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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;
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Miért probléma a minéségligy? — Megkozelitések

Bevezetés

A szerz6k a ,Miért probléma a min6ségugy? — Alapvet6
problémak és a minéségugy helye a vallalatnal’ cimi ta-
nulmanyukban (Magyar Minéség, 2014/5. szam) a min6-
ségiranyitas vallalaton bellli helyre, szerepére keresték a
valaszt, az igény-kielégitési folyamatbdl kiindulva. Nyitva
maradt azonban annak a kérdése, hogy milyen megko-
zelitések alkalmazhatok a mindségiranyitasi tevékenységek
szisztematikussa tételéhez, rendszerbe foglalasahoz?

Azonositas és nyomon kovetés

A termék elballitasa és a szolgaltatas nyujtasa koézponti
szerepet tOlt be a vallalat mikodéseében, ez az igény-ki-
elégités folyamatanak fizikalis szakasza. Ebben a sza-
kaszban a mindségiranyitas szerepének lényege, hogy a
termékre vonatkoz6 elvarasok és azok tulajdonsagai
megfeleljenek egymasnak. A feltételek biztositasa mellett
két tovabbi meghatarozé feladatot lehet kiemelni: az
azonositast és a nyomon kovetést.

Az azonositas a folyamat kilénb6zé pontjaihoz tartozé
elemeket rendeli 6ssze. Az azonositas feladata az
Osszetartozo dolgok térben és idében valé 0sszerende-
zéseének biztositasa, az 1. abra szerint.
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( O| Dr. Biré Zoltan — Dr. Berényi Laszlé (D

Informacié Végrehajtasi utasitas

/

Munkahely

T 11

Felhaszndlt erdforrasok

1. abra Azonositas helye

A termékek az eléallitas folyamataban kulonb6zé forma-
kon mennek keresztul (példaul: anyagbdl — alkatrész—
szerelt egység(ek) — végtermék). Minden egyes ter-
mékforma valtasnal azonositd valtasanak is torténnie
kell. Az azonositéknak fizikailag is meg kell jelenni a ter-
mékeken. Az azonosité az 6sszerendel6 funkcidn kival a
termékfazisra vonatkozé egyéb adatokat is tartalmazhat,
de az Osszerendelésen kivuli adatokat (informaciokat)
kulon nyilvantartasban is megjelenithetjuk. A vonalkédos
vagy RFID azonositasi formak esetén példaul egyértel-
muien az utdbbi megoldas jelenik meg.

5/54 oldal


Jegyzet
Nyugalmazott főiskolai docens 

Jegyzet
Egyetemi docens, Miskolci Egyetem, Vezetéstudományi Intézet


A termék azonositasanak egységei lehetnek:

- termék egyed: minden egyes termék kildn azonositot
kap. Itt az azonositas a masoktdl valé megkulonboz-
tetést szolgalja. Abban az esetben alkalmazhaté,
amikor a termék utoéletében bekovetkezd esemé-
nyeket is rogziteni kivanjuk. Pl.: személygépkocsik
estében a rendszam, amelyhez kapcsolodik a motor-
szam és a motoron toérténd javitasok esetén a motor-
szam viszi magaval a vele torténteket. Az Gsszeren-
delést az azonositokhoz kapcsoldodé dokumentumok
(rendszam esetében a forgalmi igazolvany) tartal-
mazzak.

- egyutt mozgo tétel: az azonositasi egység a mozgato
egyseg. Kikotés, hogy az egyutt mozgéd tételéknél az
egyedek kdzott nincs kuldnbség, illetve minden egytt
mozgo termék szamossaga azonos. Tipikus esete so-
rozatgyartasban a talcas, konténeres anyagtovabbi-
tas.

- gyartasi tétel (sorozat, sarzs): egyszerre elinditott,
azonos gyartasi korulmeények kozott elballitott termeé-
kek esetében alkalmazhat6. Az egyutt gyartott termé-
kek kozott nincs kildnbség. Pl.: mianyag froccsontés
esetében egy gépbedllitdssal gyartott termékek.
Gyartasi paraméterek valtozasa esetén Uj azonositd
jelenik meg. Egy sorozat tobb tételben torténé moz-
gatasa esetében az azonositd kiegészul az egydutt
mozgo tételek azonositojaval.

- termék: amikor nem teszunk kildnbséget a termékek,
valamint az elGallitasi feltételek kozott, elegendd a
terméket azonositani.

Meg kell jegyeznunk, hogy az azonositok egymasba is
csomagolhatok, ugymint:
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- termék egyed — egyutt mozgo tétel — gyartasi tétel
— termék, vagy

- termék — gyartasi tétel — egyltt mozgo tétel — ter-
meék egyed.

A vallalaton belll a termékek és tevékenységek azono-
sitdsaval alapveté gond, hogy a kulonb6zé vallalati al-
rendszerek (anyagellatas, kereskedelem, pénzlgy, stb.)
eltérd, a sajat alrendszerikh6z igazodd azonositokat és
nyilvantartasokat vezetnek. Az azonositasi rendszer ki-
alakitasa integralt megkozelitést kivan, tehat az tekint-
hetd csupan a mindségiranyitas vagy mas tertlet altal
generalt feladatnak, vallalati (Uzleti) érdekrél van sz6. Az
egyseégesités hianyaban nagyon sok kdlcsOnhatas nem
mutathaté ki, illetve nem szamszerisithetb. Példaul
ugyanazon termék kilonbdz6 gyartasi korulmények ko-
zOtti el6allitas koltségei (0sszehasonlité elemzés hia-
nya). Célszerli egy olyan azonositasi és nyilvantartasi
rendszert (alapnyilvantartast) kialakitani, amely ki tudja
elégiteni a kilénbdz6 jogszabalyi, vallalati, menedzs-
menti igényeket, kivanalmakat.

A nyomon kovetes lényege a termeékvaltasok, beépulé-
sek kovetése. Mig az azonositas megjelenése fizikalis,
addig a nyomon kovetés alapvetdéen informatikai feladat
(Bird, 2001). Megoldasi formaja valamilyen kiséré doku-
mentum (lehet papir alapu, lehet digitalis). A nyomon
kovetés logikajat a 2. abra foglalja 6ssze. Az abran lat-
haté nyilvantartasi logika lehetévé teszi a felmerul6
probléma helyének, okanak visszakereshetfségét. A 3.
abra a gyakorlati alkalmazas. egyszerisitett példajat
mutatja.
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2. abra Nyomon kovetés logikaja
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Izolacio, szabalyozottsag, kiszlirés

A fentiekben az azonositas €s nyomon kovetés kérdéseit
a termék elballitasa és szolgaltatas nyujtas kapcsan
vizsgaltuk, a feladat azonban tullépi annak hatarait. A
vevli elégedettség fokozasa, valamint a gazdasagi célok
egyuttes elérése nem képzelhet6 el anélkul, hogy a val-
lalat ne készulne fel atfogdan a szabalyozott és a prob-
léma-orientalt mikodésre, masképpen fogalmazva a
termékekkel és a folyamatokkal kapcsolatos kihivasok
megoldasara. Mindez a mindségiranyitas részérél harom
elv érvényesitését jelenti az igény-kielégitési folyamat
tevékenységeinél:

- izolacio elve,

- szabalyozottsag elve,

- kiszlrés elve.

Az izolacios elv azt jelenti, hogy a széban forgd terilet
(szervezet, szervezeti egység, folyamat, folyamatsza-
kasz, tevékenység) hatarain olyan feltételi rendszert ho-
zunk létre, amellyel meg tudjuk akadalyozni a nem meg-
felel6 inputelemek bekerllését. Példaul idegenaru atvé-
telnél a min6ség-ellendrzés, vagy a munkaerd felvételnél
a kdvetelményeknek valdé megfelelés.

A szabalyozottsag azt jelenti, hogy az igény-kielégitési
folyamat elemeinek végrehajtasanal meghatarozzak,
hogy ki, mikor, hogyan hajtja végre és mivel torténik. A
tarsasag mindségiranyitasahoz kapcsoldédod szabalyozasi
strukturajat az 4. abra mutatja be. A szabalyrendszer
egymasra épulését az 5. abra mutatja be egy vallalat
anyagellatasi rendszerének egy részletén keresztul.

e, Etikai iratlan szabilyok és elviirdsak
kodex
i It szabdlyok L P — ;@ Minség- .....E._..-......‘._._._E._...
Mindség - C litik:
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4. abra Szabalyozasi struktura (Bir6, 1998)
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5. abra Példa a szabalyozas strukturalasara

Az 4. dbran lathaté mindségiranyitasi dokumentumokat
harom csoportba lehet sorolni:

- az elkotelezettséget kialakitdo, magatartast meghata-
roz6 dokumentumok. llyenek az etikai kodex, miné-
ségpolitika.

- a szabalyozast megtestesitdé dokumentumok (sza-
balyzatok). llyenek a mindségiranyitasi kézikonyv, do-
kumentalt eljarasok (minbségiranyitasi eljarasok,
munkautasitasok, ellenérzési utasitasok).

- a torténéseket leird és rogzité dokumentumok. llye-
nek a mindéségugyi feljegyzések, ellendrzési feljegy-
zések.
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A kiszlUrés elvének lényege, hogy el kell kiloniteni a
megfelel6 és a nem megfeleld allapotokat, eseteket. Az
izolacio és a szabalyozottsag megfelel6 mikodése ese-
tén is eléfordulhatnak mikodési zavarok. Ezek jelentds
része egyenként kis hatasu, de meghatarozza a termék
mindségét (a nagy hatasu zavarok a rendszer mikodo-
képességére is hatassal lehetnek), tobbséguket kivédeni
nem lehet, aminek kévetkezmény, hogy fel kell késziini
rajuk. Megfelelésnek tekintjuk azt, amikor az adott muU-
kodési fazisban eldirt kovetelmények maradéktalanul
teljesulnek. Nem megfelelés az az allapot, amikor az
eléirasoknak nem, vagy nem teljes mértékben jelennek
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meg. A kiszlrés folyamata 6t fazisban valésithaté meg
(6. abra).

Mérés —

= \\
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} \
Megoldas ‘
kialakitasa |
o |

Beavatkozas

Folyamat

6. abra Mérés folyamata

A meérés (megfigyelés) vonatkozhat termékre, végered-
ményre és folyamatra. A termék esetében mérhetdk a
vevo altal kivant értékek és jellemzék (igények), valamint
a folyamat altal szallitott értékek és jellemzdék (teljesité-
képesség). A végeredmény mérése a vevok észlelése
szerinti mértékre, ahogyan a termékek kielégitik az elva-
rasokat. A folyamat mérése az el6allitasi tevékenysége-
ket jellemzd teljesitmény és intenzitasi tényezdket ta-
karja.

Mérésnél, megfigyelésnél meg kel hatarozni, hogy
- afolyamat mely pontjan (pontjain) kell végezni,
- mire terjedjen ki (mit mérjunk),

- mikor (milyen sirlséggel) végezzuk,

- milyen eszk6zokkel,
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- ki végezze,
- hogyan torténjen a dokumentalas.

A mért értékek értékelése, viszonyitasa az adott mérési
pontra vonatkozo elbirasokhoz torténik. Az 6sszehason-
litds eredménye az elbirt (elfogadhatd) hibahatart figye-
lembe véve lehet

e megfelelés (megfelelt, vagyis az elbirasok teljesuil-
nek), nincs eltérés (hiba hataron belll vagyunk) a
mért és az elbirt értékek kdzott,

e nem megfelelés, melynek mértéke

- nem javithatd, az eredeti allapot nem allithato
vissza,

- javithatd, az eredeti allapot visszaallithato,

- eltéréssel engedélyezve, ha az eltérés meértéke
nem befolyasolja a tovabbi felhasznalast. Az elté-
rés okanak/okainak kikiszobdlése utan az eredeti
allapotot visszaallitando, az engedély megszinik.

Az eltérést kivaltd ok/okok keresése. A helyesbitd és
megeldz6 tevékenységek megvalodsitasa igényli, hogy a
vallalt megkeresse a nem-megfelel6séget kivaltd okokat.
A cél az un. gyokér-ok felkutatasa, aminek kikliszobolé-
sével nem csupan ,tuneti kezelések” végezhetbk (oksagi
lanc segitségével).

A feltart okra/okokra megoldasok keresése. A feltart
okokra a helyesbit6 és a megel6z6 tevékenységek
egyuttes kielégitésével kell megoldasokat keresni, azaz
torekedni kell az adott fazisban az eldirt allapot visszaal-
litdsara, tovabba az ismételt eléfordulasok megakada-
lyozasara. A beavatkozas a kivalasztott megoldasok be-
vezetése, ami miszaki és szervezési feladatok egyutte-
sét jelenti.
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A mindéségiranyitas megkozelitései

A mindségiranyitas athatja a vallalat mikodésének
szinte minden részletét, integralddik a tevékenységekbe.
A mindségiranyitas egyszerre szemléletmod, mikodé
rendszer és technikak (mddszerek és eszkdzok) Osszes-
sége. A szerz6k tapasztalatai, a megjelent idevago
szakirodalmak tobbsége alapjan mondhatjuk, hogy a
problémakhoz az vezet, hogy a harom aspektus egy-
szerre (szerves O0sszhangban) ritkan jelenik meg a val-
lalatok gyakorlataban (Bir6, 2002), igy hatékonysaga
elmarad a varttol, Sokszor nem sikerul elérni, hogy a mi-
ndseégiranyitasi tevékenységek a vallalati Uzleti célok
megvaldsulasat hatékonyan tamogassak.

Mindség, mint szemlélet: valtoztatni kell azon a felfoga-
son, hogy a mindéség cél. A minéség nem cel, hanem
eszkOz a vezetés kezében a tarsasag céljainak megva-
|6sitasaban, a vallalkozasok kockazatanak a csokken-
tése érdekében. Ki kell alakitani:

- az igények valtozasahoz val6é alkalmazkodas képes-
séget, a fejlesztésére valod torekvést,

- a bels6 mikodés hatékonysaganak novelésének ige-
nyét,

- egységes, minden funkciét atéleld nyilvantartasi és
informacios rendszert,

- adolgozdk azonosulasat a vallalat céljaival és felada-
taival.

Az elsd két pont kapcsolatat a 7. abra mutatja. Az abran
jol lathato, hogy vallalat (igényt kielégité szervezet) az
igény szinvonal folyamatos noévekedését lépcsés miko-
dési szinvonallal (H fuggvény) kivanja lekovetni. A fugg-
vényben vannak stacioner allapotok, majd adott idében
ugrassal megy at egy magasabb muikodési allapotba
(igényvaltozashoz igazodé fejlesztéssel).
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7. abra lgényekhez alkalmazkodas és hatékonysag
fejlesztése

A stacioner allapot eléirasatol az adott koriimények elté-
rithetik a mikodést, amelyet valamilyen racionalizacios
technikaval (pl.: PDCA eljarassal) vihetjuk vissza az ere-
deti allapotba. Természetesen el6fordulhat, hogy az el6-
irast kell megvaltoztatni ahhoz, hogy a vallalat az eredeti
célt minél hatékonyabban valésitsa meg. A szervezeési
beavatkozasokat - céljuk ismeretében - harom kategori-
aba sorolhatjuk, amelyek szukségszertek kapcsoldédnak
egymashoz, hatnak egymasra:

- szabalyozo6 szervezés: olyan beavatkozas ahol a val-
lalati er6forrasok figyelembe vételével, azok hatékony
kihasznalasanak érdekében muikodési szabalyokat
hozunk létre a meglévd célok (vevéi igények kielégi-
tése) megvalositasanak érdekében. Ezen szabalyok
mentén mikodik a vallalat. A szabalyok megjelennek
a szervezeti és mikodési szabalyzatban, mddszer-
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tani, technolodgiai eljarasokban, belsé utasitasokban,
mindseégiranyitasi dokumentumokban stb.

- racionalizalé szervezés: a mikodés soran fellépd
szabalyoktdl vald eltérés kikiszobolésére, mérséke-
|ésére, valamint a szabalyok hatékonyabb megvalé-
sitasanak érdekben tortén6 beavatkozas. E beavat-
kozasoknak a meglévé eréforrasok hatékonyabb
mikodtetése a célja. llyen beavatkozasok célja lehet
példaul a koltségek csdkkentése, eréforrasok kihasz-
naltsaganak novelése, volumen novelése, gyorsabb
és pontosabb vevdi igények kielégitése. Ebben az
esetben a szabalyok altal megfogalmazott cél nem
valtozik. A beavatkozas mindig kétiranyu
- a hiba (nem megfeleléség) kikiszobdlése, eredeti

allapot visszaallitasa valamint,
- a hiba, eltérés ujbdli bekovetkezésének megaka-
dalyozasa.

- a fejlesztd szervezés: célja az uj (megvaltozott) cél,
mikodési moéd eléréséhez sziukséges eréforras
struktura megvaltoztatasa, kialakitasa. Itt egy mas,
magasabb miikddési szinvonal eléréséhez szlksé-
ges feltételi rendszer kialakitasa a feladat. llyen fel-
adat lehet egy kapacitast bévité beruhazas, uj miné-
ségellendrzési eszk6zok mikodésbe allitasa, uj tech-
nolégia bevezetése stb.

A mindségiranyitas beavatkoz6 szabalyozasa (8. abra)
egyszerre jeleniti meg az:

- el6re szabalyozast (szabalyozd szervezést — miko-
désre vonatkozo el6irasok megalkotasanak kotele-
zettségét), valamint

- negativ visszacsatolasos szabalyozast (racionalizalo
szervezést — nem megfelelés kikiszdbdlését).
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8. abra Mindségiranyitas beavatkozo6 szabalyozasa

A szemléletmdd valtozasat igényli annak megvaldsitasa
is, hogy a torténések dokumentalasa egységesen tor-
ténjen, azaz a vallalat — a termékekhez hasonléan —
minden funkcidéban megegyezé tevékenység-azonositasi
rendszert alakitson ki. Negativ példa, hogy a termelési
alrendszer, minéségiranyitasi és a szamviteli (koltségel-
szamolas) részrendszer mas €s mas azonositast alkal-
maz a vallalati tevékenységek nyilvantartasara. Ezért
nem lehet, vagy csak igen bonyolultan lehet a me-
nedzsment szamara szukséges koltségkimutatasokat
el6allitani. Olyan alap-nyilvantartasi rendszer kialakitasa
célszeri, amelybdl az alapadatok kilénb6z6 feldolgoza-
sokon keresztul ki tudjak elégiteni mind a menedzsment
helyi, mind a szamviteli torvény igényeit.

Nem szabad megfeledkezni tovabba az érintettek kozotti
viszonyok kezelésnek szemléletérdl sem. A kérdéssel a
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stratégiai menedzsment (Szintay, 2001) foglalkozik részle-
tesen, a megoldas azonban alapvet6 hatassal van a miné-
ségiranyitasra. Olyan szemléletbeli valtasra van sziikség,
amellyel bizalmi kapcsolat alakithaté ki a tulajdonosok és a
vezetbk, tovabba a vezeték és a dolgozok (munkatarsak)
kozott. Ha a dolgozdk nem biznak a vezetdk szakmai tuda-
saban és emberi megnyilvanulasaikban, korrektségukben,
akkor a mindségiranyitasi eréfeszitések vergbdésse deg-
radalédnak, az intézkedések latszatszerliek maradnak.
Hasonldan a vezetdknek bizni kell a dolgozok szakmai tu-
dasaban és a feladatok végrehajtasanak korrektségében.
Biztositani kell az elkotelezettséget a vallalati célok ira-
nyaba: ha a vezetdk és dolgozék fogadjak el és maguké-
nak valljak a vallalati célokat, akkor annak érdekében cse-
lekszenek. Az elkotelezettség fenntartasanak eszkéze egy
olyan motivacios rendszer kialakitasa és korrekt mikodte-
tése, ahol a dotacid mértéke aranyos az elvégzett munka
eredményével.

Minéségugy, mint rendszer: altalanos probléma, hogy a
mindségiranyitas kdzvetlen célrendszere nem egyezik meg
a vallalat célrendszerével. Ez kitlinik abbdl is, hogy a miné-
ségugyre vonatkozé szabvanyok (elsésorban az ISO 9001
kdvetelményei) a vallalati mikddés egyes terlleteire vo-
natkozo formai el6irasaival foglalkozik. Az ISO 9004 szab-
vany jelentésen tulmutat ezen, a tartos siker tényez6it mu-
tatia be a vallalatoknak, és oOnértékelést szorgalmaz a
fejlesztéshez (Balogh, 2010). A rendszerelmélet fogalmai
alapjan a rendszert tetsz6leges médon — a meghatarozas
betartasaval — definidlhatjuk. A gazdasagi életben a gaz-
dasagiranyitas, vallaltok és a vevok viszonylataban a val-
lalatok jelentik az egységes egészet, vagyis 6k jelennek
meg, mint gazdasagi rendszer. A vevbékkel szemben is a
vallalat jelenik meg kotelezettségvallaloként, nem annak
szervezeti egységei. Ezért az egyes vallalati részterlletek

(szervezetek, folyamatok, funkciok) a rendszer rész-, vagy
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alrendszereként jelenhetnek meg. E részterlletek kozvet-
len céljat, feladatat a rendszer (vallalat) céljabdl, feladatai-
bdl kell levezetni. A mindségiranyitasi részrendszer tarsa-
sagon bellli helyét ebben a megkdzelitésben a 9. abra
mutatja be.
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9. abra Mindségiranyitas helye a szervezetben

A minéségiranyitast mikddése formai kdvetelményeinek
szempontjabodl rendszernek, mig a mikodés tartalmi ol-
dalardl vizsgalva csupan részrendszernek kell tekinteni.

A minbségiranyitast rendszerként tekintve, meg kell ta-
lalnunk:

- a mikodési feladatok meghatarozasanal:

- az tarsasagszinti kuldetés- és mindségpolitikat,
célokat és ezeket meghatarozé eljarasokat, me-
lyek magukban foglaljak a felulvizsgalatot, vala-
mint a szUkséges valtoztatasi lehetéséget,

- aceélok eléréséhez szukséges mindségi terveket a
megvalositasahoz szikséges feltételek meghata-
rozasaval.

13/54 oldal

Outputok



- az tarsasag gazdalkodasaban megjelennek a
szukségletek biztositasanak forrasai is,

- a mindségi tervek megvaldsitasahoz tartozé cse-
lekvési programokat, valamint

- megjelenik a fentiek teljestlésének ellendrzése,
idébeni kovetése. Megtortének a teljesulés érté-
kelése, szukség szerinti beavatkozasok, valtozta-
tasok.

- a,napi” mikodésre vonatkozo6 szabalyozas terlletén:

- a mikodés meghatarozo teruleteire vonatkozo
szabalyozast,

- amikodés elégséges szintl dokumentaltsagat,

- amikodés rendszeres értékelését,

- a muikodés eredményt megtestesitd, vagy a valto-
zasat mutaté paraméterek figyelését, kiertekelését
valamint,

- az ertékelés eredmeényétdl fuggd beavatkozaso-
kat.

- a tarsasag strukturajahoz igazodd ,mindségi muko-
dést felugyel6” minéségiranyitasi szervezetet:

- tanacsadod testuletet és

- operativ és adminisztrativ feladatokat ellaté szer-
vezetet.

Mindségiranyitas, mint modszerek és eszk6zOk Osszes-
sége: a megkozelitések és szemléletmodok jol leirjak
azt, hogy mi a minéségiranyitas helye és feladata a val-
lalat mikodésében, azonban semmit nem mondanak
arrél, hogy miként lehet a problémakat megoldani. Gya-
korlati szempontbdl a vallalatok mikodésukben kulon-
b6z6 minéségugyi technikakkal, médszerekkel és eszko-
zokkel talalkoznak, ezeket alkalmazzak tobb vagy keve-
sebb sikerrel. A kihivas lényegében az, hogy a vallalatnal
egy szisztematikusan felépitett, hasznalhat6é és hasznos
eszkoztarat sikerlljon kiépiteni.
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Erre a kérdésre a kovetkez6 cikkiinkben keressunk valaszt.
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Az online fogyasztéi elégedettségmérés hatasa a vallalatok versenyképességére @
2.rész

Somogyi lldiké @

Az online fogyasztéi elégedettségmérés egy online
konyvesbolt esetében — empirikus kutatas eredmé-
nyei (2011)

Az online fogyaszt6i elégedettségméréssel foglalkozé
kutatdsom soran az elégedettség mérésére a szakiro-
dalombdl ismert és tesztelt E-S-QUAL, illetve ennek ki-
egeszitbjét, az E-RecS-QUAL skalakat vettem alapul. Az
online fogyasztéi elégedettségméréssel foglalkozd ska-
lak, valamint az e-kereskedelem teruletén a szakiroda-
lom, illetve gyakorlat is egyel6re kevés tapasztalattal
rendelkezik — kulonoésen Magyarorszagon —, igy az
eredmények részletes elemzése mellett célszeriinek
tartom a meglévo skalak tesztelését is (nem csak
Cronbach-alfa szintjén). El6szor a kutatas altalanos jel-
lemz6it, valamint a gyakorlati szempontbdl is relevans
Osszefuggéseket mutatom be, ezutan roviden dsszefog-
lalom a skalateszteléssel kapcsolatos eredményeimet és
a javasolt jovébeli kutatasi iranyokat.

A skala atultetése magyar nyelvre kétlépcsés folyamat-
ként tortént: el6szor az eredeti skala kijelentéseit ma-
gyarra fordittattam, majd ezt vissza angol nyelvre. Mivel
a magyarrél angolra forditott kijelentések tartalmilag
megfeleltek az eredeti angol skalanak, igy a skala tar-
talmi érvényessége megmaradt.
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A kutatasrol

A kutatas elvégzésére egy hazai online konyvesbolt tgyfél-
korében kerult sor 2011 oktdberében, és a téma sajatos-
saga miatt online kérddivet hasznaltam. A valasztas azért
esett egy online konyvesboltra, mert a hazai 18-69 éves
korosztaly az interneten leginkabb konyvet szokott vasa-
rolni (NRC, 2009). A kivalasztott szolgaltaté a hazai piac
egyik meghatarozo szerepl6je. Ahhoz, hogy a kutatasomat
sikeresen véghezvigyem, legalabb 200 f6s mintara volt
szukségem, ugyanis a megbizhatd elemzéshez ez a mini-
mum elvart méret (Parasuraman et al, 2005). Az egy hétig
tarto lekérdezés soran 352 kérdbiv érkezett vissza. A minta
leiro jellemzdit a 3. tablazat tartalmazza. Az adatok elem-
zéséhez SPSS 18 és AMOS 18 programot hasznaltam (3.
tablazat).

15/54 oldal


Jegyzet
A cikk a Vezetéstudomány 2013. évi 3. számában megjelent dolgozat másodközlése.

Jegyzet
PhD-hallgató, Budapesti Corvinus Egyetem
Családi állapotának változása folytán a szerző neve Kemény Ildikóra változott.


MINTA NAGYSAGA 353 16

Neme
Férfi 14%
N6 86%
Eletkor
alatti 10%
20-29 év 28%
30-39 év 33%
40-49 év 16%
50 év feletti 13%
Iskolai végzettség
Altanos iskola 5%
Szakmunkas 7%
Kézépiskolai/gimnaziumi érettségi 36%
F6iskolai 27%
Egyetemi 22%
Egyéb 3%
Jovedelem
Netté 50.000 Ft-nal kevesebb 22%
Netté 50.000-99.999 Ft 30%
Netté 100.000—-149.999 Ft 18%
Netté 150.000—199.999 Ft 12%
Nettd 200.000 — 499.999 Ft 7%
Nett6 500.000 Ft vagy annal tébb 0%
N.a. 11%

Miota hasznalja a honlapot?
Kevesebb, mint 3 honapja 6%
3-6 hénapja 6%
6—12 hénapja 14%
Toébb mint 1 éve 75%
Milyen gyakran latogatja a honlapot?
Kevesebb, mint 5 alkalommal egy 22%
hénapban
5-8 alkalommal havonta 37%
9-12 alkalommal havonta 18%
Tbbbszoér, mint 12 alkalommal havonta 24%
Mikor vasarolt utoljara a honlapon?
Kevesebb, mint 1 hete 17%
1-2 hete 15%
2—4 hete 8%
4-8 hete 17%
Régebben, mint 8 hete 33%
Még sohasem vasaroltam az oldalon 10%
Milyen gyakran vasarol a honlapon?
Hetente egyszer 0%
Havonta 2—3 alkalommal 9%
Havonta egyszer 30%
Félévente 42%
Ritkabban, mint félévente 19%
Atlagos utolsé koltés 5240 Ft

3. tablazat A minta leirasa
Forras: sajat készités

A minta jellemzé6i

A valaszadok tobbsége (74,5%) mar tobb mint egy éve
hasznalja a vizsgalt honlapot, és csupan 6%-uk csatla-
kozott kevesebb, mint 3 honapja a felhasznaldk kozé. A
megkérdezettek 41%-a havonta legalabb 9 alkalommal
latogatja az online konyvesbolt weblapjat, és csupan
10%-uk az, aki még sohasem vasarolt a honlapon. A
tobbség (41%) félévente szokott vasarolni, azonban a
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havonta legalabb egyszer vasarlék aranya is jelentds
(39%). Ezek alapjan megallapithatd, hogy a mintaba va-
I6ban olyan egyének kerlltek, akik aktiv felhasznaléi a
web-shopnak. Utolsé vasarlasukkor a valaszadok atla-
gosan 5240 Ft-t koltottek. A legnagyobb utolsé koltés
30.000 Ft volt (2 valaszado), 48%-uk harom- és oOtezer
forint kdzotti 6sszeget fizetett, a 8000 Ft felett vasarlok
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aranya pedig 16,5%-0s. Ez azért fontos, mert a hazhoz-
szallitas ekkora 0sszeg felett ingyenes.

A fogyasztoi elégedettség mértéke, fontosabb 6ssze-
fuggések

Az E-S-QUAL és kiegészit6 skaldja az E-RecS-QUAL
4+3 dimenzié mentén mérik, az elektronikus szolgaltatas
min&ségét. Yang és tsai (2007) kutatasa bizonyitja, hogy
az E-S-QUAL, illetve E-RecS-QUAL skalak dimenzidi
egyuttesen és kulon-kuldn is pozitivan befolyasoljak az
fogyasztoi elégedettséget, igy az eredményekbdl erre is
kovetkeztethetlink. (4. tablazat a cikk végén)

Az E-S-QUAL skala 6sszesen 22 kijelentést, a kiegészit
E-RecS-QUAL pedig 11 kijelentést tartalmaz négy, illetve
harom dimenzidba sorolva, melyeket 1-t6l 5-ig terjedd
skalan kell a kitoltdknek értékelniuk az alapjan, hogy az
adott kijelentéssel a vizsgalt honlappal kapcsolatban
mennyire értenek egyet (5) vagy sem (1) (4. tablazat). A
rendszer-elérhetéség és -teljesitmény dimenzidinak
Osszegzett atlagos értékelése megegyezett (4,68), ezt
koveti a biztonsag (4,62), ,leggyengébben” pedig a haté-
konysagfaktort értékelték a valaszadok (4,55). A kiegé-
szit6 skala atlagos értékei ezektdl kissé elmaradnak:
legjobb értékelést a valaszado készseég dimenzidja kapta
(4,4), ezt koveti a kapcsolat (4,35), majd a kompenzacio
(3,96).

Parasuraman és tarsai (2005) a skala megalkotasakor az
altalanos elégedettség, illetve az dsszegzett mindség
mellett a fogyasztok szamara képviselt érték mérését is
beépitették a kérddivbe négy kérdés mentén: (1) az ar
megjelenésének minésége a honlapon, (2) a hasznalat
kényelmessége, (3) az oldal ellenérzéttsége, illetve (4)
az altalanos érték, melyet a felhasznalok a pénziukért és
faradozasukért kapnak. Ezeket 1-t6l 10-ig terjedd skalan
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meérték. Az eredmények alapjan az atlagos elégedettség
9,08 értéket, mig a mindség 8,8 atlagot mutat. Az érték
dimenzidjan belul a legmagasabb atlagot a hasznalat
kényelmessége érte el (9,00), ezt kdvette az altalanos
érték (8,97), az ar megjelenésének minésége (8,7), majd
az ellendrzottseég (8,65).

Az E-S-QUAL, illetve E-RecS-QUAL skalak dimenzidinak
hatasat az altalanos minéségre és elégedettségre, vala-
mint az észlelt érték kategérigjara PLS ut modellezés
mobdszerével vizsgaltam meg. Az eredmények alapjan (2.
abra) megallapithatd, hogy a hatékonysag kategoérigja
az, amely leginkabb befolyasolja a teljes min&séget
(0,56), az értékkategoriat (0,54), illetve az elégedettséget
(0,36), és ezt koveti a valaszadd készség dimenzidja. Az
E-S-QUAL skala 6sszes elemének 6sszegzett sulya a
min&ségre 0,56, az értékkategoriara 0,54, mig az altala-
nos elégedettségre 0,59. Ez utdébbi magas érték arra
utal, hogy a latens valtozo6 valdban jelentds hatassal bir a
fogyasztoi elégedettségre. Az E-RecS-QUAL skala mé-
rési elemeinek 0Osszegzett hatasa jelentésen elmaradt
ettél: legnagyobb hatasa az értékekre van (0,26), ezt
koveti az altalanos elégedettség (0,12), mig a teljes mi-
néségre szinte jelentéktelen hatassal bir (0,02). Az
elemzésbdl az is megallapithato, hogy az altalanos mi-
néségészlelés is befolyassal bir az elégedettségre, az
utegyutthato értéke 0,36. (2. abra a cikk végén)

A skala megbizhatosaga és érvényessége

A kutatas eredményeinek értelmezése mellett fontosnak
tartom megvizsgalni az alkalmazott skalak megbizhat6-
sagat és eérvényességét is. Ezt azért gondolom célrave-
zetdnek, mert az online fogyasztéi elégedettségméréssel
foglalkozé skalak, illetve az e-kereskedelem gyerekcip6-
ben jarnak még — kuléndsen Magyarorszagon. Mivel ez
egy dinamikusan fejl6d6 terulet, igy az Osszefuggések
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feltarasa, valamint a minéségészlelést és elégedettséget
befolyasol6 dimenziok pontositdsa nemcsak az akade-
miai élet szamara, hanem a gyakorlati szakembereknek
is jelentds informacidkat hordozhat. A skalak tesztele-
sére két Iépésben kerult sor. Véletlen mdédon a mintat ket
részre osztottam, és az egyik felén explorativ faktor-
elemzést hajtottam végre, amelynek Mulaik és Millsap
(2000) moédszere alapjan egyeduli célja az volt, hong
meggy6zddjek, a feltételezett faktorstruktura tényleges
létezéseérdl, majd a konfirmativ faktorelemzés soran az
eredményeket ténylegesen teszteltem. Az eredeti E-S-
QUAL és E-RecS-QUAL alapjan a skalak elemeit 1-5-ig
terjedé Likert-skalan értékelték a valaszadok.

Az eloszlasok ferdesége miatt (jellemzéen bal oldali
ferde eloszlasrél beszélhetink) azonban a véltozéka@}
dichotomizalni kellett (Fustos, 2009), mely transzforma

Cio a korrelacioszamitas szempontjabdl jelentds.

A faktorelemzéshez a legkisebb négyzetek mddszerét
alkalmaztam, varimax forgatassal. Az E-S-QUAL eseté-
ben a KMO-teszt értéke 0,883, mig az E-RecSQUAL
skalanal 0,91, mely értékek az illeszkedés jésagat mu-
tatjak. A Bartlett-teszt alapjan a valtozok paronkénti kor-
relalatlansaga is elvethetd, tehat a faktorelemzés alkal-
mazasa helyénvald (Malhotra — Simon, 2009). A f6 skala
esetében a faktorok megkozelitbéleg az eredetihez ha-
sonlé strukturat rajzoltak ki, azonban egyes valtozok
faktorsulyai 0,5-nél alacsonyabb értéket vettek fel, vala-
mint tobb faktorba is huztak. A kiegészit6 skala esetében
nem talalkozhattunk alacsony faktorsulyokkal, azonban
az eredeti struktura nem rajzolédott ki tokéletesen, mivel
két elem a valaszadd készség helyett a kapcsolat fak-
torba huzott. Ezek alapjan érdemes tovabbi feltaro kuta-
tasokat végezni, és elgondolkodni azon, hogy a kil6gd
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kijelentések valdban megfelel6ek-e, illetve igényelnek-e
valamilyen modositast.

Mulaik és Millsap (2000) modszere alapjan folytattam a
megbizhatdésag és érvényesség tesztelését: az adatbazis
masik felén konfirmativ faktorelemzést végeztem el. Az
eredeti 22 elemes E-S-QUAL és a 11 elemes E-RecS-
QUAL skalara lefuttatott konfirmativ elemzés soran aj:
illeszkedési mutatok sem mutattak megfelel6 értékeket.
Ezen eredmények szintén arra utalnak, hogy a jelenlegi
strukturat érdemes ujragondolni. A szakirodalomban elfo-
gadott illeszkedési, illetve megbizhatdésagi mutatdk eléré-
séhez tovabbi tételek torlésére, illetve atstrukturalasara
lenne szukség. A modellek egyszerisitésére a Backhaus
és tarsai (2006) altal is javasolt modszerek elvégzésével
kerllt sor. Ez alapjan az elfogadhaté E-S-QUAL esetében
a 4 dimenziot Osszesen 14 mérési tétel hatarozna meg,
mig az elfogadhaté E-RecS-QUAL skalanal a 3 dimenzi6 9
mérési tételt tartalmazna. Ezeket a mddositasokat csak
akkor szabad véglegesen elfogadni, ha feltaré kutatasok-
kal a mogottuk lévé magyarazatokat is alatamasztjuk,
azonban az egyértelmien kirajzoldédott, hogy a skalat
érdemes részletesen felulvizsgaini.

Konkluzié

A feldolgozott szakirodalmak és modellek alapjan meg-
allapithatd, hogy az online fogyasztoi elégedettségmérés
valéban egy ujfajta gondolkodasmaodot igényel, melynek
legjelentésebb oka az Internet, mint csatorna nyujtotta sa-
jatossagok, vagyis az interaktivitas, személyre szabas,
széles kord, kdnnyen elérhetd kinalatok tarhaza, a k6zos-
ség szerepe. A kutatasi eredmények alapjan elfogadhato
az a feltételezés, hogy a fogyasztoi elégedettség szintjét
kdzvetlenll a szolgaltatasminbség is befolyasolja.
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Jegyzet
A módszertanról részletesen Schumacher és Lomax (2010) is írnak, és ajánlják azt a megközelítést, valamint Szőcs Attila (2011) doktori tervezetében is találkozhatunk ezzel a módszertannal.

Jegyzet
Az 1–4 értékeket 1-re, míg az 5 értékeket 5-re átkódoltuk. (Füstös, 2009)

Jegyzet
E-S-Qual: CMIN/DF=2,677, RFI=0,741, TLI=0,82, RMSEA=0,097/ E-RecS-Qual: CMIN/DF=4,379, RFI=0,809, TLI=0,846, RMSEA=0,137. Ajánlott értékek: RMSEA<0,6 (Hu – Bentler, 1999) vagy <0,1 (Browne – Cudeck, 1993); RFI, TLI•1; Cronbach-alfa > 0,7 (Nunnally – Bernstein, 1994); CMIN/DF<2.


A tanulmanyban az E-S-QUAL, illetve E-RecSQUAL
skalakbdl kiindulva az volt a célom, hogy megvizsgaljam
a kulonb6zb meérési tételek, illetve dimenziok hatasat az
altalanos mindségre, észlelt értékre, illetve fogyasztoi
elégedettségre, emellett roviden elemezzem az alkalma-
zott skalak megbizhatosagat és érvényességét, ezaltal
egy jovobeli kutatasi iranyt fogalmazzak meg a témaban.
Ez a munka egy komplex modell megalkotasanak elsé
lépése, mely az e-szolgaltatasminbdség és elégedettség
mellett az e-lojalitast is magaba foglalja.

Az eredmények alapjan megallapithatd, hogy az alkal-
mazott dimenzidk egy része jelentés hatassal bir az al-
talanos mindségészlelésre, értékre, illetve elégedett-
ségre, azonban tovabbi kutatasokkal célszerii a modell
magyarazoéerejét novelni. Ezt tamasztja ala a skala meg-
bizhatésaganak és érvényességének tesztelése s,
ugyanis a megfelel§ illeszkedéshez a jelenlegi struktura
Ujragondolasa szikséges.

Menedzseri kovetkeztetések

Az e-szolgaltatdsok min6ségének mérésére kialakitott
skalak felhasznalasaval a vallalatok képesek a fogyasz-
téik elvarasait, igényeit megismerni, ezaltal sikeresebb,
versenyképes stratégiat Iétrehozni. Nem szabad elfelej-
teni, hogy egy web-shoppal kapcsolatos észlelt minéség
nemcsak az ott toltott idd alatti interakcidk minéséegétél, a
honlap felépitésétdl, illetve hasznalhatésagatol fugg, ha-
nem a vasarlas elétti, illetve utani tevékenységek is je-
lentésen befolyasoljak, mint példaul a szajreklam, marka-
imazs, szallitds, panaszkezelés. Ez egyfajta komplex
stratégiai gondolkodast igényel a vallalati szakemberek
részérdl, melyben szamos terllet — példaul marketing,
IT, logisztika, pénzigy — 0sszehangolt mikodéseére van
szlkség. A fogyasztdk altal észlelt minéség, ezen ke-
resztll a fogyasztdi elégedettség szintjének feltérképe-
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zésével a vallalatok online tevékenysége tovabb fejleszt-
hetd, az elégedett fogyaszték hosszu tavon lojalissa te-
hetbk, és ez altal a vallalat eredményessége is
novelhetd.

A kutatasban az E-S-QUAL és E-RecS-QUAL skalak
altal meghatarozott hét dimenzié (hatékonysag, rend-
szerelérhet0ség, teljesitmény, biztonsag, valaszado
készség, kompenzacid, kapcsolat) hatasat vizsgaltam az
észlelt minGségre, értékekre, elégedettségre. Amennyi-
ben egy web-shop altalanos mindség-megitélését sze-
retné egy vallalat névelni, akkor els6sorban a hatékony-
sag és valaszadd készség dimenzidjanak megitélését
kell javitaniuk. Az elsd kategodriaba olyan tényezdk talal-
hatéak, mint az oldal egyszer( hasznalata, rendszere-
zettsége, mig a masodikban a kulonb6z6 problémak
esetén felkinalt megoldasi lehetéségek, mint példaul
aruvisszakuldés, sikertelen tranzakcié. A rendszerelér-
het6ség kategoridja — igaz, hogy csak kis sullyal — szin-
tén befolyasolja az altalanos mindéségészlelést, igy az
rendszer problémamentes mikodése ezt az értéket ja-
vithatja.

Az altalanos értékek (ar megjelenés minésége, ellendr-
zOttség, kényelmes hasznalat, altalanos érték) javitasa
érdekében az el6z6 két kategdria mellett érdemes hang-
sulyt fektetni a biztonsag és kapcsolat dimenzidinak ja-
vitasara is. lde tartozik az adatok védelmének mértéke, a
kildnbdz6 kapcsolattartasi lehetéségek, mint példaul
online vagy telefonos ugyfélszolgalat.

Az altalanos elégedettségre — a rendszerelérhetéség és
kapcsolat kivételével — minden kategoria hatassal bir.
Legnagyobb befolyast a hatékonysag, az altalanos mi-
néseg, illetve valaszadoi készség mutat, igy az elége-
dettség novelése céljabdl elsé kdrben ezeken célszerl
modositasokat véghezvinni.
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Jovobeli kutatasi iranyok, korlatok

Legfontosabb jovébeli kutatasi iranyként a tesztelés so-
ran felmerulé kérdések részletesebb vizsgalatat tartom,
emellett szUkségesnek vélem az eredmények kereszteér-
vényességének a vizsgalatat is egy ujabb, flggetlen
mintaveétel esetében egy masik szektorbdl. Ennek hianya
a kutatas korlatjaként is értelmezhetd.

A tanulmany szamos modellt bemutatott az online szol-
galtatasmin8ség és az elégedettség mérésevel kapcso-
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latban, azonban ezek csak olyan honlapokra vonatkoz-
nak, melyeken vasarolni is lehet. Tovabbi kutatdsokkal
és tesztekkel ezek a modellek mas teruletekre is kiter-
jeszthetbek, egyes szektorokra specializalhatéak (mint
példaul bankok, idegenforgalmi cégek), vagy akar az
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2. abra A PLS utmodellezés eredménye Forras: sajat készités
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Atlag Széras
E-S-QUAL
Hatékonysag 4,546
Hat1 Az oldal segitségével kbnnyen megtalalom, amit keresek. 4,456 0,749
Hat2 Az oldalon belll kénnyl navigalni 4,445 0,737
Hat3 Az oldal lehetbvé teszi, hogy gyorsan végrehajtsak egy tranzakcioét, vasarlast. 4,637 0,665
Hat4 Az informacié az oldalon jél rendszerezett. 4,484 0,691
Hatb Aloldalai gyorsan betdlt6dnek. 4,380 0,778
Hat6 Az oldalt egyszeri hasznalni. 4,635 0,652
Hat7 Az oldalt kénnyl megtalalni. 4,833 0,480
Hat8 Az oldal jol rendezett. 4,499 0,691
Elérhetéség 4,680
Eler1 Az oldal mindig elérheté. 4,756 0,530
Eler2 Az oldal j6l indul és jol fut. 4,589 0,647
Eler3 Az oldal nem omlik 6ssze, nem fagy le. 4,666 0,671
Eler4 Az oldal nem fagy le, miutan beviszem a rendelési informacidim. 4,708 0,615
Teljesités 4,685
Telj1 Akkor szallitjak ki az arut, amikor megigérték. 4,643 0,729
Telj2 Az oldal megfeleld id6kereten belll a szallitashoz elérhetévé teszi a termékeket 4,620 0,672
Telj3 Gyorsan kiszallitjak, amit rendelek. 4,569 0,736
Telj4 Az oldal kikildi a terméket, amit rendeltem. 4,754 0,602
Telj5 Valéban van raktarkészletik azokbdl a termékekbdl, amit igértek. 4,714 0,622
Telj6 Az oldal ajanlatai megbizhatoak. 4,799 0,491
Telj7 Pontos informaciét nyuijt a termék kiszallitasarol. 4,694 0,642
Biztonsag 4,620
Biz1 Az adatokat az internetes vasarlasi szokdsaimrol biztonsagban tartja. 4,654 0,661
Biz2 Nem osztja meg mas oldalakkal a személyes adataimat. 4,632 0,691
Biz3 Hitelkartyam/bankkartyam adatait titkosan kezeli. 4,575 0,731
E-RecS-QUAL
Valaszadoé készség 4,401
Val1 Az oldal megfeleld lehetéségeket biztosit a termékek visszakuldésére. 4,404 0,849
Val2 Az oldal j6l kezeli az arucikkek visszaklldését. 4,304 0,911
Val3 Az oldal megfelelé garanciakat, biztositékot nyuijt. 4,469 0,803
Val4. Megmondjak, mit tegyek, ha a tranzakciém, vasarlasom nem teljesult 4,470 0,825,
Val5 Az oldal azonnal foglalkozik a felmerilé problémakkal. 4,361 0,867
Kompenzacié 3,965
Komp1 Az oldal az altala okozott problémakeért karpétol. 4,204 0,956
Komp2 Kompenzalnak, ha a megrendelt termék nem érkezik meg id6ben .3,905 1,261
Komp3 A visszakuldétt termékekért hazhoz jonnek. 3,786 1,263
Kapcsolat 4,358
Kapcs1 Az oldal Ugyfélszolgalati képviseldi onlineonline elérhetbek. 4,119 1,069
Kapcs2 Az oldal tartalmazza a gyart6 telefonszamat 4,423 0,816
Kapcs3 Probléma esetén lehetéséget nyujt a személyes kapcsolatfelvételre. 4,532 0,753
1-5-ig terjedd skala: 1 — egyaltaldn nem értek egyet az adott kijelentéssel, 5 — teljesen egyet értek. N =353 f6 Forras: sajat készités
4. tablazat Az E-S-QUAL és E-RecS-QUAL skala dimenzidinak értékelése
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A szabvany vagy a tudas a fontos?

y e

Gondolatok a Mérérendszer Elemzés egyes aspektusairol
2. rész: mintavalasztas, a mérés maodja
Toth Csaba Laszlé @

Tanulmanyunk 1. részében (Magyar Min6ség 2014. 05.
sz.) az AIAG altal kozreadott MSA Kézikdnyv egyes
részleteit helyeztik gorcsé ala, és illettuk — véleménylnk
szerint jogos — kritikaval. Barati és kollegialis, a témardl
folytatott, beszélgetéseken tobben figyelmeztettek arra,
hogy nem olvastam el figyelmesen a Kézikdnyv beveze-
t6jét, ahol leirjak, hogy az AIAG csupan javasol, nem ir
el6 semmit. Ez valdban igy van! Ugyanakkor a vonat-
koz6 szabvany, az ISO/TS 16949, vagy akar a Ford el6-
iras, az AIAG Kézikdnyvre hivatkozik, ezért merészeltem
a Keézikonyvet szabvanyként kezelni.

A masik vad az volt, hogy nem csak az AIAG az egyetlen
a témaban, hanem ott van a VDA eldiras is, és van ku-
lonbség a két elvaras kozott. Ez a megallapitas is toke-
letesen igaz! Magam is hallgattam egy kivalo el6adast
par évvel ezelbtt egy gy6ri autdipari konferencian. Két
dolog maradt meg bennem az alkalomrol. Az emlitett
eléadas, mert nagyon korrekt és tudomanyos igényi volt,
a masik, hogy a nap végen igen kivalé hallevest (halbdl,
nem halaszbdl f6zték) ettink Gyirmdéton.

A kritika jogos, nem nagyon ismerem a VDA el6irasrend-
szerét, mert soha nem volt ra szikségem, a munkamban
mindenki az AIAG kritériumokkal dolgozott, és segitség-
ként a Minitab statisztikai szoftvert alkalmaztuk. A VDA-
nak is megvan a sajat szoftvere, ugyanugy kiszamol
mindent, amire szukséguk van.
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Kitéréként, alljon itt néhany érdekes adat a VDA-rdl, il-
letve jogel6djérél. 1901-ben alakult meg a Német Jarma-
gyartok Szovetseége (Verein Deutscher Motorfahrzeug-
Industrieller (VDMI) - "Association of German Motor
Vehicle Industrialists"). A helyszin Eisenach, ami abbdl a
szempontbdl érdekes, hogy a szerzdvel kdzel azonos
koru, vagy idésebb Olvasénak, a Wartburg névre hall-
gaté auté jut az eszébe.

A haboru utan, 1946-ban a szdvetség a ,Verband der
Automobilindustrie”, azaz a VDA néven alakult ujja. A
.Gepjarmigyartok SzoOvetsége” azéta a német jarmi-
gyartas minéségét alapvetéen meghatarozé szerve lett.
A mikodés eredményességét nem kell bemutatnunk.

A VDA torténetét tanulmanyozva, egy masik, joval ré-
gebbi mindségugyi elbiras jutott eszinkbe. 1516. aprilis
23-an Ingolstadtban, IV. Vilmos bajor herceg torvényt
hozott a sor tisztasagardl, ez az ugynevezett Reinheits-
gebot. Eszerint a sor elkészitéséhez csak malatat, kom-
I6t és vizet hasznalhattak. A torvény betartasat szigoruan
ellenérizték, az ellene vétéket keményen megbuntették.
Az Eurdpai Gazdasagi Kozosseg (Kozos Piac néven is
ismert) azonban a piac liberalizalasa érdekében 1988-
ban hatalyon kivul helyezte a torvényt. Hiaba, a mindség
szempontjabol fontosabb az uborka goérbesége, a tyuk-
ketrec nagysaga vagy a tojopulykak csaladfaja. Toébb —
évszazados multtal rendelkezd, magara valamit is ad6 —
sorgyar azonban a mai napig tartja magat az eredeti
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eléirashoz (azért valtozott az idék folyaman, példaul
belekerult az élesztd), és a palackon olvashatjuk ,Unter
den deutschen Reinheitsgebot”.

Mintavalasztas a vizsgalatokhoz - Visszatérés az
AIAG-hoz

Milyen mintat hasznaljunk a mérérendszer elemzéshez,
amikor az R&R vizsgalatot végezzik? Ezt a kérdést na-
gyon gyakran felteszik, amikor az MSA-rél beszélek. Az
AIAG Kézikdnyv errél ugy rendelkezik, hogy legyen mi-
nimum 10 darabos mintank, amely reprezentalja az ak-
tualis vagy feltételezett folyamatingadozast. Annak elle-
nére, hogy korrekt, nem tartjuk tul szerencsésnek ezt a
fajta megfogalmazast. Talan még egy vagy két magya-
razé mondatot megérdemelt volna a minta kivalasztasa.
A késbbbiekben, egy példan keresztul megmagyarazzuk,
hogy mire is gondolunk.

Az R&R vizsgalatot végz6k — néha még azok is, akik el-
méletileg tisztdban vannak a vizsgalattal és a kiértéke-
léssel — gyakran nem értik, hogy pontosan mirdl is van
sz0. A kovetkezd példan szeretném ezt szemléltetni.
Valamilyen hosszméret vizsgalatardl beszéltink, amikor
javasoltam, hogy csinaljunk egy R&R-t, ott volt két, a mé-
rést altalaban végzé kolléga is. Megdobbentett a valasz,
mely szerint most nem tudunk ilyent végrehajtani, mivel
nem megy a gyartas, nincs a vizsgalatra alkalmas min-
tajuk. A kolléga asztalan azonban vagy 20 db termék volt
O0sszegyljtve, ra is kérdeztem, hogy az miért nem jo?
Mert az selejt! Ok Ggy gondoltak, hogy a vizsgalatra,
csak a ,jo” termék alkalmas.

Amikor a vizsgalatot végezzuk, akkor nem jé vagy rossz
terméket mérink le, hanem adott tipusu — a jelen eset-
ben hosszmérést — mérést végzunk, az adott eszkozzel
és személyzettel. De az, hogy milyen eltérés lehet a mért
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paraméter értékében a mintaban, nagyon fontos kérdés.
Errél szdl a kdvetkez6 példank.

Vizsgalat a ,,krumpliméterre” és az operatorokra

Van neklnk egy termékink, az egyszeriség kedvéért
nevezzik ,krumplinak”. Ebbél a krumplibél 3 fajta mére-
tet gyartunk, van 30-as, van 50-es és egy nagyobb 110-
es. Mindegyik méretbdl kivettink 10-10 darabot a vizs-
galathoz. Céguink most vasarolt egy vadonatyj
krumplimétert Otvenezer eurdért, szeretnénk tesztelni.
Vannak kivalé operatoraink is, akik mar sok éves ta-
pasztalattal rendelkeznek a krumplimérésben.

Lassunk neki! Kezdjuk a 30-assal, mindegyik mintat két-
szer méri le mindegyik kollégank. A vizsgalathoz a
Minitab 15-t hasznaljuk, az egyszeriiség kedvéért a ti-
réstol most eltekintunk.

ime, az elsé eredmény (1. abra):

Two-Way ANOVA Table Without Interaction

Source DF 55 MS F B
30_krumpli 9 13,18%4 1,4654% 1,21770 (0,322
30_oper 1 0,1501 0,15008 0,12469 [ 0,727
Repeatability 29 34,9013 1,20349

Total 39 48,2408

1. abra a 30-as krumplik vizsgalatanak ANOVA elemzése

Az elemzés mar a cimében is megmondja, hogy az ope-
ratorok nem Iéptek kapcsolatba a mért termékkel
(without interaction). A varianciaforrasokhoz (source
oszlop) tartozé p értékek — kékkel jeldlve — mindkét té-
nyezére (termék és operator) azt mondjak, hogy nem
befolyasoljak szignifikansan (p > 0,05) a teljes variancia
ertékét, igy az szukségképpen a mérbeszkozbél jon.
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Gage R&R
§Contribution

Source VarComp {of VarComp)

Total Gage RsR 1,20349 94,54
Eepeatability 1,20349 94,84
Beproducikility 0,00000 0,00

30_oper 0,00000 0,00

Part-To-Part 0, 068550 5,18

Total Variation 1,26899 100,00

Study Var %5tudy Var

Source StdDev (5D) {6 * 3D) {83V

Total Gage ReR 1,098704 B,58223 97,39
Repeatability 1,09704 6,58223 97,39
Reproducibility 0,00000 0,00000 0,00

30_oper 0,00000 0,00000 0,00

Part-To-Part 0,25593 1,53557 22,72

Total Variation 1,12650 6, 75897 100,00

2. abra A 30-as krumplik variancia 0sszeteviinek
vizsgalata

A 2. abran jobbra fent lathatjuk, hogy a teljes variancia
94,84 %-a jon a mérérendszerbdl (Total Gage R&R — pi-
rossal kiemelve), és az teljes egészében a méréeszkdoztél
szarmazik- (Repeatability). Erre szamitottunk, hiszen sem
az operatorok, sem az operator*termék kolcsénhatas nem
voltak szignifikdns hatassal. Ebbdl azt gondolhatnank,
hogy jol bevasaroltunk ezzel az eszkozzel! Emlékezzink
csak, az AIAG elbiras azt mondja, hogy a % Contribution
(of VarComp) értéknek 1 % alatt kell lennie, 10 % felett
nem elfogadhatd, itt meg majd 95%. Akik az atlag-terje-
delem excel tablaval dolgoznak, azok szamara ezen kriti-
kus értékek rendre 10 és 30 %. Példankban — ANOVA
moddszerrel - azonban a %Study Var (%SV) oszlopban
92,77 %-t talalunk (sarga kiemelés).
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Kétségbeejté a helyzet, de ne adjuk fel, j6jjenek a mas
méretl krumplik! Nézziuk az 50-es méretlt! (3. abra). Itt
és a 110-esnél eltekintiink az ANOVA tablatdél, mivel ha-
sonlo lesz.

Gage R&R

iContribution

Source Varlomp {of VarComp)

Total Gage EBE:iR 4,38791 54,07
Bepeatability 4,38791 ga,07
Beproducikility 0,00000 0,00

50_oper 0,00000 0,00

Part-To-Part 0,71011 13,493

Total Variation 5,09802 100,00

Study Var %Study Var

Source StdDev (5D) {& * 3D) {E5V)

Total Gage RsR 2,098473 12,5684 92,77
Bepeatability 2,09473 12,5684 92,77
Beproducikbility 0,00000 0,0000 0,00

50_oper 0,00000 0,0000 0,00

Part-To-Fart 0,84268 55,0581 37,32

Total Variation 2,25788 13,5473 100,00

3. abra Az 50-es krumplik variancia-0sszetevoinek
vizsgalata

A helyzet némiképp javult, a %Contribution érték majd 10
%-kal csokkent, azt azonban a mindennapi gyakorlatbdl
tudjuk, hogy eredményét tekintve teljesen mindegy, hogy
5 perccel késtik le a vonatunkat, vagy fél oraval.

Lassan elveszitjik a reményt, de azért még elvégezzik
a 110-es termékek analizisét is (4. abra).

26/54 oldal



Gage R&R

tContribution

Source VarComp {of Varlomp)

Total Gage ReR 29,0111 100,00
Repeatability 29,0111 100,00
Beproducibility 0,0000 0,00

110_oper 0,0000 0,00

Part-To-Part 0,0000 0,00

Total Variation 29,0111 100,00

Study Var %5tudy Var

Source StdDewv (5D} {6 * 3D} (E5V)

Total Gage ReR 5,38620 32,3172 100,00
Repeatability 5,38620 32,3172 100,00
Reproducibility 0,00000 0,0000 0,00

110_oper 0,00000 0,0000 a,00

Part-To-Part 0,00000 0,0000 a,00

Total Variation 5,38620 32,3172 100,00

4. abra A 110-es krumplik variancia 0sszetevéinek
vizsgalata

Az eredményt latva az az érzésunk, hogy valamelyik
Klicsko testvérrel alltunk ki a ringbe, és az els6 menet
elején kaptunk egy jobbegyenest. 100 %, azaz minden
valtozas a mérbeszkozbél jon. Mit lehet most csinalni?
Vigyuk vissza az eszkozt a boltba?

Kreativak vagyunk, csak kitalalunk valamit. Aztan jott a
,JO” Otlet, valaki azt javasolta, hogy csinaljuk ugy, hogy
most az 0sszes krumplira végezzuk el az elemzést. Ez
azt jelenti, hogy most van 30 db mintakrumplink ugy,
hogy a kdzel azonos méretliekbdl 10-10 db. Nem is kell
uj meréseket végeznunk, rakjuk egymas ala a
minitabban az oszlopokat. 1d6t és pénzt is megsporolunk
(5. abra).
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Two-Way ANOVA Table Without Interaction

Source DF 55 M5 F P
krampli 29 138887 4789,22 418,412 [0,000
operator 1 g 7,85 0,686 0,410
Repeatability g9 1019 11,45

Total 119 139914

5. abra Az egyesitett minta ANOVA elemzése

Valami megvaltozott! Az operatorok és a kdlcsdnhatas
tovabbra sem szignifikans, de a krumpli igen! Nézzuk az
Osszetevd analizist (6. abra)!

Gage R&R
$Contribution

Source VarComp {of Varlomp)

Total Gage RsR 11,45 0,95
Repeatability 11,45 0,95
Beproducibility a,0a0 a,0a0

operator 0,00 0,00

Part-To-Part 1194, 44 99,05

Total Variation 1205,89 100,00

Study Var %Study Var

Source StdDew (5D} {6 * 5D) (£3V)

Total Gage RsR 33,3832 20,299 9,74
Repeatability 3,3832 20,299 9,74
Reproducikbility 0,0000 0,000 a,00

OpErator 0,0000 g,000 a,00

Part-To-Part 34,5807 207,364 99,52

Total Variation 34,7259 208,356 100,00

6. abra Az 0sszes krumpli variancia-0sszetevoinek
vizsgalata

A Total Gage R&R variancia komponens értéke 1 % ala
csokkent, vagyis a mérérendszer megfeleld! Igaz, hogy ez
a valtozas is a mérbeszkozbdl jon, de az eredmény az jo.

Szodval akkor megnyugodhatunk?

Semmiképpen sem! Lassuk csak a Minitab altal kiadott,
7. abrat!
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Gage R&R (ANOVA) for mind
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7. abra A Minitab abraja az dsszesitett mintara

A bal als6 abrara szeretnénk felhivni a figyelmet. A min-
takra vonatkozé atlag kartyan a kozépsé zold vonal az
O0sszes mérés atlaga, a két piros a 3 szérasra beallitott
szabalyozé hatarok. Jol lathatd, hogy a csoportok kozotti
nagy eltérés elnyomja a csoporton bellli eltéréseket. A
csoportokon belul nincs eltérés, ezt mutatjia a 110-es
mintakra vonatkoz6 ANOVA elemzés (8. abra). A masik
két csoportra is hasonl6 eredményt kapunk.
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One-way ANOVA: 110mind versus 110_krumpli

Source DF 55 M5 F P
110_krumpli 9 209,2 23,2 0,81 0,613
Error 30 864,0 28,8

Total 33 1073,2

S = 5,367 BR-5y=19,49% R-Sg(adj) = 0,00%

Individual 95% CIs For Mean Based on Pooled StDev

Level N Mean StDev + + + + -=
1 4 111,27 7,18
2 4 112,11 4,80
3 4 105,15 3,33
4 4 111,15 5,26
5 4 109,84 5,27
& 4 107,76 3,01
7 4 112,06 4,36
g 4 110,70 8,42
] 4 107,45 3,10

10 4 112,27 6,34

100,0 105,0 110,0 115,0

Pooled 3tDev = 5,37

8. abra A 110-es mintak ANOVA elemzése

A mintak atlagértékei nem kulonboznek szignifikansan
egymastol. A csoportokra készitett box-plotok jol mutat-
jak a csoportok kulonbdzéségét, amit a 9. abran muta-
tunk be.

Boxplot elemzés a csoportokra
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9. abra A csoportok box-plot elemzése
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igy az egyes csoportokra vonatkozé R&R elemzések
természetes modon a mérdeszkozt hoztak ki a variancia-
forras elsédleges okozoéjaként. Mi lehet a baj a méréesz-
kozzel? Talan nem megfeleld a felbontas? A 7. abrarol
leolvashatjuk az egyes értékekhez tartozo széraserteke-
ket. A felbontasra vonatkozé 6kolszabaly szerint, legfel-
jebb a széras tizede legyen a legkisebb leolvasott értek.
Az atlagos szoras 5,37, ennek tizede 0,537, a leolvasasi
pontossag két tizedes-jegy, tehat a felbontas megfeleld.

Tanulsagok

A bevezetésben idéztik az AIAG mintadkra vonatkozé
javaslatait. Kifogasoltuk, hogy ezeket nem fejti ki részle-
tesen. A bemutatott példa alapjan régtén megfogalmaz-
hatjuk a mintaval szembeni elvarasainkat:

. a minta elemei lehetbleg szignifikansan kulonbbzze-
nek egymastadl, itt alkalmazhatjuk az elGirasban a fel-
bontasra megadott kritériumokat,

. a mintak kozotti kiilonbség ne legyen tdl nagy, de
tlkrozze a folyamatban meglévé valtozasokat,

. a konkrét adatok megadasa nagy szakmai hozzaér-
tést kovetel.

Egy 6szinte vallomas

Az itt bemutatott példa egy szimulacié eredménye. A
modellezésnek azonban van egy igencsak valds alapja.
Evekkel ezel6tt, egy cégnél nem kaptak megfelels ered-
meényt az R&R vizsgalat elvégzésekor, a mintaegyedeket
elemezve, rajottek arra, hogy a minta tagjai nem kulon-
boznek szignifikdnsan egymastol, ezért olyan mintat va-
lasztottak, ahol a mérendé értékek tobb mint egy kettes
faktorral kuldonboztek egymastol. A meérendd értekbdl
azonban csak jol meghatarozott értéki (30, 50, 110)
mintak alltak rendelkezésre. Az elvégzett elemzés akkor

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 06. 2014. junius

meglep6 eredményt hozott, a mérérendszer megfelels-
nek talaltatott. Ezzel aztan mindenki elégedetten dolt
hatra, a hiba a mintakivalasztasban volt. Amikor ezt el-
mondtak, nagyon megddbbentem. Hogyan is lehet ez?
Elhataroztam, utanajarok a dolognak. Mivel a konkrét
mérési adatok nem Aalltak a rendelkezésemre, elkészi-
tettem az el6z6ekben ismertetett szimulaciot.

Miutan az eredményekbdl rajottem arra, hogy mi a hat-
tere az egyszer rossz, egyszer meg jO problémanak,
annyira fontosnak itéltem, hogy minden, altalam tartott
olyan tréningen, ahol az MSA szerepel, feltétlenul szere-
peltetem kilon alfejezetként, azzal a cimmel: ,Hogyan ne
javitsuk meg mérérendszeriinket?” Ondknek is azt ajan-
lom, amit a reklamokbdl mar megtanultunk (csak van
valami hasznuk) hogy ,a karos mellékhatasok elkertlése
érdekében kérdezzék meg...” azt a szakembert, akinek a
hozzaértésében megbiznak.

Mit tanulhatunk a magassagmérés gyakorlat példa-
jabol?

Az MSA fontossaga ma mar nem kérdés, ezért nagyon
sok alkalmazé fontosnak tartja, hogy munkatarsai — leg-
inkabb is az érintettek — tisztdban legyenek az MSA el-
méletével, és gyakorlati alkalmazasaval. Az elméletet, a
megtanultakat mindig a gyakorlat segitségével szoktuk
bemutatni (végrehajtani és értelmezni) a képzésben
résztvevéknek.

Magam a Six Sigma kapcsan talalkoztam elészér az MSA-
val. Akkor ugy tint, hogy szakmailag nagyon korrekt a
tananyag (AIAG Kézikdnyv 2. Kiadas), és volt hozza gya-
korlat is. A legtobb, szigmaban érdekelt cég akkoriban csa-
varatmérdket mért sublerrel, ami nem volt tulzottan érdekes
feladat. Volt azonban szigmas korokben egy masik mod-
szer is, mi ezt kovettik. Létszamtdl fuggben alkottunk cso-
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portokat, a csoportbdl kivalasztottunk 2 embert, 6k lettek az
operatorok, a tobbiek pedig a mérendé munkadarabok. A
feladat a kovetkez6 volt, a mérd emberek mérészalag se-
gitségével lemérték a ,munkadarabok” magassagat. A me-
réeshez semmilyen segédeszkozt nem lehetett alkalmazni,
de a gyakorlatozék kihasznalhattak a feladatra kijelolt he-
lyiség adottsagait.

El6szor nem igazan értettem a gyakorlat jelentéségét, de
mar a harmadik alkalommal felismertem a benne rejlé
lehetbségeket. Vegyuk sorra a lehetséges tanulsagokat.

« A mér6 emberek kivalasztasa

Hamar rajottem, hogy célszerli a csoport magassag
szempontjabdl legkisebb és legnagyobb emberét ki-
valasztani méré embernek, mert esély van arra, hogy
erzékeljuk a termék-munkadarab kolcsonhatast.

. A mérés véletlenszerliségének biztositasa

Ez az, amit egy ilyen gyakorlat folyaman lehetetlen
biztositani. Kati, a mér6 ember mindig felismeri az
eléje keruld munkadarabot, tudja, kit mér, és ami a
legrosszabb, emlékszik arra, hogy mit mért az el6z6
alkalommal. (llyenkor ugy jarunk el, hogy a mér6é em-
ber mér, de nem regisztral, azonban az emberi emlé-
kezet tulsagosan j6 ebbdl a szempontbdl.) llyenkor
hangzanak el a kovetkez6 mondatok: ,Béla, te az
elébb 2 cm-rel magasabb voltal”, aztan — hogy sz6 ne
érje a haz elejét,- mégiscsak mérérendszer elemzeés
van — 1 cm-el kisebb érteket diktal be a jegyz6kdnyv
vezetdjének.

. A mérés megtervezése és lefolytatasa

Az éles (ipari és szolgaltatasi) kornyezetben lefolyta-
tott mérérendszer elemzések — elvileg —szigoru elja-
rasrend alapjan kerulnek kivitelezésre. A gyakorlat-
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ban résztvevék is mindig érzik, hogy ezt az egyszeri
mérést is szabvanyositani kellene. Kérdés az, ho-
gyan? Ezek az ad-hoc csoportok — nem meglepd
maddon — nagyon gyorsan elemzik a mérés lehetsé-
ges problémait, és adekvat valaszokat adnak a kér-
désekre. ,Ide all a mér6 ember, igy tartod a méré-
szalagot, Jozsi nézi, hogy fliggbleges-e, és a haijte-
t6ig méred.” Korrekt szabvany!

Akkor a val6 életben miért nem mikodnek ilyen jol a dol-
gok? A folyamatok fejlesztésében kozvetlenul érdekeltek
— mint a folyamatot legjobban ismerdk — érzik, tudjak, mit
és hogyan kellene mérni. Az emlitett gyakorlatban meg is
valésitjak, de ,otthon” kicsit mas a helyzet. A vallalko-
zasban mindig akad néhany olyan szék, amelyik a nem
megfeleld alapanyaggal van feltoltve.

Térjunk vissza a magassagméréshez. A 10. abran egy
,az alkalmazastol figgé megfelelés” kategodriajaba esé
eredményt mutatunk be. A teljes variancia 3,38 %-a esik
a mérbrendszerre. Ebbdl az eszkozre vonatkozo rész
2,77 %, vagyis a mérérendszerbdl jové valtozasok négy-
otdde a mérbeszkodznek, a mérdszalagnak tudhato be.

Gage R&R
(Contribution

Source VarlComp {of VarComp)
Total Gage BzR 0,6214 3,38
Repeatability 0,5084 2,77
Reproducikbility 0,1130 0,62
Operators 0,1130 0,682
Part-To-Part 17,7473 96,62
Total Variation 18,3687 100,00

10. abra egy magassagmeérés eredmeénye
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A 11. abran egy j6 mérdrendszert elemezhetink, a teljes
variancia minddssze 1 %-a jon a mérdrendszerbdl.
Mennyi esik ebbél a mérészalagra? Szinte a teljes
variancia, az operatorok mindoéssze 0,03 %-ban felel6sek
az ingadozasaert. Ebben az esetben is a mérészalagban
kell keresni az ingadozas f6 forrasat.

Gage R&R
Contribution
Ecurce VarComp (of Varlomp)
Total Gage EsR 0,357 0,97
Repeatakility 0,348 0,95
Beproducibkbility 0,010 0,03
ops 0,010 0,03
Part-To-Part 36,391 99,03
Total Variation 36,748 100,00

11. dbra Egy masik magassagmeérés eredménye

Mi lehet a baj a mérészalaggal? Egyik mérésnél meg-
nyulik, a masiknal 6sszehuzodik? Nehezen elképzelhetd!

Probaljuk meg még egyszer végiggondolni magat a meé-
rés folyamatat! A mintadarab megall a mér6 személy
mellett, aki kihuzza a mérészalagot és esetleg egy segitd
kozrem(kodésével leolvassa a magassagot.

Milyen hibat lehet elkdvetni? Példaul a két mérés esetén
a mérdszalag nem teljesen ugyanolyan mértékben tér el
a flggbleges iranytdl, igy a mérés folyamataban ezt
tényleg ugy érzékeljuk, mintha a skalaja valtozna meg. A
segitdé ember is korrigalhatja az eltéré iranyokat.
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Alland6-e a mintadarab mérete? NEM! A ,mintadarab
személy” nem all ugyanugy a mérések alkalmaval, igy a
magassaga sem allandd! A mérérendszer elemzésben
azonban feltételezzik, hogy a minta mérete nem valto-
zik. A mérendd személy magassaganak valtozasa hoz-
zadadodik a mérési korulmények - elébb részletezett -
problémajahoz, és igy tapasztalhatjuk azt, hogy a meéré-
szalag skalaja valtozik. A kérdés csak az, hogy van-e
ennek a ténynek a gyakorlatban is hasznalhaté kovet-
kezménye?

Természetesen van! Nem csak a mérérendszer elem-
zésnél, hanem barmilyen egyéb mérésnél meg kell vizs-
galni, hogy maga a meérés megvaltoztathatja-e a me-
rendd targy vizsgalt paraméterének értékét. Tolomérdvel
soha ne mérjuk meg egy mianyag doboz atmérgjét.

Ugyanebbe a kategoridba tartoznak azok a mérések,
amelyeknél nagy a befogasi bizonytalansag. Ezeknél
kildnds gondossaggal kell eljarni.

Mikor nem alland6 egy annak gondolt méret? Egy mind
az operator, mind a mérbéeszkdz szempontjabdl megfe-
lelébnek talalt mérérendszer elemzés utan elvégeztuk a
kisérletet, hogy milyen értékeket mérink, ha kozvetlenul
egy mechanikai megmunkalas (esztergalas, maras) utan
mérjuk le a vizsgalni kivant paramétert, szazados vagy
ezredes tlrést hasznalva. Azt tapasztaltuk, hogy vizsgalt
méret értéke fokozatosan csokkent, még akkor is, amikor
mar allandé hémérsékletlinek gondoltuk az anyagot. Azt
természetesnek tartottuk, hogy a hé-tagulas miatt egy
ideig nem mérunk helyes eredményt, de nem gondoltuk,
hogy a hdmeérséklet stabilizalodasa majd egy orat vesz
igénybe. Nyaranta elcsodalkozunk a tavvezetékek oriasi
benyulasan, de a mindennapi munkankban nem mindig
gondoljuk at ennek hatasat.
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Osszefoglalas

Jelen dolgozatban azon problémak kozdl ismertettiink
kett6t, amelyek eddigi gyakorlatunkban el6fordultak, és
ertelmezésuk, megvilagitasuk fontos lehet azon kollégak
szamara is, akik naponta végzik a mérdrendszerekkel
kapcsolatos tevékenységuket. Melyek voltak ezek?

. Az R&R vizsgalathoz a folyamatra jellemzé mintat
valasszunk. A mintadarabok kozott egy atlag kartyat
hasznalva legyen szignifikans kllénbség, de ez a
klldnbség ne legyen tul nagy, errél egy doboz-abra
(box-plot) segitségével kdnnyen meggy6zédhetink.

. A mérérendszer elemzés feltételezi, hogy a mérendd
minta vizsgalt paramétere a mérés alatt nem valtozik.
igy a mérés, de leginkabb az R&R vizsgalat elvég-
zése el6tt feltétlenll gondoljuk at a szituaciét, nehogy
egy elvégzett ellenérzésbél akar a személyre, akar az
eszkdzre vonatkozo (nem valds) negativ kdvetkezte-
tést vonjunk le.

Végezetul még egy érdekes probléma

Az ipar szinte minden teruletén (elektronika, fényforras,
autdipar, hogy csak néhanyat emlitstink) el6fordul, hogy
valamilyen alapra felvitt réteg vastagsagat kell megmérni,
amely azonban nem feltétlenll egyenletes. Feltételezzik,
hogy jol végezzuk a milveletet, azaz a rétegvastagsag a
trésen belll van. Bonyolultabb formaju termékek esetén
hogyan tudom pontosan ugyanazon a helyen elvégezni a
mérést? Hogyan végezzem el akkor az R&R vizsgalatot?
Milyen ,mintat” valasszak a méréshez?

Atgondolva az ilyen jellegli vizsgalatokat, arra a kovet-
keztetésre juthatunk, hogy ezek az esetek valahol féluton
vannak a megismételhet6 és a roncsolasos vizsgalatok
kOzott. Lehet-e ezekre is hasznos (nem félrevezetd)

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 06. 2014. junius

R&R-t végezni? Vagy marad a ,mérégép képesség vizs-
galat’, azaz a cy és cg paraméterek adnak felvilagositast
(a Minitabban a Type 1 Gage Study), de csak a haszna-
latos eszkdzrél. Es mi van akkor a méré ember képessé-
geivel?

Ugy gondoljuk, hogy az itt réviden vazolt probléma valds,
megérdemel egy atfogo vizsgalatot. Arra kérjuk a Tisztelt
Olvasot, hogy amennyiben szembesult mar ilyen, vagy
Iényegét tekintve hasonlé problémaval, tovabba vannak
(publikalhatd) adatai is, keressen meg bennunket, és
talaljunk kozosen megoldast erre az izgatd kérdésre.
El6re is kdszonjuk!

Bizonyara Onék is rendelkeznek olyan mérdeszkozzel,
amelynek a teljes mérési tartomanyat kihasznaljak. Van
tapasztalatuk arrdl is, hogy bizonyos eszk6zOk pontos-
saga a teljes mérési tartomanyban nem egyforma (ese-
tenként a gépkdnyv is utal erre). Tudomanyosan megfo-
galmazva, linearis-e a mérdéeszkoz?

Ezzel foglakozunk majd cikksorozatunk harmadik részében.
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A Hi-tech menedzsment és a kezdé mérnokok vallalati tovabbképzése
Fehér Ott6 |

Helyzetkép

Manapsag nem szamit ujdonsagnak a felnéttek szellemi
képességeinek novelésére iranyuld korszerl szellemi
technologiak alkalmazasa. Az agykutatasok eredményei-
nek hasznositasat lathatjuk a vilagon szinte minden teru-
leten, a tanitas és a tanulas hatékonysaganak novelésé-
t6l az elme adott képességeének eredményessegét elbse-
git6 specialis agy-stimulator rendszeres alkalmazasaig.

Kiemelten fontossa valt a csucstechnologiat alkalmazok
és a kulcspoziciokban lévé személyek képességeinek
novelése. Példaul a robotrepulégépeket iranyité operato-
rokat a megérzésen alapul6 felismerésre és dontésre is
tanitiak, vagy szamos vallalatnal alkalmazzak az
elmetérképet az agyakban lév6 informaciok kinyerésére.

Hazankban kevés az olyan felsGoktatasi intézmény, ahol
a kikerulé mérnokok alkalmazoi szinten ismerik a munka-
iranyitasban hatékonyan hasznalhaté uj tudati techno-
|6giakat. Ezért is jelent meg igényként a multinacionalis
vallalatoknal és a vezet6 cégeknél az uj alkalmazottak
szellemi képességeinek nodvelésére iranyuld tovabb-
képzés.

A mult szazadban szokasos volt a magyar nagyvallalat-
oknal a tébb hénapos, forgdszinpados, ,mérndk évoda”
betanitas a kezdd mérnokok szamara. Sok esetben ma
mar nincs annyi idd ra, de az Uj alkalmazottak beilleszke-
dési oktatasanak most is része szokott lenni a ,mérndk
ovoda” tréning, amellyel — tobbek kozott — a késébbi fel-
adataikhoz tartozo kreativitasi- és probléma-megoldasi
képességeiket novelik.
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A high-tech menedzsmenten értjuk a szellemi csucstech-
nologiak alkalmazasat is, amelyek az agy- és az elme-
mikodés hatékonysagat jelentésen névelik a vallalatfej-
lesztés sikerességének és eredményességének novelé-
se érdekében.

A céliranyok

Az interneten kutatva szamtalan oktatasi lehet6séget ta-
lalunk a vallalati szakemberek szervezési- és vezetési
képességeinek tovabbfejlesztésére, az egyéni és a cso-
portos alkotoképesség novelésére. Az elemzések alap-
jan a cikk 7 fontosabb, szubjektiv iranyt mutat be a szel-
lemi csucstechnologiak alkalmazasara, nem részletezve
az uj meérnokok betanitasahoz tartozé szakteruleti tudast
és az altalanos ismeretigényeket (informatika, nyelv-
hasznalat, csapatmunka, rendszerszervezés, stb.).

1. A szellemi tevékenységek szabvanyositasa

A gondolkodas szabvanyositasa nem Uj keletli az 1ISO
9001 szerinti minéségiranyitasi rendszert alkalmazdknal,
mert a folyamatszemléletli megkozelités vagy a PDCA
szisztematikus alkalmazasa alapkovetelmény a rendszer
kiépitéesében és milkodtetésében. Folyamatban és
PDCA-ban kell gondolkodni és cselekedni, ezek alapjan
kell a minéségiranyitasi rendszert megalkotni és fenntar-
tani, ha nem igy tesznek, nem kapjak meg a tanusitast.

Mindezek ellenére vitat és ellenallast valt ki a szellemi te-
vékenységek szabvanyositasanak még a felvetése is, pe-
dig mar gyermekkortdl kezdve az elvarasok szerint kell
értelmezni példaul a helyes és a helytelen fogalmat. Mér-
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noki szinten is szabvanyositottan kell az ujat megalkotni,
hogy az eredmény reprodukalhat6 és megbizhato legyen.

A szellemi tevékenységek szabvanyositott vallalati alkal-
mazasanal nem a szellem szabadsaganak feladasardl,
hanem az egyuttmikodeésrél van sz6. Hogyan lehet sike-
res a vallalat, ha példaul a mindségpolitikat mindenki
masképp értelmezi, és masképp cselekszik? Hogyan le-
hetne elvarni az iratlan szabalyok betartasat, ha nincsen
bizonyos szabvanyositott felfogas?

Esetenként el is varjuk a szabvanyositott szellemi tevé-
kenységet, példaul a bérszamfejté nem kalandozhat el a
fizetések kiszamitasanal a szellemi szabadsaganak ér-
vényre juttatasaval.

Le kell szbégezni azonban, hogy az elme szabadsagat
nem lehet elvenni vagy kordaban tartani. Tobbek szerint
a szellem szabadsaga az egyik a néhany kozul, amit
meég szabadnak érezhetlink e korlatok kozé szoritott vi-
lagunkban.

2. A problémak kezelése

Szamos mddszertan és modszer-egyuttes talalhaté a tré-
ningek palettajan, az ujabbak az egyéni és csoportos
problémamegoldas hatékonysagat novelik. Az id6 szike
miatt még kevesebb id6 all rendelkezésre a szubjektiv és
az objektiv problémak kezelésére, ezért inkabb a megeld-
zés valt hangsulyossa az utdlagos beavatkozasokhoz
képest. A mult szazadban a modszerek jorészt a gyartas-
sal Osszefluggésbe hozhaté problémak megoldasara ira-
nyultak A mai idokben inkabb a kutatasokkal és a fejlesz-
tésekkel, a versenyképesség €s az eredményesség no-
velésével kapcsolatos probléema-felvetési és —megoldasi,
valamint a dontési technikak kerultek elétérbe.

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 06. 2014. junius

3. A kreativitas fejlesztése

A fejl6dd cégeknél a céliranyos kreativitasi képességek
novelésére is figyelmet forditanak. Kimondatlanul is
egyre nagyobb sziukség van a kreativ alkalmazottakra.
Szerencsére megvaltozott az a felfogas, hogy a kreativi-
tas kortol, nemtdl és a génektdl fugg. Ma mar igazoltnak
fogadhatjuk el, hogy a kreativitast is lehet tanulni és fej-
leszteni. Novekedett azon agykutatasi projektek szama,
amelyek éppen egy-egy, a kreativitassal 0Osszefiggd
szellemi képesség megismerésére és fejlesztésére ira-
nyulnak, majd az eredmények alapjan jelennek meg a
gyakorlatban alkalmazhaté modszerek.

A kreativitasi képességek novelésének sziksegesseget
az is igazolhatja, hogy 2015-t6l lehetévé valik majd a val-
lalati kreativitasiranyitasi szabvany alkalmazasa is — ta-
mogatva a folytonos fejlédést.

4. A lehetetlennek tiin6 feladatok teljesitése

Nem csak a kezd6 mérnokok szamara jelentkeznek
olyan kihivasok, amelyekre az els6 valasz az, hogy ezt
lehetetlen végrehajtani vagy megoldani. Az instrukciot
megkaptak, ellenkezni nem lehet, ki kell talalni, hogy
hogyan lehet mégis elérni az elvart eredményt. Erre
szoktak mondani, hogy a kezdé munkatarsakat azonnal
a mélyvizbe dobjak. Az ide tartozé szellemi technologiak
a ,hogyan kezdjink hozza?” -tél a ,lehetetlen megoldas”-
aig terjed6 tartomanyt olelik fel, beleértve a feltalalas
mobdszereit is.

5. Ertéknovelés

Egyre tdbbet olvashatunk az értékek vonatkozasaban a
vallalati ,teremtésrél” — amit egy gondolat anyagi megva-
I6sulasaként lehetne értelmezni — de sajnos vagy
szerencsére— nem a vallasi tanitasokbdl ismert teremtés-
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rél van szé. Altalaban a termékekhez és a szolgaltata-
sokhoz tartozd, a vev6i szempontbdl értéknek tekintett
dolgokkal kapcsolatos ugyek érthetdk ide. Ennek része
az érték-felderités,

tervezés,
vezetés,
szervezes,
elemzés,
eléallitas,
fellgyelet,
megvaldsulas
hasznositas

valamilyen formaja és fejlesztése. Az oktatasokhoz sok
régi és Uj ipari mérndki médszert talalhatunk. Mint min-
den gyakorlati eljaras alkalmazasanal, itt is az eredmeény
elérésének gyorsasagi kényszere adja meg, hogy a ha-
gyomanyos vagy az Ujabb szellemi technoldgiakat
valasszak-e.

6. Onfejlesztés

Egyre kevesebb és kevesebb id6 és forras all rendelke-
zésre az alkalmazottak céliranyos tovabbfejlesztésére. A
helyzet nehézségét tovabb fokozza, hogy a legujabb dol-
gok oktatasara a nyilvanos tovabbképzeési lehetbségek
viszonylag késén jelennek meg.

Novekedd népszerlségre szamithatunk — a vezetés ta-
mogatasaval — az egyéni és csoportos onfejlesztd és on-
tanulasi technikak alkalmazasaban, amelyekkel hatéko-
nyabba lehet tenni a kutatasi és fejlesztési tevékenyse-
gekre valo felkészulést és a megvaldsitast. A sajat méd-
szerek kifejlesztésére iranyuld6 modszertanok is ide so-
rolhatok.
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7. Tudaskezelés

A folytonos valtozasok vezetése vagy kovetése csokken-
tette a valtasokra fordithato idét, igy a betanulasi id6sza-
kot is. A kezd® mérndkoknek is meg kell tanulni, hogy
hogyan tudjak tudasukat a legrovidebb idén belul a leg-
hatékonyabban atadni masoknak. Ugyanigy az ismere-
tek befogadasara és szakszer( alkalmazasara is tudniuk
kell a legjobb technikakat. A mddszerek az elme, az agy
befogadasi-, feldolgozasi-, megérzési- és kihozatali me-
chanizmusaira épulnek.

Osszegzés

A Hi-tech menedzsmenthez tartozé szellemi csucstech-
nolégiak beillesztéséhez harom hattérbazis-fejlesztési
irany emlithet6 meg a teljesség igénye nélkul:

- Sajat nevelési rend kialakitasa

A nemzetkdzi vallalatoknal az egyik kulcselem példaul a
szabvanyositott kozos gondolkodas és munkamoral.
Vannak cégek, ahol tdbb hénapos képzésre iranyitjak a
kezd6 meérnokoket a cég anyaorszagaba az ismeretek
mély elsajatitasara.

Altalanossa valt az a felfogas, hogy a cégeknek maguk-
nak kell kifejleszteni a nevelési mdédszert, hogy ne legyen
nehéz a beilleszkedés az uj alkalmazottak szamara. A
sajat vallalati kulturahoz sajat nevelési rendszert alakita-
nak Ki.

- Szemléletvaltoztatas elbsegitése és tamogatasa

A tudomanyok terlletén a paradigmavaltasok sorat ta-
pasztalhatjuk, amelyek kihatassal lesznek a vallalatira-
nyitasi gyakorlatra és a mindennapi életinkre is.

A kivulalloknak konnyld azt mondani, hogy folyamatos
szemléletvaltasra kell atallni a versenyelény megbrzése
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érdekében. Csak egyszer kell kiprobalni ahhoz, hogy ra-
jojjunk, milyen nehéz és mennyi energiat igényel. Régen
elég volt néhanyszor valtani egy életben. A XXI. szazad-
ban emberdlténként joval tobbszor kell majd megtenni.
Ezt is meg kell tanitani és tanulni a cégeknél, hogy a le-
hetd legrugalmasabb alkalmazotti szervezet alakuljon ki.

- Szintezett tudas és képességfenntartas

Tanui vagyunk a vallalati hardver és a szoftver
csucstechnoldgiak alkalmazasanak, de nehéz meglatni
és megérinteni a mélyben megbuvo igazi titkot és kin-
cset, a tudast és a szellemi képességeket — a majndver-t
(mindware). Az uj alkalmazottak kivalasztasanal és a
belsé képzéseknél is odafigyelnek arra, hogy minden te-
ruleten meglegyen legalabb e harom forras szintegyen-
sulya.

Felhasznalt irodalom

CEN/TS 16555-1:2013 Innovation Management, Part 1:
Innovation Management System

Fehér Otto: A kreativitasi képességek fejlesztése és
hasznositasa a vallalati gyakorlatban, 1ISO 9000 Férum,
XX. Nemzeti Konferencia, Balatonalmadi, 2013. szept.
12-13.

Fehér Otté: A kreativitasfejlesztés és szabvanyositas a
vallalati gyakorlatban, Fehér Kreativitasfejlesztési Koz-
pont, Budapest, 2013, FCDC-TCM-WL-5-v.1.1.

MSZ EN ISO 9001:2009 Mindségiranyitasi rendszerek.
Kdvetelmények.

Az internetes keresési kulcsszavak voltak:

agy, agykutatas, agymuikodés, alkotas, csoport, egye-
tem, egyén, elme, eredmény, gondolat, gondolkodas,
gyartas, hardver, ipari, iskola, japan, képesség, kreativi-
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tas, kreativitasfejlesztés, kulcs, kutatas, kvantum, lean,
majndver, menedzsment, mérnok, minéség, munka, mu-
kodés, nevelés, oktatas, évoda, paradigma, projekt, pszi-
cholégia, specialis, szabvany, szellemi, szervezés, szoft-
ver, team, technoldgia, termelés, tényezok, total, tovabb-
képzés, tréning, tudat, tudas, tudomany, vallalat, vezetés
— szavak magyar és angol nyelvi kombinacioi.

Fogalmak

Hi-tech menedzsment — szervezési és vezetési csucs-
technologiak.

MAGYAR MINGSEG T ARSASAG

HUNGARIAN SOCIETY FOR QUALITY
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Folyamatorientalt, integralt minéségiranyitasi rendszer fenntartasa és fejlesztése @
Harazin Tibor @

Continental Automotive Hungary Kft., Veszprém

A Continental Automotive Hungary Kft. a Continental AG
leanyvallalata, amely vilagszinten megkozelitdleg
170.000 munkatarssal, 46 orszagban, mintegy 300 gyar-
ral képviselteti magat. Jelenleg a Continental AG vilag-
szinten az elsd harom autdipari beszalliték egyike a piaci
eés technoldgiai vezetd szerep tekinteteben. A
Continental AG a megalakulasa ota eltelt szaznegyven-
harom év alatt a komplett futomda-, fék-, és menetdinami-
kai szabalyozasi rendszerek technoldgigjanak kutatasa-
val, valamint tdbb milszaki tertletet atfedé megoldasok
kifejlesztéseével valt az autdipar jol ismert és elismert sze-
repléjévé. A Continental Automotive Hungary Kft. Veszp-
remben 1993-ban kezdte meg szenzorgyartasi teve-
kenységét. A termék- és szoftverfejlesztési eredményei,
valamint a kozvetlen és a kozvetett vevéi elégedettség
hatasara, a vallalatcsoport vezetésének dontése értel-
mében 2008-ban Veszprémben megépult Kelet Eurdpa-
ban egyedulallé gépjarma teszt palya.

A vallalat elkdtelezett a minéségtudatossagat megyei és
regionalis mindségi dijjal is kituntették, szamos vevdi
elismerés mellett (Ford World Excellence Silver Award,
Jaguar & Land Rover Kivalésag elismerés; General Mo-
tors Supplier Quality Kivalésag Elismerés).

Autoéipari kovetelmények valtozas

A XX. sz. elsé felétél kezd6dben a kuldonbodzb autdégyarak
onalléan definialtak beszallitéik szamara kdovetelményei-
ket és elvarasaikat. A vevéi igények mind teljesebb ki-
elégitése érdekében egyre szélesebb beszallité kor ta-
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mogatta az autdgyarakat. Ennek hatasara még konkré-
tabb és szigorubb elvarasrendszerre és beszallitd
kivalasztasra, valamint szigorubb ellenérzésre (beszalli-
téi auditokra) volt szukség. Ennek negativ hatdsaként a
tobb vevét kiszolgald beszallitok kénytelenek voltak a
kalonboz6 kovetelményeket / kdvetelményrendszereket
(mint pl.: FORD Q-101 Quality System Standard vagy a
Chrysler Supplier Quality Assurance Manual) egyuttesen
alkalmazni. A beszallitok novekvé terheinek és a koltse-
gek csokkentésének érdekében a harom nagy amerikai
autoégyartd a Chrysler, a FORD és a GM elkészitette ko-
z0s kovetelményrendszeruket a QS-9000-t. Az amerikai
példat kovetve tobb eurdpai autdégyartdé nemzet is elké-
szitette sajat autoipari kovetelményrendszerét: Németor-
szag a VDA-t, Franciaorszag az EAQF-t (Evaluation Ap-
titude Qualité Fournisseur), és Olaszorszag az AVSQ-t
(Valutazione Sistemi Qualitd). Ezen kdvetelményrend-
szerek tobbletkdvetelményeket tartalmaztak a mar meg-
lévd 1ISO 9000-es szabvanysorozathoz képest. Az egy-
ségesitéssel csupan részben oldodott meg a beszallitok
helyzete, hiszen a kulonb6zé orszagokban lévé autogya-
rakat egyuttesen kiszolgalé beszallitoknak még igy is
klénb6z6 elvarasoknak kellett megfelelnidk.

Az egységes, valamennyi autdipari beszallitora vonat-
kozd kovetelményrendszer elkészitését (ISO/TS 16949
néven) az autogyarak kozremikodésével a Nemzetkozi
Szabvanyositasi Szervezet (International Organization
for Standardization) valdsitotta meg. Az autdipari szab-
vany az ISO 9001-es szabvany kovetelményeit veszi
alapul, kiegészitve az egyes pontokat az autdipar saja-
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Jegyzet
 Integrált vállalatirányítási rendszer fejlesztés, auditok és KTME csoportvezető  


Jegyzet
A cikk az ISO FÓRUM TAVASZ I. Szakmai rendezvényen elhangzott előadás alapján készült.


tossagaival. Az autégyarak megkovetelik a beszallitéiktol
az ISO/TS 16949 kovetelményeknek valé megfelelést.
Az elmult években azonban ismét tapasztalhaté a vevai
kovetelmények fokozédd bdvulése. A beszallitok altal
mikodtetett ISO/TS alapu (rendszerint integralt) miné-
ségiranyitasi rendszereket tovabbi specialis vevéi, mod-
szertani (mint pl.: APQP, PPAP, MSA, SPC, 8D, 5S,
Poka Yoke, Lean, Six Sigma) kovetelményekkel kell to-
vabbfejleszteni, melynek alapjait tébbek kozott a QS-
9000 kézikonyvei és a VDA kotetek szolgaltatjak.

A meglévd torvenyi, jogszabalyi, vevéi, agazati, szabva-
nyi kovetelményrendszereken tul az autdipari beszallitd
vallalatoknak le kell képezniuk az anyavallalat elvarasait
is. A kovetelmények egységes rendszerben torténé ke-
zelése és folyamatos ellenérzése kizarélag egy komplex
integralt min&ségiranyitasi vagy vallalatiranyitasi rend-
szeren keresztll lehetséges (1. abra).

Integralt folyamatorientalt vallalatiranyitasi rendszer

A folyamatosan valtozé kovetelmények egységes rend-
szerben torténd kezelése érdekében a Continental
Automotive Hungary Kft. veszprémi telephelyén 2006-
ban kezd6dott el az ARIS szoftverrel tdmogatott integralt
(ISO 14001 és ISO/TS) vallalatiranyitasi rendszer kiépi-
tése. A folyamatorientalt rendszer elsédleges célja volt a
nagy mennyiségul elektronikus és papir alapu dokumen-
tacio redukalasa, illetve a részfolyamatok egységes fo-
lyamattérképben torténd atlathato kezelése.

A kialakitott rendszer eredményei kozé tartozik a folya-
matok rendszerszintli kezelése, az egyértelmi folyamat
felel6sségi rendszer (egy folyamat egy felel6s), a direkt
felel6sségi (RASI) matrix leképezés, az egyszeri online
hozzaférés (valamennyi munkatars szamara), valamint
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az egyertelmld dokumentumkezelés és nem utolsé sor-
ban a vizualis folyamatabrazolas.

Altalaban a meglévéd (kialakitott, bevezetett, mikodtetett,
ellen6rzott és tovabbfejlesztett) integralt mindségiranyi-
tasi rendszerek legnagyobb veszélyforrasai a rendszer
ismertsége, hasznalhatosaga (komplexitasa) és napra-
készsége.

A 2. abran a Continental Automotive Hungary Kft. veszp-
rémi telephelyén mikoédd folyamatorientalt minéségira-
nyitasi rendszermodellje lathaté. Az abra alapjan megal-
lapithatd, hogy 6nmagaban (tamogaté folyamatok nélkl)
a vallalatiranyitasi rendszer nem elégséges biztositék a
megfeleld szabalyozottsag-szint elérésének. Az integralt
vallalatiranyitasi rendszer csupan abban az esetben
tudja megfelel6 mértékben tamogatni a vallalati, vezetéi
és dolgozdi torekvéseket, ha biztositott a kovetelmények
folyamatos nyomon kovetése és azok iddében (egyér-
telmG felelésségi korok meghatarozasaval) torténd
adaptalasa. Tovabba szuUkséges a rendszer tervezett,
periodikus és szisztematikus felllvizsgalata, belsé
rendszerauditok megvalositasa révén. A belsdé auditok
eredményei és a feltart fejlesztési teruletek egyértelmi
bemenetet jelentenek a rendszer tovabbfejlesztéséhez.
A vallalat kulcsfolyamatainak és f6 tevékenységeinek
meérése tovabbi lehetdséget biztosit a vallalat vezetése-
nek a jelen allapot objektiv vizsgalatdhoz és a tényeken
alapuld dontéshozatalhoz. Ezen rendszer elemek mind
rovid és mind hosszutavon a folyamatos fejlesztés ki-
emelt mozgatérugdjava valnak.
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2. abra Folyamatorientalt mindségiranyitasi rendszer elemei
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Rendszerfejlesztési lehetdség

A jelenlegi informaciok alapjan az uj ISO 9001 rendszer-
szabvany tervezett valtozasai jelentés mértékben at fog-
jak alakitani a meglévé és mikodé mindségiranyitasi
rendszereket. Minden ilyen valtozas azonban lehet6seé-
get is jelent a szervezet szamara ujragondolni a miné-
ségiranyitasi rendszerének muikodését és tovabbfej-
lesztésének iranyait. Fontos megjegyezni, hogy a rend-
szerben torténd valtozasok végrehajtasahoz szukséges
az egyes tarsterlletek tdmogatasa és aktiv kdzremiko-
dése, hiszen alapesetben az ISO 9001 szabvany elvara-
sai nem nyujtanak megoldast a rovidtavia mindségi
problémakra, sem garanciat a termék mindségere. A
szabvanykdvetelmények alapvetd célja, hogy tamogatast
adjanak egy folyamatorientalt, a vallalat céljait tamogato
rendszer kialakitasahoz, melyet nem egy személy vagy
egy zart mindseégiranyitasi csoport, hanem megfelel6
hataskorrel felhatalmazott szakteruleti felel6sok valosita-
nak meg.

A mindségiranyitasi rendszer tovabbfejlesztését ezért
célszerli megfeleld alapokra épiteni, és megelézve a
szabvany valtozasat kulonb6zé tamogatd folyamatokkal
segiteni. A Continental Automotive Hungary Kft. veszp-
rémi telephelyén a rendszerfejlesztést az alabbi folya-
matok egyuttes alkalmazasaval kivanjuk elérni:

- Szoftverrel tAmogatott mindségiranyitasi rendszer

- Bels6 auditori koncepcid

- Balanced Scorecard mutatészamrendszer

- Mindségtudatossag a rendszerfejlesztésben

Az ARIS szoftverrel tamogatott integralt vallalatiranyitasi
rendszer képes a kozel 200 db vallalati folyamat rend-
szerszintli leképezésére és az egyeéb — kilsé és belsé —
szabalyoz6 dokumentumok (eljarasleirasok, munkauta-
sitasok, szabalyzatok, formanyomtatvanyok) kezelésére.
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A 3 éve bevezetett belsd auditori koncepcid biztositja a
tarstertletek altal delegalt 32 f6s auditori csoport tevé-
kenységét. Az auditorok egy év alatt kozel 100 belsé
(VDA 6.3 szerinti) folyamat-, és (ISO/TS; ISO 14001 sze-
rinti) rendszer-, és egyéb specialis auditot hajtanak
végre. Az auditorok atfogdé oktatas-sorozaton vesznek
részt, melynek célja az auditori kompetenciafejlesztés: a
szlkséges szabvanyismeret, az autdipari modszertani
ismeretek, valamint a vevéi és torvényi kovetelmények
elsajatitasa altal. A kulonboz6 tarsteruleteken dolgozo
auditorok széles korben lathatnak bele a szervezet mi-
kodésébe, ezaltal ndvelve rendszerszintl ismereteiket és
min&segtudatossagukat. Az auditorok tudasat és telje-
sitményét Witness auditori értékel6 rendszer segitségé-
vel mérjik. Az auditok soran feltart fejlesztési terlleteket
és eltéréseket egy vallalati problémamegoldd és nyo-
mon-kovetd rendszerben kezeljuk.

A Balanced Scorecard kiegyensulyozott stratégiai muta-
tészam-rendszer kozel 10 éve mikodik a vallalatnal. Az
évente felllvizsgalt, egyértelmien definialt és egymasra
épulé vallalati, teruleti és csoportos mutatoszamok jelen-
tik az alapot a stratégia dsszehangolasara a szervezeti
egyseégek céljaival és az egyéni célokkal. A célok telje-
sitéséhez meghatarozott, havi szinten ellenérzéott fej-
lesztési akciok megfelelé visszacsatolast nyujtanak a
felsd vezetés szamara.

A mindségtudatossag fenntartasanak alapjat a vallalati
alapelvek, azaz a ,4 érték” adja, melynek jelszavai a bi-
zalom, az egymasért, a versenyszellem és a cselekvés
szabadsaga. A mindségtudatossag fokozasanak alap-
vetd eszkodzei a kulonbozé mindségiranyitasi oktatasok
€s a mindségugyi, mdédszertani tovabbképzések és tre-
ningek. (3. abra)
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3. abra A vallalatiranyitasi rendszer fejlesztésnek elemei

Osszegzésképpen megallapithaté, hogy a mindségira-
nyitas rendszerek kiépitése, fenntartasa és fejlesztése a
mindségiranyitasi tevekenységek kozul talan a leg-
komplexebb feladat, amelyben a szervezet valamennyi
munkatarsanak feladata és feleléssége van. Fontos
megértetni a szervezettel, hogy a min&ségiranyitasi
rendszer a szervezet mikodésének alapja, ahol nem
felesleges dokumentumok gyartasa a cél.
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Tokéletes mindségiranyitasi rendszer nincs, ezert el kell
érni, hogy a mindségiranyitasi rendszer fejlesztése ne
periodikus esemény, hanem a szervezet folyamatos
tevékenysége legyen.
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Jok a legjobbak kozul
Beszélgetés Losonci David Istvannal
Szédi Sandor |

»...d fenntarthatosag és az innovacio
térnyerésének vagyunk tanui. Ez a két
tendencia egyszerre tamogatja egymast

és egyszerre konfliktusban is all egy-
massal. Jo hir, hogy mindkettoben fon-
tos szerep jut a mindéségnek és talan old

is valamit a ketté kozotti konfliktuson.”

Losonci David Istvan

- Nyitanyként szabadjon egy rovid szakmai onéletrajzot szolgaltatasi és emberi erdforras kérdései. Hogyan

kérnem. szerettél bele a ,lean-be™?

- A Corvinus Egyetem logisztika és ellatasi lanc szakira- - Az utobbi idében meglehetésen sok aspektusat kutat-
nyan végeztem 2006-ban. A végzés utan csatlakoztam tuk a lean rendszernek. Eppen nemrégiben tekintettiik
a Logisztika Tanszékhez. A kezdetektdl a lean me- at a korabbi évek munkait és az emlitett témak mellett
nedzsment kutatasa allt az érdekl6désem fokuszaban. még érdemes kiemelni, hogy a lean eredményeire -
Az elmult évek egyik kiemelkedd kutatasaban a lean és féleg mikddési és pénzlgyi teljesitményre gondolok -,
a versenyképesség kapcsolatat elemeztik, amelybél a lean vezetbkre és a lean szervezeti kultura megisme-
aztan ezzel a cimmel konyv is szuletett. A kutatas so- résére is nagy figyelmet forditunk. A leannel egyébként
ran talalkoztunk szamos olyan szoft, azaz emberekkel egyetemista koromban kerlltem kapcsolatba, TDK-t és
és vezetéssel kapcsolatos problémakdrrel, amelyekre szakdolgozatot is errél a témardl irtam. Ami érdekessé
kritikus jelentdséguk miatt egyre nagyobb figyelmet teszi, hogy egyszerlinek tinik és mégis radikalis val-
kezdtink szentelni. Intézeti munkank sokszinlségét toztatasokat igényel.
jelzi, hogy, a lean m"ened'zs'm (.ent’njellett qu_abbgn ey - A téma kutatojaként hogyan értékeled a lean bevezeté-
egy kut_atasunk a kozszierat is erlr_ltet_te._Uj’ ter’uletkent sek magyarorszagi gyakorlatat? Mi az amit jol csina-
egyre tobbet foglalkozom makrologisztikai kerdésekkel. lunk és mit kellene masképpen?

) ijee;?]nlz%nzlggéﬁé:ﬁm:'dlegonzo:rt];(r']eegfsltmheerﬁle:ei;ﬁlpe?g; - A lean menedzsmentet szervezeti innovacionak tekint-

’ ’ juk. ldehaza a szervezeti innovacio tekintetében is ha-

Magyar Mindséqg XXIII. évfolyam 06. 2014. junius 42/54 oldal


Jegyzet
Minőségügyi és oktatási vezető, IFKA Iparfejlesztési Közhasznú Nonprofit Kft. 


sonlé a helyzet, mint az innovacié egyéb formaival.
Er6s dualitas van jelen, ahol a nemzetkozi versenyben
részt vevd, nagyobb, exportald, multinacionalis valla-
latok el6rébb jarnak. Ezek kozott és az ezekhez kap-
csolodo beszallitoi halézatokban persze talalunk ma-
gyar tulajdonu cégeket is, de az 6 gyakorlatuk izig-vérig
nemzetkdzi sztenderdeknek megfelel6. Ez a vallalati
kor jelentds gazdasagi teljesitménye ellenére a kivételt
jelent6 kisebbség. Ugyanakkor az ide sorolhatdé magyar
szerepl6k bizonyitjak, hogy lehet és érdemes is a lean
rendszerrel foglalkozni. Az intézményi és piaci kérnye-
zet valtozasa nélkul azonban nehezen képzelhetd el,
hogy a lean rendszer és altalaban a mindség- és fo-
lyamatszemlélet jelentés teret hodit.

A kérdés masodik felére azt tudom mondani, hogy
mindenhol vannak sajatos jellemz6k, amelyek a veze-
tésben, a munkavallalok hozzaallasaban, a nemzeti
kulturaban oltenek testet. A magyar jellemzék igen is
kilonbodznek a japantdl, a némettdl vagy angolszasztol
— ezt azeért érezzuk és mérni is tudjuk. A lean rendszer
bevezetésekor mindenhol felnagyitodnak ezek jellem-
z6k, akar tdmogatok, akar akadalyozok. Egyelére in-
kabb azokrdl tudunk, amelyek akadalyoznak, hiszen ez
okoz gondot és ezt szeretnék megoldani. A hazai szer-
vezetek altalaban azzal kizdenek - és ezeket nagyitja
fel a lean -, hogy a vezet6k eredményesnek tartjak a
nem-delegaléd és a végrehajtast kisajatitd mikro-me-
nedzsmentet, a munkavallalok talan el is varjak és ki-
nevelik az ilyen tipusu vezetét, vagy hogy a humanori-
entaci6 és az emberi erdforras megbecsultségének
szintje alacsony. Ezeken nagyon nehéz valtoztatni, és
ha van is valtozas az mindig az egyénnel kezdddik. Mi
nyitottak vagyunk, és nagyon boldogok lennénk, ha
egyutt gondolkodhatnank cégekkel a tamogato6 sajatos-
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sagokon és azon, hogyan kezelhet6k sikeresen az
akadalyozo jellemzék.

Hogyan latod a lean jovéjét?

A jovét nehéz elbre latni, barmirél legyen is sz6. Tul
nagy kockazatot azonban nem vallalok, ha azt mon-
dom, hogy az el6ttunk allé évtizedben még felfutast I1a-
tunk. Nagy nemzetkozi tanacsadd cégek elbrejelzései
is ezt mutatjak. Ehhez elég lenduletet ad, hogy ma mar
sokan egyértelmien a leanre asszocialnak, ha haté-
konysagfejlesztésrél beszélink. Mikdzben az is var-
hato, hogy egyre tobb helyen a napi rutin része lesz.
De nem art nyitott szemmel jarni, mert jonnek az uj ki-
hivasok és az uj valaszok, s6t mar itt is vannak. Es ne
legyenek keétségeink, bizonyos cégek mar ma a jovo
(termelés) menedzsment rendszere szerint miikddnek,
csak még a vilag nem kivancsi a gyakorlatukra. Ahogy
anno a Toyotara sem volt.

Véleményed szerint az egyetemrdl kikeruld fiatalok
kell6 municidval rendelkeznek a lean témaban?

Ha megnézzik a tanterveket és tankonyveket, akkor
azt mondhatjuk, hogy a gazdalkodastudomanyi képzé-
sekben a hallgatok talalkoznak a lean menedzsmenttel.
Biztosan lehetne és kellene is tdbbet foglalkozni annal
a néhany 6ranal, ami most a témanak jut, de latni kell,
hogy a hallgatok rendkivul sok szakterulettel és az
egyes szakterlleteken belll is rengeteg specialis kér-
déssel ismerkednek meg. Gondoljunk a marketingre, a
pénzugyre vagy a szamvitelre. Nagyobb kiméretre rea-
lisan ott van lehet6ség, ahol a lean a szliken vett szak-
ismereti korbe tartozik. A Budapesti Corvinus Egyetem
logisztika mesterszakos képzésében meghataroztunk
10 alapvetbnek tekinthetd6 szakterlletet. Ebbe a
,pullba” a lean rendszer is bekerult olyan klasszikus te-
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ruletek mellett, mint a disztribucid, a készletezés, az
ellatasi lanc menedzsment, a beszerzés, a termelés- és
szolgaltatasmenedzsment, a logisztikai szolgaltatasok,
a makrologisztika, a logisztikai teljesitménymenedzs-
ment vagy az informatika. Az altalunk is érzékelt igény
hatasara hallgatoink ma mar 14 idésavban ismerked-
nek a leannel. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy el-
mélyedni igazan azoknak van lehetésége, akik szak-
dolgozatot irnak a témabdl vagy gyakorlati helyukon
kapcsolatba keriilnek vele. Evente 20-25 ilyen hallga-
tonk van, akik nem is feltétlenll logisztikusok.

2010 ota a Magyar Logisztikai, Beszerzési és Készlete-
zési Tarsasag (MLBKT) Lean tagozatanak titkara vagy.
Ez a megbizatas mit jelent a szamodra? Mennyire se-
giti kutatasi, vagy oktatasi munkadat?

Nagy kedvvel vagtunk bele 2010-ben a tagozat mikod-
tetésébe. Kuldnosen azert, mert ,vevdi igény” inditotta
el. A kezdetektdl az volt a cél, hogy évente 4-5 progra-
munk legyen, ahol workshopok keretében tanulhatunk,
vallalatlatogatason ismerhetjlUk meg a j6 gyakorlatot,
illetve az éves konferencian szekcié foglalkozzon az
aktualis témakkal. Folyamatosan szerettiuk volna meg-
szolitani azokat, akik mar ismerik a lean alapjait, és
azokat is, akik érdeklédnek iranta. Jo volt latni, illetve
hozzajarulni ahhoz, hogy ez a férum miikédjon. Es ak-
tivan mikodott és mikodik is. Ez évtél mar uj szerepldk
egyengetik a tagozat mikodését. Jomagam, féleg az
oktatasban, szamos szinergiat ki tudtam hasznalni.

2012-ben a Budapesti Corvinus Egyetem, Gazdalko-
dastudomanyi Karanak "Az év fiatal kutatoja" elismeré-
se mellé az egyetem ,Kutatéi Kivaldsagi Dij’-at is meg-
kaptad. Miként értékelted ezeket a rangos elisme-
réseket?
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- Minden elismerésnek orulok. Kulondsen orultem ezek-

nek az elismeréseknek, mert a kutatéi munkahoz kap-
csolddtak. Ha kicsit a dijak mogeé nézunk, akkor lathat-
juk, hogy azok sok mindent értékeltek. Szdlnak annak,
hogy lean menedzsment témaban sikerult j6 minéségd,
nemzetkozileg is értékes eredményeket publikalni. Es
bar ezeket a dijakat egyének kapjak, de teljesen nyil-
vanvalo, hogy értékelik azt a kozeget és kdzosséget is,
ahol dolgozom. Amit talan még érdemes kiemelni, hogy
azok a témak, amelyekkel foglalkozom, multidiszcip-
linarisak. Egy kicsit talan batoritast is jelent, hogy proé-
baljuk kombinalni a kilonbdz6 teruleteken meglévd
ismereteket.

Kérlek, ismertess meg minéség-felfogasoddal! Mit je-
lent szamodra a minéség? Hogyan latod a mindség
helyét és szerepét a jelen gazdasagi korulmények ko-
zepette?

A minéséget mindenképpen a vevli igénynek valo
megfelelésként értelmezem. Ezzel persze teret nyitunk
annak, hogy a minéséget szamtalan jellemzdvel irjuk le
és a kontextustdl is flggévé tesszik. Azt gondolom,
hogy a minéség szerepe folyamatosan értékel6daott fel.
Mara alapvet6 elvarasként kerult be a versenybe, igy a
cégek és nemzetgazdasagok 0Osztdndzve vannak a
jobb és jobb mindségre. Gondoljunk csak arra, hogy
Japan vagy most Kina — és a két orszag vallalatai — mi-
ként léptek és lépnek elére. igy meglatasom szerint a
21. szazadra tul vagyunk a nehezén: a min6ség alapel-
varas. Ami pedig a jovét illeti: a fenntarthatésag és az
innovacio térnyerésének vagyunk tanui. Ez a két ten-
dencia egyszerre tamogatja egymast és egyszerre
konfliktusban is all egymassal. J6 hir, hogy mindketto-
ben fontos szerep jut a minéségnek és talan old is va-
lamit a kett6 kozotti konfliktuson. Az pedig, hogy a mi-
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ndéség szerepe mennyire tud még erésodni, alapvetden
rajtunk mulik. Vevéként ugyanis minden egyes tranzak-
cioban értékeljuk a mindséget is.

Hogyan jutsz szakmai ujdonsagokhoz? Miként fejlesz-
ted tudasodat?

Szerencsés helyzetben vagyok, mert a mindennapi
munkam kozéppontjaban masok tudasanak és sajat
tudasomnak fejlesztése all. Oktatéként és kutatoként
harom iranybdl érnek impulzusok: mas oktatok-kutatok
iranyabdl, a vallalati életbdl és a hallgatéimtol. Terme-
szetesen ez egy kétiranyu folyamat, igy j6 eséllyel
ezekben a relaciokban jomagam is hozzajarulok mas
szerepl6k tudasanak fejlesztéséhez.

Milyen témaval foglakozol jelenleg és milyen terveid
vannak?

A valaszt két részre lehet bontani: kutatasra és okta-
tasra. Kutatasban most a lean rendszer és az emberi-
er6forras-menedzsment és a lean rendszer és a szer-
vezeti kultura kutatasa koti le az energiamat. Két olyan
terllet, amely sok fejtorést okoz a leanes szakmanak.
Es amelyekrél tudjuk, hogy a fenntarthatdé eredmé-
nyekben kulcsszerepik van. Ezen témak kutatasa ve-
zetett el oda, hogy a jovében a nemzeti kulturak ha-
tasat is vizsgalni szeretnénk. Szeretnénk egy picit
tobbet tudni és mutatni abbdl, hogy az egyébként
sztenderdizaltan mérhet6 nemzeti kulturalis jegyek mi-
lyen kapcsolatban vannak a lean menedzsmenttel. Az
oktatasban hamarosan lezarunk egy nagyobb fejlesz-
tési projektet (TAMOP 4.1.2.A/1-11/1-2011-0048). En-
nek keretében a termelés- és szolgaltatasmenedzs-
ment egyes témaiban fejlesztettliink tartalmakat: on-line
tesztek és feladatok mellett szamos esettanulmany és
vide6-esettanulmany is készult. Meguijitottuk a sokak
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altal ismert Ertékteremtd folyamatok menedzsmentje c.
konyvet. Aktualizalt valtozata Az értékteremtés folya-
matai cimmel hamarosan kereskedelmi forgalomba ke-
rul. A lean menedzsmenthez kapcsolédoan egyik part-
nerunkkel kozosen veégzett munka eredményeként
szamos szimulacié és esettanulmany kerult be az ok-
tatasba. A tartalmi elemek mellett fontos pillér volt,
hogy oktatasi modszerekben is képezzik magunkat.
Reméljik, hogy ezt a munkat folytathatjuk majd.

Szabadidédben hogyan regeneralddsz? Mi a kedvenc
idétoltesed?

Erre a kérdésre egyszerlien tudok valaszolni. Tavaly
oktdberben sziletett meg a kislanyunk. O mostanaban
minden szabadidénket lekati.

- Nagyon szépen k6szonom valaszaidat! Tovabbi sikeres

kutatast, oktatast és sok csaladi 6romot kivanok!
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A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

» 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 Minéség 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 szerzéjének Dij unnepélyes
atadasa
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Beszamolo
a Magyar Minéség Tarsasag 2013 évi, beszamolé és tisztujité kozgylléseérol

1/ A Magyar Minéség Tarsasagrol

A Tarsasag alapvetd célja a minéségkozpontu szemlélet,
gondolkodas és tevékenység mind szélesebb koérl elfo-
gadasanak és elterjesztésének tamogatasa Magyaror-
szagon, az életminéség folyamatos javitasa érdekében.
A hazai gazdasagi szervezetek mindségtudatanak fej-
lesztése mindekdzben a magyar mindségugy céltudatos
fejlesztése is, melynek soran a hazai kdzvélemény fi-
gyelmének rairanyitasa a termékek és szolgaltatasok
min&ségbiztositasara, és ennek jelentéségére. A célok
elérése érdekében tudatositja a gazdasag szereplbiben,
hogy a minéség meghatarozo tényezd a gazdasagi siker
elérésében, el6seqiti a fogyasztovédelem hatékony mi-
kodését, a fogyasztoi érdekek érvényesulését.

2/ A minéség szolgalataban végzett tevékenységek

A tagsag tajékoztatasanak el6segitésére havonta rend-
szeresen megjelenteti a Magyar Minéség cimi folydira-
tat, amelyben a szakcikkeken tulmenden informal a Tar-
sasag hireir6l, valamint a nemzetkdzi és hazai esemé-
nyekrél. Lehetéséget nyujt, hogy a Magyar Min6ségben
és kulénb6zé kiadvanyaiban tagjai vagy kivulallok termé-
keiket és/vagy szolgéltatasaikat bemutathassak. Onal-
l6an vagy masokkal egyuttmikodve belféldi tudomanyos
tanacskozasokat, és rendezvényeket, amelyekhez kap-
csoléddan vagy azoktdl figgetlenll szakmai kiallitasokat
szervez. Min6ségiranyitasi informaciokkal segiti a hozza
forduldkat. Az alapitokkal egyutt a minéség és kornye-
zetvédelem terlletére menedzser és irodalmi dij palya-
zatokat ir ki.
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3/ Tevékenységek szoveges bemutatasa
Rendezvényszervezés

A Tarsasag évente tobb alkalommal tudomanyos ta-
nacskozasokat és szakmai rendezvényeket szervez. Az
eléadasok témai kovetik a korszerl szellemi aramlatokat,
iranyzatokat. A rendezvények az aktualis, a szakembe-
rek érdekl6désére szamot tartd témakorokkel (elsdsor-
ban a minéségiranyitas, vallalati menedzsment, miné-
ségtechnikak) foglalkoznak.

A Tarsasag évente lehet6séget ad a Min6ség Szakem-
berek Talalkozojara, ahol alkalom nyilik egy olyan talal-
kozora, ahol az orszag minden része és tevékenységi
terllete képviselve van. A Mindségszakemberek Talal-
kozojat a Tarsasag 2013. februar 24-én tartotta ,Alkos-
suk meg a belsé felulvizsgalok értékelésének modszer-
tanat, a helyi gyakorlatokra épitve, az uj 19011 szelle-
mében.” cimmel.

A Tarsasag 1992 ota évenként Min6ség Hét néven ren-
dezvénysorozatot tart. A tobbnapos konferencian a
résztvevok a mindségiranyitas Magyarorszag, valamint
az Eurdpai Unid aktualis kérdéskoreit vitatjak meg neves
eléadok kozremikodésével. A konferencia f6 témakorei
mellett kiegészitdé rendezvények szinesitik a programot,
amelyen egy-egy témat mutatnak be sokoldaluan. A ve-
vBi elégedettség mérése kérdbiv formaban valosul meg.
Ennek megfeleléen a 2013. évi Min6ség Hét rendez-
vénysorozat mottdja a ,Minéségiranyitas aktualis kérdé-
sei, j6 gyakorlatok és a projektm(kddés mindségiranyi-
tasi vonatkozasai” volt.
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A Magyar Min6ség Hét Konferencia elsé napjan kertilt
sor unnepélyes keretek kozott- a 2013. évi Magyar Min6-
ség Haza dijak, és a Magyar Min6ség Legjobb Szerzéje
Dijat 2012. évre, dijnyertesinek kihirdetésére és a dijak
atadasara. A Magyar Min6ség Legjobb Szerzéje Dijat
2012. évre Veresné dr. Somosi Mariann kapta, ,Lépés-
rél-lépésre — a szervezetalakitas és a szervezeti képes-
ségeépités egy lehetséges modellje” c. cikkéért.

A Magyar Min6ség Tarsasag éves kozgyullése 2013.
majus 22.

A kozgyllés f6 témaja a Magyar Minéség Tarsasag
2012. évi beszamolojanak és a 2013. évi terv jovaha-
gyasa.

Kommunikacio

Magyar Minéség, a Tarsasag folyadirata:

A Magyar Min6ség cim( havi folyoirat 1991-ben jelent
meg el6szor. A folydirat az elmult években orszagosan,
szeéleskorlen ismerté és népszerlvé valt a szakemberek
€s a mindseégiranyitas irant érdekl6dék korében. Tar-
talma és szerkezete folyamatosan fejl6dott 2008. janu-
artol elektronikus formaban jelenik meg. Célja valtozat-
lan: szakmai informacidval, ellatni olvasoéit és ezzel minél
szélesebb korben terjeszteni a mindségkulturat. A lap
els6sorban szinvonalas szakcikkeket tartalmaz, e mellett
ismerteti a szakma nemzetkdzi és hazai eseményeit,
tovabba a Tarsasag életének hireit is.

Elektronikus Ertesitd levelek:

Témak: = rendezvényeinkre, palyazatainkra, aktualis
esemeényekre felhivas = tarsszervek és tagvallalataink
rendezvényeire, eseményeire, palyazataira felhivas
Egyuttmikodeés tarsszervezetekkel:

EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag, ISO 9000 Férum, Ma-
gyar Innovaciés Szovetség, Magyar Szabvanyugyi Tes-
tulet, Menedzserek Orszagos SzoOvetsége, Budapesti
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Kereskedelmi és Iparkamara, Energetikai Kiadé, GTE
Gépipari Tudomanyos Egyesulet, Kozlekedési Egyesu-
let, Magyar Iparjogvédelmi és Szerz6i Egyestilet, Magyar
Iparszovetség, KOVET Egyesiilet a Fenntarthato Gaz-
dalkodasért, Szovetség a Kivaléosagért Kozhasznu
Egyesilet.

Google naptar:

,,MIN@SEGGEL KAPCSOLATOS RENDEZVENYEK,
ESEMENYEK”

2008 juniusa 6ta mikodteti a Magyar Minéség Tarsasag
ezt, az orszagos koordinalast megkonnyité naptarat, a
Google Naptarban. A Tarsasag célja az volt a naptar lét-
rehozasakor, hogy az érdekl6ddk egy helyrél kapjanak
informaciot a minéséggel kapcsolatos rendezvényekrol,
masreészt a gyakori — sokszor elkertlhetetlen — program-
atfedések lehetéségek szerinti csdkkentése.

A Tarsasag portaljanak fontos szerepe van a tagsagunk
€s s mindseg ugye irant érdekl6dék tajekoztatasaban.
Koz6sségi meédia csatornak hasznalata:

A tarsasagunk a Facebook, LinkedIn, Twitter, Google +
fellletein keresztll is kommunikal a tagjaival és az ér-
dekl6d6kkel. Minden tagunk, aki ezeket a szolgaltataso-
kat hasznalja lépjen kapcsolatba velliink, ezeken a fell-
leteken is.

Uj tigykezeld rendszer:

Uj ligykezel® rendszer bevezetésére a felkésziilést 2013.
évben kezdtik meg, megfeleld szolgaltatdé hianya miatt,
€és az anyagi lehet6ségeink korlatainak kovetkeztében
csak 2014. januar végétdl kezdtlk meg a bevezetését,
marciustdl a hirlevelek, aprilistél a Magyar Mindség
elektronikus folyoiratot is a rendszeren keresztul kuldjuk
ki. E rendszer segitségével egyszerlbb lesz a rendezvé-
nyeink adminisztralasa is.
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Osszefoglalasként, a Magyar Minéség Tarsasag Alap-
szabalyaban rogzitett célja szerint segiti a mindéségpoli-
tika formalasat, a tudomany fejl6édését és annak elis-
mertetését, hogy a minéség meghatarozd tényezé a
gazdasagi siker elérésében. A Magyar Min6ség Tarsa-
sag a jovében is elkotelezett lesz abban, hogy az orszag
mindségszemléletérél és gyakorlatardl kialakult hazai és
nemzetkozi vélemény pozitiv iranyba fejlédjon, a miné-
ségre vonatkozod hazai szabalyozasok és rendszerek
megfeleljenek a piaci igényeknek és elvarasoknak.

A Magyar Min6ség Tarsasag Tavmunka kialakitasa
2009. év nyaran megkezdddott és a Tarsasag tovabbra
is tdvmunkaban végzi tevékenységét.

4/ A Tarsasag napi mikodésével kapcsolatos szak-
mai elképzelések

A tarsasag stratégigjanak elkészitése, ennek alapjan a
marketing stratégia elkészitése és alkalmazasa.

A Tarsasag miikddeési terlletén belul és azon kivdl is (pl.
hataron tuli magyarsag) tobb vidéki onkormanyzattal és
vidéki szervezetekkel, csoportokkal, kdzosségekkel vald
szorosabb kapcsolat kiépités és hatékonyabb kommuni-
kacioszervezeés.

A kommunikaciés csatorndk — kiadvanyok, rendezvé-
nyek, elektronikus kommunikacio stb. amelyek mindenki
szamara konnyen elérhetové teszik a szamara szuksé-
ges tudast — kibbvitése.

Egyuttmikodés szorosabba tétele a hasonld tevékeny-
ségi szervezetekkel:

Kb6z06s rendezvények, informacio csere, k6zos kommuni-
kacio a tarsadalom tagjai felé. Ehhez felhasznalva — tob-
bek kozott — mindazokat a kommunikacios csatornakat —
kiadvanyok, rendezvények, elektronikus kommunikacio
stb. —, amelyek minden érdekl6d6 szamara konnyen el-
érhetdvé teszi a szlkséges informaciot.
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A Magyar Minéség elektronikus folydirat folyamatos fej-
lesztése. Szerzdi kor bovitése, hatarozottabb tamaszko-
das az olvaséi vélemeényekre, visszajelzésekre, olvasoi
aktivitas fellenditése. Magyar Minéség kuldnszamok
megjelentetése — megrendelés alapjan — specifikus té-
makban.

A min6ségiranyitasban tevékenykedd — fiatal szakembe-
rek bevonasa a tarsasag életébe. A bevonasban nagy
segitség lehet a fels6oktatassal valo egyuttmikodés, és
a jol alkalmazott szocialis média.

A sajtoval valo kdzvetlen kapcsolattartas bovitése, mely-
nek Iényege az ujsagirdk rendszeres informalasa, kulon-
b6z6 szaklapokban valé megjelenés hirérték(i anyaggal.
Portal makodésbeli hatékonysaganak bdvitése, folya-
matosan Ujulé tartalom, forum inditasa kilénb6z6 — a
mindséggel Osszefuggésben 1évé — témakban, neves
szakértdbk bevonasaval. [ Palyazatokon valé indulas,
els6sorban civil szervezetek mikodését célzé tamoga-
tasi palyazatokon val6 részvétel, masodsorban civil szer-
vezetek szakmai tevékenységét tamogaté palyazatok
lehet6ségeinek kihasznalasa.

Magyar Minéség Haza kiallitas Ujra megrendezése a
XXIIl. Magyar Minéség Hét rendezvényunkkel egy id6-
ben.

5/ A Tarsasag gazdalkodasa:

A Tarsasagnak az Alapszabalyban meghatarozott célok
megvaldsitasa érdekében kell els6sorban gazdalkodnia.
2013. évben a Magyar Minéség Tarsasag 8.546 000 Ft.
nettd arbevételének jelentds része a tarsasagi tagdijak-
bol (6.178.000,- Ft) szarmazott. Rendezvényekbdl
szarmazo bevétele 1.335.000 Ft, a gazdalkodas végso
eredménye pedig -239 000Ft volt. A Magyar Min8ség
Tarsasag a 2014. évben nullszaldés mikodést, 11 602
eFt bevételt és ugyanannyi kiadast tervez.
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Magyar Min6ség Tarsasag tagsaga
Egyéni tag (f6) 161, jogi tag (szervezet) 132

6/ 2014. évi eddigi és tervezett rendezvények, ese-

mények

e Mindségszakemberek Talalkozoja — 2014. marcius
28. Témaja, ,Energiairanyitasi rendszerek- gyakorlati
fogasok, Energetikai alapallapot felvétel,

o Kozgyllés — vezetdség valasztas, 2014. majus 21.

e 2014. évi palyazatok meghirdetése ,Magyar MinGseg
Haza Dij 2014.” ,Az Ev Iranyitasi Rendszermene-
dzsere 2014.”, ,Magyar Min6éség Portal Dij 2014.”,
.,Magyar Min86ség e-oktatas Dij 2014.”, Minbség
Szakirodalmi Dij 2014.” A Magyar Min6ség Legjobb
Szerzbje Dij 2014. év

o XXIIl. Magyar Min6ség Het 2014. november 4-5. Ter-
vezett eseménysorozat: Konferencia-sorozat témaja
kés6bb kerul meghatarozasra. Palyazati Dijak unne-
pélyes atadasa

A Tarsasag 2013 évi beszamolgjat és 2014 évi tervét
a Kozgyiilés egyhangulag elfogadta.
7/. Tisztujitas
Rezsabek Nandor, a Tarsasag uj elndokeként megko-
szonte a megtisztel6 bizalmat és sok sikert kivant az uj
vezetbség munkajahoz, egyuttal kérte egyuttmikddését,
hogy k6z0s erbfeszitéssel dolgozzanak a nagy multu
szervezet kdvetkez6 négy esztendejében, reményei sze-
rint szakmailag magas szinvonalon, a szervezet pénz-
ugyi egyensulyat fenntartva, értékeit megbrizve, kozos-
ségi O0sszetarto erejét novelve.

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 06. 2014. junius

A megvalasztott vezetdség:

Tisztség Név Munkahely
.. . IFKA Iparfejlesztési
Elnok | Rezsabek Nandor Kézhasznti Nonprofit Kft.
Somogyiné Alaban
o | lidiko MOL Nyrt
Alelnokok
Dr. Németh Balazs Kvalikon Kift.
Baldauf Krisztina MAV Zrt. VMMSzK
Dr. Térék Balint TNT Express Worldwide
Hungary Kft.
Gyéngy Istvan EMI-TUV SUD Kit.
IT Tagok . HM Védelemgazdasagi
Gyodngydsi Ferenc Hivatal
Kakonyi Andras SGS Hungaria Kift.
Puskas Laszlé MVM Paksi Atomerému
Zrt.
Takats Albert Egyéni tag
Pénziigyi e Quality Consulting
Feliigyelg | SOmogyi Mikios Minbségbiztositasi Bt.
Bizottsag BME Ipari Menedzsment
dr. Topar Jozsef és Vdllalatgazdasagtan
Tanszék
Hajsrekker Sandorné Egyéni tag
Etikai SMR Automotive Mirror
Bizottsag | Meleg Edit Technology Hungary Bt.
Dr. Bir6 Béla Magyar Szabvanyugyi
Testllet

A kozgyulési beszamold alapjan dsszeallitotta

Dr. Roth Andras
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Recenzié
Berényi Laszlé ,,A minéségmenedzsment modszerei és eszkozei: Megkozelitések és altalanos
technikak” cimi konyvérol
Dr. Szintay Istvan

A minéséguggyel valé foglalkozas az elmult évszazad-
ban kapott nagy hangsulyt, azonban lényegében egyidés
az emberiséggel. A szlikségletek minél magasabb szint(
kielégitésére vald torekvés bele van kdédolva az egész
vilagba. A lakdhely megvalasztasa, tobb és jobb élelem-
hez jutas, a kényelem elérése kapcsan mar az 6skorban
is beszélhetiink mindségtudatrél, sé6t min6ségmenedzs-
mentrdl is. A tarsadalmi, gazdasagi és ipari szerkezet
folyamatos fejl6édése ujabb és ujabb megvilagitasba he-
lyezték a témat, egyre modernebb modszereket és tech-
nikakat alkalmaztak. A cél azonban valtozatlan maradt:
megfelelni a vevdnek, kielégiteni a szukségleteit. A XX.
szazadban a minéséguggyel valo foglalkozas mar szer-
ves része a vallalati és a fogyasztoi gondolkodasnak
egyarant.

A szerz6 ramutat, hogy sajatos parhuzam fedezhet6 fel
az oktatas, a szakmai gyakorlat és a min6ségmenedzs-
ment fejlédése kdzott abban a tekintetben, hogy a tobbre
torekvés kdzben elrugaszkodnak a biztos talajrél:

1. A felsboktatasbaol kikeruld hallgatok kulonbozé tantar-
gyak keretében megtanuljak a vallalatiranyitasi filozo-
fiak és rendszerek miikddésének sajatossagait, sét
akar a tdmogato szoftverek hasznalatat is, az alapok,
a modszertan alkalmazasaval kapcsolatos ismeretek
azonban gyakran hianyosak.

2. A gyakorlatban az 0) keretmegoldasok és specialis
technikak kifejlesztésében és alkalmazasaban ver-
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seny figyelhet6 meg a szervezetek kozott, mert
azoktol varjak a teljesitményuk ugrasszeri javulasat.
A fels6 vezetést megcélozd dsszefoglald technikak
mellett a vizualizacio és a lean égisze alatt szamos
szervezet fordit figyelmet Uzleti folyamatainak 6ssze-
hangolasara és fejlesztésére, mikozben feltételezik,
hogy a termelés ,magatél mikodik”.

3. A minéségmenedzsment fejl6déstorténetét a kitelje-
sedés, totalizalédas hatarozza meg. A termékrdl a
szolgaltatasra, az ellenérzésrél és javitasrol a mege-
I6zésre, a kulsé vevordl a belsé vevbkre iranyult a
szakemberek figyelme. A szikebben értelmezett mi-
néségmenedzsment azonban nem tudja megoldani a
mindségbiztositas feladatait, a mindségbiztositas
pedig nem valtja ki a minéségellenbrzést.

Kétségtelen tény, hogy még mindig sokan sok féle el-
képzelést és asszociaciot kdtnek a minéség fogalmahoz,
amit a szerz0 jol altalanosit akkor, amikor a vezetdi elé-
gedettség fokozasara iranyuld minden akcidt, illetve azt
segit6 technikat e fogalomkorbe sorol.

Az elmult 15 évben a minéségmenedzsmentet a kivalo-
sagra valo torekvés gondolata hatarozza meg Magyaror-
szagon is. A kulonb6zé keretrendszerek, menedzsment
modellek és mutatészamrendszerek mar nem csak a
nagyvallalatok szamara elérhetdk, a modszertani ered-
mények mellett az informatika lehetéségei is Uj tavlatokat
nyitottak meg, azonban nem all mindenki készen ezek
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alkalmazasara. A munka tartalmat, képét és eredményeit
egyértelmien meghatarozza a Toyota-mddszer/lean
menedzsment témakore. Felesleges azon vitatkozni,
hogy régi vagy uUj megkodzelitésrél van szd, a Toyota
vagy a lean a helyes megkozelités és szohasznalat, a
hangsulyt az alkalmazasokra kell helyezni. A szerz6 az
elveket és eredményeket integralja a mddszertan isme-
retekbe.

A konyvet ajanlom mindazon olvasoknak, érdekl6dok-
nek, akik a minéségmenedzsment fejlédéstorténetével, a
ma korszer( teljes korlség gondolatvilagaval ugy akar-
nak megismerkedni — aktivizalhatd tudasra szert tenni -,
hogy az alapkoveket jelenté mddszerek és un. technikak
tekintetében is tajékozottak legyenek.

A mindségmenedzsment technikairol — azok kiterjedt-
sége és gyakorlat-kdzpontusaga miatt — mindent leirni
lehetetlen vallalkozas. Altalaban minden olyan miszaki
és szervezeési megoldas ilyen technikanak tekinthetd,
ami segit a vevli elégedettség fokozasaban. Vannak
kozottuk olyanok, amelyek kifejezetten a min6ségugy
keretében szulettek, masok azonban a stratégiaalkotas,
a marketing vagy éppen az ergondémia vilagabdl érkez-
tek. Az ok egyszerli: a modern termel6 és szolgaltatd
szervezetek nem gondolkodhatnak kulon funkcidkban,
szakmai teruletekben.

A feldolgozott témakorok:

Min6éségugy alapjai: az alapfogalmak, a min&ségkoz-
pontu gondolkodas fejl6édése, a szakmai elvek és jelen-
tés mutatoéi hatterek, és technikak rendszerezése, atte-
kintése.

Megkozelitések: az el6zbre épitve a mindségiranyitasi
rendszerek Osszefoglalasa, hangsulyozottan a jelen kor
kihivasainak elétérbe helyezésével. A szabvanyositasi
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irdnyzat és TQM orientaciéju, dnértékelési és fejlesztési
felfogason keresztul jut el a Toyota minéségmenedzs-
ment 14 alapelvéhez, illetve az 5S — 7S maddszertanig.
Az értékelemzés jol koti a Toyota-modszer funkcié anali-
ziséhez.

Projektek min6ségmenedzsmentje: a gyakorlat altal egy
aranylag elhanyagolt témakoér fontossagat emeli ki, ra-
mutat, hogyan kell a mddszertani tudast a specialis fel-
adatok ellatasahoz fékuszalni. Az elméleti alapozas és a
gyakorlati rész anyagait ugy szerkesztette, ami a mé-
lyebb ismeretek megszerzésének iranyait hatarozottan
mutatja meg.

Szolgaltatasok minéségmenedzsmentje: a szolgaltatasok
sajatos jellemzésével, elméleti bemutatasan tul a GAP
modell tartalmi és minéségmenedzsmentjének vonatko-
zasait mutatja be.

Altalanos mddszertanok: részletesebb bemutatasanak
kezdetét jelzi. Az 5S tartalmara, illetve eszkdzeire vonat-
koz6d bemutatas jol rendszerezett. Hasonldan igaz ez a
kornyezeti térképezési részre is. Tekintettel arra, hogy a
min&ségfejlesztés mindig problémakeresést és megol-
dast igényel a kovetkez6 fejezet erre az utdbbira kon-
central. Kilén fejezet foglalkozik a probléma-megoldasi
technikakkal. A problémak sulyanak megallapitasahoz
természetesen sziukség van valamilyen szamszerdsi-
tésre, de a problémamegoldas eredményét is vissza kell
tudni ellendrizni. Az ehhez tartoz6 statisztikai és egyéb
értékelési, Osszehasonlitd technikdk bemutatasara a
gyakorlé szakemberek szamara hasznos dsszefoglalas.

Specifikus modszertanok: A 6 szigma, az FMEA, a 8D,
A3, QFD mar az elé6zbeken tulmutatdé komplex, énalléva
valt TQM technikak, amelyek Iényegre tor6 bemutatasa
helyes és hasznos.
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A konyv elsGsorban tananyagnak készult, hogy eligazitsa a
tanulni vagyokat a min6ségmenedzsment mddszerek és
eszkozok vilagaban, felkészitse dket a sikeres munkavég-
zésre, azonban tobb annal. Haszonnal forgathatjak a ve-
zetbk, menedzserek, akik atfogéan szeretnék megérteni a
mindségugy helyét, szerepét és lehetdségeit sajat szerve-
zetuknél, vagy csak oOtleteket keresnek alkalmazhato esz-
kozokhoz. Nem valthatja — és nem is akarja kivaltani — az
egyes szakteruleteken elérhetd részletes szakirodalmak
sorat, inkabb iranytl azok kozott.

A konyv a Publio Kiadénal vagy a Bookline-on érhetd el
akar e-konyv formajaban is (http://konyvaruhaz.info/,
http://bookline.hu/).
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Dr. Berényi Laszlo

A minéségmenedzsment
modszerei és eszkozei

MEGKOZELITESEK ES ALTALANOS TECHNIKAK
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