szallodalanc szolgaltatasai-
nak értékelésekor abszolut pozitiv visszajelzések érkez-
tek. A szobafoglalasok visszajelzése, a nyujtott szolgal-
tatdsok szinvonala példaértékd. A szobak megfelel6en
felszereltek, tisztak. Egy vendéglato egység szolgaltata-
saival valo elégedettség pedig azok mindségét is tukrozi.

Az elvégzett kutatas egyrészt lehetbséget biztositott arra,
hogy megallapitsuk a szalloda jelenlegi helyzetét a ven-
dégelégedettség tukrében. A kapott adatokra tamasz-
kodva meg lehet fogalmazni azokat a tevékenységeket,
amelyek még sikeresebbé tehetik a vendégek korében a
hotelt. A pontosan kialakitott célokkal parhuzamosan
konnyen meghatarozhatova valnak az egyes tevékeny-
ségek kivitelezéséhez sziikséges eszkdzok, eszkdzrend-
szerek.

Véleményem szerint, az elvégzett felmérés alapja lehet
egy Benchmarking kutatasnak, illetve id6szakos megis-
métlésével folyamatos képet lehet kapni a szalloda aktu-
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alis piaci helyzetérdl. Célszerlinek tartom tovabba a le-
hetséges bévitések, valtoztatasok kezdeményezéséhez
hasonlo felmérés elvégzését.
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Jok a legjobbak kozul
Beszélgetés Bognarné Laposa llonaval

Sz6di Sandor|( O

- Els6ként Téled is egy rovid szakmai életrajzot szeret-
nék kérni!

Egészségugyi szakkozépiskolai érettségit kovetéen al-
talanos apoloként kezdtem dolgozni a Zala Megyei Kor-
haz Pulmonoldgiai Osztalyan. Mar az els6 évben felnétt
szakapoldi oklevelet szereztem munka mellett. Ezt
kovette levelez6 szakon a HIETE Egészségugyi szak-
oktatd szak. Nagyon megszerettem a kérhazi munkat,
igy nem jelentkeztem iskolai oktatasra, viszont hamar,
28 évesen osztalyvezetd fénéverré valasztottak. 1993-
ban igy, mint k6zépvezetd kezdtem el hivatalbdl fog-
lalkozni a minéségbiztositassal. 1994-ben vezetbi don-
tés alapjan apolasi igazgatohelyettessé neveztek ki, igy
Ujra iskolaba kellett jarnom, a HIETE egészségugyi
menedzserképzdjere. A mindségiranyitassal kapcsola-
tos teenddk az én feladatkbromben maradtak az apolas
tertletén, majd a bels6 auditor képzést kovetéen a mi-
néségfejleszté team tagjaként folytattam munkamat.
Rendszeresen részt vettem kilonféle kisebb-nagyobb
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»-..Azok a team tagok, akik a Nemzeti
Mindéség Dij elnyeréséhez hozzajarultak
a mai napig meghatarozoak az intézeti
mindségiranyitasban. Sajnos az utobbi

idoben nincsenek ilyen
megmérettetések...”

Bognarné Laposa llona

képzéseken, tovabbképzéseken. Jelenleg is apolasi
igazgatohelyettesi munkakorben dolgozom és meg-
bizassal 3 éve kérhazunk vezetd6 auditoraként veszek
részt a minéségiranyitasban. Tobb éven keresztll az
SGS Hungaria Kft. tanusito-cég apolasi szakérté audi-
toraként is tevékenykedtem.

Egészségugyben dolgozni talan még az atlagnal is na-
gyobb elkotelezettséget igényel. Mi vonzott erre a pa-
lyara és manapsag mi motival?

14 évesen nehéz elddnteni, hogy merre tovabb, édes-
anyam javaslatara kezdtem el az egészségugyi szak-
kozépiskolat, hogy majd meglatjuk, mi lesz. A gyakorla-
tok soran megszerettem ezt a hivatast — jo oktatoim
voltak! Jelenleg szeretném atadni a megszerzett tudo-
masomat és tapasztalatomat fiatal, lelkes kollégaim-
nak, ez naponta friss erét ad.

Az apolasi igazgatd helyetteseként: hogyan latod a
szakmai utanpétlas helyzetét?
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Jegyzet
Minőségügyi és oktatási vezető, IFKA Iparfejlesztési Közhasznú Nonprofit Kft. 


- Tragikusan. Bovebb elemzését 3 napig tudnam sorolni. A
f6 kérdés és probléma, hogy miért nincs apolénd, ez a
tarsadalom és az egyén feleléssége? Bizonyara
mindkettd egyutt. Véleményem szerint nem az a kérdés,
miért megy kuilfdldre a magyar apold — miért nincs
kalfoldon apol6? Ezen kellene gondolkodni és id6ében
megoldast keresni és cselekedni, mert mindig azon ag-
goédom, vajon fiaimat és jomagamat ki fogja majd apolni?
Egészségugyi szakoktatd végzettségedet jelenleg is
gyakorlod?

Szerencsére palyam egész soran nagy segitséget je-
lentett, hogy a 4 év alatt a szakmai ismereteken kivul
pedagogiat, szocioldgiat, pszichologiat, kommunikaciot
is tanultam. Minden nap gyakorlom ezt a tevékenysé-
get valamilyen médon. A kételezé szakmacsoportos to-
vabbképzéseken tobb mint egy éve oktatok 4 megye-
ben betegbiztonsagot és mindségiranyitasi ismerete-
ket. Nagyon szeretem, mert az apoldk a 2. napon mar
nyitotta valnak, sok problémat 6szintén megbeszélunk
és rengeteg tapasztalatot is szerzek. Iskolarendszeri
oktatasban is alkalmanként 6raaddként oktatok.
Munkahelyeden kivll mashol is profitalnak abbdl, hogy
kdzel 20 éve belsd auditor vagy. Elvezed ezt a tevé-
kenységet?

Auditornak lenni igazi kihivas — ndként igazi ,férfimun-
ka” volt, féleg az elején. Rengeteget kaptam és adtam,
tudast, érzést, szeretetet, kudarcot, 6romaot, faradsagot,
Ujrakezdést. Koszondm azoknak, akik ,auditorra
neveltek”.

Sokan ismernek, mint az 1ISO 9000 FORUM Egészség-
ugyi és Szocialis Bizottsaganak alapitoé tagjat és talan
meg tobben, mint a Forum haziasszonyat! Mit jelent,
vagy jelentett szamodra ez a két munka?

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 05. 2014. majus

- Dr. Tar Jozseftél rengeteget tanultam 1993 o6ta, el6-

sz0r, mint felkészit6tél az 1ISO 9000 Férum egészség-
ugyi szekcidjanak alapitojaként, illetve késébb a Férum
haziasszonyaként. Oriasi kihivas volt a ,semmibél va-
lamit” alkotni. Fantasztikus volt Tarr Judittal - aki akkor
a nyiregyhazi kérhaz mindségugyi vezetbje volt —
egyutt gondolkodni, 6tletelni, sok szabadidét felhasz-
nalni egy ismeretlen cél érdekében. Ebben az idében
ismerkedtunk a benchmarking-gal, betegelégedettség-
gel, TQM-mel, stb. Mindezt 475 km tavolsagbdl, egy
biztos pont volt, Herend, ahol gyakran talalkoztunk, il-
letve az ISO 9000 Forum Nemzeti konferenciaja. Hazi-
asszonykeént sok elismerést, dicséretet, €és nagyon sok
hattérmunkat jelentett, szerettem egyutt dolgozni a 1a-
nyokkal, egy Orok és szép élmény marad.

Erdekelne, hogyan vélekedsz a minéségrél?

Fel tudnék sorolni rengeteg jelz6t a szordl magardl, a
mindennapi ,hasznalatarél”. Szamomra a minéség soha
nem véletlen, mindig ,szellemi eréfeszités” eredménye.
Apoléként Florence Nightingale-t szeretném idézni, aki
mar 1859-ben az apolas standardjait megfogalmazta a
krimi haborut kovetéen: ,Az apolond munkaja harom-
szoros érdekl6dést kivan: szellemi érdeklédést az eset
irant, szivbeli érdekl6dést a beteg ember irant, szakmai
érdeklédést a gyakorlati munka technikaja irant.”

A szervezeti Onértékelés terén orszagosan is kivalo
eredményeket értetek el. Azt gondolom mindezt a
2006-ban, az egészségugyi szervezetek kozul els6ként
elnyert Nemzeti Min6ségi Dij is bizonyitja. Mit jelentett
ez az elismerés?

Szamomra egyszerlen csak egy ,jo érzés”, de mogotte
rengeteg aprd lépés, munka, szellemi eréfeszités, tu-
relem és csapatmunka. Azok a team tagok, akik a
Nemzeti Minéség Dij elnyeréséhez hozzajarultak a mai
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napig meghatarozoak az intézeti mindségiranyitasban.
Sajnos az utébbi idében nincsenek ilyen megmérette-
tések, igy a fiataloknak csak mesélni tudunk arrél a
fantasztikus konferenciardl és Unnepségrél, ahol a dij
atadasra kerult. Mondhatom, ez volt a korona az 1993
Ota tarté szervezeti mindségiranyitas kiépitésére.
Benchmarking vonatkozasaban is a legjobbak kozé tar-
toztok. Ennek a moddszernek az elényeit ma is alkal-
mazza a kérhaz?

Természetesen alkalmazzuk, bar mostansag nincsenek
k6zds benchmarkingok ,8si tarsunkkal”, a nyiregyhazi
kérhazzal, viszont alkalmazzuk a bels® benchmarkin-
got, ipari latogatasaink soran az ¢ altaluk alkalmazott
modszereket megprobaljuk ellesni. Talan egyszer az
egeészségugyi intézmények is szélesebb koérben merik
vallalni ezt a kival6 modszert.

Milyen nehézségeket okozott a TQM vezetési filozofia
koérhazon bellli elfogadtatasa és megvaldsitasa?

Az egészségugyben mindig nehéz elfogadtatni, ami
nem ,egészségugyi’. A mai napig van mit tenni érte,
hogy teljes korl legyen.

Egyéni elismeréseid és a kapott dijaid kozul melyikre
vagy a legblszkébb és miért?

Mindegyik kedves nekem! Nem tudok valasztani, mert
vagy nagyon sok munka van mogotte, vagy szeme-
lyekhez kotédik és a mérleg nyelve mindig kdzépen
van. De! Ami igazi AHA érzést okozott, az a IIASA-
Shiba csoportos dij volt. Eletre sz6l6 élmény volt az a 3
nap, amit Shiba professzorral télthettlink, és az a sze-
retet, amellyel a palyazatunkat egyengették felkészito-
ink, sok szeretettel gondolunk mai napig rajuk.

Hogyan tudsz mindségugyi, szakmai keérdésekben
megujulni. Van-e lehet6séged tovabbképzésre, onkép-
zésre?
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- Rengeteg lehetéségem van — féleg az Onképzésre —

mivel intézetink féigazgatdja tamogatja a tovabbkép-
zéseket, igy szerencsésnek érzem magam, sok lehet6-
ség van, gondolok az ISO 9000 FORUM, az IFKA,
EOQ MNB, stb. rendezvényeire, de ma mar az egész-
ségugy terlletén is van lehet6ség, pl. projektekben valo
részvételre. (NEVES, PATH). Szakmai teruleten pedig
mar kotelez6 kreditpont rendszer van.

- Akad-e alkalom regeneralodni? Van hobbid és kedvenc

idétoltésed?

- Az igazi regeneralddasra van a legkevesebb idém, de

sikerul feltoltddndém csaladi hazunk kertjében (kicsi ha-
lastavam aranyhalaival). Rengeteget olvasok, kereszt-
rejtvényt fejtek, ezt utazas kdzben is lehet végezni. Az
éjszakai nem alvasaim soran, féleg télen Goblein var-
rassal foglalkozom, gydnyoriek a szines fonalak és a
sok apro varré mozdulat igazi stressz oldé6 szamomra.
Ha tehetem, csoportos kirandulasokon veszek részt,
ahol élvezem a csoport dinamikat, kedvenc helyeim
Toszkanaban vannak, de sikerult eljutnom tobbszor Pa-
rizsba és Pragaba is. Csaladommal Balaton-parti nya-
ralonkban toltink par napot, és édesanyam csaladi
birtokan &stermelést gyakorlok, sz6l6t permetezek, ka-
palok, magyarul:gazdalkodok. A sikeres évzarast szil-
veszter napjan tobb mint 5 éve mar a Csobanc meg-
maszasa jelenti, mert ha felérek a csucsra, tudom,
hogy kezem, ldbam és szivem ép és a hegyteton lé-
vOkkel, ismerdsokkel, ismeretlenekkel pezsgbvel bu-
csuzunk az 6évtdl és bizunk a jové év sikereiben.

- K6szondm lényegre toré valaszaidat! Munkadhoz és
hobbijaidhoz egyarant j6 egészséget kivanok!
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A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

> A Magyar Minoséq Tarsasaq éves kozqyulése
2014. majus 21. szerda

= 2013. év beszamolodja
= 2014. év tervezete

» XXIIl. Magyar Minoséqg Hét
2014. november 4-6.

Tervezett palyazatok:
» Magyar MinGség Haza Dij 2014.
» Magyar Minéség Szakirodalmi Dij 2014.
= Az Ev (szakteriilet megnevezése) Iranyitasi Rendszermenedzsere 2014.
» Magyar Min6ség e-Oktatas Dij 2014.
= Magyar Minéség Portal Dij 2014.
Tervezett eseménysorozat:
Konferencia-sorozat a minéség aktualis kérdéseirdl

Palyazati Dijak és a Magyar Minéség elektronikus folydirat legjobb szerzéinek Dij Unnepélyes
atadasa
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A magyar innovaciés nagydijat marcius 28-an adtak at az Orszaghazban

A 2013. évi Magyar Innovaciés Nagydijat az a Ma-
gyarorszagi vallalat kapta, amelyik a 2013. évben a leg-
nagyobb jelent6ségi, nagy hasznot hozo6 innovaciét va-
|6sitotta meg. A tuddsokbdl, elismert gazdasagi szakem-
berekbdl allé biralobizottsag elndke ebben az évben is a
gazdasagért, ill. az innovacios terlletért felelés miniszter
volt.A dijatadasi Unnepség résztvevéit elbszor Koveér
Laszlo, az Orszaggydlés elndke koszontotte. Ezt kdve-
téen Zavodszky Péter, a Magyar Innovacios Alapitvany
elndke mondta el Unnepi kdszontdjét. A biraldbizottsag
munkajarél Varga Mihaly nemzetgazdasagi miniszter
adott tajékoztatast.

A 2013. Evi Innovaciés Nagydijban az OLAJTERV
Csoport tagvallalata, a KKV Kéolajvezetéképitd Zrt.
részesult,

a nagyszilardsagu csétavvezetékek hegesztés-fejleszté-
séért. A dijat Kovér Laszld nyujtotta at, Simon Miklés
vezeérigazgatonak. (Megjegyzés: a kozel 35 Mrd Ft ér-
tékl Szlovak - Magyar Gaztranzit vezetéket is az Olajterv
Csoport, illetve a KVV épitette, melynek Unnepélyes at-
adasara a szlovak és a magyar miniszterelnok jelenlét-
ében, marcius 27-én kerult sor.)

A Nemzetgazdasagi Minisztérium 2013. évi Ipari Innova-
ciés Dijaban a MEDISO Orvosi Berendezés Fejlesztd és
Szerviz Kft. részesult, nanoScan PET/MRI integralt pre-
klinikai in vivo képalkoto rendszer kifejlesztéséért.

A Vidékfejlesztési Minisztérium 2013. évi Agrar Innova-
ciés Dijaban a TeGaVill Kft. részesult, szantéfoldi lagy-
szaru novénytermesztés melléktermékeit felhasznalo,
kornyezetterhelést csdokkent6 agroenergetikai technolo-
giak és azokat biztositdé géprendszerek kifejlesztéséért,
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a Vidékfejlesztési Minisztérium 2013. évi Kornyezetvé-
delmi Innovaciés Dijban és az Iparfejlesztési Kozalapit-
vany 2013. évi Szervezeti Innovacios Dijaban az EPCOS
Elektronikai Alkatrész Kft. részesult, Uj generaciés alu-
minium elektrolit kondenzator és EPCOS teljesitmény
induktivitasok kifejlesztéséért.

A Szellemi Tulajdon Nemzeti Hivatala 2013. évi Innova-
cios Dijaban az Egis Gydgyszergyar Nyrt. részesult, az
Egiramlon® (ramipril-amlodipin fix kombinacio) készit-
meényének kifejlesztéséért, gyartasaért és forgalmazasa-
ert, a hipertdnia kezeléseére.

A Magyar Kereskedelmi és Iparkamara 2013. évi Inno-
vacios Dijaban a Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltatd Zrt.,
az |-Cell Mobilsoft Zrt. és az ARH Zrt. részesult, a HU-
GO Elektronikus Utdijszedési Rendszer kifejlesztéséért.

A Magyar Innovaciés Szovetség 2013. évi start-up inno-
vacios dijaban a Tresorit Kft. részesult, a Tresorit, fajl
megosztasi és szinkronizalasi szoftver kifejlesztéséeért.

A biraldbizottsag altal kiemelt elismerésben részesitett
innovacios teljesitmények:

- Fellletkezelt szigeteletlen tavvezetékek fejlesztése és
gyartasa. Megvaldsito: FUX Zrt. (Miskolc)

- Sebességvalto-haz nyomasos ontészeti gyartastechno-
l6gidjanak fejlesztése elektromos személygépkocsihoz
a CsabaMetal Zrt-nél. Megvaldsité: Csaba Metal Zrt.
(Békéscsaba)
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Az I1SO 9000 FORUM Egyesiilet 2013. évi dijazottjai

Az 1SO 9000 FORUM Egyesiilet szem elétt tartja, hogy a
kézhasznu szervezet életképességét a tagsag, illetve a
tagszervezetek képvisel6inek aktiv tevékenysége bizto-
sitia. A FORUM elndksége 1996-ban alakitotta ki az El-
ismerési rendszert, melyet tobb alkalommal kiegészitett
és tovabbfejlesztett. Evente dijazzak azokat a személye-
ket, akik tdbb éve tevékenykednek az 1ISO 9000 FORUM
hatékony miikddtetése és eredményessége érdekében,
illetve elismerik azokat a szervezeteket, melyek tobb éve
tamogatjak a FORUM tevékenységét.

A 2013. év dijazottai a kovetkez6k

Urban Katalin kérnyezetmérndk, a Grundfoss Magyaror-
szag Gyarto Kft CSR és kommunikacios vezetdje, a XX.
Nemzeti Konferencian a ,Fenntarthatésag a vallalati
stratégiaban” cimi{ el6adasaval, a résztvevOk szavazatai
alapjan, elnyerte a ,KONFERENCIA LEGJOBB NOI
ELOADOJA” cimet.

Insperger Tamas a kecskeméti Thomas & Betts Gyartd
Kft., dgyvezet6 igazgatdja ,Total TPS — Teljes kord ter-
melésiranyitasi rendszer a Toyotanal” ciml el6adasaval
a résztvevdk szavazatai alapjan elnyerte a ,KONFE-
RENCIA LEGJOBB FERFI ELOADOJA” cimet.

Matrai Norbert a BANOR Kft. vezet6 tanacsadoja , Total
TPS — Teljes korl termelésiranyitasi rendszer a Toyota-
nal” ciml elbadasaval a résztvevok szavazatai alapjan
elnyerte a ,KONFERENCIA LEGJOBB FERFI ELOA-
DOJA” cimet.

Grundfos Magyarorszag Gyarto Kift.

A Grundfos vallalatcsoport ma a vilag egyik legnagyobb
szivattyugyartd vallalkozasa, 45 orszagban 73 vallalata
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van, évi 10 millié szivattyut allitanak el6. A Grundfos Ma-
gyarorszag Gyarto Kft. 2000-ben kezdte meg mikodését
Tatabanyan, és mar harom telephelyen folytatja kutatas-
fejlesztési, termelési és elosztéi tevékenységét, amivel
2000 fének nyujt megbizhatd és stabil munkahelyet. Is-
mereteiket szivesen megosztjak, az 1ISO 9000 FORUM
tagjait tobb alkalommal is fogadtak latogatason. A valla-
lat vezet6i és szakemberei rendezvényeken rendszere-
sen vesznek részt eléadasokkal és az 1ISO 9000 FORUM
szamara tobb éve nyujtanak tamogatast. Partnerségének
elismeréseként a Vallalat ,FORUM KIVALO TAMOGA-
TOJA” Oklevélben részesiilt, amelyet Nyeste Zsolt miné-
ségiranyitasi vezeto vett at.

MAV-START Zrt.

A MAV Zrt. 2008. januar elsejével MAV-TRAKCIO Vasdti
Vontatasi Zrt. néven 6nallé tarsasagba szervezte vonta-
tasi tevékenységét. A cég — mint vallalkozo vasuti tarsa-
sag —, nyilt hozzaférésl vasuti palyan és sajat haszna-
latd vasuton az Uzletszabalyzatadban meghatarozott
vontatasi és ahhoz kapcsoldédd egyéb szolgaltatasokat
nyujt. Tagja és jelentds tamogatéja az I1SO 9000
FORUM-nak. Munkatarsai évek 6ta jelentés létszamban
latogatjak a FORUM rendezvényeit és aktivan vesznek
részt tevékenységunkben. Partnerségének elismerése-
ként 2013. évre a MAV-START Zrt. a ,FORUM KIVALO
TAMOGATOJA” Oklevélben részesiilt, amelyet Takacs
Istvan Integralt Rendszerek vezet6 vett at.

Boros Andras anyagmozgatasi és csomagolasi gépész-
meérnok. A Dunapack Zrt termelési vezetdje, gyarigaz-
gatdja. majd. mindségiranyitasi igazgatdja volt. Az altala
iranyitott nyereségkozpont, a Hullamtermék gyar 2001-
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ben kozepes méretl termel6 kategdriaban elnyerte a
Magyar Nemzeti Minéségi Dijat. 2010 juniusa 6ta sajat
vallalkozasaban tanacsaddként dolgozik. A cég kozel
egy évtizeden at tdmogatja az 1SO 9000 FORUM-ot,
anyagiakkal, munkatarsainak csoportos részvetelével a
rendezvényeinken, szakmai el6adasokkal és dekoracids
anyagokkal. Boros Andras immar 6 éve az ISO 9000
FORUM alelndke és Uj tagok megnyerésének egyik aktiv
szerepléje. Az I1SO 9000 FORUM elndksége ,AKI
SOKAT TETT A FORUMERT ” Oklevélben részesitette.

Torma Beata kdzgazdasz, munkajogi szakokleveles ta-
nacsado, okleveles munkavédelmi szakember, a Pannon-
Work Zrt-nél, amely. a Magyarorszagon mikodd sze-
mélyzeti szolgaltatok piacan az elsék kozott, 2004-ben
vezette be és tanusittatta az 1ISO 9001:2000 szabvany
szerinti mikodését a HR szolgaltatasok széles korére. Az
ISO 9000 FORUM életében évrél évre egyre nagyobb és
aktiv szerepet vallal személyesen és munkatarsaival
egyutt. A konferencian el6adasokat tartanak, felvallaltak a
rendezvények hostess feladatait, és ezen felul tobb éve
anyagiakkal is tamogatjak az Egyesuletet. Torma Beatat
az 1SO 9000 FORUM elndksége ,AKI SOKAT TETT A
FORUMERT” Oklevéllel jutalmazta.

Galambos Sandor vizépité mérndk. a NYIRSEGViz
Nyiregyhaza és Térsége Viz és Csatornam( Zrt. mu-
szaki vezérigazgatd-helyettese és mindségiranyitasi ve-
zetbje. A Tarsasag aktiv részese annak, hogy a vizi
kozmlvek agazatban tudatosan épitették ki és fejlesz-
tették magas szintre a benchmarking moédszert, az egy-
mastol tanulas gyakorlatat és hogy 2009-ben a vallalat
CSR (Corporate Social Reponsability) kiulondijat kapott.
Galambos Sandor Sajoé Elemér Emlékplakett kitintetés-
ben részesiilt NYIRSEGVIZ Zrt.-nél az elmult 15 évben
az informatika, iranyitastechnika, min6ség és kornyezet-
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iranyitas terén végzett szervezdi, vezetbi munkaja elis-
meréseként. Az ISO 9000 FORUM jogi és egyéni tagja-
ként rendszeresen elvallalja el6adasok megtartasat, és
nem utolsé sorban az Egyesulet tamogatasat. Az 1SO
9000 FORUM elnokségétsl , A MINOSEGERT EGYENI
VANDORDIJ"-ban részesiilt.”

Simon Gyorgy a HAJDU Autotechnika Zrt. minéség- és
kornyezetiranyitasi vezetdje, informatikus mérnoki, mu-
szaki menedzseri, minéségugyi szakmérnoki diplomakon
tulmenben széles korl szakmai képzettségek, ismeretek
megszerzésével folyamatosan fejlesztette, fejleszti isme-
reteit a minéség-és kornyezetiranyitas teruletén betoltott
pozicidinak ellatasahoz, szakmai szervezetekben folyta-
tott munkajahoz. Technolégusként kezdte palyajat az
allami tulajdonu, haztartasi gépeket gyartd Hajdusagi
Iparmiveknél, majd 1984-t6l laborvezetd, 1988-tdl ve-
zetbellendr, 2002-t6l pedig az id6kdzben privatizalt, ma-
gyar tulajdonu HAJDU Rt. minéségiranyitasi igazgatéja.
Konferenciak rendszeres el6addja, a menedzserek
szakbizottsaganak alapité tagja. Teljesitményét az 1SO
9000 FORUM elndksége az ,IPAR ES SZOLGALTATAS
MINOSEGEERT” Oklevéllel ismerte el.

Fabian Zoltan a Szegedi Tudomanyegyetem Szent-
Gyodrgyi Albert Klinikai Kozpont Integralt Iranyitasi Rend-
szer vezetbje. A TQM filozofia elkdtelezett hiveként fo-
lyamatosan keresi a fejlédési lehetéségeket minden
szinten: az egyetemi atfogo fejlesztésektél a kodzvetlen
munkatarsak napi rutin tevékenységeig. 2005-t6l a Ma-
gyar TQM Szdvetség elndke. Mérhetetlen nyugalmat és
optimizmusat igazolja, hogy nem fogadja el a minéség-
ugy altalanos hanyatlasanak gondolatat. Az 1ISO 9000
FORUM elndksége az ,EGESZSEGUGY MINOSE-
GEERT” elismerésben részesitette.
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Kiskérosi EGYMI

A Kiskérosi Egységes Gyodgypedagdgiai Modszertani
Intézmeény hitvallasa: "A hagyomanyokra épitve és az uj
utakat keresve a gyermekek sokoldalu fejlesztése."E
minéségszemlélet a mindennapi munka részeként érve-
nyesul a fogyatékkal él6 fiatalok nevelésében és oktata-
saban, amelyet a munkatarsak szamtalan innovacioval
ernek el. Az intézmény folyamatosan biztositja pedago-
giai, szakmai célkitlzéseinek és mikodésének megvalo-
sulasat az évoda és az iskola kdzvetlen illetve kdzvetett
partneri igényeinek kielégitése érdekében. Teszi ezt a
.Lépésrol lépésre” program, a kooperativ tanitas és ta-
nulas, a differencialas, projektoktatas, a portfélié és a
kllonb6z6 terapias eszk6zok alkalmazasaval. Ennek
eredményeként 2011-ben a CSR Tarsadalmi elkotele-
zettség eurodpai szintl dijat vehették at.

e
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Az intézmény dolgozéi az ISO 9000 FORUM rendezvényein
rendszeresen részt vesznek, a Nemzeti Konferencian, el6-
adasokat tartanak. Evek ota szervezik a koézoktata-
si/kbznevelési agazat programjat. A pedagogusok a korsze-
ri tanulasszervezeési eljarasok kidolgozasaert és azok ata-
dasaért 2008-ban IIASA-SHIBA Dijat, majd a kifejlesztett jo
gyakorlatok elterjesztésééert 2012-ben Magyar Minbség
Haza elismerést vehették at. Az EDUCATIO Kht. szervezé-
sében zajl6 referencia mingsités soran 2014-ben, kivald
mindsitéssel valtak referencia iskolava. Kiemelkedd az in-
tézmeényben jelenlévd csapatszellem, a team munka, a
tanulni vagyas, az erésségekre épités, valamint a j6 gya-
korlatok atadasa és terjesztése. Eredményeiket az 1SO
9000 FORUM elndksége a ,KOZOKTATAS MINOSE-
GEERT” elismerésben részesitette.
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Debrecenbe kéne menni...

DEMIN XIV. konferencia és tovabbképzé program

A Debreceni Egyetem Népegészségugyi Kar Megel6z6
Orvostani Intézet és a Debreceni Akadémiai Bizottsag,
az Eurdpai Minbéségugyi Szervezet Magyar Nemzeti Bi-
zottsagaval (EOQ MNB) és az ISO 9000 Férum Egész-
ségligyi és Szocialis Agazataval kdzdsen, a ,Debreceni
Egészsegugyi Minéségugyi Napok” keretében rendezi
meg tizennegyedik tudomanyos konferenciajat és to-
vabbképzd tanfolyamat.

A rendezvény id6pontja: 2014. majus 21-23.

A rendezvény helyszine: Debreceni Akadémiai Bizottsag
Székhaza (Debrecen, Thomas Mann u. 49.)

A DEMIN XIV. OFTEX-en akkreditalt tovabbképzés.

A szabadon valasztott tovabbképzésért — vizsga esetén -
orvosoknak és gyogyszerészeknek naponként 16 kredit,
0sszesen 48 kredit adhato.

Az egészségugyi szakdolgozok tovabbképzésenek sza-
balyairdl sz6lé 63/2011. (XI. 29.) NEFMI rendelet 6. § (1)
bekezdés szerint harom napos részveétel esetén 18 to-
vabbképzési pont adhaté.

Tervezett f6 témak:
* A minéségiranyitas aktualis szempontjai

* A korhazi és a szakrendelések akkreditacios rendsze-
rének helyzete

» Bels6 klinikai audit-rendszer mikodtetése

» Akkreditaciés rendszer a gydégyszertarakban, gyégy-
szerészeti gondozas
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+ Mindségbiztositas aktualis kérdései az alapellatasban

+ Min6ség az egészségugyi ellatas gyakorlataban

* MinGségbiztositas a klinikai farmakologiaban, farma-
kovigilincia

Szatelit szimpozium: Ritka betegségek workshop

Tovabbi informaciék: www.demin.hu honlapon

Hirdessen a

MAGYAR MINOSEG®-ben

a Magyar Min6ség Tarsasag havi folyoirataban
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MAGYAR SZABVANYUGYI TESTULET - MSZT

Tanusitasi szolgaltatasok

Az MSZT az IQNet (Nemzetk6zi Tanusitd Haldzat) teljes jogu tagja, ezért az altala tanusitott cégek
az MSZT tanusitvanyaval egytt a vilag tébb, mint 60 orszagaban elismert
IQNet-tanusitvanyt is megkapjak. Az MSZT-t az iranyitasi rendszerek tandsitasa teriiletén a
NAT (Nemzeti Akkredital6 Testllet) akkreditalta.

Rendszertanusitas

e Minbségiranyitasi rendszerek tanusitdasa az MSZ EN I1SO 9001-es szabvany szerint;

o Kodrnyezetkdzpontu iranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ EN I1SO 14001-es szabvany
szerint;

¢ A munkahelyi egészségvédelem és biztonsag iranyitasi rendszerének (MEBIR) tanusitasa az
MSZ 28001-es (BS OHSAS 18001) szabvany szerint;

o Elelmiszer-biztonsagi iranyitasi rendszerek tanusitdsa az MSZ ISO 22000-es szabvany
szerint;

o Magyar Egészségulgyi Ellatasi Standardok (MEES) szerint végzett tanusitas;

Informacidbiztonsagi-iranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ ISO/IEC 27001-es szabvany

szerint;

Informatikai szolgaltatas iranyitasanak tanusitasa az MSZ ISO/IEC 20000-1 szerint;

Forditasi szolgaltatasok MSZ EN 15038 szerinti tanusitasa;

Energiairanyitasi rendszerek tanusitasa MSZ EN ISO 50001 szerint;

Kozmetikai termékek helyes gyartasi gyakorlatanak (GMP: Good Manufacturing Practice)

MSZ EN ISO 22716 szerinti igazolasa;

IQNet SR 10 —Tarsadalmi felel6sségvallalas iranyitasi rendszerének tanusitasa;

e Kornyezetvédelmi adatok hitelesitése;

e Integralt rendszerek tanusitasa (mindség-, kornyezetkdzpontd, munkahelyi
egészségvédelem és biztonsag, élelmiszer-biztonsagi, informacidbiztonsagi stb. iranyitasi
rendszerek).

Terméktanusitas

o Termékek és szolgaltatasok szabvanynak valé megfelel6ségének tanusitasa;
e Normativ dokumentumok szerinti terméktanusitas;
o Jatszotéri eszk6zok megfeleléségének ellenbrzése;

TANUSITASI TITKARSAG
1082 Budapest, Horvath Mihaly tér 1.
Tel.: 456-6928 Fax: 456-6940

e-mail: cert@mszt.hu

* Kk == -
e '

***: : : IRANYITASIRENDSZER
e TANUSITO
e NAT-4-0044/2010

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK NAT-4-0046/2010

NAT-4-0050/2010
NAT-4-0082/2010
NAT-4-0086/2010
NAT-4-0127/2014

www.mszt.hu

LEGYEN TAGJA AZ IQNET NEMZETKOZI ELIT-KLUBNAK!
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