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A siker szerepe és jelentése a vevé-beszallité kapcsolatban|O)|
1. rész

Bédi-Schubert Aniké ||

A cikk komplex kvalitativ kutatas eredményeit mutatja be,
amelynek célja az volt, hogy feltarja a siker jelentését és
szerepét a vevO-beszallitd kapcsolatban, s ehhez kap-
csolodoan elemezze a siker id6beli viselkedését és az
uzleti kapcsolat fejlédésére gyakorolt hatasat. A kutatas
alapegységét a vevo és beszallitd pozicidban levé valla-
latok kozott kialakuld kapcsolatok jelentik, az empirikus
vizsgalatok e diadikus kapcsolatok elemzésére 0ssz-
pontositottak. A kutatas fogalmi kerete megkulonbozteti
az uzleti és kapcsolati siker B2B kontextusban értelmez-
hetd tartalmat, ez empirikus vizsgalatok soran az utob-
bira fokuszalva. A feltaré-fogalomalkoté kutatasi célhoz
illeszked6en a cikkben ismertetend kutatasi eredmeé-
nyek Osszehasonlitd esettanulmany-feldolgozason, illet-
ve a megalapozott elmélet segitségével torténd sziszte-
matikus tartalomelemzésen nyugszanak.

Kulcsszavak: vevo-beszallitd kapcsolat, Uzleti és kapcso-
lati siker, sikercélok

A cikk feltaré kutatdas eredményeit ismerteti, amelynek
alapproblémajat roviden a kovetkezd kérdés 0Osszegzi:
hogyan ragadhatdé meg a siker jelentése, tartalma a ve-
vB-beszallitd kapcsolat kontextusaban? Egyaltalan mi-
kor, mitdl nevezhetink egy vevd-beszallito kozotti kap-
csolatot sikeresnek, s a mindennapi életinkben oly koz-
ponti ,mozgatderét” jelentd fogalom, mint a siker hogyan
ertelmezhet6 az Uzleti kapcsolat vonatkozasaban. A cikk
altal bemutatandd kutatas egyértelmlien explorativ jel-
legli, alapvetd célja fogalmi keret alkotasa volt, amelynek
segitségével értelmezhetd a siker jelentése és szerepe a
Magyar Mindség XXIV. évfolyam 05. 2015. majus

vevl-beszallitd kapcsolat mikodésében, fejlédésében.
Ehhez kapcsolédva tovabbi kutatasi szempontként
jelentkezett a siker id6beli valtozasanak vizsgalata, azaz
annak elemzése, hogyan valtozik a siker tartalma az id6
(és a fejl6édés) elére haladasaval. A kutatas a vevé é

beszallitdé pozicidban levé diadikus kapcsolatok elem-
zéseére fokuszalt mind az alkalmazott fogalmi keret konst-
rualasa, mind pedig az empirikus kutatasi szakasz soran.

A cikk harom 6 tartalmi egységre tagolhato: elséként a
fokuszban levé kutatas kiemelt fogalmait ismerteti, majd
az alkalmazott kutatdsmodszertan bemutatasa kovetke-
zik. Tartalmi szempontbdl a harmadik fejezet ismerteti a
cikk ,f6 értékét’, azaz a siker uzleti kapcsolatokban ér-
telmezhet6 fogalmi keretét.

Az alkalmazott elméleti keret és kiemelt fogalmak:
uzleti siker, kapcsolati siker

Az U(zleti kapcsolatok kutatasat régota foglalkoztatd
alapprobléma, hogy melyek e kapcsolatoknak azok az
elemei, amelyek a kapcsolat sikerességét befolyasoljak,
megteremtik. Erdekes, hogy bar szamos publikacié fog-
lalkozik az Uzleti kapcsolat sikerének kérdésével,explicit
modon nagyon kevesen definialjak a siker fogalmat, il-
letve annak dimenzibit. Jellemz&en olyan implicit jelen-
téssel irjak korul, ragadjak meg a kifejezés értelmét,
mint eredményesség, teljesulé célok és elvarasok, fenn-
tarthatésag (Mohr — Spekman, 1994; Dyer, 1997;
Virolainen, 1998; Blomqvist, 2002).
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Jegyzet
A cikk a Vezetéstudomány 2012. 11. számában, azonos címmel megjelent tanulmány másodközlése

Jegyzet
PhD-hallgató, Budapesti Corvinus Egyetem

Jegyzet
Az egyszerűség érdekében a disszertációban az üzleti kapcsolat, B2B kapcsolat, diadikus kapcsolat, vállalatok közötti kapcsolat, illetve vevő-beszállító kapcsolat kifejezéseket szinonimaként használom


Az alkalmazott kutatasi kontextus megértése érdekében
a siker fogalmanak értelmezésekor szikségesnek tartok
kildnbséget tenni az un. Uzleti siker (business success),
illetve az Uzleti kapcsolat (aktualisan a vevébeszallitd
kapcsolat) sikerének (relationship success) jelentése
kozott. Bar szamos irodalomban nem jelenik meg explicit
modon az altalam emlitett megkulonboztetés, meégis ér-
zékelhetd tartalmi kiildnbség a két tényezd kdzott. Ertel-
mezésemben az Uzleti siker féként az Uzleti kapcsola-
tokban a részt vevd felek altal onalléan realizalt, szam-
szerlsithetd — jellemzéen pénzigyi mutatdkkal kifejez-
hetd — célok eredményeként elért outputnak tekintheté.
Olyan tényezdkkel kozelithetd, mint példaul a ndvekvd
arbevétel, a csokkend koltségek, az emelkedé profit, a
novekvd piaci részesedes, vallalatméret és vallalati érték
(Ellram, 1995; Humphreys et al., 2001; Chikan — Czakoé,
2009). Ezt erésiti meg Lengyel (1999) kutatasa is, amely@}
540 hazai feldolgozdipari vallalat vezetéit kérdezte a
sikerrél. Kutatasi eredményei szerint az uzleti siker leg-
gyakoribb megnyilvanulasi formaja a nyereség, a likvi-
ditas és a novekedés-bévulés, mig a sikerre vezetd val-
lalati magatartasként a piac- és vevdorientalt szemléle-
tet, illetve az Uzlettarsakkal szemben tanusitott korrekt
magatartast emlitették elsé helyen a valaszadok.

Az Uzleti siker sajatja, hogy bar az egyes sikercélok a valla-
latok kozotti kapcsolatok, tranzakciok segitségével realizal-
hatok, értékelésikkor mindig az egyes, 6nallé vallalatok
szintjen szemléljuk azokat, mert jellemzéen a kapcsolatot
alkotd felek Uzleti, pénzlgyi teliesitménye altal ragadhaté
meg a fogalom. Az Uzleti sikercélok kozott jellemzben egy
vallalatra vonatkozé célkitiizések szerepelnek, s nem olyan
elemek, amelyek a két vallalat egyuttmikodésének output-
jat, eredményességét mérik. Jellemzéen nem azt elemez-
zUk, hogy a két vallalat k6zosen mekkora arbevételre s
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profitra tett szert, hanem kuilon-kildon mérjik azokat, érté-
kelve az egyes vallalatok teljesitményeét.

Az egyeéni, vallalati szinten értelmezhetd Uzleti siker jelenté-
sétdl nagyban kulonbozik az Uzleti kapcsolat sikere, amely-
rél leegyszerUsitve azt mondhatjuk, hogy a vevo és beszal-
litd kozotti egyuttmikddés eredményességenek kifejezésére
iranyul. Mohr és Spekman (1994) kvantitativ vizsgalataik
eredményeként két partnerkapcsolati ,csucsmutatét” hata-
roz meg, amely alkalmas lehet a kapcsolat sikerének meré-
sére. Az egyuttmikodo felek kozotti értékesitési mennyiség
aramlasat un. objektiv mutatonak nevezik, a partnerrel valo
elégedettséget pedig un. érzelmi mutatoként hataroztak
meg. Vizsgalati eredményekben az un. objektiv mutatd a
kapcsolat fejlédésének, intenzitdsanak szamszerisitett for-
majanak tekinthet6, a kolcsonos elégedettség pedig alap-
feltétele a kapcsolat fejlédésének.

Ellram (1995) 80 darab USA-beli, kiuldnb6zd intenzitasu
és fokuszu, am legalabb o6téves multra visszatekintd
vevl-beszallitd kapcsolatot vizsgald kvantitativ kovet-
keztetései szerint a kapcsolat sikere leginkabb a felek
kozotti zokkenbémentes egyuttmikodésben, az egyutt-
mikodés kovetkeztében tapasztalhaté adminisztrativ és
koordinaciés koltségek folyamatos csokkenésében, a
felek altal egymas szamara teremtett érték egyenletes
novekedésében, illetve a vevotdl/beszallitdétol vald ki-
szolgaltatottsag, fuggéség enyhllésében, a kiegyensu-
lyozott, kdlcsdnds hatalmi viszonyrendszerben ragadhatd
meg. E siker eléréséhez pedig az egyuttmikodd felek
részérél olyan tamogatd tulajdonsagokra van szikség,
mint a kétoldalu és folytonos informacié-megosztas, a
felsGvezetbi elkotelezettség, a mindkét fél szamara elfo-
gadhatd kozos ceélok és az egymas szamara teremtett
érték egyedisége, bonyolult helyettesithetésége.
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Jegyzet
Megjegyzendő, hogy Lengyel egyértelműen a sikeres vállalatot vizsgálta, s a kapcsolat sikere nem tartozott kutatásának fókuszába 


Hoffmann és Schlosser (2001) 164 osztrak vallalatot kérde-
zett arrdl, mikor tekintik sikeresnek az Uzleti partnereikkel
valé egyuttmikodest. Vizsgalatuk eredményeként Ellramhoz
(1995) hasonléan 6k is leszogezik, hogy szukséges meg-
kulonboztetni a sikercélokat, illetve a sikeres egyuttmiko-
dést tdmogato, sikert eredményezd tényezdket. E szerz6pa-
ros kimondottan a mar elmélyult kapcsolatokat, a stratégiai
szovetsegeket vizsgalja, és a kapcsolat sikereként a gyors
alkalmazkodast, az intenziv tudastranszfert, a felek kulon-
b6z6 képességeinek és erfsségeinek a kapcsolat sikere
érdekében torténé felhasznalasat, a kdozos stratégiai célok
kijelolését és az azzal vald azonosulas képességét jeldlik
meg. Henning-Thurau (2000) az Uzleti kapcsolatok sikerét a
vevli elégedettséggel, s az ennek nyoman kialakulé magas
vevémegtartasi rataval fejezi ki. Véleménye szerint az el-
mélyult Uzleti kapcsolatok sikeréhez elengedhetetlen a vevd
es beszallitd kozotti bizalom kiépulése, s az Uzleti kapcsolat
sikerének elérését tdmogatja a vevo képességeinek beszal-
litd altal torténd tudatos és folyamatos fejlesztése.

Az el6z6 szakaszban bemutatott irodalomkutatas ered-
meényeit 0sszegezve a kovetkez6 megallapitasokat rog-
zithetjuk a kutatas kodzéppontjaban allé kapcsolat sike-
rére vonatkozoan:

* Lehetséges kuldnbséget tenni az uzleti (vallalat szint-
jén értelmezhet®) siker és a kapcsolat sikerének je-
lentése kozott. Mig az uzleti siker a kapcsolatban
részt vevd partnerek egyedi — altalaban pénzigyi mu-
tatdkkal kifejezhet6 — teljesitménycéljainak valé meg-
felelését jeldli, a kapcsolat sikere a kapcsolatban
részt vevo felek egyuttes, kozosen elért teljesitmé-
nyének, kdzos céljainak valé megfelelésuk kifejezé-
sére iranyul, s alapvetéen meghatarozza a kapcsolat
jovojét, fejlédését. Természetesen nem zarhatd ki,
hogy az uzleti siker, illetve a kapcsolat sikere egy-egy
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cél tekintetében megegyezzék, alapvetéen eltérd
azonban a két fogalom iranyultsaga.

Az uzleti kapcsolat sikerének vizsgalatakor szintén
szukséges megkulonboztetni az egyuttmikodeés lé-
nyegét kifejez6 sikercélokat, illetve az azok elérését
tamogato sikertényezéket. Bar e szétvalasztasi lo-
gika — amint a bemutatott irodalmak kozotti inkon-
zisztenciabol is érzékelhetd — nem minden esetben
egyeértelmd. A sikercélok jellemz&en a felek a kap-
csolat mikddése, fejlédése érdekében végzett k6zos
tevékenységéhez kot6dd elvarasok formajaban je-
lennek meg. A sikertényez6k pedig e célok megvalo-
sulasanak a feltételei, mozgatorugoi lehetnek. Az
uzleti (vallalati) siker és a kapcsolat sikerének jelen-
tését foglalja 6ssze az 1. abra.

Az lizleti siker és kapcsolat sikerének értelmezése

Kapcsolat sikere

» kapcsolat fejlddése

s elkdtelezettség
novelese

s kozos tanulas- és
tudas transzfer

s gyors alkalmazkodas

» felek kilonbszd

képességeinek a

kapcsolat érdekeben

valo alkalmazasa

Uzleti (vallalati) siker

» ndvekvd arbevétel

+ emelkedd profit

s novekvd vevi-
jovedelmezdség

» csikkend kdltségek

+ emelkedd piaci
részesedés

Vevdi elégedeitség ndvelése, magas vevdmegiartasi rata ‘

1. abra (Forras: sajat készités( abra)
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A bemutatott irodalomkutatas eredményei alapjan a kap-
csolat sikerének fogalmat ugy definialhatjuk, mint a kap-
csolatot alkotd feleknek a kapcsolat fenntartasahoz, mu-
kodésehez, fejlédéséhez kot6dd, kozosen alkotott és
kolcsondsen elfogadott céljainak teljesilését. A kapcso-
lati sikercélok mindig kapcsolatfiggék, azaz az adott
vevl-beszallitd viszonyrendszer hatarozza meg, hogy a
felek pontosan mely elemeket tekintenek sikercéloknak,
s allitanak-e prioritasokat az adott célok kozott. Lénye-
ges tovabba, hogy a sikerkritériumnak tekintett célokkal
és elvarasokkal mindkét félnek sziikséges azonosulnia, s
ezek a sikercélok f6ként a kapcsolat mikodési jellemz6-
ire, kbz6sen menedzselt eszkozeire és folyamataira vo-
natkoznak. Az Uzleti és kapcsolati siker értelmezésével
kapcsolatban tovabbi fontos elem az idédimenzio jellem-
zése. A kapcsolat sikere — mint mar elemeztem — altala-
ban valamilyen kolcsonds célok teljesuléséhez kothetd, a
nevezett célok id6tartamukat tekintve pedig nyilvanva-
|I6an kulonbozhetnek. Azonban a legtobb hivatkozott iro-
dalom felfogasaban a kapcsolat sikere — még ha implicit
modon is — alapvetéen hosszu-tavon realizalhato, tekin-
tettel arra, hogy a kapcsolat fejl6édése is id6ben elhuzédd
folyamat. A révid(ebb) tavu szemlélet jellemzéen inkabb
azon szerz6k megkozelitésében ragadhatdé meg, akik a
sikert Uzleti sikerként, €s nem a kapcsolat sikereként ér-
telmezik (Ellram, 1995; Lengyel, 1999; Chikan — Czakd, 2009).

Alkalmazott kutatas-modszertan

Amint azt mar bemutattam, a cikk altal ismertetend6 ku-
tatds célja egyértelmien fogalomalkotd, feltard jellegl
volt, igy a kvalitativ kutatasi modszertanok kozul elsé-
sorban két f6 modszertani iranyra, a megalapozott elmé-
letre (grounded theory) és az esettanulmany-modszerre
tamaszkodva végzem el vizsgalataimat, s fogalmaztam
meg kovetkeztetéseimet. A tobbféle kutatasmoddszertan

egy id6ében valé alkalmazasat a gyakran a multi-méd-
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szertan, vagy haromszogelés — triangulacioé elnevezéssel
illeti a modszertani irodalom. Ez a kutatasi stratégia arra
a megkozelitésre épit, hogy az egymassal parhu-
zamosan alkalmazott moddszertanok megfeleléen kie-
gészithetik egymast, igy gyakran a vizsgalt jelenség pon-
tosabb megértését, megismerését eredményezhetik
(Maxwell, 1996; Seale, 1999; Patton,2001).

Az esettanulmany elkészitéséhez hasznalt minta kiva-
lasztasakor elméleti szempontbdl fontosnak tartottam,
hogy hosszu ideje, de legalabb 6t éve Iétezd, s folyama-
tosan valtozo, fejlédé vevd-beszallitd kapcsolato(ka)t
elemezzek, amelyek az egyuttmikodésuk soran nem
voltak mentesek a konfliktusoktdl sem, illetve tovabbi
elvarasként fogalmaztam meg a vizsgalandoé kapcsolatok
dinamikusan valtozé Uzleti kdrnyezetbe valé beagyazott-
sagat. Az esettanulmanyok alanyai — a kontextusbeli ku-
Idnbségek esetleges torzitd hatasanak elkerulése érde-
kében — mindannyian az FMCG-szektor, ezen belll is az
allateledel iparag szerepl6i, az elemzések ,fix pontja” a
magyar piacon 2001 o6ta jelen levé multinacionalis be-
szallité. Az egyes vevbkapcsolatok kivalasztasa kdzosen
tortént meg a beszallitd kereskedelmi igazgatojaval, il-
letve értékesitési csapatanak tobb munkatarsaval. A ki-
valasztas soran torekedtunk arra, hogy olyan egyuttmu-
kodéseket valasszunk, amelyekben az elmult években
volt tdbb olyan kritikus helyzet, fordulépont, amely a kap-
csolat fejlodését alapvetéen befolyasolta, s elmozditotta
az addigi palyatdl. Az 1. tablazat a kivalasztott beszallitd
szemsz0gebol elemzi az elkészilt esettanulmanyok koz-
remUkddoéinek kiemelt paramétereit.

A kutatas folyamata soran a triangulaciot az adatgydjtés
fazisaban is alkalmaztam, igy a megalapozott elmélet
alkalmazasahoz és az esettanulmanyok elkészitéséhez
az alabbi adatgyujtési technikakat hasznaltam fel:
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Jegyzet
Fast Moving Consumer Goods: gyorsan mozgó (nem tartós) fogyasztási cikkek, például élelmiszerek, illatszerek stb.

Jegyzet
Az ipari állateledel az egyik legdinamikusabban növekvő termékkategória Magyarországon, mérete meghaladja például a mosószerekét, forgalma eléri az évi ötvenmilliárd forintot. A saját márkás termékek jelenléte az egyik legdominánsabb az élelmiszereket tekintve, megközelíti a 60%-ot. Forrás: AC Nielsen Piackutató Vállalat, 2008.

Jegyzet
5 Sajnos a kutatási alanyok a névtelenségük garantálásának érdekében nem járultak hozzá olyan, a kutatás transzparenciája szempontjából fontos adataik közléséhez, mint például az árbevétel, eredmény, vállalatméret stb.


— Strukturalatlan, részben strukturalt interjukat végeztem —
szam szerint 29 darabot — az esettanulmanyokban sze-
replé vallalatok Ugyvezetdivel, kereskedelmi és beszer-
zési szervezeti egységeben dolgozé munkatarsaival, az
adott szakterllet fels® vezetdivel, illetve azon tovabbi
szerepl6kkel, akik az interjuk tapasztalatai kapcsan fon-
tosnak bizonyultak a vizsgalt szervezetekben. Az interju-
kat diktafonra rogzitettem, és ezt kdvetéen szoveguket
legépeltem. Az interjukészités alatt a hangrogzitéssel
parhuzamosan az elhangzé kulcsszavakat, tételmonda-
tokat mar a beszélgetés alatt lejegyeztem, igy az interjuk
soran elhangzottak kddolasa és feldolgozasa fékuszal-
tabban megvaldsithaté volt.

— Tanulmanyoztam és elemeztem a rendelkezésemre
bocsatott, az egyuttmikodést formalisan rogzité vallalati
dokumentumokat és adatbazisokat (szerzédéseket, pre-
zentaciokat, forgalmi adatok tendenciairdl készult jelen-
téseket stb.) — Bar nem végeztem folyamatos dokumen-
talast, de a kutatas soran jelentés hasznat lattam annak,
hogy 2004 és 2008 kozott magam is dolgoztam a be-
szallité vallalatnal, igy résztvevéi megfigyeléként aktivan
nyomon kovethettem a vizsgalt kapcsolatok fejédését. E
tapasztalataim segitettek az interjuk soran a retrospektiv
elemzésben, visszatekintésben. Az azéta eltelt iddszak
pedig hasznos volt abban a tekintetben, hogy kell6 tavol-
sagot, objektivitast biztositott az elemzett eseményektél
és a megkérdezett személyektél.

A vevé/kapcsolat kiemelt
paramétere

,»A” vevo

,,B” vevo

Tulajdonos adatai

magyar maganszemeélyek

magyar maganszemeélyek

Forgalmazott termékportfolid

allatgondozasi termékek nagy és
kiskereskedelme

allatgondozasi termékek nagy és
kiskereskedelme

Piaci részesedés a kutatas
idején

kb. 5-7%

kb. 55%

Részesedés a beszallitd
értékesitésébol

drasztikusan csokken, jelenleg kb. 5%

folyamatosan névekszik, jelenleg kb. 30%

Beszallitoval valé eréviszony
és valtozasa
az elmult 3 évben

er6s beszallitéi eré6fdlény

beszallitoi eré6folény utan kiegyensulyozott
eréviszonyok jellemzik

A beszallitoval létesitett
kapcsolat fejl6dési
ive az elmult 3 évben

igéretes nekilendulés utan erds visszaesés

dinamikus fejlédés

A kapcsolat iranyitasi eszkdzei

kezdetleges menedzsmenteszk6zok, gyakori
ad hoc folyamatok, els6sorban tavolsagtartd
iranyitasi stilus

nagyfoku tudatossag, a beszallito altal
iranyitott folyamatosan
professzionalizalédé
menedzsmenteszkdzok, kdzds tanulas

Személyes kapcsolatok
fejlettsége

kiegyensulyozott, j6 személyes kapcsolatok,
amelyek az egyuttmikddeés sikertelenségét
kdévetéen megromlottak

a kezdeti bizalmatlansagot pozitiv 1égkér
valtotta fel, amely azonban nem mentes a
fordulatoktol

1. tablazat Az esettanulmanyban elemzendd vevdk s a beszallitoval valoé kapcsolatuk kiemelt paraméterei

(Forras: sajat készités tablazat)
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Kutatasi eredmények

Ebben a fejezetben dsszefoglalom az Uzleti és kapcsolati
sikerr6l a kutatasi eredmények segitségeével tett fobb
megallapitasokat, elséként roviden 6sszegzem a vizsgalt
két esetet, majd bemutatom a kutatasi eredmények alap-
jan a vevé-beszallitdé kapcsolat sikerérél alkotott fogalmi
modellt, végezetul o6sszefoglalom a kutatas legfontosabb
menedzsmentuzeneteit, kovetkezetéseit.

Az esettanulmanyok rovid bemutatasa

A kutatas soran vizsgalt vevi-beszallitd kapcsolatok fix
pontja a beszallitdéi pozicidban levé multinacionalis val-
lalat, amely a kétezres évek elején, felvasarlas révén
jelent meg a hazai allateledel piacon gyartoként, illetve a
nem Magyarorszagon gyartott termékei forgalmazéja-
ként. Mindkét eset bemutatasat az interjuk 6sszefoglala-
saval, az interjurészletek idézésével, illetve a kapcsolat
fejlédésének vizsgalatakor alkalmazott, megalapozott
elmélet szerint elvégzett, koédolas eredményeinek is-
mertetésével teszem meg.

A" eset — a ,tulbecsllt lehetbseg”

Jelen kapcsolat vevéi poziciéjaban egy hazai tulajdonnal
rendelkezd kozépvallalat all. A vallalkozas a kilencvenes
évek elején jelent meg nagykereskeddként, minimalis
gyartasi tevékenységgel az allateledel piacon. Kezdet-
ben csaladi vallalkozasként mikodott, majd folyamato-
san novelte méreteit, s a kétezres évek elején beszerzési
tarsulast alapitott az egyik legnagyobb versenytarsaval,
igy a szakcsatornan belll a hazai allateledel-nagykeres-
kedelem masodik legnagyobb szerepléjévé valt. Elsé-
sorban a vallalatméretbdl és a tékehelyzetbdl fakaddan
folyamatosan érezhet6 volt a jelent6sebb beszallitoi
er6folény a kapcsolatban, ennek megjelenési formajat és
a kapcsolat fejlédésére valo hatasat az esettanulmany
tovabbi fejezeteiben elemzem majd.
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A vizsgalt vevé-beszallitd kapcsolat a kétezres évek
elején, a beszallit magyarorszagi megjelenésével vette
kezdetét. Ekkor a beszallitd portfolidjaban a vevd vi-
szonylag jelentéktelen, kis szereplonek szamitott, s a
kapcsolat gyakorlatilag epizodok szintjén létezve egyer-
telmlen a gazdasagos és standard mindéségi, nagy ki-
szerelésl szaraz-, illetve konzerveledelek értékesitésére,
az un. volumen-termékekre koncentraldédott. Ez a miko-
dés ol illeszkedett a partnerek akkori piaci elképzelései-
hez, amelyek — egymastdl fuggetlenll — a piacszerzést, s
az intenziv ndvekedést céloztak meg. A felek ismétlédé
tranzakcioik altal kapcsolatba Iéptek egymassal, majd
azok epizédokka fejlédtek. A beszallitd egyik értékesitési
menedzsere igy emlékszik vissza a kezdeti 1épésekre: A
cégunk miutan megjelent a magyar piacon, latvanyos,
gyors eredményeket akart elérni, ehhez nyilvan az kel-
lett, hogy minél nagyobb volumenben tudjon értékesiteni.
Akkoriban igazabdl a profit annyira nem is szamitott,
szinte kizardlag a tonnakat figyelte mindenki a cégnél,
még az europai felsé vezetdk is. Ehhez a — nevezhetjik
ugy — piacszerzesi stratégiahoz, mindenki jo partner volt,
aki sokat vasarolt, kulonésebben nem reklamalt, és
pontosan fizetett.”

A vevéi oldalrdl szemlélve szintén zokkendmentesen
indult az egyuttmikodés, amelynek az alapjat a vevdi
szemmel j6 ar/érték aranyt képvisel6 beszallitéi termékek
jelentettek. A fejlédés kezdeti szakaszanak kiemelt fo-
galmai a kovetkezdk voltak: az egyuttmikodd iranyitasi
menedzsmenteszkozok alkalmazasa és a realfolyamatok
menedzseléséhez kapcsolddé magas beszallitéi telje-
sitmény. A vevl részeérdl kiemelten fontos elvaras volt a
termékek j6 ar/érték aranya és relative széles valasz-
téka, s a pontos kiszolgalas. A beszallitoi elvarasokat
pedig a rendelések szamanak novekedése, a vevégon-
dozas alacsony igénye, s a pontos fizetések hataroztak
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meg. A felek elvarasai szinte maradéktalanul teljestiltek,
igy minden adott volt a kapcsolat folytatasahoz.

A szépen gyarapodd megrendelések arra 6sztonozték a
beszallitét, hogy elkezdjen kiemelt figyelmet szentelni az
adott vevonek, igy az atlagos teruleti képvisel6i latogata-
sokat felvaltotta a kiemelt Ggyfélkapcsolati menedzserek
alkalmazasa, s a szimpla, normal megrendelések mellé
egyre tobb testreszabott promdciét ajanlottak. ,Ugy lat-
szott, hogy jol tudunk komolyabban is egyuttmikodni. A
szamok jottek, s nem voltak kilénésebb problémak” —
foglalta 0ssze a kétezres évek elsé felét a beszallitd Ugy-
félkapcsolat-menedzsere. A kapcsolat e fejlédési stadiu-
manak kiemelt fogalmaiként a kovetkezbket azo-
nositottam: az Uzletfelek kozotti j6 személyes kapcsola-
tok — ,személyesen is jol ismertuk egymast, majd’hogy-
nem haverok voltunk” — a folyamatosan novekvé értéke-
sitési eredmények; s a jol mikodd operativ folyama-
toknak kdszdnhetben, tamogatd Uzleti Iégkor alakult ki a
felek korul. Majd jott 2006, a fordulat éve... 2006-2007
kozott stratégiavaltas zajlott le a beszallité vallalat tor-
ténetében. Az un. piacszerzési stratégia ugyanis érzékel-
hetéen elérte, illetve tulhaladta tet6pontjat: a nyersa-
nyagarak megemelkedtek, ezzel parhuzamosan a poten-
cialis értékesitési csatornak telitédtek, igy a relative
olcso, nagy kiszerelésl volumentermékek mar nem ge-
neraltak profitot, a cég eredménye egyre romlott, latszott,
hogy az el6z6 évek gyakorlata mar nem tarthaté fenn. A
stratégiavaltas sziukségességének felismerésére, az Uj
ertékesitési szemlélet relevancigjara a beszallito érté-
kesitési igazgatdja a kdvetkez6képpen emlékszik vissza:
,Gyakorlatilag az tortént, hogy mindent ugy csinaltunk,
mint régen, de az eredmények és a nyereség helyett
csak a novekvO készletek, csokkend arbevétel és a
meredeken visszaesd profit lett az eredmény. Eleinte
nem értettik, mi torténik, ezért nem is tudtunk hirtelen
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reagalni, majd a kezdeti sokk utan elkezdtiUk megkeresni
és elemezni a problémat, megérteni a helyzetinket. Ra-
jottunk, hogy azokbdl a termékekbdl adunk el sokat, ami-
ken alig keresunk, a nagy marginnal rendelkez6 terme-
kek viszont szik részt tesznek ki az értékesitésunkben.
Ezért ugy dontottunk, nincs mas valasztasunk, mint
hosszu tavon megszabadulni az alacsony haszonkulcsu
termékektdl és vevoktol, s keményen rafékuszalni a nagy
margint termelékre — réviden dsszefoglalva igy alakult ki
az un. érték-fékuszu stratégia.”

Ez a stratégiavaltas értelemszerien a termeékportfolio
tisztitasat, illetve atgondolasat eredményezte: elsérendi
prioritasként szerepelt a leginkabb rentabilis szuperpre-
mium és prémium termékek értékesitése, s ezzel parhu-
zamosan az addig dominans volumentermékek esetében
torténé folyamatos visszavonulas. E stratégia megvalo-
sitdsahoz a vevéi oldalon is a portfolio atalakitasara volt
szikség. A beszallité elhatarozta, hogy csokkenti ala-
csony jovedelmezéségl vevdi szamat, s azokra a part-
nerekre probal meg koncentralni, akik az addigi tapasz-
talatok alapjan megfelel6 potenciallal birnak az uj straté-
gia gyakorlati alkalmazasahoz. Az értékstratégia
megvalositasaként a beszallitdé ugy dontott, hogy a fejls-
dési potencial fokozasa érdekében a kizardlag szakcsa-
tornaban kaphatd, s akkoriban meglehet6sen alacsony
értékesitési volumennel és piacrésszel rendelkezd szu-
perprémium termékek értékesitésének jogat egyetlen
vevlre bizza. ,Nem volt mas valasztas, ha profitot akar-
tunk elérni, egyértelml, hogy a szuperprémium elede-
leknek kellett piacot épiteni, s dinamikusan noévelni az
eladasukat. Ugy gondoltuk, ez akkor a leginkabb meg-
valésithatd, ha egyetlen nagykerre bizzuk az eledelek
magyarorszagi forgalmazasat. Azért tint ez jo valasztas-
nak, mert ugy éreztik, hogy igy nem fogjuk szétaprézni
magunkat, és sokkal tudatosabban és professzionalisab-
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ban lehet piacot épiteni a termékeinknek, hiszen egysze-
ribb egy vevékapcsolatot koordinalni és fejleszteni, mint
adott esetben tizet-huszat” — foglalta 6ssze a valtozas
lényegét a beszallitd kereskedelmi vezetbje. Az emlitett
szuperprémium termeékek kizardlagos magyarorszagi
disztribucidjaért az esettanulmanyunk vevé poziciéjaban
levé vallalat lett a felelés. A kitintetett feladatrdl valo
dontésre, a kivalasztas folyamatara a beszallito érintett
menedzserei a kovetkez6képpen emlékeznek vissza:
LAmikor eldontottik, hogy elvessziuk az 0Osszes
nagykertél a szuperprémium termékeinket, és csak egy
vevlre bizzuk azt, tulajdonképpen nem volt nagyon ne-
héz a partnerek kirostalasa. Igazabdl két lehetéségre
redukalodott a kérdés — vagy a legnagyobb nagykernek
adjuk oda, de ott komoly, elsésorban bizalmi problémat
jelentett, hogy 6 mar az egyik legnagyobb hazai ver-
senytarsunk kizarélagos disztributora volt, igy nem iga-
zan tartottuk elképzelhetének a termékeink egyuttes ke-
zelését, és viszonylag hamar letettiink réluk. igy tulaj-
donképpen maradt a masodik legnagyobb nagyker
egyetlen lehetéségnek. A tovabbi versenytars felé valo
elkotelezettség hianyan tul az is a vevé mellett szolt,
hogy egy rugalmasnak tind, kozepes méretl vallalat volt
nagyon ambiciozus vezetdvel, igy ugy gondoltuk, hogy
megfeleléen kreativ és eredményes utjait alakithatjuk
majd ki az egyuttmikodésnek” — vazolta a kizarolagos
disztributor kivalasztasanak folyamatat a beszallité Gz-
letfejlesztési menedzsere. A kezdeti bizakodas mindkét
felet jellemezte. A szdbeli megallapodast gyors keret-
megallapodas megkotése kovette, amelyben a kizarola-
gos szuperprémium disztribuciés modell megvaldsitasa-
nak alapjait s a konkrét, mérhet6 Uzleti elvarasokat fek-
tették le a szerepl6k.

Minden kezdeti j6 szandék, bizalom és tamogatas elle-
nére a kapcsolat vakvaganyra futott, sulyos problémak
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jelentkeztek a szuperprémium értékesitésben, s mar
egy-két negyedév utan latszott, hogy a kitlizott célok tel-
jesulése nemhogy kozeledik, hanem inkabb tavolodik. A
beszallito nem értette a vevd tétlenségét, elvarasok alatti
teljesitményét, és folyamatosan nagyobb és nagyobb
volumen vasarlasat varta el — el6szor csak kdzvetett ra-
hatassal, majd kulonb6zd ar-promdciok révéen 0szto-
nozte, sét elvarta a forgalombdvulést. A vevd, mivel nem
akarta elvesziteni a beszallitoé jéindulatat és az uzleti le-
hetéséget, egyre csak rendelt és fizetési halasztast kért,
de gyakorlatilag a termékek alig mozdultak ki a raktarai-
bdl, s nagyon sulyos pénzugyi helyzetbe kertlt. Egy év
utan a nagykereskedd végul kozel akkora mennyiségi
szuperprémium eledelt vasarolt, amint az a kezdeti cél-
kitlzésekben szerepelt, de csak toredékét tudta annak a
kiskereskedOk felé értékesiteni, s gyakorlatilag likviditasi
valsagba lavirozta magat — kdzben persze a beszallitd
kinnlevség-allomanya is dramaian megndtt, hiszen a
vevl csak nagyon jelentés késéssel tudott fizetni. A kez-
deti optimizmus mély letargiaba csapott at, s latszott,
hogy még egy évet ebben a formaban egyik fél sem tud
végigcsinalni. ,Egyszerten ijesztdé volt, ami tortént. A
forgalom esetén papiron majdnem stimmeltek ugyan a
dolgok, de a gyakorlatban tomott nagykerraktarakat,
szinte zér6 hatasu marketingakcidkat és o6riasi kinnlevé-
séget lattunk. Egyszerlen nem értettik, hiszen a nagy
lelkesedés és elhatarozas utan nemhogy fellendilés
nem volt, de gyakorlatilag a legkivalobb termékeink érte-
kesitése kerult veszélybe. Nem volt mit tenni, le kellett
ulni nagyon komolyan a nagykereskeddvel és pontrol
pontra vilagosan atbeszélni a helyzetet. Persze ez ellen
0 sem ellenkezett, mert latta, hogy ebben a formaban
nem sok esélye van a folytatdsnak” — emlékszik vissza a
2007. év végen torténtekre a beszallitdo Uzletfejlesztési
igazgatoja. A felek néhany fordulds targyalas utan meg-
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egyeztek abban, hogy harom hdénapos atmeneti id§ utan
a beszallité visszaveszi a szuperprémium termékek kiza-
rélagos disztribucidjat a nagykereskedétdl, s uj megol-
dast keres. A vevd megprébalja rendezni a jelent6s
kinnlevéség-allomanyat, s egy pénzugyi kapcsolattartd
mindaddig kiemelt figyelemmel kezeli és Utemezi meg-
rendeléseit, mig a tartozasat nem sikerll egy elfogad-
hatd, egészséges szint ala lecsokkenteni. A felhalmozott
addssagallomany gyakorlatilag arra kényszeritette a ve-
vét, hogy prébaljon minél gyorsabban megszabadulni a
raktarakban felhalmozott készletektdl, s egy ,biztonsagos
uzemmaodra” allt at annak érdekében, hogy folyamatosan
torleszteni tudja beszallitéi és egyéb hitelezéi felé a tar-
tozasait. Igy a kezdeti kiegyensulyozottnak tekinthet®
fejlédés, majd az ezt kdvetd bizonytalan nekilendilés
utan a kapcsolat egy ,nagyon halovany” stagnalé palyara
kerilt, s a forgalom — a vevé piaci pozicidjaval parhuza-
mosan — az addigi toredékére esett vissza, féként a régi,
megszokott volumentermékekre koncentralva.

Az esetet olvasva felmerll a kérdés, hogy melyek voltak
azok a tényezOk, amelyek az igéretes, optimizmusra
okot add kezdet utdn a kapcsolat toréséhez, sulyos sé-
ruléséhez vezettek.

A beszallitd vallalat kereskedelmi igazgatdja a ket szer-
vezet kozotti tudasbeli és menedzsmentklilonbségekben
latta a kudarc okait a vele készult interjuban: ,Az az ele-
jétél fogva latszott, hogy tudasban, szervezeti felépités-
ben és ugymond szervezettségben nagy kulonbség van
a két vallalat kozott. A nagykereskedd gyakorlatilag egy
one-man-show volt, ami a tulajdonos piacismeretén,
kapcsolatain és lelkesedésén alapult. Ez a piacépités
soran — amikor gyakorlatilag, ha valaki nem hibazott na-
gyot, akkor rafekudt az iparagi hullamokra és egyutt nétt
veluk — nem jelentett problémat. ... De most, amikor mar
nagy ertékl, tudasigényes termékeket kellett volna el-
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adni és egy relative stabilizaldédott piacra kvazi uj terme-
kekkel betdrni, mar nem lehetett egyedul, puszta lelke-
sedésbdl és rutinbdl csinalni.” A beszallitd Uzletfejlesztési
igazgatoja a kdvetkezéként elemezte a kudarc okait, ki-
emelve sajat hibaikat is: a nagykereskedd adott feladat
elvégzésére vald alkalmassaganak el6zetes értéekelése,
illetve ennek elmaradasa, a sikerhez mindenképpen
szukséges vevoéi értékesitési ismeretek, vallalatiranyitasi
és menedzsmentképességek kezdetleges szintje, to-
vabba a tulzott forgalmi nyomas.

A vev6 tulajdonos-menedzsere a kdvetkezéképpen fog-
lalta 6ssze a f6 okokat. A kapcsolat fejlédésében, s ezzel
parhuzamosan a nagykereskedd vallalat életében oriasi
ugrast jelentettek a szuperprémium termékek disztribuci-
Ojaval jar¢ feladatok. Sokkal részletesebben kellett volna
mérlegelni, hogy vallalkozasa képes-e e feladatok ellata-
sara, illetve fontos lett volna az elvarasok teljesitéséhez
szlkséges tevékenységek elbzetes feltérképezésére,
megfogalmazasara. Hibaként értékelte tovabba, hogy
engedtek a beszallité eréfolényének a forgalmi nyomas
terén, illetve ugy érezte, nem kaptak id6ében kell§ segit-
séget a beszallitoé részérdl ahhoz, hogy a feladatot telje-
siteni tudjak. ,igy utélag most mar nyilvan csak a tények
szamitanak, de nem kellett volna belemenni ebbe az
egeszbe, mert ekkora elvarasoknak egy ilyen kis ceég
nem tud megfelelni, és ezt le kellett volna tisztazni mar a
legelején” — O0sszegezte egy interju alkalmaval.

.B eset— ,az egymasra talalas”

E kapcsolatban a mar bemutatott multinacionalis beszal-
litd mellett a vev6 szerepében szintén egy magyar tulaj-
donnal rendelkezé allateledel-nagykereskedést talalunk.
A nagykereskedd tevékenyseégi kore viszonylag széles,
az allateledel- és -felszerelés-nagykereskedés mellett
allatgydgyaszati cikkek nagy- és kiskereskedelmét, il-

letve allatkérhaz mikdodtetését is végzi. A vallalkozas az
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1990-es évek kozepén jelent meg az allateledel-piacon,
s azoéta a folyamatos Uzletfejlesztés, illetve felvasarlas
révén Magyarorszag piacvezet6 allateledel-nagykeres-
kedésévé nétte ki magat. A két vallalat magyarorszagi

meéretét, piaci poziciojat tekintve kiegyenlitett erdvi-
szonyokkal jellemezhetjik a kapcsolatot.

E vevb-beszallito kapcsolat kezdete nagyon erésen ha-
sonlit az el6z6 esetre. A két vallalat kapcsolatanak ,k6zos
torténete” a kétezres évek elején kezd6dott, a multinacio-
nalis beszallitd magyarorszagi piacon valdé megjelenésével.
A kezdetekben alkalmanként zajlottak le értékesitési tranz-
akciok a felek kozott, amelyek ebben az esetben is az un.
volumentermékek nagy mennyiségl vasarlasara koncent-
raltak. A beszallité termékei a nagykereskedé vevéi koreé-
ben népszerliek voltak, igy ezek a tranzakcidk egyre gyak-
rabban ismétlédtek — epizdédokka valtak —, illetve a meg-
szokott termékek korén kivul egyre tobb, a beszallité altal
forgalmazott markaterméket is vasarolt a nagykeresked®.
A vevld ebben az esetben is — szinte az el6z6 kapcsolattal
megegyezéen — a termékek vonzo ar/érték aranyat, a
pontos szallitasokat és a kényelmes kiszolgalasi feltétele-
ket emelte ki, mint a beszallité teljesitményével kapcsolatos
legfontosabb elvarasait. ,A beszallitd relative olcso, emel-
lett j6 ar-mindéség aranyu eledelei megfeleltek a mi vevoko-
runk igényeinek, emellett a rendelési, fizetési és szallitasi
feltételek is egészen kényelmesek voltak. Egyszéval, elsé
korben minden adott volt ahhoz, hogy egyre gyakrabban
adjunk le megrendeléseket’ — jellemzi a kapcsolat kezdeti
lepéseit a nagykereskedd Uzletag-igazgatoja. Az egyes epi-
zbdok soran a felek alapvetéen elégedettek voltak egy-
massal, a beszallit a megadott id6ben és mennyiségben
kedvez6 ar-érték aranyu termékeket szallitott, a vevd pedig
pontosan fizetett, egyre gyakrabban és nagyobb volumen-
ben rendelt, nem volt kiilonésebb fennakadas a kapcsolat-
ban. Az el6z6 esethez hasonléan a kapcsolati sikercélok
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kulcskategodriajaként itt is a realfolyamatok magas teljesit-
meényeét, illetve megbizhaté Uzleti magatartast azonositot-
tam. Emellett mindkét fél érzékelte, hogy ebben az egyutt-
mikddésben még lehet tovabbi potencial, ezek az elkép-
zelések azonban egyelbére kizardlag gondolati sikon
maradtak. ,Mindketten éreztuk azért a masikrol, hogy ebbél
a dologbdl akar tobbet is ki lehetne hozni, de még nem
igazan tudtuk ennek a mddjat megtalalni, és amellett ki-
I6nb6z6 mas iranyokba is tapogatdztunk, kulon-kulon épi-
tettlk sajat Uzletinket” — mondta egy interju soran a be-
szallito vallalat értékesitési vezetdje.

A sorozatosan ismétléd6é, nagyobb volumen( és na-
gyobb valasztékot feldlel6 vevdi megrendelések meg-
szaporodasa eredményeként a beszallitd elégedett volt a
vevl teljesitményével, s egyre inkabb ,odafigyelt” a
nagykereskedére. Ennek kapcsan a beszallité kulonb6zé
arakciokat, illetve egyéb proméciokat is felajanlott, hogy
Osztdonbzze a vevd vasarldi hajlanddsagat, lassanként
kialakult egy operativ szinten jol funkcionalé egyuttmu-
kodés a felek kozott. Ezt az id6szakot megfeleléen in-
terpretaljak a beszallitdé ugyfélkapcsolati munkatarsanak
beszamoléjabdl vett kovetkezd mondatok. ,Lattuk, hogy
a vevol rendelései szépen gyarapodnak, s egyre nagyobb
sulyt érnek el az értékesitéslinkben. Elkezdtuk tehat ki-
csit tudatosabba tenni a dolgot, egyik értékesitési képvi-
selénk munkajanak tekintélyes részévé tettik a vevivel
valé kapcsolat részleteinek menedzselését.” A vevé ke-
reslete relative magas szinten stabilizalédott, bar az al-
tala rendelt termékek kozott a prémium és szuperpré-
mium kategoriat jelenté markatermékek helyett tovabbra
is az alacsonyabb minéségl volumentermékek maradtak
egyértelmd tulsulyban. Ezzel egyutt a beszallité portfoli-
Ojaban meghatarozova valt a vevd részesedése, amit az
egymassal évente megkotott szallitasi keretszerzédés is
meger6sitett. Ebben az esetben is tapasztalhatd, hogy a
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felek az egyuttmikoédésben vald elbrelépés jeleként ko-
zdsen egyeztetett éves célokat jeldlnek ki, s a vevdki-
szolgalas és értékesités soran bizonyos testre-szabas
jelenik meg az egyuttmikddésukben. ,Ha valamit meg-
rendeltunk, akkor az adott idében ott volt, ha a gyarbadl
kértink kozvetlen kiszallitast, azt is lehetett. Mi meg
tényleg csak akkor szo6ltunk, ha valami nem volt rendben,
és mindig hataridére fizettink” — idézte fel a megbizhaté-
saggal kapcsolatos legfontosabb elvarasokat a vevé ke-
reskedelmi vezetéje.

Meg kell jegyezni azonban, hogy a fejlédés e két szaka-
szaban a folyamatok alakitdsa, befolyasolasa inkabb
rovid tavu dontések mentén alakult, a hosszu tavu el6-
retekintés kevésbé volt jellemzd az egyuttmikddésre. A
kezdeti id6szakok stratégiajat ebben a kapcsolatban is a
mindkét fél részérél kdvetett piaci ndvekedés dominalta,
s a kapcsolat fejl6édésének alapjat a realfolyamatok ma-
gas teljesitménye, a pontos pénzugyi teljesités és a kor-
rekt, megbizhat6é Uzleti magatartas jelentették. A kap-
csolat torténetében ekkor érkezunk el fordulathoz, azaz a
beszallitdé — el6z6 eset kapcsan részletesen bemutatott —
stratégiavaltasahoz.

Emlitettem mar az el6z6 esetben, hogy a beszallitd val-
lalatnal 2006-ban markans stratégiavaltas zajlott le, s a
kis profittartamu, nagy volumenl standard és gazdasa-
gos termékek értékesitése helyett egyre inkabb a magas
profitmarzzsal biré6 szuperprémium és prémium termé-
keiknek kivantak piacot épiteni. E stratégiai fordulat kez-
deti hatasa a jelen vevd-beszallitd kapcsolatban megtor-
panast idézett el6. Amint azt az el6z6 esetben mar szin-
tén bemutattam, a beszallité ugy dontétt, hogy a tovabbi
piaci novekedését és vallalati mikodésének stabilitasat
megalapozd szuperprémium termékei kizarolagos for-
galmazasat, a nagykereskedd versenytarsara bizza. E
dontés okairdl mar széltunk az el6z6 esetben is, am a
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kapcsolat fejlédésének megértése szempontjabdl fon-
tosnak tartottam elemezni, hogy a beszallitd elsé korben
miért a masik (nem a jelen esetben vizsgalt) nagykeres-
kedét valasztotta kizarolagos partneréul, s hogyan élte
meg ezt a helyzetet a vevd. A kivalasztas okairdl a be-
szallito kereskedelmi igazgatdja a kdvetkez6ket mondta
el: ,Azt nem mondhatom, hogy sokat dilemmaztunk a két
nagykeresked6 kozott, mert igazabdl nem. ...Nem akar-
tunk a ,B” céggel egyuttmikodni, mert 6 végezte az ak-
koriban legnagyobb szuperprémium markanak szamito
versenytars termékek hazai forgalmazasat. Ezt olyan
komoly, elsésorban bizalmi gatnak éreztik, hogy emiatt
egyszerlen kizartnak tartottuk a komolyabb k6z6s mun-
kat. Nem tudtuk elképzelni, hogy a nagyker képviseldje
bemegy egy allateledel-szakboltba és azt mondja, hogy
rendeljen ,XX” markaju eledelt, s majd egy hét mulva
meg azt, hogy jo, akkor most meg rendeljen ,YY”-t, a mi
markankat. ...Egyszerlien nem lattuk megoldhatonak a
két szuperprémium marka egy kézben valé menedzselé-
sét ugy, hogy az egyik mar nagyon jo, stabil pozicioval
rendelkezett, a miénket meg most kellett volna szinte
bevezetni, legalabbis nagyon megerdsiteni a piacat.
Egyébként ezt leszamitva minden a ,B” nagyker mellett
szolt volna, a szervezeti mikddése, a tudasa, a piaci
tapasztalata, a vezetdi. Mar akkor is tudtuk, hogy sokkal
profibb a masik vevénél, de egyszerlen a masik marka
forgalmazasa miatt nem hittik el, hogy meg tudna a mi-
énket is rendesen csinalni.” Ertékelve az el6z6 interju-
részletet megallapithatd, hogy elsésorban a j6 szandék
bizalom (Creed — Miles, 1996) volt az, ami hianyzott a
beszallitobol a nagykereskeddvel vald kapcsolat elmé-
lyitéséhez. Bar a szervezeti adottsaga, az addig elért
piaci eredményei egyértelmlien arra utaltak, hogy képes
lenne a feladat teljesitésére (azaz a kompetencia-biza-
lom alapjai jérészt megvoltak), a beszallitd mégsem hitte
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el, hogy képes lesz vallalasa betartasara. Ugyan a kom-
petencia-bizalom sem volt teljes értékl (nem tudta a be-
szallité elképzelni, hogy a nagykereskedd talal j6 megol-
dast), de azt mondhatjuk, hogy a j6 szandék, bizalom
teljes hianya volt az, ami uralta az uzleti dontést, s ezal-
tal akadalyozta a kapcsolat sikeres folytatasat.

A fenti dontést a vevo is egyfajta toréskeént értékelte kettejuk
kapcsolataban, am nem tulajdonitottak fokozott jelentéséget
az ugynek. Inkabb attdl tartottak kicsit, hogy ha a masik
kapcsolat sikeressé valik, akkor az a nagykereskedd ver-
senytarsuk piaci meger6sodését eredményezheti.

Azt mar szintén az el6z6 esetben bemutattam, hogy a
beszallitd és a masik nagykereskedd kozos kapcsolata
szinte egy év leforgasa alatt sulyos valsagba jutott, s a
beszallitd ugy dontott, hogy felbontja a szuperprémium
termékek forgalmazasarol szolo kizarélagos szerzédését
az ,A” vevével. Ekkor ujabb dilemmak és perspektivak
nyiltak a jelenlegi vevd-beszallitd kapcsolatban, amelyet
a beszallité Uzletfejlesztési menedzserével folytatott in-
terjubdl idézek fel: ,Ott tartottunk, ugye, hogy az ,A’-val
valé kapcsolat befuccsolt, a szuperprémium termékeink
finoman szélva nem diboérogtek a piacon, s a pénziugyi
helyzet sem volt rozsas, a kilatasokrol mar nem is be-
szeélve. Ez komoly dilemma elé allitotta a menedzsmen-
tunket. lgazabdl az értékstratégia folytatasa mellett min-
denki elkotelezett volt, az fel sem mertlt, hogy esetleg
visszatérjunk a volumentermékekhez, mert éreztik, hogy
az zsakutca. Azt tudtuk, hogy a szuperprémium és pré-
mium markakkal kellene valamit kezdeni, de nagy kérdés
volt, hogy mit. Megint két lehet6ség mertlt fel. Vagy
visszaszervezzUk az egészet, s épitink ra sajat értéke-
sitési csapatot, vagy odaadjuk ,B”-nek, mivel nem ma-
radt mas normalis szereplé a nagykerpiacon. A vissza-
szervezés mellett szolt, hogy akkor nem kell a masokkal
valo egyuttmikodeés kockazatat vallalni és sajat magunk
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urai lehetink. Komoly hatranyként jelentkezett viszont,
hogy nagyon komoly koltségbe kerilt volna és az SAP-n
beluli kezelése sem volt egyszeriien megoldhatd, az is
hatalmas 6sszeg fejlesztést igényelt. igy ugy dontottiink
meégiscsak teszunk egy probat a ,B” vevdvel, és a mi
ugyvezeténk felkereste az 6 Ugyvezetdjuket a két keres-
kedelmi vezet6 kiséretében.”

Az Ugyvezetdi taldlkozas tulajdonképpen az uzletrél, az
iparagrél tortend altalanos beszélgetéssel telt, egyfajta
tapogatdzas, helyzetfelmérés volt, de a kapcsolat elére-
Iépésében, a bizalmi problémak kezelésében sokat jelentett.

Természetesen a nagykereskedd is érezte, hogy a felsé-
vezetdi talalkoz6 nyilvan nem alap nélkuli, s pozitiv for-
dulat kdvetkezhet be a kapcsolatban. Az Uzletfejlesztési
igazgato igy emlékezett vissza a kapcsolat e fordulo-
pontot jelentd szakaszara: ,Nem mondtak, hogy mit
akarnak, de ez egy kis orszag, nyilvan tudtuk, hogy ,A”-
val gondjaik vannak. Itt most olyan magasztos dolgokrol
beszélink, mint egylttmikddés meg bizalom, de azt
nyilvan ne felejtsik el, hogy itt a Iényeg mindig is az uz-
let. Tudtuk, hogy ha az 6 szuperprémium termékeik for-
galmazasat is meg tudjuk szerezni, akkor megkérddje-
lezhetetlenné valik a piacvezetd pozicionk, s nem mel-
lesleg jelent&sen novelhetjilk a forgalmunkat. igy nyilvan
keresni akartuk az egyuttmikodési lehetéségeket, bar
ugy éreztuk, hogy mi mar azért jocskan bizonyitottunk, s
az alkalmassagunkhoz nem fér kétség.”

A felek érezve, hogy egyuttmikodesuk elmélyitésében
mindkettejuk szamara komoly potencial rejlik, megkezd-
ték a targyalasokat a tovabblépés lehetséges modjairol.
Az egyeztetések tobb hdénapig elhuzddtak, s a legfonto-
sabb kulcskérdés az volt, hogyan tudja a nagykereskedd
a beszallitd szamara megnyugtaté formaban kezelni a
szuperprémium termékek disztribuciojat. A targyalasok
mindkét fél értékelése szerint alapvetéen progressziv
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léegkorben zajlottak, s a partnerek célja a mindkettejuk
szamara leginkabb elényds megoldas megtalalasa volt.
2008 végére megsziletett a kompromisszum. A felek
keretszerz6dést kotottek, amely a kdvetkezd konstrukcidt
tartalmazta: a beszallité atadja a szuperprémium termé-
kei kizarolagos forgalmazasanak jogat ,B” nagykereske-
dbének, s ha elégedettek lesznek egymas teljesitménye-
vel (amelynek mérhetd forgalmi elemeit elére meghata-
roztak), akkor a kovetkezd lépésben a prémium, majd
pedig a teljes termékportfolidjuk szakcsatornaban torténé
forgalmazasanak lehet6ségét atadjak a nagykereskedd
szamara. A nagykereskedé vallalta, hogy 6nallo leany-
vallalatot alapit a beszallité termékeinek disztribucidjara,
s teljesen elkulondlt értékesitési csapatot hoz létre a
szuperprémium marka menedzselésére. Mindez termeé-
szetesen jelentdés beruhazast kovetelt a nagykereskedd
részérbl, am a beszallito is tevékenyen kivette a részét
az uzletfejlesztésben. ,Ezuttal nem akartuk azt a hibat
elkdvetni, hogy magukra hagyjuk 6ket. Ugy allapodtunk
meg, hogy 6k végzik a halézatfejlesztési munkat, am az
ehhez kapcsolodo stratégiaalkotast mi végezzuk, és a
kapcsolodo dontéseket is kdzosen hozzuk meg. Veégig
kontrollalni akartuk a folyamatot, ...mert ugyan itt nem
kérdés, hogy alkalmasak ra, megvan hozza minden tu-
dasuk és szervezeti funkciojuk, ... de mar akkor sem
szeretnénk azt a hibat elkdvetni, hogy nem vagyunk be-
vonva, és ezért nem tudjuk idében kezelni a probléma-
kat, majd azok elhatalmasodnak.” Erezheté tehat, hogy
ezuttal a jelentés vevé-kapcsolat-specifikus beruhazas
mellett a beszallité is egyértelmien tevékeny részese
akart lenni a marka fejlesztésének, és sokrétl, aktiv ta-
mogatast nyujt a vevdé szamara a kitlizott célok elérése-
hez. A beszallitd magatartasabol egyértelmiien az su-
garzott, hogy ezuttal nem akar hibazni, s egy olyan
egyuttmikodés kialakitasara torekszik, amelyben kiak-
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nazza a nagykereskedé piacismeretét és az eddigi ipar-
agi tevékenysége soran felhalmozott tudasat, 6 pedig a
termék szavatolasa mellett az értékesités, a marketing
és a szervezetfejlesztés terén veszi ki a részét a szuper-
prémium marka piacépitésében. A kapcsolatot alkoté
partnerek igyekeztek ugy megalapozni a hosszu tavu,
stratégiai szint( egyuttmikodést, hogy ahhoz mindkét fél
a sajat er6sségeivel, 6sszehangoltan jaruljon hozza. ,Si-
kerllt ugy lerakni az alapokat, hogy abbdl mindkét fél
szamara elény0s helyzet szarmazhasson. Mi ugye egy
komplett uj értékesitési csapat épitésével és a logisztika
atvallalasaval nem kevés pénzzel szallunk be, és nyilvan
a szakmaban szerzett ismereteink is nagyon kellenek. A
beszallitd ad egy jo terméket, és emellett kiveszi a részét
a piacfejlesztésben. Erre a konstrukciéra azért mar lehet
alapozni” — értékelte a létrejott partnerkapcsolatot a vevd
kereskedelmi igazgatoja. A felek k6zotti egyeztetések az
egyuttmikodés folytatasarol, leginkabb mikdddképes
formajanak megtalalasardl er6sen hasonlitanak a komp-
lementer képességek mentén torténd egyuttmikodeés
modelljére (Blomqvist, 2002).

Természetesen ez nem jelenti azt, hogy egyaltalan nin-
csenek surlodasok a két fél egyuttmikodésében, am
ezek altalaban kodzépvezetbi szinten kezelheté problé-
mak, jellemzéen tervezési vagy logisztikai kihivasok. A
jévBben a leginkabb csiszolandé részeknek a partnerek
elsGsorban a kettejuk szervezeti felépitése s mikodése
kozotti kulonbségek eddiginél eredményesebb athidala-
sat tartjak. Az eredmények azt igazoljak, hogy a kap-
csolat hosszu tavu, sikeres mikodéséhez a felek meg-
felel§ feltételeket teremtettek.

Folytatasa kovetkezik
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A kivalésag kultura terjedését eldsegitd pr tevékenységek elemzése nemzeti minéség dijas
szervezeteknél

Biikiné Foki Ariel [

A kivalésag kultura és a vallalati PR tevékenység
kapcsolatanak elméleti attekintése

Kivalésag fogalma

A kivalésag fogalmanak tobb megkozelitését is megta-
laljuk a klldnboz6 szakteruletek irodalmaban.

Ezek kozul tanulmanyunk szempontjabdl lényeges ha-
rom terulet értelmezését emelink ki.

A menedzsment szakirodalomban Thomas Peters és
Robert Waterman In Search of Excellence cim{ kdonyvé-
vel valt ismertté a kivalosag fogalma. A szerzék a szer-
vezeti hatékonysagot, strukturat, tovabba a szervezet és
emberek kapcsolatat vizsgaltak. Kutatasuk eredményét
nyolc kivalésagi alapelvben Osszegezték. A legfonto-
sabbnak a nyitott, informalis szervezetet tartjak, ahol az
informacioé szabadon aramlik. A masodik Iényeges pont-
ként az ugyfél elégedettséget azonositottak, amely egy-
arant jelenti a termékmindséget és a megbizhatésagot. A
szervezetek fejlddésének alapjat, véleménylk szerint, a
vallalkozokészség és az innovacié adja. A szervezeti
hatékonysag harom pillérének az atlathatosagot (karcsu
szervezet), a magtevékenység (fétevékenység) folya-
matos tokéletesitését és a j6 tervezést, tovabba az al-
landé kontrollingot tekintették. A szervezet és emberek
kapcsolatara utalnak a j6 munkahelyi légkor kialakitasara
és fenntartasara vonatkozo térekvések. A kutatas szerint
a szervezetek életében nagy jelentéségi a vezetdk pél-
damutatasa (Peters T., Waterman R. 1982).
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A szervezeti kulturaban jelent0s szerepet jatszik a me-
nedzsment kommunikaciés tevékenysége. A kivald szer-
vezetek kommunikacioja alapvetéen hozzajarul a haté-
konysagukhoz és sikerességukhoz. A Public Relations
(PR) Kivalésag elmélete meghatarozza, hogy a PR teve-
kenységet hogyan kell szervezni és iranyitani, hogy az
legnagyobb mértékben jaruljon hozza a szervezeti haté-
konysaghoz és a szervezet és kornyezete kozotti kap-
csolat kialakitasahoz (Grunig 2009).

A PR szakemberek szerint a harom legfontosabb kivalé-
sag mutatod: a j6 kapcsolatok fejlesztésének és fenntarta-
sanak a képessége a kulcsérintettekkel (példaul ujsag-
irokkal, politikusokkal), a hivatalos bevonas a stratégiai
menedzsment folyamatba és az emberek mozgdsitasa-
nak képessége (Konczosné, Keller 2011).

A kivalésag fogalmat a Min6ségmenedzsmentben a ter-
mekek és szolgaltatasok oldalardl kozelitjuk meg és a
fogyasztok, vevok értékitéletének tartjuk. Ezen értelme-
zés szerint a vallalat 6sszes funkcidinak minésége vezet
a jo termékminéséghez, a moddszertan a TQM (Total
Quality Management) néven valt ismertté. Kristensen,
Dahlgaard, Kanji (2002) szerint ,A TQM egy olyan szer-
vezet kulturaja, amely folyamatos jobbitassal elkdtelezte
magat a vevék megelégedettségének elérésére a vallalat
minden alkalmazottjanak bevonasaval.”

Kivalésag modell

Az 1990-es évektél kezdve a TQM filozofian alapuld val-
lalati min6ségiranyitasi rendszer stratégiai tényezévé
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valt, ami azt jelenti egyrészt, hogy a mindségiranyitasi
rendszer a vallalati siker, kivalésag egyik nagyon fontos
tényezéje (pl. nagyobb nyereség elérése a minéséggel
Osszefuggd koltségek csokkentése révén), masrészt,
hogy az onértékelés a kdzéppontba kerult, harmadrészt,
hogy a munkatarsak képzettségének emelése és a fo-
lyamatos fejlesztésbe torténd bevonasuk jelentds fel-
adatta valik (Bukiné 2002).

A szervezeti mindségre vonatkozdé modellek kozul az
European Foundation Quality Management (EFQM) mo-
dellt emeljuk ki, mivel ez a modell képezi az elméleti
alapjat az Eurdpai Minéségdijnak, a Nemzeti Min6ség
Dijnak és a Regionalis Minéség Dijnak is.

Az EFQM célja egy olyan modell kidolgozasa volt, amely
idealisan képviseli az Uzleti kivalosag (TQM) filozéfiajat,
€és a gyakorlatban is alkalmazhaté valamennyi szerve-
zetre, tekintet nélkdl nemzeti hovatartozasukra, mérete-
ikre és szektorukra, tovabba arra, hogy hol tartanak a
sajat kivalésaguk megvaldsitasaban (Sugar 2009).

Eurépai Mindségdij, a Nemzeti Min6ség Dij és a Regio-
nalis Min6ség Dij

Az EFQM kivalosagi modellje alapjan nagyvallalati, kis-
eés kozépvallalati, valamint kozszolgalati kategoriaban
nyujthatnak be palyazatot a szervezetek az 1992-ben
alapitott Eurépai Minéségdijra.

A gazdasagi Minisztérium kezdeményezésére és fel-
ugyeletével az eurdpai dijmodellt 1994 6ta alkalmazzak
hazankban. 1994-ben EU/EFTA-PHARE Magyar Miné-
ség Dij, 1996 6ta — a miniszterelndk altal alapitott — ma-
gyar Nemzeti Min6ség Dij néven.

A Nemzeti Mindség Klub az Ipari, Kereskedelmi és Ide-
genforgalmi  Minisztérium kezdeményezésére alakult
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1997. majus 27-én. A klub alapité tagjai azok a vallala-
tok, amelyek elséként, 1996-ban Nemzeti Minéség Dijat
nyertek. A taglétszam az ujabb nyertesekkel évrél évre
bévul. A klub alapveté célja az egymastdl tanulas, a leg-
jobb gyakorlat és a tapasztalatok tovabbadasa, az uj mi-
nésegiranyitasi szemlélet terjesztése, valamint a nemzeti
minéseégprogram kialakitasanak és megvalodsitasanak
elésegitése. A klub céljainak elérésére szakmai rendez-
vényeket szervez és a sajtd bevonasaval kivanja ter-
jeszteni a kivalésag kulturat (Sugar 2002).

2002-ben a Kereskedelmi és Ipar Kamarak a Min6ség-
fejlesztési Kdzponttal egyutt inditottak utjara a Regionalis
Minéség Dijakat, az orszag 7 régidjaban. 2006-ig a Gaz-
dasagi és Kereskedelmi Minisztérium forrast biztositott a
Regionalis Mindség Dijak szervezésére és lebonyolita-
sara. 2006. utan néhany kamara az innovacios alapok
felhasznalasaval folytatta a dijértékelést, azonban ezek
orszagosan mar nem voltak teljes korlek, masrészt pe-
dig nem tortént meg az eredmények Osszesitése sem
(Sz6di 2006).

Vallalati kommunikacio, kulsé PR

Az Uzleti kommunikacié kulturaja jelentésen befolyasolja
a vallalatrél alkotott képet, igy az egyik legfontosabb
eszkoz a vallalati image befolyasolasara. A kommunika-
cios kultura a vallalat kiilsé és belsé kornyezetével foly-
tatott informacidcsere mindségeként értelmezhetd, ezért
szorosan Osszefugg a vallalat szervezeti kulturajaval, a
vezet6k és a dolgozok altal elismert érték- és norma-
rendszerrel (Kasza 2004).

A vallalati arculat (corporate identity) mindazon minésé-
gek (ismeretek, érzelmek, képességek) rendszerbe szer-
vezett 0sszessége, amit a szervezet (marka, brand, ter-
mék) reprezentansai az image részeként szivesen latna-
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nak, aminek a jellemz6 tételére, megvaldsitasara a
(marketing) kommunikacié eszkdztarat felhasznaljak.

Az arculat formai elemein kivil (corporate design) azon-
ban legalabb ilyen fontosak a tartalmi elemek. Ide tarto-
zik ,minden olyan vallalati aktivitas, amely a céget miné-
sitik, és uj tulajdonsagokkal ruhazza fel’. Azaz a vallalati
filozofia, kuldetés, struktara, kultara és vallalati
(6n)azonossag (Kasza 2004).

Az image a vallalattal kapcsolatos vélemények, attitidok
Osszessége, amelyben megjelennek a fogyasztok valla-
lattal és a vallalat egyes termékeivel kapcsolatos véle-
ményei, érzelmei, feltételezései, végeredményben tehat
mindaz, amit a fogyasztok a vallalatrél hisznek (Kasza
2004).

A vallalati arculat mellett nagyon Iényeges a Public
Relations (PR) fogalmanak meghatarozasa is. Az
European Public Relations Confederation (CERP) meg-
hatarozasa szerint a PR a kommunikacio tudatos szer-
vezése. A PR menedzseri, iranyitoi tevékenység. A PR
célja elérni a szervezet és kornyezete kozotti kdlcsdnos
megeértést és Iétrehozni a kolcsonos elényokon alapuld
kapcsolatokat a kétiranyu kommunikacio dtjan (Széles
2006).

A legfontosabb PR szakterlletek az alabbiak: kutatas,
kutatéi kapcsolatok (research), kommunikacio, valsag-
kommunikacio (crisis communication), tanacsadoéi kap-
csolatok (counselling), arculatépités, imazs-alakitas.

A Public Relations tevékenységnek tobb szaz definicidja
van, Konczosné és Keller (2011) az alabbit fogadja el.

A PR olyan menedzsment kommunikacio, amelynek
célja felépiteni (Iétrehozni és fenntartani) egy j6 (kdlcso-
ndsen hasznos) kapcsolatot és kolcsonds megértést egy
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szervezet és annak legfontosabb kézénsége kozott (az-
zal a kdzonséggel, amelyen a szervezet sikere vagy ku-
darca mulik).”

VizmUvek Public Relations tevékenysége

A kézmivek szolgaltatasai létfontossaguak a lakossag
szamara, ezért monopol helyzetik ellenére kiemelt fi-
gyelmet kell forditaniuk a kommunikaciés tevékenysé-
gukre, hogy az allampolgarok elégedettek legyenek a
munkajukkal, és megnyerjek megtisztel, tamogaté bi-
zalmukat, mely feltétlenll szikséges a vallalat gordulé-
keny mikodéseéhez.

A megitélés szempontjai a kovetkez6k: a szolgaltatas
folyamatossaga, Uzembiztonsaga, a szolgaltatas miné-
sége, a kdzegészségugyi kdvetelmények kielégitése, a
szolgaltatas dija, hosszu tavusaga, fenntarthatésaga, a
kornyezetvédelmi szempontok, a gazdalkodas stabili-
tasa, a szervezet kommunikacios képessége, imazsa, a
kapcsolatok minésége. Ez mind olyan szempont, melyek
leginkabb a tarsadalmi igényeknek kielégitésérdl szolnak
és nem a nyereség vagy az osztalékképzésrél. igy a
vizmlvek bar gazdalkodo szervezetek, sokkal inkabb
hasonlitanak a kdzszolgaltatasi szféra nonprofit iranyult-
sagahoz, mint a nyereség és osztalékképzésben érde-
kelt klasszikus piaci szerepl6khoz.

A fogyasztokkal kialakitott és fenntartott kapcsolat célja
tehat egyrészt az igényeiknek, elvarasaiknak megfeleld,
minéségi szolgaltatds nyujtasa, masrészt a szolgaltata-
sok mogott meghuzodo eréfeszitések, elért eredmények,
és az ezzel jard koltségek tudatositasa, azaz a rendsze-
res tajékoztatas, és a szolgaltatas igenybevételéhez el-
kerllhetetlenll szikséges informacidigény Kkielégitése,
harmadrészt pedig a lakossag kornyezettudatos szem-
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léletének formalasa, valamint a fogyasztoi tamogatas és
bizalom kiépitése.

A szervezeten kivulrdl jové, vagy kivulre hato tényezdk
esetén a cél a vevdi és emellett a tarsadalmi elégedett-
ség elérése, a minbség és versenyképesség folyamatos
javitasa, az Uzleti kivalésag elérése, ilyen dijak megszer-
zése (Angyal 2009).

Az egészségugyi Public Relations fogalma

Az egészségugyi PR fogalmat Jancso (2007) az alabbiak
szerint foglalja 6ssze:

.Egyrészt az egészségugyi PR célja a tudatos egész-
ségfejlesztés, amely az allam, az egészségugyi szerve-
zetek és a tarsadalom kolcsonds kommunikaciéja soran
megy végbe. E tevékenység egyarant iranyul az embe-
rek egészséguggyel, mint ellatorendszerrel kapcsolatos
gondolkodasmoddjanak formalasara és megvaltoztata-
sara, valamint az emberek egészségesebb életmodra
nevelésére.

Masrészt vonatkozik egy nemzet gazdalkodo szervezetei
és a tarsadalom kozotti kdlcsonds elényokon alapulo
kommunikacidjara, melynek célja az adott szervezet hir-
neve €s az iranta érzett bizalom megerésitésére a szer-
vezet egészséggel kapcsolatos kotelezettségvallalasan
keresztul.”

Az egészseégugyi ellaté rendszerek nem rendelkeznek
PR gyakorlattal. igy a gyogyité intézmények imazsa in-
formalis csatornakon keresztll alakul ki. Ezért fontos,
hogy az intézmények részletes PR stratégiat alakitsanak
ki hirnevik, tekintélylk és szakmai elismertséguk nove-
lése érdekeében.
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Vallalati hirnév (Corporate Reputation)

Sokféle tudomanyos publikacio jelent meg a vallalati hir-
névvel kapcsolatosan. Ezeknek a tanulmanyoknak a
szerzGi egyetértenek abban, hogy a globalizalédé gaz-
dasagban, a ndvekv versenyben az immaterialis eszko-
z0k, példaul a vallalati hirnév jelentés szerepet jatszik a
vallalati siker elérésében.

Schwaiger (2004) uj megkozelitési és mérési modszert
dolgozott ki a vallalati hirnév elemeinek azonositasara,
fejlesztésére és tesztelésére. Az altala létrehozott modell
— az amerikai irodalomban el&forduld egydimenziés mo-
dellekkel ellentétben — egy kognitiv dimenziét és egy af-
fektiv dimenziét tartalmaz. A modell kognitiv oldala a
kompetenciakkal, racionalis elemekkel, mig az affektiv
oldal a szimpatiaval és érzelmi elemekkel jellemezhetd.

Ez a felosztas szerepel az un. Rep Trak modellben is,
amelyet a Reputation Institute alkotott meg. (1. abra)
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1. abra Rep Trak modell Forras: ( www.reputationinstitute.com)
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A modell segitségével egyuttesen vizsgalhatova valik a
vallalati hirnév érzelmi és racionalis oldala.

Az érzelemi terlletet 4 részre osztottak: Esteem (tisztelet),
Admire (csodalat), Trust (bizalom) és Feeling (érzés).

A racionadlis kapcsolatok feltarasat hét terllet vizsgalata
teszi lehetévé: Products/Services (termékek és szolgal-
tatasok), Innovation (innovacié), Workplace (munkahely),
Governance (iranyitas), Citizenship (tarsadalmi felelésség),
Leadership (vezetés) és Performance (teljesitmény).

A modell tovabbi elemeket kapcsol az egyes teruletekhez.

A termék és szolgaltatas teruletéhez a magas szinvona-
lat, az ar-érték aranyt és a vevdi igényeknek valé meg-
felelést. Az innovacié esetén az els6ként megjelenni a
piacon és a gyors alkalmazkodd képességet emeli ki. A
munkahely vonatkozasaban az alkalmazottak jutalmaza-
sat, jolétét (well-being) és az esélyegyenldség biztosita-
sat helyezi a kézéppontba. Az iranyitas legfébb ismérvei
a modell alapjan a nyiltsag és atlathatésag, viselkedési
etika és az igazsagossag. A tarsadalmi felelésségvalla-
las a kornyezettudatossagot, a j6 ugyek tamogatasat és
a pozitiv hatast a tarsadalomra foglalja magaban. A ve-
zetésnek vilagos jovoképpel, vonzo vezetési stilussal és
jol szervezettséggel kell rendelkeznie. A teljesitmény
tekintetében a modell kiemeli a profit-érdekeltséget, a
vartnal jobb eredmények elérését és az erbteljes nove-
kedési kilatasok jelentsegét.

Kutatasunk soran ezeknek az elemeknek az azonosita-
sat végezzuk el a Nemzeti Mindség Dijas vallalatok ko-
rében. A feldolgozott cikkek jegyzéke a felhasznalt iro-
dalom részben talalhato.
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A kutatas moédszertananak és mintajanak bemuta-
tasa

A minta meghatarozasanal az agazati eloszlast vettuk
figyelembe. Korabbi kutatasaink témajahoz kapcsolo-
ddéan a gépipar és jarmigyartas teruletérdl valasztottunk
vallalatokat. A kommunikacié és a kivalosag modell al-
kalmazasanak sajatossagait figyelembe véve a vizmive-
ket és a kérhazakat jeloltik ki mintaként. A vizmivek
kozul 10 nyert el Nemzeti vagy Regionalis Minéség Dijat,
ezért valasztottuk mintaként. A korhazak esetén pedig a
kivalosag modell alkalmazasa és a terjesztésének kom-
munikacioja sajatos elemeket tartalmaz, ezért valasztot-
tuk vizsgalatunk targyaul.

A minta meghatarozasa utan a mindéségugyi szakmai
folydiratok (Magyar Min6ség, Minéség és Megbizhato-
sag) 2000 és 2013 kozotti szamait tekintettem at. A fel-
dolgozott cikkek jegyzéke a felhasznalt irodalom részben
talalhaté.

A kovetkez6 kérdésekre kerestem a valaszt:

Milyen gyakorisaggal jelennek meg a kivalasztott Nem-
zeti Min6éség Dijas szervezetek a folydiratokban?
Osszefiigg-e és ha igen hogyan a megjelenés és a dij
elnyerésének ideje? Azaz fokozédnak-e a megjelenések
a dijra palyazas id6szakaban? A megjelenések mennyire
egyediek, illetve mennyire befolyasoljak a szakmai szer-
vezetek (Min6ségfejlesztési Kozpont, Nemzeti Mindség
Klub, Kivalésagért Egyesulet)?

Hogyan terjesztik a kivaldsag kulturat a kivalasztott ce-
gek? Az egyedi megjelenés soran milyen vallalati hirnév
elemeket tudunk azonositani a Rep Trak Modell alapjan?

A kivalasztott szervezeteknél milyen beosztasban lévé
személy végzi a kommunikaciot?
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Az Osszegyljtott adatokat elemezziuk és az iparagra,
illetve a szolgaltatasi szektorokra jellemzé jegyeket fel-
tarjuk.

A kutatas eredményeinek 0sszesitése és elemzése

Jarmigyartas és gépipar PR tevékenysége a mindség-
ugyi szakmai folyoiratokban

A jarmigyartas és gépipar tertuletén Nemzeti Min6ség
Dijat nyert vallalatokkal kapcsolatosan az alabbi altala-
nos megallapitasokat tehetjuk.

A vallalatok megjelenésének gyakorisaga azonos mérté-
ket mutat. Ebbél azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy
a szakmai szervezetek és a szakmai folydiratok szer-
keszt6i figyelmet forditottak a Nemzeti Minéség Dijat
nyert vallalatok azonos szintli kommunikacidjara. A sajto-
megjelenések legnagyobb része 70-75 %-a a Nemzeti
Mindség Dij kiosztasaval, a Nemzeti Min6ség Klubban
valé szerep vallalassal, illetve szakmai konferenciakon
valé eléadas tartasaval hozhatd dsszefiiggésben. Altala-
ban elmondhatd, hogy a megjelenés a Dij elnyerésének
évében, illetve az azt kdvetd években volt jelentds.

A jarmigyartas és gépipar teruleten Nemzeti Minéség Dijat
nyert vallalatokrol megjelent cikkekben a Rep Trak modell
racionalis oldalanak elemeit tudtuk azonositani, az
emocionalis oldal elemei egyaltalan nem jelentek meg.

Azoknal a vallalatoknal, ahol a cikk az EFQM modell
elemeinek bemutatasat, illetve a modellel kapcsolatos
eredményeket mutattak be, kdvetve a 6 terlleteit, a Rep
Trak modell minden elemét azonositani tudtuk.

A cikkek szerzdi kozott altaldaban a vallalatnal a miné-
ségiranyitasert felelés személy, és/vagy tanacsadok
szerepelnek.
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Osszefoglalva a szakmai folyéiratban megjelené PR te-
vékenységet elmondhatjuk, hogy a vallalatok tudatosan
nem alkalmazzak a vallalati hirnév mérésére szolgald
Rep Trak modellt. Annak elemei azonban azonosithatok
a cikkek elemzése soran.

Vizmlvek PR tevékenysége a minéségugyi szakmai fo-
lyGiratokban

Korabbi fejezetben részletesen bemutattuk a vizmivek
PR tevékenységének fontossagat. Utaltunk ra, hogy a
szolgaltatas sajatosan monopolisztikus helyzete miatt
jelentés szerepet jatszik a fogyasztokban kialakulé val-
lalati image.

A Magyar Vizikozm(U Szévetség (MaViz) egy olyan tar-
sadalmi uton létrejott 6nallé szervezet, mely a magyaror-
szagi viz- és csatornaszolgaltatd szervezetek, valamint a
kapcsolédo vizipar és kereskedelem érdekeit képviseli. A
szOvetség elsédleges célja, hogy Osszefogja a gazdal-
kodo szervezeteket és, hogy tamogassa a Vizi kozmivek
szolgaltatoi tevékenységét és fejlédését.

A Maviz a vizmlvek j6 hirnevének apolasa érdekében
létrehozott egy szakmai csoportot, a PR csoportot.

A hazai kézmlvek egyre nagyobb hangsulyt fektetnek a
kulvilaggal valo j6 kapcsolat kialakitasara és apolasara, a
fogyasztoi igények figyelembe vételére fokuszald szol-
galtatas nyujtasara és a hirnév apolasara.

A PR munkacsoport azon munkalkodik, hogy a j6 gya-
korlatokat meghonositsa a vizmiveknél, ezért segitséget
nyujtanak egymasnak a pozitiv példak kiemelésével (An-
gyal, 2009).

A PR munkacsoport tevékenysége megmutatkozik a
vizsgalt vizmlvek kommunikacidjaban is.
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A kutatas soran megallapitottam, hogy a vizmUvek ese-
tében tudatos vallalati hirnév kialakitasrél és fenntartasa-
rol beszélhetiink, amely a szakmai folydiratban megjelent
cikkekben is fellelhetd.

A vizmivekkel kapcsolatos cikkek megjelenése volt a
legnagyobb szamu az dsszes vizsgalt szervezet kdzll,
nagysag rendjét tekintve kétszerese volt a jarmigyartas-
€s gépipar atlaganak. A megjelenés gyakorisaga azzal is
Osszefuggésben van, hogy ezek a szervezetek rendkivdl
aktiv szerepet toltenek be a minéséglgyi szakmai szer-
vezetek munkajaban.

A Vizmilvek esetében is megallapitottuk, hogy megjelent
cikkekben a Rep Trak modell racionalis oldalanak ele-
meit tudtuk azonositani, az emocionalis oldal elemei
egyaltalan nem jelentek meg.

A vallalatok egy-egy cikkben a tarsadalmi felel6sségval-
lalassal kapcsolatos tevékenységeiket is bemutatjak.

A cikkekben hangsulyozzak, a tarsadalmi felel6sségval-
lalassal kapcsolatos innovaciot, eredményeket, és az
alkalmazottak szerepvallalasat, egy komplex célrendszer
kerul bemutatasra, amely érinti a szolgaltatas, az inno-
vacié, az alkalmazottak jutalmazasara és bérezésére
vonatkoz6 adatok ismertetését és a kornyezetvedelem-
mel kapcsolatos tevékenységeket. A kornyezetvédelem
tertletén a vizbazisok védelmét emeli ki a cikk, ami a
védbéidomok monitoring rendszerének fejlesztésével va-
l6sul meg. A fajlagos villamos energia felhasznalas
csokkentése szivattyu alkalmazasaval valik lehetsé-
gesseé, rekonstrukcios programjuk végrehajtasa pedig a
halozati veszteségek csokkentését eredményezi.

Azokban a cikkekben, amelyek az EFQM modell elemei-
nek bemutatasaval foglalkoznak, illetve a modellel kap-
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csolatos eredményeket mutattak be, kdvetve a f6 terlleteit,
a Rep Trak modell minden elemét azonositani tudtuk.

A cikkek szerzdi kozott megtalalhatdé a mindéségiranyitasi
vezetd, a vezeérigazgatd és a kommunikacios referens is,
mint készitd.

Korhazak PR tevékenysége a mindségugyi szakmai fo-
lyGiratokban

Korabbi fejezetben bemutattuk, hogy az egészségugy
terletén is fontos szerepet jatszik a szervezeti belsé és
kils6 kommunikacio és tovabbi PR tevékenységek.

A megjelenések gyakorisagat tekintve a két kérhaz azo-
nos szamban jelent meg a minéségugyi szakmai folyo-
iratokban. A megjelenések folyamatosak, tehat 2003 és
2011 kozott mindkét kérhazrol minden évben kaptunk
informaciot. Ez egyrészt azzal magyarazhatd, hogy az
Egészségugyi konferencian el6adoként vesznek részt a
koérhazak dolgozoi. (Pl. Deming konferencia), masrészt,
hogy két uj modszereket kidolgozé és alkalmazo szerve-
zet folyamatos tudas megosztasanak vagyunk tanui. A
két szervezet kdzos cikkben mutatta be a benchmarking
tevékenység kialakitasat és mikodtetését (Magyar Mi-
néség, 2004. 10. szam). Ez egyedul all6 jelenség a hazai
min&segugyi eletben.

Ujdonsagként jelenik meg a kérhazak cikkeinek vizsga-
lata soran, hogy a Rep Trak modell racionalis oldalanak
elemei mellett az emocionalis oldal elemei is megjelen-
tek. Példaul a kdzosen készitett cikkben a betegelége-
dettség kérdbiv kialakitasanal a kovetkezd tényezdket
mérik fel: elhelyezés kdrlulményei, osztalyok tisztasaga,
rendje, nyugalom biztositasa, étkezés korulmeényei.

A ko6zos cikkben a modell racionalis oldalanak elemei
kozul az innovaciot, a benchmarking folyamat kialakita-
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sat, és az eredményeket azonositottuk: a kérdbiv kiérté-
kelése soran kapott adatokkal kapcsolatosan.

Az 0Osszes elem megjelenése azzal magyarazhato,
ahogy korabban mar utaltunk ra, hasonldésagot fedezhe-
tink fel az EFQM modell és a Rep Trak modell kdzott.

A korhazak esetén tobb szerz6tdl is olvashatunk cikke-
ket: minbségiranyitasi el6ado, vezetd auditor és mind-
ségiranyitasi iroda-vezet6.

Osszefoglalas

Korabbi kutatdsaim soran a Nemzeti Min6ség Dijat nyert
szervezetek sikertényez6it azonositottam. Megallapitot-
tam, hogy az egyik fontos tényezdje a vallalati siker el-
érésének és fenntartasanak a szervezeti belsé és kuilsé
kommunikacid.

Ebben a tanulmanyban a Nemzeti Min6ség Dijas szer-
vezetek Public Relations (PR) tevékenységét elemzem. A
vizsgalt szervezetek az EFQM modell alapjan készitik el
onértékelésuket és ennek bemutatéasa a dij elnyerésének
egyik kritériuma. A modell egyik kovetelménye, hogy a jo
gyakorlatokat meg kell osztani mas szervezetekkel és
biztositani kell a tudas aramlasat. Ennek egyik mdédjat a
min&ségugyi folydiratokban valé megjelenést vizsgalom.

A Nemzeti Min6ség Dijas szervezetek kozul a jarmi-
gyartas és gépipar, teruletérdl 6 vallalatot, a vizi k6zmu-
vek kozul 3 céget, a korhazak kozul 2 intézményt jeldl-
tem ki a vizsgalat targyaul.

A Kijelolt szervezeteknél az alabbi kérdésekre keresem a
valaszt.

Milyen gyakorisaggal jelennek meg a kivalasztott Nemzeti
Min&ség Dijas szervezetek a folyoiratokban? Osszefugg-e
€s ha igen hogyan a megjelenés és a dij elnyerésének
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ideje? Azaz fokozddnak-e a megjelenések a dijra palyazas
id6szakaban? A megjelenések mennyire egyediek, illetve
mennyire befolyasoljak a szakmai szervezetek (Min6ség-
fejlesztési Kozpont, Nemzeti Min6ség Klub, Kivalosagert
Egyesllet)? Hogyan terjesztik a kivalosag kulturat a kiva-
lasztott cégek? Az egyedi megjelenés soran milyen vallalati
hirnév elemeket tudunk azonositani a Rep Trak Modell
alapjan? A kivalasztott szervezeteknél milyen pozicidéban
lévé személy végzi a kommunikaciot? A kutatas dsszeg-
zése utan kovetkeztetéseket vonok le az egyes iparagi
sajatossagokkal kapcsolatosan, és javaslatot teszek to-
vabbi kutatasi iranyok felé.

Kovetkeztetések és javaslatok

Az el6z6 fejezetben attekintettuk a Nemzeti Minéség Di-
jat nyert szervezetek jarmigyartas és gépipar, vizmivek
és korhazak PR tevékenységét, kiemelve a Rep Trak
modell elemeinek azonositasat a vallalati hirnév elemze-
sével kapcsolatosan.

A megallapitasok az alabbiakban foglalhatok 6ssze.

A Rep Trak modell elemeinek azonositasa és alkalma-
zasa hasonldsagot mutat Nemzeti Min6ség Dij értékelé-
sének alapjat képez6 EFQM modell kritérium- rendsze-
rével. Tovabbi kutatasi iranyként meghataroztam a két
modell sszehasonlitd elemzését.

A Rep Trak modell racionalis oldalanak elemeit tudtam
azonositani a jarmdgyartas és gépipar és a vizmlvek
esetében. A vizmilveknél ugyan — kijelentés szintjén —
megjelenik a fogyasztok bizalmanak megerdsitésére valo
torekvés, azonban ennek tényleges bizonyitékait nem
talaljuk a cikkekben.

Mindkét kérhaz esetében talalkozunk a vallalati hirnév
modell emocionalis elemeivel is.
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A tovabbiakban — a szakmai folydiratokon kivil — a
megjelenés kiulonb6zé formait (pl. honlap, konferenciak,
tovabbi szakmai rendezvények) is érdemes vizsgalni és
0sszehasonlité elemzést végezni.
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Tisztelt Olvaso!

Mint koztudott, a IIASA-Shiba dijat 1989-ben, azaz éppen negyed évszazada, Dr. Shoji Shiba professzor, valamint a
Nemzetkdzi Alkalmazott Rendszerelemzési Intézet (IIASA - International Institute for Applied Systems Analysis) és az
akkori ipari miniszter alapitotta, a minéségi munka elismerése céljabol. Kezdetben csak ipari termeld, szolgaltatd, majd
késObb az egészségugyi, oktatasi valamint kozszolgaltatdé szervezetek is palyazhattak.

Az alabbiakban az idei, unnepi dij gy6ztesei kozul harom, IIASA-Shiba dijban részesult szervezet eredményeit, és a dij
elnyeréséhez vezetd utjat ismertetjuk, népszerisitésuk céljabol, de nem utols6é sorban azért, hogy ,benchmark’-ul is

szolgaljanak.

Fizikai korlataink legy6zése
Ansgar Lengeling @l

Bevezetés

A Shiba-dij nagyszerl lehet6séget adott arra, hogy a
Robert Bosch Power Tool Kft- bemutassa azt a nagy-
szabasu projektjét — ,Attéréses fejlesztés” kategériaban -
amely lehetévé teszi kibocsatasanak tobb mint kétszere-
sére torténd novelését.

Miért olyan jelentés ez a volumenndvekedés? Miutan
2002 ota részt veszek a cég életében, az akkori tervek
szerint a gyartdocsarnok majdani befogadd képessége
maximum 32 gyartosor, plusz 10 motorsor volt, valamint
legfeljebb évi 5 millid legyartott termék. Ehhez képest
jelenleg 39 gyartosor és 11 motorsor Uzemel az eredeti
alapteriileten valamint 1000 m? szabad gyartéteriilet var
tovabbi sorokra. Mindez Iehetévé teszi, hogy
kibocsajtasunk rovidesen elérje az évi 12 millié darabot.

A kovetkezb6ekben azt szeretnénk bemutatni, hogy mind-
ezt hogyan sikerult lehetévé tenni. Ehhez az attoréshez
nem csupan lean gondolkodasmddra, és eszkdzokre,
valamint egy elkotelezett dinamikus, kreativ csapatra volt
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szlkség, hanem egy olyan vezetére is, aki ,mert kitekin-@
teni a korlatok kozul” és merész kihivasok elé allitotta a
csapatot.

A cikkben bemutatjuk a gyartasi folyamataink fejleszté-
séhez hozzajarulé idégazdalkodasi mddszeren alapuld
szamitast (MTM-UAS) és az un. Mock-up mddszert, a
logisztikai folyamatokat hatékonyabba tevé JIT-JIS rend-@
szerunket, az LLD-t, az ujra-beszerzési id6 csOkkentéseét

a gyakorlatban, valamint kitérink a jovéorientalt vezetés

8 alapelvére is egy-egy peéldaval szemléltetve.

A Robert Bosch Power Tool Kft. bemutatasa

A Robert Bosch Power Tool Kft. 2002 6szén kezdte meg
mikddését  Miskolcon, elektromos  kéziszerszamgép
Osszeszereléssel a Bosch PT (Power Tool) Uzletagan belul.
Termékeit a fogyasztdi cikkek piacara gyartja (1 abra).
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Jegyzet
Ügyvezető igazgató, Robert Bosch Power Tool Kft.

Jegyzet
„Think outside the box”

Jegyzet
LLD Lean Line Design


1. abra A miskolci Robert Bosch Power Tool kéziszer-
szam gyar

A miskolci gyar a Bosch legnagyobb eurdpai kéziszer-
szam gyara. A novekedés a legyartott termékek szama-
ban is megfigyelhet6, 2012-ben gyartottuk le az 50 milli-
omodik termékinket. Jelenleg tobb mint 100 mérndk
dolgozik a gyar fejlesztékdzpontjaban, létszamukat a
Bosch folyamatosan ndveli. A miskolci telephelyen féként
a z0ld szinl, hobbi szerszamgépek (DIY — do-it-yourself)
gyartasa indult el, amelynek legnagyobb felvevépiaca
Nyugat-Eurdpa, azon belll is leginkabb Németorszag. A
miskolci gyar a megvaltozott piaci kihivasoknak megfe-
leléen a nagy darabszamu, kevesebb termékvaltozatot
tartalmazo tomeggyartas helyett a piacon mar a gyorsan
valtozo igényeket kell kiszolgalni. A vevék jobban igény-
lik az innovaciot, igy a gyartasnak egyre specialisabb,
minden vasarloi igényt kielégité kinalatot kell biztosita-
nia, ez termékenként kisebb darabszamot, viszont
Osszetettebb termékmixet jelent.

A miskolci mérnokok fejlesztéseinek eredménye mara a
boltok polcain is elérhetévé valt. llyen példaul az Uneo,
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egy kompakt, akkumulatoros Utve-furégép. Termékpa-
lettankon tovabba megtalalhatok a furdk, csiszolok, flreé-
szek, akkumulatoros gépek, valamint un. kerti szerszam-
geépek, mint példaul az apritdgép, a sévényvago, a lanc-
firész vagy a kerti bokornyiré.

Gyartasi folyamatok

A jov6orientaltsag jegyében — a versenyképesség meg-
tartasa érdekében — csarnokunkat alkalmassa kellett tenni
az uj termékek gyartasara. Vallalatunk célul tizte ki, hogy a
csarnokunkban 700 m? gyartasi teriilet szabaduljon fel az
Ujabb gyartdsorok letelepitéséhez. A Boschon belll a lean
gondolkodasmaodot a BPS képviseli.

A célok ismeretében a megoldast a ,Lean Line Design”
jelentette, amely nem mas, mint a karcsu sorkialakitas.

Ezt tanulmanyozva, az elsddleges kiindulast egy olyan
id6gazdalkodasi modszeren alapuld (MTM-UAS) szami-
tas jelentette, amely szerint, ha a dolgozék nyulasi tavol-
sagat 40 cm-r6l 20 cm-re csOkkentjik, éves szinten 12
munkanapot takarithatunk meg bizonyos ismétlési gya-
korisag mellett (2. abra).

M40 B M30B M20B
1mozgas 15,4 TMU 13,3TMU 10,5 TMU
2x 4000 mozgas 124.800 TMU 106.400 TMU 84.000 TMU
miszakonként 75min. 64 min. 50 min.
éves szinten (230 MN/év) 288 6ra 245 6ra 192 ¢6ra
Kulénbség -43 6ra -92 6ra
-5,2nap -12 nap

2. abra (MTM-UAS) megtakaritas szamitas
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Jegyzet
A kék színű termékek az ipari felhasználású szerszámgépek

Jegyzet
csináld magad


Gyakorlat hianyaban a karcsu sorkialakitasban, a bevalt
-pilot” modszert alkalmaztuk. Lényege, hogy egy elbre
meghatarozott soron torténd bevezetést kovetben a jo
megoldasokat kiterjesztettik a tobbi gyartésorra is. Az
elméleti szamitasok elvégzése utan a termelésben gydj-
tottlk otleteinket az Uj koncepcidhoz, idékalkulacio és
tesztelések mellett. Els6 I1épésben elkezdtunk ,Lean Line
Design workshop-okat” szervezni, ahol kielemeztuk a
gyartasi folyamatok veszteségeit és-—=problémak lehet-
séges forrasait. A brainstormingoFQ)rén az egyik f6
alapelvink az volt, hogy minden o&tlet, barmennyire is
tinjon vadnak és kivitelezhetetlennek, mindéssze egyet-
len kritériumot tartottunk szem el6tt, hogy a megva-
|6sitasa koltséghatékony legyen. A workshop-ok folya-
man hasznos moddszernek bizonyult a video elemzeés,
amellyel konnyedén ki tudtuk elemezni a felmerul6 vesz-
teségeket és meg tudtuk hatarozni a fejl6édési poten-
cialokat. Az elemzések folyaman az 6sszeszereld soron
dolgozé operatorok véleménye és otlete is nagyon fontos
volt, végs6 soron 6k toltik el a legtobb id6t ezeken a
munkahelyeken és Ok tapasztaljak leginkabb, hogy
milyen valtoztatasokra van szikség ahhoz, hogy még
sikeresebben és eredményesebben végezhessék mun-
kajukat.

Az elemzések utan kovetkezett a gondos tervezés. En-
nek soran tobb csoportban végignéztik a gyartasi folya-
matokat és mindenki 6sszegydjtotte és bemutatta a tob-
bieknek az otleteit az adott munkaallomasokra vonatko-
zban. Az otletek kdzOs kiértékelése utan kivalasztasra
kerultek a végleges megoldasok. Természetesen a ter-
vezés soran az ergondmiai elbirasokat is figyelembe
vettuk, ugyelve ezzel a nalunk dolgozé emberek teljesit-
ményére és egészseguk hosszu tavu megbrzésére. Az
elméletben megtervezett sorok megépitését megeldzi
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egy modellezési folyamat, amellyel kikiiszobdljuk a bi-
zonytalansagokat egy u1 rendszerrel kapcsolatosan

3. abra Mock-up

Nagy jelentdséget tulajdonitunk a biztonsagnak, ezért az
atépités el6tt 1:1-es méretaranyu un. Mock-up sorokkal
(3. abra) teszteltik az oOtleteinket, ellendriztik elképzelé-
seinket.

A Mock-up moédszer egy olyan eljaras, amelynek soran
kartonbdl modelleziink egy teljes gyartosort, 6sszesze-
relé allomasokat. Amikor lattuk, hogy a kitalalt fejlesztési
Otleteink életképesek és megvaldsithatdak, elkezd6dott a
feladatok, a felel6sok és hatarid6k meghatarozasa.

A Mock-up sorok segitettek minket abban, hogy figyel-
muinket a minéség felé forditsuk, hogy egy minéségében
fenntarthaté gyartast érjunk el, minél tobb poka-yoke,
azaz ,bolond-biztos” megoldassal.
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Jegyzet
ötletelés


4. abra Hagyomanyos vs. egyedi anyagbevezetbk

Ami a fejlesztéseket illeti, a gyartdsorokra egyedi anyag-
bevezetdk kerultek fel, ami a legtdbb esetben egyesével
adagol, elkertulve az eddig hagyomanyosan gyari cso-
magolasban térténé anyagtoltést. Minden esetben figye-
lembe vettik a minéségugyi elbirasokat (4. abra). Mivel
az anyagok nem sajat dobozukban, émlesztve kerllnek
fel a sorra, az alapanyag keveredésének esélyét is csok-
kentettlk, valamint az alkatrészek a sorra toltés kdzben
is atesnek egy vizualis ellendrzésen, tovabb csokkentve
a mindségi kockazatokat. Az anyagtarolasi médszereink
megvaltoztatasa megfelel6 rugalmassagot is biztosit igy
akar tobb termék gyartasa is lehetévé valt ugyanazon
gyartésoron. igy képessé valtunk gyartésorok 6sszeépi-
tésére, amely nagy terlletek felszabaditasat eredmé-
nyezte.

Logisztikai folyamatok

Amikor megalkottuk a kompromisszumok nélkuli gyarté-
sorokat, nem kerulte el figyelmlnket, hogy az uj anyag-
ellatasi mddszer logisztikai szempontbdl nagy kihivast
jelent.

Célunk volt, hogy tdbbet gyartsunk, kisebb tertleten, na-
gyobb hatékonysaggal. Ez annyit jelent, hogy kisebb
mennyiségek tarolhatéak a soron, de azokat gyakrabban
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szukséges utantdlteni, ami nagyobb forgalmat general. A
megnovekedett forgalmat logikusan szervezett, bels6
kozlekedési rendszerek kialakitasaval lehet lebonyolitani.
Ez a hosszu tavu cél azt szorgalmazta, hogy egyedi
anyagrendelést alkalmazzunk, kilénféle alapanyag tipu-
sokra.

A gyartésorokon lévé atalakitasok révén, a sorokon 20-
30 percre elegend6 alapanyagot tudtunk tarolni. Minden,
a soron gyartott termékcsaladhoz tartozik egy kocsi,
melyekre szintén 20 percre elegendé alapanyag tolthetd
(5. abra).

5. abra JIT kocsi
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A sorfeltolté 20 perces ciklusu szabvanyos munkavégzés
kézben a kocsirdl feltdlti a sorra az alapanyagokat, majd
a ciklus végeztével a kocsit a dedikalt parkolohelyre tolja.
Egy milkrun szintén 20 perces ciklusidével szolgalja ki a
gyartésorokat és az Ures kocsi helyére egy feltdltott ko-
csit huz, majd Urest visszahuzza a szupermarketbe, ahol
azt feltoltik az ott dolgozd komissiozok. A huzdéelv ebben
a szabalyzdékorben a kocsik mozgasabdl adodik, melyen
a dedikalt helyek Urulése ad jelet az utantoltésre. A szu-
permarket és a raktar kozotti utantoltést pedig elektroni-
kus kanban biztositja.

Az egzotikus anyagok logisztikai folyamata teljesen eltér
a gyakran hasznalt anyagoketdl. Tipusvaltas esetén az
egzotikusként kezelt alapanyagok egyutt hagyjak el a
raktarat, mivel akar egy alapanyag hianya is megallitana
a termelést. Ahogyan az abran is latszik, a folyamat elsé
lépése a gyartdésorokon van. A sorvezetd megrendeli a
tipusvaltashoz szukséges alapanyagokat minimum 3
oraval a gyartas kezdete el6tt (6. és 7 abra).

A belsé logisztikai rendszer ujragondolasahoz hozzatar-
tozik még az alapanyagok utvonalanak tudatos ujrater-
vezése is. Kialakitasra kerult egy széles, kétiranyu koz-
lekedésre alkalmas ut a kdozponti szupermarket korul. A
gyartésorok korul az dsszerendezésnek kdszonhetden
csak minden masodik uton kozlekednek Milkrunok, mig a
sorok kozott pedig gyalogos kozlekedésre alkalmas,
keskenyebb folyosodkat alakitottunk ki. igy az LLD-vel
nyert 600 m2-en felill a kdzlekedd utak tervezésével és a
kdzponti szupermarket kialakitasaval tovabbi 300 m? te-
rulet szabadult fel.
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7. abra Régi és uj utvonal
Ujra-beszerzési idé csokkentése a gyakorlatban

A magas-raktar mar nem tudta hiba nélkil kiszolgalni a
belsd logisztikai rendszer altal Iétrehozott gyorsan forgd
szupermarketet, s ez folyamatos anyagellatasi problé-
makhoz vezetett. E problémak kikliszobolésére alkal-
maztuk az un. Ship to line modszert, amelynek lényege,
hogy bizonyos anyagokat kézvetlenll a gyartésorra vagy
a szupermarketbe szallitunk, igy csokkentve raktarunk
terheltségét.
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Az elemzéseink soran elkészitettink egy érvényes folya-
mattérképet, a fejlesztés lényege a 8. és 9. abran lathato:
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8. abra Fejlesztés elbtti folyamat-térkép
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9. abra Fejlesztés utani folyamattérkép

A lanc elsé lépésében (1. nap) kiklldtik az alapanyag
rendelést a beszallitoknak, majd a masodik nap errdl
visszajelzést kellett kildenilk, hogy elérheté6-e a kért
mennyiség. Ezutan kovetkezett a fuvarszervezés, a har-
madik napon pedig felvettik az 0sszekészitett anyago-
kat. (A szallitmanyozok helyszike miatt egy kulsé rak-
tarba szallitottak, amely kiegészité koltségekkel, idbvel
és kezeléssel jart.) A negyedik napon egy kisebb szallit-
manyt rendeltink at belsé raktarunkba, amely a nap vé-
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gére eért at, igy az alapanyag gyartésoraink szamara
csak az 6todik napon volt elérhet. Ez az 6t nap nagyon
hosszu idd, igy egyértelmlvé valt szamunkra, hogy ezen
az Ujra-beszerzési idén csokkenteni kell.

Célként 5 napos beszallitasi id6 helyett 1,5 nap, a 13
napos lefedettség helyett pedig az 5 napos lefedettséget
tGztunk ki. Mivel a beszallitoink 1 napon belul elérhetdk
voltak, készlettel is rendelkeztek, illetve napi szintl
anyagfelvétel volt mar a korabbi folyamatban is, elegen-
dének tlnt, ha csak a kovetkezd napi termeléshez ren-
delink alapanyagot, a gyartasi terv alapjan. (Ez a gyar-
tasi terv minden gyartésoron elérhetd, illetve ketté hétre
elére fel van toltve adatokkal.)

Az elemzéshez kivalasztottunk egy beszallitét, amely
mindossze 5 km-re volt gyarunktol és megegyeztunk ab-
ban, hogy a rendelést kdveté 2 6ran belll 6sszekésziti
az altalunk megrendelt alapanyagokat. A teszt egy ho-
napig tartott, s amint lattuk a javulast (készletcsdkkenés),
ugy tovabbi beszallitokra is kiterjesztettik a mddszertant.

Amint bebizonyosodott szamunkra, hogy a simitott
gyartasi terv alapu rendelések nemcsak a folyamatos
anyagellatast biztositjak, hanem készletcsokkent6 hata-
suk is van, egyértelm(vé valt, hogy a kulsé és belsd
raktari tarolas is kivehet6 az uj folyamatbdél. A megvalo-
sitdshoz szikséges volt egy eddig is hasznalt WEB
alapu program fejlesztése, amely 80 eurdpai beszallitok-
nak kuldte ki az SAP alapu rendeléseket.

Szukségunk volt azonban még egy olyan atfolyo rak-
tarra, ahova tovabbra is naponta egyszer megérkezhet-
tek az anyagok. Ezt a beszallitasi Utemet tartanunk kel-
lett ahhoz, hogy fuvarkoltség emelkedés nélkll at tudjuk
alakitani a korabbi folyamatot. A napi egyszeri beérke-
zésbbél adédéan meghataroztuk, hogy a folyamat akkor
mikodik optimalisan, ha az anyagok maximum 24 o6rat
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toltenek az atfolyd raktaban. Az atfoly6 raktar a gyarunk
szomszédsagaban 1évé kllsd logisztikai szolgaltato altal
uzemeltetett telephely lett, ahonnan 30 percenként ér-
keztek mar anyagok a termelési szupermarketinkbe.

Az uj folyamatban mar nem napokkal szamolunk, hanem
orakkal. A program minden nap 10.00-kor meghatarozza
az alapanyagigényt a beszallitok felé és tesz egy ajan-
latkérést. A vevéi logisztikai tervez6k szamara 2 o6ra all
rendelkezésre, hogy ezeket az informaciokat atnézzeék,
és ha szukséges moédositsanak rajta. (12.00-kor a prog-
ram kikuldi a beszalliték és a fuvarszervezdk felé a veg-
leges rendelést.) Masfél évvel a projekt elkezdése utan
mar 18 beszallito 840 cikkszamanal sikerult bevezetni a
folyamatot, amelyet mai napig alkalmazunk a gyakorlat-
ban. Ezen 840 cikkszam készlet lefedettsége 13 naprol

4,6 napra csdkkent, ami dsszesen 432 ezer € megtaka-

ritast jelentett.

A vezetd szerepe

A mddszertan és a projekt megismerése utan szeretnénk

hangsulyozni a jovSorientalt vezetés 8 alapelve mentén a

menedzsment szerepét.

1. alapelv: A jovéorientalt vezetd, kilsé megfigyeléként
a helyszinen személyesen figyeli meg a tarsadalmi
ertékek valtozasait

Igazgatonk mindig személyesen volt jelen a gyar életé-

ben. Rendszeres gyari korbejarast vezetett be, ahol az

eredmények alakulasat ellendrizte, valamint folyamato-
san kommunikalt vallalatunk miszakvezetbivel és sorve-
zetbivel is.

2. alapelv: Barmekkora is az ellenallas, a jov6orientalt
vezet6 soha nem adja fel

Személyiségébdl fakaddan ez az alapelv teljes mérték-

ben jellemzd volt ra. Egyik jelmondata volt: ,No excuse,

only performance.” @
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3. alapelv: Az atalakitas a régi vagy hagyomanyos rend-
szerek szétzuzasaval indul

A szervezet hatékonyabb mikodése érdekében gyar-
igazgatonk bevezetett egy online feladat-nyomon kdveté
rendszert, ahol a feladat elvégzésének egy nappal tor-
ténd elmulasztasa esetén a szervezet minden szintl dol-
gozojanak az igazgaténal kellett szamot adnia a késés
okardl, és arrél, hogyan lehetett volna azt megelézni. igy
olyan emberek is alltak az igazgato el6tt, akik el6tte
meggy6zddéses pontos kivitelezdk, és hataridé betartok
voltak.

4. alapelv: Az atalakitas iranyat szimbolikus képi ab-
razolassal, sajat szimbolikus viselkedésével teszi
szemléletessé

Szukségunk volt egy uj, allandé vizualizalasra, hogy

mindenki egyszerre képes legyen lekovetni, hol is tar-

tunk, hogyan is vagyunk képesek teljesiteni az altala ki-
tizott, és mindannyiunk altal elfogadott célokat. A gyari
étkezbben, az irodakban, és minden szamitégép moni-
torjan minden nap azok a f6 mutatészamok és iranyok
jelentek meg, amelyeket a jov6orientalt vezetd célul ti-
z06tt ki Ezek a vevéi elégedettség, a gyartasi terv teljesu-
lése, a készletszint alakulasa, és a standardok betartasa
voltak. Ezen, un. garantalt mutatészamok, melyet min-
denki elfogadott és hitte, hogy el6ére visznek az ahitott
ugrasszerl novekedés felé. Gyari korbejarasai soran
nem a kozvetlen beosztottaknak, azaz a menedzserek-
nek szolt, hanem a sorvezetdk, miszakvezetbk véleme-
nyére volt kivancsi, hogy értik-e mi és miért torténik. Ké-
pesek-e elmagyarazni a legutobbi valtozasokat és azok
hatasat a sajat szakmai teruletikre vonatkozéan. Egy
olyan munkakulturat alakitott ki, ahol nem keérd6jelezi
meg senki a valtozasok iranyat, ahol elfogadé munkatar-
sakbol, egy inkabb innovativ oOtletekkel teli munkatar-

sakka valtak. Ahol a valtozas sebességét mar senki nem
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Semmi kifogás, csak teljesítmény


lassitja, inkabb gyorsitja, €s mindenki minél hamarabb

szeretné elérni a kivant eredményt. Ahol nem ijednek

meg, ha nem azonnali a siker, inkabb ujra és ujraprobal-
koznak, mig el nem érik azt.

5. alapelv: Az atalakitas sikeréhez kulcsfontossagu az uj
fizikai, szervezeti és viselkedési rendszerek gyors Kki-
alakitasa és megszilarditasa

A gyarvezetés egy értékaram iranyu szervezeti atalakitast

kezdeményezett, amely integralta bizonyos osztalyok

csoportjait a gyartasi szervezet ala, mint példaul a

logisztikai tervezést vagy a gyartésori minéségbiztositast.

6. alapelv: Az atalakitashoz igazi valtozasvezet6k kellenek

Erre a legjobb példa, hogy az akkori gyarigazgato olyan

menedzsmentet alakitott ki, amely képes teriletein igazi

valtozast véghezvinni, mind a fizikai termelésben, mind a

klldnbdz6 a logisztikaban, mind a projektek teruletén

vagy akar a beszerzésben

7. alapelv: A vezetd innovativ rendszert alakit ki az
eredmények visszacsatolasara

Oszténdzte a dolgozéi javaslatokat, minden egyes ja-

vaslatra valaszolt, és a legjobbakat személyesen jutal-

mazta. Célja volt, hogy egy ujonnan felmerulé problé-
mara az 0sszes lehetséges megoldast megtalaljuk.

8. alapelv: Olyan mindennapi mikodési rendszert hoz
létre, amelynek része egy ujfajta munkastruktura, az
emberi készségek Uj megkozelitése, valamint a fej-
lesztést szolgalod tevékenységek

Mindamellett, hogy a gyarigazgato el6iranyozta a kulon-

féle rendszerek bevezetését, elkotelezett hive volt a lean

gondolkodasmoddnak, amelyet a Toyota rendszerén ala-
puld BPS, azaz a Bosch Production System képvisel.

2004 o6ta ugyan nyomokban jelen volt a miskolci gyar

életében a BPS, amelyért egy gyari koordinator volt fe-

lelbs, illetve egyes elemei mar bevezetésre kerultek. A
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vezetdi tamogatas, valamint elkotelezettség azonban
hianyzott. 2008-ban |étrehoztak az onall6 BPS osztalyt,
amely projektek keretében a rendszer fejlesztésével
foglalkozott. 3 csoportja a termelés fejlesztésével, a lo-
gisztikai fejlesztésekkel illetve képzésekkel foglalkozik.
Szisztematikusan épitette ki és tamogatta azt a szerve-
zetet, amellyel a késébbiekben megvalositotta az atto-
rést és lehetdvé tette, hogy egy Uj csarnok épitése nélkul
bévulhessen a gyar tovabbi gyartdosorokkal. Tette mind-
ezt annak ellenére, hogy mas Bosch gyarak sorra épi-
tettek uj csarnokokat az Uzletagon belul.

Osszefoglalas

A cikkben leirt attéréses projekt sikere a gyar tobb osz-
talyarél szamos munkatars 2 éves munkajanak koszon-
het6. Ezuton is koszonjuk Horvath Attilanak, egykori
gyarigazgaténknak azt a szemléletmdd valtast, aminek
részesei lehettink, valamint a kdzdsen elért és elismert
sikereinket. Megtanultuk, hogy érdemes ,kitekinteni a
dobozbdl”, és nem csak a jol bevalt médszerekkel sza-
bad folyamatokat fejlesztenunk.

Ennek kdszonhetben elnyertuk egy olyan Uzletag gyar-
tasi lehet6ségét, amely tovabbi kihivasokat jelent. 12 (j
gyartésorral 700 ipari felhasznalasra szant kéziszersza-
mot gyartunk azon az 1000 m? gyartéteriileten, amelyet a
projekt soran felszabaditottunk. igy az elkdvetkezendd
néhany évben az éves kibocsatasunkat képesek leszink
12 millié szerszamgépre novelni.

Zard gondolatként kiemelném, hogy ezeken a sikereken
alapulva a jelenlegi gyarvezetés is tovabbviszi a projekt-
ben szerzett lendlletet és a gyar jelmondataként tlzte ki:
,Legyunk a legjobbak!”
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Automotive Quality Academy - a kooperativ képzési modell
(|Harazin Tibor - Hortobagyi Csaba @)

A jelen O0sszegz6 tanulmanyban bemutatjuk a 2014-ben
[IASA-Shiba Dijat nyert AQA Automotive Quality
Academy, a kooperativ egyuttmikodés eredményekent
létrejott képzési modellt (1. abra), melyet az autdipari
agazat mindségiranyitasa terlletén, valamint a
felsGoktatasi szektor tertletén dolgozé minéségugyi és
mulszaki szakemberek dolgoztak ki, vezettek be és
fejlesztenek tovabb. A modell egyuttesen teljesiti a
szervezetek kozotti egyuttmikodés, a vallalati emberi
eréforras-fejlesztésre vonatkozo modszerek, a
benchmarking, a folyamatfejlesztés és a tarsadalmi
felel6sségvallalas teruleteivel kapcsolatos elvarasokat.

Automotive Quality Academy

1. dbra Az Akadémia logdja
A képzési modell koncepcidja

Az autdiparban minéségiranyitassal foglalkoz6 szakeért6k
és a Pannon Egyetem Mérndki Karanak munkatarsai egy
uj vallalati képzési modellt dolgoztak ki 2012-ben. E
gyakorlatorientalt képzési forma olyan specialis autéipari
ismeretekkel és szemléletmdddal rendelkez6 mérnokok
képzését tudja biztositani, akik a korabban megszerzett
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szakképzettségik és fels6foku szakismeretlk birtokaban
képesek lesznek az autdipari modszerekkel és eszko-
zokkel a felmerllé minéségiranyitasi problémak megol-
dasara. A best practice és a folyamatos fejlesztés alap-
gondolata egyuttesen érvényesul a képzési modellben a
résztvev® ipari gyakorlatbol érkezd oktatok onkéntes
kozremUkodése, a személyes és a szervezetuk elméleti
és gyakorlati tudasanak strukturalt atadasa, ujraelosz-
tasa, valamint a képzésen résztvevd hallgatok aktivitasa
altal. Az autdipari mindségiranyitasi szakmérnok képzés
szakmai tartalmanak alapja az autdipari vallalatok vevéi
elvarasaira visszavezethetd, munkatarsaikkal szemben
tamasztott szakmai elvarasai:

az ISO/TS 16949 és ISO 17025 szabvanyismeret,
autdipari jogszabalyi kdrnyezet,
termék-megfelel6ség,

vevlO-specifikus kovetelményrendszerek,
min&ségkoltségek,

belsé auditori ismeretek (ISO 19011, VDA 6.3),
probléma-megoldd és mindségugyi technikak (8D),
FMEA - CP,

metroldgiai ismeretek,

MSA, SPC, APQP, PPAP,

szoftverrel tamogatott minéségiranyitas rendszerek,
TPM, Lean / TPS, beszallitéi management, és

a folyamatos fejlesztés eszkoztara (EFQM, QRQC,
BSC, TQM, Kaizen).

A képzés eredményei

VVVVYVY VVVVVVYY

A képzés az egyetemi gyakorlattdl részben eltéré modon
workshop és tréning elemekkel kombinalt képzési forma
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Csoportvezető, Continental Automotive Hungary Kft.

Jegyzet
Minőségirányítási, KTME és gyártástámogatási rendszerek vezető, Continental Automotive Hungary Kft.
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A képzés modell bemutatását kifejtő részletes tanulmány a Magyar Minőség XXII. évfolyamának 2013. 02. számban olvasható: Legjobb gyakorlat „szinte” ingyen - Kooperatív moduláris vállalati képzési modell címmel. Szerzők: Harazin Tibor - Dr. Abonyi János - Hortobágyi Csaba


szerint valésult meg (a maximalizalt 20 f6 részvételével)
kiemelten magas hallgatéi és oktatd elégedettségi szint
mellet. A nyilt szakmai kommunikacio és a kolcsonds
benchmarking tovabbi lehetbséget teremtett a tanult is-
meretek gyakorlati példakkal torténdé azonnali alata-
masztasara.

A képzési soran az ipari szakemberek és egyetemi ok-
taték 22 db specialis képzési tananyagot készitettek el
Osszegydjtve és strukturalva a vonatkozé autdipari szab-
vanyi, vevoéi, torvényi, moédszertani segédleteket. A tan-
anyag elsajatitasanak ellenérzésére kozel ezer specifi-
kus, autdipari modszertani tesztkérdést allitottak dssze,
melyet egy online tanulastamogatd rendszerben hasz-
nalhattak fel a hallgatok a gyakorlasra és vizsgak soran
egyarant.

A képzés soran atadott ismeretek ellenbrzését és a
komplex latasmod kialakitasat a portfolié alapu szakdol-
gozat készités mddszertana tdmogatta, melynek keretein
belll valamennyi résztvevd egy éven keresztul a munka-
helyi vezet6je altal jbvahagyott konkrét projekt megvalo-
sitasa soran igazolja az egyes modulok elsajatitasat,
valamint a mdédszertanok és eszkdzok kozotti szinergia
megeértéset. Az 1 éves oktatasi periodus soran mind a 22
modulra vonatkoz6 6nallo, elemzd projektmunkat ezen
valasztott termékre, termékcsaladra, vagy gyartésora
vonatkozdan kellett elkésziteni. Az elkészult beadando
feladatok egyuttesen jelentették a portfolio alapu szak-
dolgozat tartalmat és az els6 év soran a képzésben
résztvevbk a portfolidjuk targyaul valasztott termékre,
termékcsaladra vonatkozoan 242 db szakmai beszamo-
|6t készitettek, melyek kapcsan 6sszesen 497 db fej-
lesztési javaslatot allapitottak meg foglalkoztatd szerve-
zetlk szamara. Ezen javaslatok jelentés része beveze-
tésre kerult és a foglalkoztatdé vallalatok visszajelzései
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alapjan a képzésben résztvevok altal végzett komplex
elemzé és fejlesztdé tevékenység jelentdés hozzaadott ér-
téket képvisel.

A Kképzés soran valamennyi kozremikodé (oktatd
és/vagy hallgatét delegaldé) szervezet szamara
tObbszordés multiplikator-hatast jelent. A hallgatok a
portféli6 alapu szakdolgozat készitése soran 22
szempont alapjan vizsgaljdk az adott terméket,
termékcsaladot biztositva ezaltal a folyamatos fejlesztés
alapjait. A delegalt oktatok a tananyagkészités és a
személyes felkészllés soran jelentés tudas-frissitésen
mennek keresztlil annak érdekében, hogy az oktatott
tartalom és az eléadasmod megfelelien az autdiparbdl
érkezd, azonban heterogén ismeretekkel rendelkezd
hallgatdk szamara.

A képzés tovabbfejlesztésnek lehetdéségei

A képzési modellt felligyel6 szakmai bizottsag a hallgatoi
és vallalati visszajelzések utan 4 tovabbfejlesztési teru-
leten kivanja tovabbfejleszteni a modellt a mind teljesebb
tudasmegosztas érdekében, melyet a 2. abra szemléltet.

A tartalomfejlesztés alapjat a képzés tartalmi rendszeré-
nek bdvitése és korszerUsitése jelenti a valtozé autdipari
kornyezethez és a vallalati igényekhez igazitva. Ennek
kapcsan a 2015-ben indul6é képzés modulja k6zott mar a
Miszaki tisztasag (Technical Cleanliness — VDA 19) mint
egyre fokozottabban megjelend kovetelmeény is helyt
kap. Cél a képzésben szerepld képzési modulok tartal-
manak Osszehangolasa a mind teljesebb szinergia el-
érése érdekében és az autdipari moédszertani tudasbazis
kialakitasa vallalati Best Practice mddszertanok Ossze-
gylijtése altal. A képzésben kdézrem(ikodé vallalati szak-
emberek oktatas-modszertani tovabbképzése, valamint
az uj autdipari kdvetelmények elsajatitasanak biztositasa
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a kompetenciafejlesztés f6 tevékenysége. A haldzatépi-
tés megvalositasanak célja a képzési koncepciét tamo-
gaté autdipari vallalatok felkeresése és bevonasa, hall-
gatok és oktatok delegalasa, az egyre szélesebb kori
benchmarking lehet6ségek kialakitasa érdekében. To-
vabba a képzésben mar kdzremikodd partner szerve-
zetek, vallalatok részvétel aranyos tudas alapu mad-
szertani tamogatasa. A kooperativ modell alapjaul szol-
galhat iparagtél flggetlen, adaptalhaté képzési
keretrendszer megalkotasara, amely szakmai alapon
szervez8dd dualis képzési format alakit ki a vallalatok és
a felsboktatasi intézmények kozott. Tovabba segitséget
nyujthat vallalatok autéipari specifikus tevékenységeihez
igazitott kiszervezett képzési programok megalkotasa-
hoz. Valamint az autdipari vallalatok szamara beszallito-
ként k6zrem(kddni szandékozo vallalatok fejlesztéséhez,
annak érdekében, hogy megfeleljenek az autdipari ko-

Tartalomfejlesztes
Tananyagfejlesztes
Autoipari modszertani

Lessons Learned
tudasbazis kialakitasa

Iparagfiiggetlen dualis
kepzesikeretrendszer
megalkotasa

Vallalat specifikus és
beszallito fejlesztési
képzési programok
kialakitasa

vetelmények. Ezen beszallité fejlesztési programok idea-
lisak lehetnek kis és kdzépvallalkozasok szamara is.

A képzési koncepcio az elmult 3 év soran tobb szakmai
konferencia és workshop kerult bemutatasra és szamos
hazai autoipari vallalat vezetdje képviselbje fejezte ki
elismerését és tamogatasat a képzési modell
eredményeirdl. A képzés megvaldsitasanak tapasztalatai
utan tovabbra is ugy gondoljuk, hogy ezen bemutatasra
kerult kooperativ €s modularis képzési modell iparagtol
fuggetlenll minden szervezet és fels6oktatasi intézmény
szamara megvalosithatd. Hiszink abban, hogy a képzési
koncepcio kidolgozasa soran szemuink el6tt tartott
slearning by doing” elv a megoldas az ismeretek gyors és
hatékony atadasara, a konzorciumi struktura tamogatja
leginkabb a hatékony benchmarkingot, és a gyakorlati
szakemberek bevonasa alkalmas a kulsé és belsd
tanfolyamok elényeinek integralasara.

" Oktatok oktatas-
modszertani fejlesztése

Oktatoi allomany szakmai
kompetenciafejlesztese

Az oktatoi teljesitmeny
meérési rendszerének
kialakitasa |

-

L

Halozatépités

Hallgatokat delegalo
szervezetek szamanak
novelese

Oktatokat delegalo
szervezetek szamanak
novelése

AQA - szakmai tanacsado
kapcsolatihalo kialakitasa J

2. abra 4 tovabbfejlesztési terulet
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A Gyoér-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparkamara (GYMSKIK) kivalosagi torekveései
Kozéppontban a Varosi Kivalésag Program

Sarkadi Encsy Dévid ()

El6szo

A Gybér-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparka-
mara mindig is elkdtelezett volt a kivalésag kultura al-
kalmazasa és terjesztése irant. Ezt fémjelzik Kamarank
kivaldsagi torekvései, mérfoldkovei is:

e 2005:Az ISO 9001:2000 rendszer bevezetése. Azota
folyamatosan fejlesztjik min&ségiranyitasi rendsze-
runket.

e 2006: IIASA-Shiba Dij palyazat. A palyazat nyoman
Kamarank Shiba oklevelet vehetett at.

e 2009: ExcellenCert kivalésagi megfeleléség értéke-
lési rendszer, amelyet sikeresen tanusittattunk.

e 2009: Elkotelezettség a Kivalosagert (Committed to
Excellence) dijat nyertink.

e 2012: Elismerés a Kivalésageért 3 csillagos dij atvétele
es beadtuk a Nemzeti Minéségi Dij palyazatunkat.

e 2012: Kivalésaggal Gyérért Dij utjara inditasa

e 2013: Kivalésaggal Mosonmagyarévarért Dij.

e 2014: Elismerés a Kivalosagért 4 csillagos
(Recognised for Excellence) atvétele

e 2014: lIASA-Shiba Dij palyazat, melyet 2015-ben
atvehettink.

Kamarank mindig is er6sen torekedett a mindségre, és a
folyamatos fejlesztésre, valamint a jo gyakorlat mas
szervezetekkel valé megosztasara. Arra torekszlnk,
hogy orszagos szinten a kamarak kozott is a legkivalob-
bak legyunk. Szervezetink f6 mozgatérugdja a vallalko-
zasok érdekkeépviselete. Minden elért sikerlnket, ta-
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pasztalatunkat megosztjuk tarskamarainkkal és a vallal-
kozoi szféraval, hogy j6 példaval szolgaljunk masok
szamara, és egy a kulvilag szamara nyitott szervezetként
tekintsenek rank. A Varosi Kivalésag Program sza-
munkra is tokéletes platform a vallalkozok érdekeinek
képviselésére, hiszen hid szerepét toltjuk be a cégek és
az onkormanyzatok kézott. Ez a program azért jott Iétre,
hogy a kivalésag utjan kozelebb keruljunk a vallalkoza-
sokhoz, segitsuk 6ket a fejlédésben a lehet6 legszoro-
sabb egyuttmikodés keretében

A Gyéri Kereskedelmi és Iparkamara megalakulasa

1890. december 23-an tartottak az elsé kamarai koz-
gyulést. A kovetkezd, 1891. februar 15-i kozgyllésre az
intézmény alapitasaban kézremikodé Baross Gabor mi-
niszter a kovetkezd Udvozld taviratot kuldte: ,Kdszonet
szives taviratukért, észintén kivanom, legyen Isten al-
dasa hazafias, céltudatos és ernyedetlen munkassagu-
kon.” A miniszter szavait megfogadd, évszazados torté-
neti fejlédés kamarankban megtekintheté6 az érdekl6dék
szamara. Ahogy a korabbi években, a XXI. szazadba
érve is szikség van a vallalkozasok szolgalatara az
Ujabb és ujabb kihivasoknak megfelelés érdekében.

Uj, stratégiai, mindségfejlesztési programra van sziikség

A kotelez6 kamarai tagsag 2000. évben torténé megszi-
nését kovetben a kamarai taglétszam jelentésen csok-
kent és ez a folyamat megallithatatlannak tlnt. Olyan uj,
stratégiai, minéségfejlesztési programra volt sziukség,
amely mindségi szolgaltatasaival vonzéva teszi a kama-
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rat és megallitja a taglétszam csokkenését. Ennek érde-
kében a kamara kuldottgydlése 2004. oktober 21-én tel-
jesen Uj elndkseéget valasztott. Dontottek a regionalis mi-
kodésrél, harom régioban, a gyéri, mosonmagyarovari és
a rabakozi régidban regionalis elnokokkel ujraszervezték
a kamarai szolgaltatasokat és vallalkozasbarat progra-
mokat inditottak. Bevezették a régidelnok és elnokség
intézmeényét a harom régioban, illetve az addigi szakmai
tagozatok, az ipari, kereskedelmi és kézmuipari tagoza-
tok kiegészlltek a szolgaltatasi tagozattal. A megvalasz-
tott Mihalicz Antal elndk a régidban Shiba dijat, Regiona-
lis és Nemzeti Mindségi Dijat nyert autdipari nagyvallalat
akkori Ugyvezetd igazgatdjaként mar bemutatkozd be-
szédében megigérte az elndkségnek, hogy kezdemé-
nyezi a munkaszervezetben, az autdiparban jol bevalt és
a kamarai munkaszervezet szamara is alkalmazhat6é mi-
ndségtechnikak bevezetését. 2005-ben az Uj elnokség
stratégiai programot inditott a minéségi szolgaltatasokra
helyezve a hangsulyt a tagok megtartasa érdekében.
Minéségfejlesztési programjanak megvaldsitasara az
elnokség a kamarai munkaszervezet élére uj titkart ne-
vezett ki Dinnyés El6d személyében, aki minéségszem-
lélettel és vezetdi gyakorlattal is rendelkezett a TQM
moddszerek alkalmazasa terén. A titkar iranyitasaval az
elndkség tamogatasaval a munkaszervezet hozzafogott
a stratégiai program megvaldsitasahoz. Ennek eredmé-
nyeként 2005. év végére a taglétszam csdkkenése meg-
allt és a tagdijbeveételek meghaladtak a bazisévit. A 2005
évre a kamara elnoksége, és a munkaszervezet vezet6-
sége altal kitlzott célt a munkaszervezet elérte, tobb ko-
zepes és j6l mikodé kisvallalkozas dontétt ugy, hogy a
kamara tagjai kozé lép.
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A TQM mérfoldkovei a szervezet életében:

A munkaszervezet vezet6sége ugy értékeli, hogy a Tel-
jes Korl Minéseégiranyitas alkalmazasa terén a 2004. év
végetdl inditott minéségfejlesztési folyamatban a munka-
szervezet - az elndkség tamogatasaval és a tagsag réesz-
vételével - 2012-re kiemelkedd eredményt ért el, tapasz-
talatait, modszereit a tarsadalom javara forditotta és a
jovbben is ezt tervezi.

A munkaszervezet a mindségfejlesztési modszereket, a
sajatos szervezeti viszonyaira alkalmazta, az egyedi,
sajatos megoldasait, j6 gyakorlatait, mas tarskamarak
szamara is hozzaférhetévé teszi, rendszeresen publi-
kalja, terjeszti.

A 2006-ban beadott Shiba dij palyazat helyszini latoga-
tasa soran, tovabba a visszajelzések alkalmaval lehetéve
valt a munkaszervezet tevékenységének TQM szem-
pontok szerinti értékelésére és mas szakertdktdl, illetve
palyazoktdl valé tanulasra. A kamara munkaszervezete
évrél-évre elvégzi dnértékelését az EFQM modell szerint,
meghatarozza erdsségeit és fejlesztési lehetéségeit és
ennek megfeleléen a tovabbi fejlédést segitd intézkedé-
seit. A kamara elnokségének szervezeti kivaldsagi torek-
vése mindségfejlesztést eredményezett a kamara mun-
kaszervezetében (1. abra).
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Szervezetfejlesztési stratégia
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1. &bra Szervezet- és mindségfejlesztési program

A GYMSKIK IIASA-SHIBA palyazata

Palyazatunkban a kamara mindségi torekveéseit kivan-
tuk bemutatni, és ezen belll a ko6zéppont a Varosi Kiva-
l6sdg Program eddigi 2 megvaldsult projektjére he-
lyez6dott:

e Kivalésaggal Gyérért Dij (2012-2013)
o Kivalosaggal Mosonmagyaroévarért Dij (2013-2014)
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A Gyér-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi _ és
Iparkamara, mint a vallalkozasok és a gazdasag
fejlesztéséért elkotelezett szervezet, partnerségben a
Szdvetséqg a Kivaldsageért Kézhasznu Egyesulettel, 2012-
ben és 2013-ban elinditotta a helyi vallalkozasok
fejlddésének és tarsadalmi felel6sségvallalasanak fej-
lesztésére, Gydr és Mosonmagyarévar varos gazdasagi
kornyezetének javitasara szolgalé programjait. A KGYD
és KMD olyan, hazai szinten egyedulallo, varosi kezde-
ményezések, amelyek segitik feltarni a résztvevd szer-
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vezet erésségeit és fejlesztendd tertleteit az EFQM kiva-
l6sdg modellen alapuld szervezeti atvilagitas segitsé-
gével, valamint tényleges fejlesztéseket varnak el a
résztvevokidl. Az er6sségek azonositasa, és a fejlesz-
tend6é teruletek javitasa, kulsd, szakmai segitség
bevonasaval a piacon maradast és a versenyképességet
segiti. A kezdeményezéshez Gyérben 9, Mosonmagya-
rovaron pedig 5, helyi vallalkozas csatlakozott, amelyek
az egy éves program keretében — szakmai segitséggel —
elvégezték sajat onértékelésuket, és meghataroztak tobb
(3-4) fejlesztési projektet. Ezen projekiek egy része a
vallalkozasok kozvetlen fejlesztését célozta, viszont
szamos projekt a kuls6 koérnyezet (Gy6r és
Mosonmagyarovar varos) fejlesztését, a cég tarsadalmi
felel6sségvallalasat szolgalja. A cél egy folyamatos,
magas presztizsl varosi kivalésag program megalkotasa
kamarank 3 térségében (Gyér, Mosonmagyaroévar, Ferto-
Rabakdz).

A Varosi Kivaléosag Program folyamata

A Varosi Kivalésag Program azt a kérdést kivanja, meg-
valaszolni, hogy mit ad a kamara a vallalkozdéknak? Ez
egy olyan szolgaltatas, amely kdzelebb hozza a résztve-
vOket a varos vezetéséhez, illetve, szakmai tamogatast
nyujt a fejlédéshez, az dnértékelés véghezviteléhez, ami
alapjan az adott szervezet, akar Uj partnereket talalhat,
vagy nem megfelel6 mikoddési tendenciait korrigalhatja.
A lényeg, hogy kdzdsen tegylnk Iépéseket a fejlédés és
megujulas érdekében. A Varosi Kivalésag Programok
folyamata azonos.

1. lépés/Jévahagyas: Kamara elnOksége jévahagyja az

adott varosban, térségben a program indulasat.
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2. léepés/Koltségek: A kamara a Szovetség a Kivalosa-
gért Kézhasznu Egyesulettel 6sszeallitja a koltségke-
retet a programra, és meghatarozza a részvételi dijat.

3. |épés/Szakmai tervezés: A SzoOvetség elkésziti a
szakmai tervet.

4. |épés/Toborzas: A kamara meghirdeti az adott régid
vallalkozasai k6zo6tt a programot.

5. lépés/Programinditas: Kob6z6s meghivd készitése
(GYMSKIK+SZKKHE), résztvevoktél megerfsités
begyljtése a programban val6 részvételhez. Projekt-
nyitd értekezlet megtartasa, mely soran a résztvevék
alairjak a Partnerségi Megallapodast.

6. lépés/Szakmai talalkozok: Havi, szakmai talalkozok
lebonyolitasa. Résztvevék dsszeallitjak palyazataikat,
meghatarozzak projektjeiket és ezeket meg is valo-
sitjak. A CSR projekthez kulsé partnert vonnak be.

7. lépés/Programzaras: Zard rendezvény. — A résztve-
vk bemutatjak projektjeiket, ezt kovetbéen az
SZKKHE biralja a prezentaciokat.

8. lépés/Dijazas: A sikeres palyazatok dijazasa. — Elis-
merd oklevél és emlékplakett formajaban hivatalos
rendezvény keretében.

9. lépés/Utébmunkalatok: Az egész program zarasat ko-
vetben a résztvevok elégedettségi kérdbivet toltenek
ki, melybdl le lehet szlrni, hogy milyen tovabbi médo-
sitdsokat érdemes bevezetni. K6z6s megallapodas
(GYMSKIK+SZKKHE) a kovetkezd helyszinrél és in-
dulasrél.

A folyamat felépitésében felismerheté a PDCA elv (2.
abra):
Plan (Tervezés): 1., 2., 3. 1épés
Do (Végrehajtas): 4., 5., 6., 7. 1épés
Check (Ellenérzés): 8. 1épés
Act (Intézkedés): 9. lépés
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2. abra A PDCA elv

A Programban alkalmazott médszerek

Eszkoz: Onértékeld tablazat, prezentaciok

A program soran a Szovetség a Kivalésagért Kdézhasznu
Egyesulet altal kifejlesztett EFQM oOnértékel6 tablazat
alapjan készlltek fel a résztvevok az egyes talalkozokra.
A tablazat az alabbi 5 témakorbdl allt dssze: Vezetés,
Stratégia, Emberek, Partneri kapcsolatok & eréforrasok,
Folyamatok

Minden egyes témakdrben tobb allitast soroltak fel, me-
lyeket a résztvev6knek a tablazatban el6re bedllitott au-
tomatikus valaszok alapjan kellett értékelni. Ezt kovetéen
meg kellett hatarozni, hogy az adott allitds az adott szer-
vezet részére mennyire fontos. Ezutan lehetéség volt
beirni a szervezet alkalmazott gyakorlatat, médszereit az
adott kérdéskorben. A végeén meg kellett allapitani, hogy
az allitds a szervezetnek erb6ssége vagy fejlesztendd
terllete. Amennyiben fejlesztendd teriletnek bizonyult,
akkor lehet6ség nyilt fejlesztési javaslat megadasara. Az
igy kapott értékek megmutattak, hogy mely teruleteket
lehet fejleszteni az egyes résztvevd vallalatoknal.
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Modszer: Céglatogatas

A masik mddszer, a céglatogatasok folyamata volt. A
havi talalkozokat altalaban valamelyik résztvevd cég
székhelyén, vagy telephelyén rendezték, de volt mas jo
gyakorlati példa is: a KMD soran megvalésult Grundfos
gyarlatogatas Tatabanyan, ahol a Grundfos Magyaror-
szag Gyarto Kft. CSR tevékenységét mutattak be. (Fo-
gyatékossag-barat Munkahely program) egy gyarlatoga-
tassal egybekotve. A gyarlatogatas soran lehet6ség nyilt
a program alkalmazott modszereinek gyakorlati haszna-
latat megtekinteni.

A szakmai prezentacidk elétt vagy utan kerult sor a cég-
bejarasra, mely soran mindenki pontosabb képet kap-
hatott a vallalkozas tevékenységérdl, folyamatairdl, elja-
rasairol, probléma-megoldd helyzeteirél, kilénbdzé fej-
lesztéseirdl, vagy éppen folyamatban [évé (j
intézkedések bevezetéserdl.

A Program eredményei

A két program soran a részvétel egy Partnerségi Megal-
lapodas alairasaval indult, Gyérben 2012. februar 8-an,
Mosonmagyarovaron 2013. majus 14-én.

Mindkét program sikeresnek mondhato, hiszen a szerve-
z6k és a résztvevOk oldalardl is elerte a kitizott célt. A
szervez6k orommel tapasztaltak, hogy igény van egy
ilyen programra, és az folyamatosan tovabb fejleszthetd,
bbvithet6. A program eredményeként Gybrben és Mo-
sonmagyarovaron egyutt dsszesen 46 projekt valdsult
meg (3. abra).
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3. abra Kivalésaggal Gyéreért Dij dijazottak — 2013

Jovobeni tervek

A jovébeni tervek alapjan kamarank szeretné eljuttatni
Varosi Kivalésag Programjat a harmadik képviseleti régi-
Ojaba, a Fert6-Rabakdzi térségbe is.

2014. év masodik felében kerult sor a kdvetkezd Varosi
Kivalosag Program el6készitésére, megtervezésére,
beterjesztésére. 2015 elsé felében kamarank meghirdeti
a program folytatasat tényleges kezdéssel, és helyszin-
nel, az SZKKHE-vel kdzdsen kidolgozzuk a koltségter-
vet. Ezt kovetéen kerll sor a program folytatasanak
meghirdetésére meghatarozott kezdéssel, és helyszinnel
2015 elsé felében a fert6-rabakozi térség vallalkozasi
korében. 2015 masodik felétél mar elindul a szakmai
program, a jelentkez6 vallalkozasok tevékeny részvéte-
lével. A program varhato befejezése 2015 végére, 2016
elejére tehetd, mikor megtorténik a sikeres palyazatok
dijazasa, a résztvevok elismerése. Az egész program
zarasat kovetben a résztvevOk elégedettségi kérdbivet
toltenek ki, melybdl le lehet szirni, hogy milyen tovabbi
modositasokat érdemes bevezetni.
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Kamarank szandéka, hogy a Varosi Kivalésag Program
egy sokaig fennmaradé magas presztizs-értékkel bird
termék legyen. Igyekeztink a lehetd legtdbb
meédiaforrason keresztul tajékoztatni az érdeklédéket,
€s megosztani tapasztalatainkat. Mindkét program
soran bevontuk a munkaba a helyi varosvezetést.
Folyamatosan tanulunk, f6képpen a résztvevoktdl
kapott visszajelzésekbdl. Ezek alapjan, a
visszajelzéseket  figyelembe  véve, igyekszunk
fejleszteni a program menetét, rendszerét.

A tovabbadast két szinten tervezzuk:

1. szint: Megyén belil — Fert6-Rabakoz térség,
Soproni Varosi Kamara

2. szint: Orszagosan

A Varosi Kivalésag programot szeretnénk megosztani
mas terlleti kamarakkal is. Készulében van, egy
tervezet, hogy ezt milyen lépések alapjan kivanjuk
véghezvinni. Els6é Iépésben el6adas keretében
kiajanljuk a programot orszagosan, minden tarskamara
titkaranak. Negyedévente rendezik meg az orszagos
titkari talalkozét, itt nyilik lehetéségunk a program be-
mutatasara. Amennyiben egy-egy kamara komolyab-
ban érdeklddik a program irant és valoban szeretnék el-
inditani sajat megyéjében, szamukra mar oktatast szer-
vezunk, mely soran pontos képet adunk a program me-
netérdl, felépitésrél, és a megvalositasban gesztori
szerepet is vallalunk. Természetesen nemcsak tars-
kamarakkal kivanjuk megosztani a program tartalmat,
hanem a médian keresztll a vallalkozéi réteggel, és
mindenkivel, akit csak érdekel a kivalosag kultura.
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Jok a legjobbak kozul
Beszélgetés Bukiné Foki Ariellel
Szédi Sandor |

sSzamomra a minoség tobbet jelent, mint
megfeleloség, egy szemléletmod, ami
mindig veliink van, s mindent ebbdl a

nézopontbol szemléliink és értékeliink.”

Bukiné Foki Ariel

- A biolégia és kémia szakos 4altalanos iskolai tanar, es europai auté- és motorgyarak, valamint beszallitoik
majd német szakos nyelvtanar mikor és miért dontott muUszaki és minéségugyi vezetéseben.
ugy, hogy palyamodositast hajt vegre? Mikent kezdo- Az autégyarban mar megismerkedtem a szigoru eléira-
dott a vonzalom a minéséglgy irant? sokkal és kdvetelményekkel, amelyekre a gyartasi fo-

- Talalkozasom az autdiparral és a minbséguggyel, lyamatok épultek.
mondhatom, hogy egy veletlenen mulott. Amikor német 1999-ben a Vilagbank sztdndijasaként lehetéségem
szakos tanarkent vegeztem a szombathelyi Berzsenyi volt Németorszagban tokéletesiteni nyelvtudasomat, és
Da’nl’el Fo!skolan, ,akkor épitette az Qpel szentgot,thardl az autéiparban mar bevalt j6 gyakorlatot, a dudlis kép-
gyarat. Némettanart kerestek, egyreszt a dolgozok ok- zést tanulmanyozni. Itt hallottam el6szdr a kdzépisko-
tatasara, masreészt munkautasitasok nemetr6l ma- lakban alkalmazott minéségiranyitasi rendszerekrol.
gyarra forditasara. Ez utobbi nagyon komoly feladatot Amikor hazatértem, a szakkdzépiskola igazgatojat
jelentett szamomra, hiszen korabban Goethe és Schil- meggySztem arrdl, hogy a minéségiranyitasi rendszer
ler vilagaban eltem, s hirtelen a vezermitengelyek, kialakitasa fontos lehet az iskola fejlédése szempontja-
hengerfejek kozott kellett gyartasi folyamatokat tervezni bél. En pedig, mivel nagyon érdekelt a mindségugy,
és végrehajtani. Akkoriban (1991-ben) euforikus han- beiratkoztam a Veszprémi Egyetem mindségligyi
gulat uralkodott Szentgotthardon, hiszen itt épilt az or- szakmérndki képzésére.
szag els6 autogyara, a legjobb szakemberek jottek - e o
mindenhonnan, hogy részesei legyenek ennek a cso- ) ﬁ‘ Ve’szpremllEgyeF_emen, a minosegugy! szakmernqk
danak. Ugy gondolom, hogy itt 5t Iétre az a szakem- épzés keretében tobbek kozott a TQM ismereteidet is
bergarda, amely ma is jelentds szerepet jatszik a hazai
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Jegyzet
Minőségügyi és oktatási vezető, IFKA Iparfejlesztési Közhasznú Nonprofit Kft.


bévitetted. Hogyan latod a TQM jelenét és jovdjét a
magyar vallalkozasoknal?

A Veszprémi Egyetemen Veres Gabor professzor ur
vezetett be minket a TQM vilagaba és tett bennlnket
egyuttal elkotelezetté is.

Ugy gondolom, hogy egy vallalkozas, vallalat csak a
TQM ismeretek alkalmazasaval valhat sikeressé és
fenntarthatéva. A TQM alapelvei (vev6kdzpontusag,
folyamatok fejlesztése, munkatarsak elkotelezettsége,
felhatalmazasa) — véleményem szerint - 6rokérvény-
nek tekintheték. A vallalatok novekedésuk és fejlédé-
suk soran minden esetben taldlkoznak ezekkel az
alapelvekkel, és stratégiajukban meg kell fogalmazniuk
az ezzel kapcsolatos allasfoglalasukat. Persze, ez sok-
kal eredményesebb, ha tudatosan torténik. A kérdésre
valaszolva: hiszem, hogy a TQM, mint filozéfia a jelen-
ben és a jov6ben is jelentds szerepet jatszik a vallala-
tok életében.

A veszprémi diplomamunkadbdl mit tudtal hasznositani
jelenlegi munkahelyeden?

A Veszprémi Egyetem elvégzése utan kerlltem jelen-
legi munkahelyemre, mar 14 éve dolgozom az SQS
2001 Kft.-nél, mint minéségugyi vezetd. Nagyon sze-
rencsés helyzetben vagyok, hiszen cégunk min&ség-
ugyi szolgaltatast végez az autd- és az elektronikai
iparban. igy mindennapjaimat a két nagy ,kedvenccel”,
a minéséguggyel és autdiparral tolthetem.

Az is nagyon jo, hogy a tulajdonos, Ugyvezetd, Karako
Laszld rendkivul nyitott az Uj kezdeményezések irant.
Legnagyobb eredményeinket a munkatarsak képzése
és a folyamatok fejlesztése terén értuk el. A folyamatos
fejlesztések soran alkalmazzuk az o6nértékelés maod-
szerét, és tovabbi mindségugyi eszkozoket, technika-
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kat. Az onértékelést évente egy alkalommal, a bels6
audit keretében hajtjuk végre.

Sokféle auditori végzettséget szereztél, melyek igen
tiszteletre méltéak. Melyik teruleten szeretsz leginkabb
dolgozni?

Napi munkam része a mindségugyi tanacsadas, elsé-
sorban autdipari beszallitok szamara készitek folya-
matleirasokat, munkautasitasokat. Nagyon sok szallal
k6t6dom az autdiparhoz.

Az autoipari modszereket és technikakat naponta al-
kalmazom munkam soran, igy az iparaghoz kotédo is-
mereteimet igyekszem folyamatosan bdviteni, korsze-
rasiteni.

Szakmai tevékenységed soran gyakran felbukkan az
EFQM modell. Ugy tiinik, hogy a kivalésag kultira fon-
tos szamodra!

A kivalésag kulturaval és a vallalatok sikerességével
2000. 6ta foglalkozom. Ugy gondolom, hogy ez a miné-
ségugy pozitiv (napos) oldala. A minéségugyi szakem-
berek, biztosan egyetértenek velem abban, hogy egy
autoipari cégnél dolgozé minéségugyi vezet6 folyama-
tosan reklamaciot kezel, problémat észlel, hibaanalizist
folytat. Emellett a beszallitéval k6zosen problémat old
meg, illetve folyamatosan javito intézkedéseket készit a
vevOnek. Ezek nem nevezhetdk pozitiv feladatoknak,
ezért fordultam a kivalésag és a sikeresség tanulma-
nyozasahoz. A szervezeti Onértékeléssel kapcsolatos
képzés elvégzése utan keriltem a Regionalis Mindség
Dijértekel6 csoportjaba.

Sok évvel ezel6tt még a regionalis minéségdijak érte-
kelésén is talalkoztunk. Mara a megyei dijak mellett a
Nemzeti Minéségi Dij is elhaléban van. Menyire érzed
e dijak hianyat?
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- A Nemzeti Min6ség Dijnak és a Regionalis Mindség
Dijaknak presztizse volt. A vallalatok, vallalkozasok el-
ismerésnek tekintették a palyazaton vald indulast és a
dij elnyerését. Ugy gondolom, hogy a verseny, a bizo-
nyitasi vagy napjainkban még jobban jelen van a vallal-
kozasok stratégiajaban. A megmérettetés, az eurdpai
normak szerinti besorolas nagyon fontos szerepet jat-
szik a szervezetfejlesztésben. A dijértékelés folyamata,
a szakérték véleménye segitette a vallalatokat a folya-
matos fejlédésben. A dijak hidnya abban is megmutat-
kozik, hogy a kivalésag kultura ez altal viszonylag kis
szakmai kozosséghez jut el. A mindségdijak atadasa
jelentés sajtoeseménynek szamitott, a regionalis dijak
atadasa gazdasagi eseményekhez, évnyitdé rendezvé-
nyekhez kapcsolodott, ahol a régié vallalkozéi megis-
merkedhettek az onértékelés lehetbségével.

A Széchenyi Egyetem doktori iskolajaban tobb érdekes
terllettel foglalkoztal. Kettére szeretnék rakérdezni.
Hogyan latod a vallalatok és a varosok sikerességét?

A doktori iskolaban a vallalatok és varosok kdlcsdnha-
tasaival foglalkozom, azzal, hogy a vallalati kivalésag
hogyan hat a varos (térség) kivalésagara, a varos sike-
ressége mennyire fontos a vallalatok szamara letele-
pedésik és a régidba valé beagyazddasuk szem-
pontjabol. Egyszerlien megfogalmazva: sikeres varos
az, amelyben szeretnek élni a lakosok, és blszkék ra.
Ugy gondolom, hogy a vallalatoknal is nagyon fontos a
siker szempontjabdl, hogy a dolgozdk szivesen végez-
zék napi munkajukat, és buszkeék legyenek ra.

Miként vélekedsz a min6ségrél? Mi jelenti szamodra a
min&séget?

A minéség megfogalmazasanal Thomas Mann idézete
tetszik nagyon, miszerint ,Mi volt az, ami az emberi kéz
oly sok alkotasanak segitett tulélni a korokat, ellenallast
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tanusitani az évszazadokkal szemben, mi vette ra az
emberiséget a legvadabb napokban is, hogy megdvja
Oket a pusztulastol? Nos, hat: a Min6ség”.

Szamomra a minéség tobbet jelent, mint megfelel6ség,
egy szemléletmdd, ami mindig velink van, s mindent
ebbdl a néz6pontbdl szemlélunk és értékellnk.

Ismereteidet miként tudod karbantartani, megujitani?

Hiszek az ismeretek intézményesitett atadasaban, te-
hat az iskolarendszerben, mert a tudas igy rendszere-
zett és strukturalt formaban aramlik. Nagyon szeretek
min&éséguggyel és vezetéssel kapcsolatos tanfolyam-
okon, konferenciakon részt venni, az ott hallottakat ki-
prébalni, megvaldsitani, alkalmazni.

Szeretek kutatni egy-egy témat (pl. kivalésag kultura,
versenyképesség) mélységében vizsgalni, ezért is va-
lasztottam a Széchenyi Istvan Egyetem Doktori Iskola-
jat. Itt minden segitséget, tajékoztatast megkapunk az
iskola vezet6jétdl, Rechnitzer Janos professzor urtdl és
a tanarainktdl. A kutatasi projektekbe is bevonnak ben-
ninket, 2013-ban zarult egy nagy projekt, a Gy6r lpari
Park Kutatas, amelyben én is részt vettem.

Mi jelenti szamodra a kikapcsolodast, a pihenést? Mi a
hobbid?

A kikapcsolodast az aktiv sportolas (torna, kerékparo-
zas), a szaunazas és az olvasas, zenehallgatas jelenti
szamomra. Marai Sandor és Szab6 Magda konyveit ol-
vasom szivesen. Zenében pedig Ruzsa Magdi, a Ma-
gashegyi Underground és a szombathelyi Ocho Macho
a kedvencem, hangversenyeiket szivesen latogatom.

- K6szonom a valaszokat!
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A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

» XXIV. Magyar Minoség Hét
2015. majus 14-15.

> A Magyar Minoség Tarsasaq éves kozqgyulése
2015. majus 20. szerda

= 2014. év beszamoldja
= 2015. év tervezete

> Minoséqg Szakemberek talalkozoja
2015. november

Tervezett palyazatok:

= Magyar Minéség Haza Dij 2015.
» Magyar Min6ség Szakirodalmi Dij 2015.
= Az Ev (szakteriilet megnevezése) Iranyitasi Rendszermenedzsere 2015.
» Magyar Minéség e-Oktatas Dij 2015.
» Magyar MinGség Portal Dij 2015.

Palyazati Dijak és a Magyar MinGség elektronikus folydirat legjobb szerzéinek Dij iinnepélyes
atadasa
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XXIV. Magyar MinGség Hét Konferencia
Tervezett helyszin: Danubius Hotel Aréna, 1148 Budapest, Ifjusag utja 1-3.
Mottd: Rendszerfejlesztés uj és megujulé szabvanyok alkalmazasaval — Van uj a Nap alatt
2015.05.14 2015.05.15
Nap témaja: Szabvanyvaltozasok Nap témaja: Energiahatékonysag, lean, beszallito fejlesztés
9.00-9.10 Konferencia megnyito 9.00-9.10 Megnyitd
MMT elndk - Rezsabek Nandor MMT elndk - Rezsabek Nandor
9.10-9.40 FOLYAMATSZEMLELET — Mit vér el az j ISO 9.10-9.40 27/2012. EU direktiva hazai implementalasa
9001:2015 szabvany a folyamatokkal kapcsolatban? Mibdl Eldado felkérés alatt
all majd egy min6éségiranyitasi rendszer ha a szabvany Nemzeti Fejlesztési Minisztérium
nem varja el az eddig megszokott dokumentaciot? Hogyan
valhat a mindségiranyitasi rendszer egy szervezet
fejlesztésének eszk6zévé? Tohl Andras, Szakmai vezetd,
vezetd auditor, IRCA Tutor SGS Hungéria
9.40-10.10 Vallalati / szervezeti kockazatkezelés és értékelés 9.40-10.00 Belso feliilvizsgalok és tovabbi szerepkorok az
lehetségeli, és egy lehetséges modszer bemutatasa energiairanyitasi rendszerben
Bolya Arpad MIR vezetd auditor EMI-TUV SUD Kft. Papp Zsolt Csaba EIR, KIR vezetd auditor, EMAS Hitelesitd
EMI-TUV SUD Kft
10.10-10.30 | Kévésziinet 10.00-10.20 | Kavésziinet
10.30-11.00 | KOCKAZAT ALAPU GONDOLKODAS — Vezet6i 10.40-11.00 | Lean szemléletii rendszer és folyamatfejlesztés
készség vagy szisztematikus modszertan? Mit is var el az Dr. Németh Balazs, Kvalikon Kft, igyvezet igazgatd
1) ISO 9001 szabvany a kockazatokkal kapcsolatban?
Honvari Gitta Tréning lizletag vezetd, vezetd auditor,
Tréner, SGS Hungéria
11.00-11.30 | ,,Risk to RISC — Kockazat-alapti mindségiranyitas a 11.00-11.20 | Termelési sor LEAN elvek mentén torténd atalakitasa
gyakorlatban” Simon Gyorgy, mindség és kornyezetiranyitasi vezetd, Hajda
Egy megvalosult gyakorlati példan keresztiil bemutatjuk Autotechnika Ipari Zrt.
hogy hogyan lehet az ISO 9001:2015 szemléletének
megfelelden a mindségiranyitasi rendszerbe integralni az
ISO 31000 szerinti kockazatkezelést.
Megmutatjuk, hogy a felsd vezetés bevonasaval hogyan
lehet a stratégiai céloknak, az {izleti elvarasoknak és a
szabvanyoknak is megfeleld integralt mindségiranyitasi és
kockazatkezelési rendszert kialakitani, é16vé tenni és a
gyakorlatban miikodtetni.
Kolber Ferenc, Partner, Baker Tilly Hungaria
11.30-12.00 | A MAVIR ZRt. kockazatkezelési rendszerének 11.20-11.40 | SCC prezentacio a beszallitok részére (cim pontositas alatt)
bemutatasa és informatikai timogatasa ARIS- Kurucz Csaba, MOL Zrt. EBK
GRC alapokon
Nagy-Pal Attila, mindségiigyi és folyamatmenedzsment
osztalyvezet6, MAVIR ZRt.
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12.00-13.00 | Ebédsziinet 12.00-13.00 | Ebédsziinet

13.00-14.20 | FOLYAMATSZEMLELET | KOCKAZAT ALAPU 13.00-14.20 | SCC kévetelmény és Lean szemléletii - Beszallitd
— Mit is var el az 4j ISO GONDOLKODAS — Mit tanusitas fejlesztés tapasztalatai
9001:2015 szabvany a is var el az 4j ISO 9001 Miihelymunka Miihelymunka
folyamatokkal kapcsolatban? | szabvany a kockazatokkal Szabo Istvan SCC, Dr. Németh Balazs, ligyvezeto
Hogyan fejleszthetd egy kapcsolatban? Mi alapjan OHSAS/ MEBIR, vezetd igazgato, Kvalikon Kft.
minéségiranyitasi rendszer véalasszunk modszert és auditor, EMI-TUV SUD
ugy hogy a megkozelitést? Kft.
folyamatszemlélet Miihelymunka
er6s6djon? Mi alapjan Honvari Gitta
valasszunk modszert és Tréning iizletag vezeto,
megkdzelitést? Valoban vezet6 auditor, Tréner.
elvaras, hogy a SGS Hungaria
dokumentacios fokusz
csokkenjen? Miikodhet-e egy
rendszer hagyomanyos
dokumentalt eljarasok
nélkiil? Mitdl varhato a
teljesitmény fejlesztése?
Miihelymunka
Tohl Andras
Szakmai vezetd, vezetd
auditor, IRCA Tutor, SGS
Hungaria

14.20-14.40 | Kavésziinet 1420-14.40 | Kavésziinet

14.40-16.00 | Mindségmenedzsment Vallalati / szervezeti 14.40-16.00 | Beszallitokra vonatkozo CO2 kibocsatas csokkentése —
rendszerek és a stratégia kockazatkezelés és kovetelmények az ISO megujulo energia felhasznalas
szemlélet kapcsolata a értékelés lehetosége 50001 szabvanyban aranyanak novelése — energia
szervezetek vezetésében Mihelymunka Miihelymunka felhasznalas csokkentése
Miihelymunka Bolya Arpad MIR vezeté Eléado felkérés alatt Mithelymunka
Dr. Topar Jozsef, adjunktus, | auditor EMI-TUV SUD Papp Zsolt Csaba
Budapesti Miiszaki és Kft IR, KIR vezetd auditor, EMAS
Gazdasagtudomanyi Hitelesité, EMI TUV SUD Kft.
Egyetem, Menedzsment és
Vallalatgazdasagtan Tanszék
Esti program, Zarsz6
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Ugyfélélmény: sok mulik az iranyitasi modellen

Egy vallalat szamara a pozitiv ugyfélélmény megterem-
tése ma mar elengedhetetlen a kivalé Uzleti eredmények
eléréséhez. A cél az ugyfelek elégedettségének nove-
lése és lojalitasanak megtartasa, ehhez pedig egyre
fontosabb, hogy adott cég vezetése a bels6 mikodési
strukturat és folyamatokat is ujragondolja, optimalizalja —
derul ki a Develor Tanacsadd Zrt. Masodik Orszagos
Ugyfélélmény Kutatasabdl. ¢ O (D

Sok helyen mar professzionalisan kezelik cégen belll az
ugyféléiményt (customer experience), sok cégnél azon-
ban még gyerekcipdben jar ennek fejlesztése. Pedig egy
vallalat szervezeti egységei kozul gyakorlatilag szinte
mindegyiknek, az értékesitéstél kezdve az lgyfélszolga-
laton at, a HR-en keresztul természetesen a fels6 veze-
tésig van szerepe ebben. Utobbi szerepe megkerulhe-
tetlen, bar sok helyen még kevésbé meghataroztak az
elvarasok, vagyis, hogy mit kell tenniuk a munkatarsak-
nak azért, hogy pozitiv ugyfélélményt érjenek el. Sokszor
nincs 0sszhangban a vezetdi rutin az elvarasokkal, azaz
nem azt a viselkedést tdmogatja, amely pozitiv ugyfélél-
ményt képes okozni. (1. abra)

Megoldasként hatékony eszkdz lehet a vallalatvezetés
szamara az ugynevezett governance, vagyis iranyitasi
modell. Ennek szerepe mar a magyar vallalatok kozott is
egyre nagyobb, az ugyanis, els6sorban a vezetdk gya-
korlatan mulik, hogy a front-office munkatarsak viselke-
dése és attitlidje az elvartak szerint alakul-e? A Develor
kutatasabol ehhez kapcsolodoan kiderll az is, hogy sok
esetben a legfébb hianyossagokat és fejl6dési lehetdsé-
geket inkdbb az alsébb szinteken latjak a felsévezeték,
vagyis azoknal a munkatarsaknal, akik kozvetlen kap-
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csolatban allnak az ugyféllel, igy jérészt éppen az 6 fel-
adatuk és felel6sséguk, hogy azok pozitiv ugyféléiményt
szerezzenek. (2. abra)

A fenti megallapitas oka kettds: egyrészt az els6szamu
vezetd és a fels6 vezetés kiemelt prioritasként kezeli az
ugyféléiményt, és a cégek zome a vallalati stratégia
szintjén mar valamilyen médon meghatarozta az ezzel
kapcsolatos teenddket, masrészt a fels6bb szintek sze-
melyesen is elkotelezettebbek a téma irant, latva a
benne rejlé piaci elényt.

Ehhez kapcsoloddan azonban kiemelendd, és a kutatas
is ramutat: munkavallaléi szinten tartos fejlédést, azaz a
készségek és az attitlid fejl6dését és alapvetd valtoza-
sat, illetve ezeken keresztul az Ugyfélkezelés minéségé-
nek mérhetd javulasat elérni kizardlag az alsészintl és
kozépvezetdk napi gyakorlatanak gyokeres megvaltoz-
tatasaval lehetséges.

Szab6 Csaba, a DEVELOR Tanacsadé Zrt. vezérigazga-
toja a kutatas eredmeényeihez kapcsoloddan elmondta: ,,Az
ugyfélélmény kollektiv felelésség, a vallalat valamennyi
munkatarsanak szerepe van benne a legfelsébb szintl
vezetoktdl a kozvetlen Ugyfél-kapcsolattartdkig.” ,Egy, az
ugyfélélmény pontokhoz (touchpoint) illeszkedd, az ott
elvart front-office hozzaallas és viselkedés megvaldsitasat
célzo iranyitasi modell kialakitasa mar rovidtavon is pozitiv,
és tartés valtozasokat hoz.” — tette hozza.

Annak ellenére, hogy a vezet6 nemzetkozi vallalatok egy
részénél mar létezik egy (altaldban az anyavallalattol

kapott) iranyitasi modell, annak a napi gyakorlatba vald
sikeres atlltetése és rendszeres mérése elenyészd.
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Jegyzet
DEVELOR Tanácsadó Zrt. A DEVELOR – európai és közel-keleti megbízásainak köszönhetően – komoly ügyfélélmény (CX) fejlesztési tapasztalatokkal rendelkezik a telekommunikációs, banki, biztosítási, autóértékesítési szektorban, valamint a közművek és közszolgáltatások területén. A DEVELOR 2013 óta végzi Ügyfélélmény terén kutatását. CX fejlesztési megoldásokat és összehasonlítási alapot (benchmark) biztosít résztvevőknek, iparágak és országok között a CEEME régióban.

Jegyzet
A kutatásról: Az idei évben második alkalommal készítette el átfogó kutatását a DEVELOR. A felmérés egyediségét egyrészt az adja, hogy ez az első szektor-független vizsgálat, másrészt hogy a lakosság véleménye mellett a témában leginkább érintett vállalatok vezetőinek válaszait is magában foglalja, lehetőséget adva a két oldal összevetésére. A lakossági kutatás 1200 fős reprezentatív minta alapján készült, a kapcsolódó vállalati kutatás 150 felső- és középvezető online és személyes mélyinterjús megkérdezésével zajlott. A kutatás a Develor Tanácsadó Zrt. megbízásából, a Momentor Research szakmai közreműködésével készült.


,Pedig a vilag mar ennél is el6bbre tart, hiszen a leg-
Ujabb nemzetkdzi trend az ugynevezett governance unit
létrehozasa, amely egy 6nallo osztaly, teljes korl fele-
|6sséggel az adatok begydijtése, ellenérzése, rendszere-
zése és elemzése terén.”- magyarazza a Develor vezér-
igazgatoja.

Itt ugyan a magyar vallalatok vezet6i még nem tartanak,
de az mar itthon sem kérdés, hogy a pozitiv ugyfélél-
meény elérése és kialakitasa egy vallalat, szolgaltatd
szamara kiemelt fontossagu. Van mit tenni tehat e te-
kintetben a cégeknek, annal is inkabb — és erre szintén a
Develor kutatdsa mutat ra - mert az a szolgaltatasi szint,
amely tavaly, vagy a korabbi években még megfelelt, ma
mar kozel sem elegendé. Az ugyfeleknek folyamatosan
egyre tobb, és kell ahhoz, hogy egy adott cég, szolgal-
taté ugyfelei maradjanak.

= A SZERVEZETI EGYSEGEK HATASA A CX-RE

FelsGvezetés
rahatdasa
- Marketing.

Fayebbackoffice, ™ BOAQ 7kommunikaci

CX, Ogyfélemeny /. /  Brond
terllet ~ [ management
> Ertekesitési tertlet
RS lgyfelszolgalat
. ) N=130, Minden vdlaszads,
VALLALATI CX KUTATAS 1-10 skala
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__ SZEMELYES CSATORNAKBAN REJLO CX

= NOVEKEDESI POTENCIAL

CX elkdtelezettség
novelése

Folyamatok jobb

o ——_ CX a vdllalati kulturaba
dokumentalasa \

Visszajelzesek jobb

. A mérések célzottabba
begydjtése -

tetele

— Tamogaté eszkdzdk

Cix fréningek T fejlesriése

Elvarasok egyéni szintre
toriend lebontasa

CXxR feltérképezése
Vezetdk képzése

i i N=130, Minden vdlaszadd,
VALLALATI CX KUTATAS 1-10 skala

2. abra

ISO 9000 FORUM Koézhasznossagi Jelentés
2014

A tartalomjegyzék utan talalhaté az ISO 9000 Férum ,A
kettds konyvvitelt vezetd egyéb szervezet egyszerisitett
beszamoldja és kdzhasznusagi melléklete”.
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»A Mikulas is benchmarkol - 9.” konferencia
A mindségfejlesztés idoszeri feladatai
(2015. december 3. Budapest, Hotel Benczur)

Szakmai korokben koéztudott, hogy a szabvanyokat 5
évenként felllvizsgaljak, abbdl a célbol, hogy a haszna-
latuk soran szerzett tapasztalatok felhasznalasaval fris-
sitsék, korszerisitsék az allomanyt. Az idei év kuldndsen
széles korben érinti a termékek és szolgaltatdsok miné-
ségét befolyasolé szabvanyokat, kéztik az ISO 9001
jelzetl, un. mindéségiranyitasi szabvanyt.

Ezért a rendezvény programjanak Osszeallitasakor el-
tértink az eddigi gyakorlattdl, amelyben 1-1 szikebb
témakort targyaltunk tobb oldalrél, hanem arra toreked-
tunk, hogy az eléadok - a lehetséges id6kereten belll - a
mindséget érint6 szabvanyok valtozasardl adjanak atte-
Kintést.

Minthogy azonban a szervezeteknek - a kotelezéen be-
tartandd el6irasokon folul - versenyképességuk fenntar-
tasahoz ki kell dolgozni azokat az eszkdzoOket, koztuk
min&ség-jellemzéket is, amelyekkel elérik az uUgyfelek
elégedettségét, s6t a pozitiv tgyfélélményt, a rendez-
vény azt is feladatanak tartja, hogy - a hagyomanyokat
kovetve - a benchmarking, a minéségjavitas bevalt mod-
szereinek, j0 példainak ismertetésével segitséget nyujt-
son a szervezetet iranyitd menedzsereknek és a min6-
séget kozvetlendl létrehozé szakembereknek.

A rendezvény szinesitése ceéljabol ezuttal is lehetéve
tesszUk partnereinknek, hogy szolgaltatasaikat a hely-
szinen ismertessék, bemutassak.
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Program

08.45-09.20 Regisztracio

09.20 - 09.35 Megnyitd
Levezet elndk: Sz8di Sandor minéségugyi és oktatasi
vezetd — IFKA Iparfejlesztési K6zhasznu Nonprofit Kft.

09.35-10.00 A kornyezet fenntarthatésagert
Prof. Dr. Kerekes Sandor egyetemi tanar — Budapesti
Corvinus Egyetem

10.00 — 10.10 A Mikulas is benchmarkol-8.” konferencia legjobb

el6éaddja dij atadasa

10.10 — 10.35 A beszallitéi lancok versenyképességének erdsitése
Lepsényi Istvan elndk — Knorr- Bremse Felligyelébizottsag

10.35-11.00 Az energia menedzsment rendszerek
Papp Zsolt energiagazdalkodasi szakérté — EMI-TUV SUD
Kift.

11.00 - 11.30 Szunet

11.30 — 11.55 Tapasztalatok és teenddk a szabvanyvaltozasok

kapcsan

Turi Tibor — vezetési tanacsado

11.55-12.20 Uj technikak az oktatas minéségéért
Nagy Marianna lgyvezet6 igazgaté — Max Savaria Kft.

12.20 -13.20 Ebéd

13.20 — 13.45 Enterprise Europe Network és az innovacio
Krajczar Adam tanacsadé — Enterprise Europe Network

13.45-14.10 Gyartasi folyamatok hatékonysaganak fejlesztése
Kiss Rita — Lean igazgatd és Firedi Gabor Lean logisztikai
csoportvezetd, Robert Bosch Power Tool Kft.

14.10 — 14.35 Banki segitség a versenyképesség erbsitéséhez
Szabd Zoltan ugyvezetd igazgatd helyettes — OTP Bank
Nyrt.

14.35 - A konferencia zarasa

A programvaltoztatas jogat fenntartjuk!

Kiemelt tdmogaté: ISO 9000 FORUM
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ELHUNYT DR. PECZELY GYORGY

1

Dr. Péczely Gyorgy 55. életévében bekovetkezett tragi-
kus halalaval 6t gyaszolé gyermeket (4 fiu, 1 lany) ha-
gyott hatra. Am legalabb ennyire gyaszolja &6t a hazai
ipar, és azon belul is kiemelten a hazai karbantarté ko-
z0sség szamos tagja. A modern karbantartasi és kar-
bantartas menedzsment gondolatok (miszaki diagnosz-
tika, RCM, TPM) terjesztésének dnzetlen hazai uttéréje-
ként ismerhette meg a szakma, aki mindig szivén viselte,
hogy egy-egy ujdonsag, egy-egy jo gondolat a lehet6
legszélesebb korokhoz jusson el. Ezt jol mutatja élet-
mdve is. Az altala kigondolt és létrehozott konferenciak,
rendezvények sokasaga, publikacidinak, szakcikkeinek,
tanulmanyainak sora mind-mind mutatjak, hogy tavlatok-
ban gondolkodott, hogy a hazai ipar fejl6édése érdeké-
ben, amig ereje engedte, kitartéan kuzdoétt. Szakmai
életutjanak talan csucspontja a Magyar Ipari Karbantar-
tok Szervezete létrehozasaban betdltott vezetd szerepe,
amelyet az egységes karbantartéi tarsadalom kialakula-
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Egy tartalmas ételut vége

sanak vizidja vezérelt. Sajnos a sors nem engedte neki,
hogy e vizié megvaldsulasat megélhesse, de tanitvanyai,
kovetéi, tisztel6i és gyermekei renduletlenul haladnak
tovabb az altala megkezdett uton, egy jobb, hatékonyabb
magyar iparert.

Dr. Péczely Gyorgy érommel vallalt eldadast a december
3-an megrendezend6 ,Mikulas is benchmarkol-9.” konfe-
rencian ahol A Magyar Ipari Karbantarték Szervezetének
elndkeként az Uzemfenntartas fontossagat hangsulyozta
volna.

Halala mélyen megrazott! Hianyat sokaig érezni fogjuk!

Nyugodjék békében!
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TARTALOM | CONTENTS

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK PROFESSIONAL ARTICLES, LECTURES

A siker szerepe és jelentése a vevé-beszallitd kapcsolatban 1. rész - || The Meaning and Role of Success in Buyer-Supplier
Bodi-Schubert Aniké Relationship - Bédi-Schubert, Anikd

Analysis of Public Relation Activities Promoting Proliferation
of Excellence Culture, at Organizations Obtained National
Quality Award — Foki, Ariel

A kivaldsag kultura terjedését el6seqitd pr tevékenységek elemzése
nemzeti minéséqg dijas szervezeteknél — Bikiné Foki Ariel

Fizikai korlataink legy6zése - Ansgar Lengeling H Surmounting our Physical Obstacles — Ansgar Lengeling
Automotive Quality Academy - a kooperativ képzési modell — Automotive Quality Academy - the Cooperative Education
Harazin Tibor - Hortobagyi Csaba Model - Harazin, Tibor — Hortobagyi, Csaba

A Gydr-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparkamara Excellency Ambitions of the Gy6r-Moson-Sopron Chamber of
(GYMSKIK) kivalésagi torekvései — Sarkadi Encsy David Commerce and Industry — Sarkadi Encsy, David

JOk a legjobbak kozll — Beszélgetés Bukiné Foki Ariellel — The Best among the Best. Report with Bikiné, Foki Ariel —
Sz6di Sandor Sz6di, Sandor
| A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI | NEWS AND PROGRAMS OF THE SOCIETY |

2015 Year’s Planned Programs of the Hungarian Society for

A Magyar Min6ség Tarsasag 2015. évre tervezett programjai

Quality
\ XXIV. Magyar Mindség Hét H 24th Quality Week \
HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK DOMESTIC AND INTERNATIONAL NEWS AND REPORTS

Costumer Experience: Much Depends on the Management

Ugyfélélmény: sok mulik az iranyitasi modellen

Model
ISO FORUM Kézhasznossagi Jelentés 2014 ISO FORUM'’s Report on Public Utility 2014
‘ «A Mikulas is benchmarkol - 9.” konferencia H Santa Claus Is Benchmarking as Well - 9 Conference ‘
‘ Elhunyt Dr. Péczely Gyérgy H Dr. Péczely, Gyorgy deceased ‘
A TARSASAG UJ TAGJAI NEW MEMBERS TO THE SOCIETY
‘ Kbszontjik a Magyar Minéség Tarsasag uj tagjat! H We Welcome the New Member to the Society ‘
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A kettos konyvvitelt vezeto egyéb szervezet
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A kettos konyvvitelt vezeto egyéb szervezet
egyszeriisitett beszamoloja és kozhasznusagi melléklete | PK-142

Szervezet neve:

ISO 9000 Férum Egyesiilet

rr s

Az egyszeriisitett éves beszamol6é mérlege

(Adatok ezer forintban.)
El6z6 év El6z6 év Targyév
helyesbitése
ESZKOZOK (AKTIVAK)
A. Befektetett eszkdzok 2634 1836
I. Immaterialis javak
Il. Targyi eszkdzok 2634 1836
I1l. Befektetett pénziigyi eszkdzok
B. Forg6eszkdzok 24 577 25 653
I. Készletek 211 55
Il. Kbvetelések 1585 1051
. Ertékpapirok 21 973 22 646
IV. Pénzeszkdzok 808 1901
C. Aktiv id6beli elhatarolasok 457 29
ESZKOZOK OSSZESEN 27 668 27 518
FORRASOK (PASSZIVAK)
D. Sajat téke 27 241 27 351
I. Indul6 t6ke/jegyzett t6ke 3 3
Il. T6kevaltozas/eredmény 27 073 27 238
Il. Lekotott tartalék
IV. Ertékelési tartalék
V. Targyévi eredmény alaptevékenységhdl .992 -935
VI. Targyévi erdemény véllalkozasi tevékenységbdl 1157 1045
E. Céltartalékok
F.  Kotelezettségek 427 82
I. Hatrasorolt kotelezettségek
Il. Hosszu lejaratu kotelezettségek
Ill. Rovid lejaratd kételezettségek 427 82
G. Passzivid6beli elhatarolasok 85
FORRASOK OSSZESEN 27 668 27518
Kitolt6 verzi6:2.65.0 Nyomtatvany verzi6:5.1 Nyomtatva: 2015.04.12 09.48.58




A kettos konyvvitelt vezeto egyéb szervezet

egyszeriisitett beszamoloéja és kéozhasznasagi melléklete | PK-142
Szervezet neve:
ISO 9000 Férum Egyesiilet
Az egyszeriisitett éves beszamol6 eredmény-kimutatasa (Adatok ezer forintban.)
Alaptevékenység Véllalkozasi tevékenység Osszesen
el6z6 év el6z6 év targyév | el6z6 év el6z6 év targyév | el6z6 év el6z6 év | targyév
helyesbitése helyesbitése helyesbitése

1. Ertékesités nett6 arbevétele

2. Aktivalt sajat teljesitmények

értéke

3. Egyeb bevetelek 22 980 22846 1157 1045 24137 23 891
- tagdij, alapit6tél kapott

befizetés 7 876 8481 7 876 8 481
- adomanyok 0 0 0 0
4. Pénziugyi miveletek bevételei 964 862 964 862
5. Rendkivuli bevételek

ebbdl:

- alapit6tol kapott befizetés

- tAmogatasok
A. Osszes beveétel (1+2+3+4+5) | 23 944 23708 1157 1045 25101 24753
ebbdl: kbzhasznu tevékenység

bevételei 23 944, 23 601 23 944, 23 601
6. Anyagijellegl raforditasok 20 128 19 442 20 128 19 442
7. Személyl jellegl'j raforditasok 3493 4171 3493 4171
ebbdl: vezetd tisztségvisel6k

juttatasai

8. Ertékcstkkenési leiras 1177 1 000 1177 1 000
9. Egyéb raforditasok 38 30 38 30
10. Pénzugyi miveletek

raforditasail
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A kettos konyvvitelt vezeto egyéb szervezet
egyszeriisitett beszamolodja és kozhasznuisagi melléklete

PK-142

Szervezet neve:

ISO 9000 Férum Egyesiilet

Az egyszeriisitett éves beszamol6é eredmény-kimutatasa 2.

(Adatok ezer forintban.)

Alaptevékenység

Vallalkozasi tevékenység

Osszesen

el6z6 év el6z6 év
helyesbitése

targyév

el6z6 év

el6z6 év
helyesbitése

targyév

el6z6 év

helyesbitése

el6z6 év

targyév

11. Rendkivili raforditasok

100

100

B. Osszes réaforditas
(6+7+8+9+10+11)

24 936

24 643

24 936

24 643

ebbdl: kbzhasznu tevékenység
raforditasai

24 936

24 643

24 936

24 643

C. Add6zas el6tti eredmény (A-B)

-992

-935

1157

1045

165

110

12. Addfizetési kotelezettség

D. Adb6zott eredmény (C-12)

-992

-935|

1157

1 045

165

110

13. Jévahagyott osztalék

E. Targyévi eredmény (D-13)

-992

-935

1157

1045

165

110

Tajékoztaté adatok

A. Kdzponti koltségvetési
tAmogatas

B. Helyi 6nkormanyzati
koltségvetési tamogatas

C. Az Europai Unio strukturalis
alapjaibdl, illetve a Kohéziés
Alapbdl nyujtott tamogatas

D. Normativ tAmogatas

E. A személyi jévedelamado
meghatarozott részének ad6z6
rendelkezése szerinti
felhasznalasarol szol6 1996. évi
CXXVI.térvény alapjan kiutalt
0sszeg

63

63

F. Kbzszolgaltatasi bevétel

Az adatok kdnyvvizsgalattal ala vannak tamasztva.

Konyvvizsgaléi zaradék
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A kettos konyvvitelt vezeto egyéb szervezet
egyszeriisitett beszamolodja és kozhasznisagi melléklete | PK-142

1. Szervezet azonosité adatai

1.1 Név
ISO 9000 Forum Egyesiilet

1.2 Székhely
Iranyitészam: @E Telepalés: |Budapest |
Kozterilet neve: |FUrj | Kozterdlet jellege: |utca |

Hézszam:|18 | Lépcs6haz: I:’ Emelet: I:’ Ajté: I:I
1.3 Bejegyz6 hatarozat szama: ,.|5|11013|5| io]s] | V

1.4 Nyilvantartasi szam: [o]1]—{o]1]—[6[6[a[a] [ [ |

1.4 Szervezet adészama:  [1]8]o]8[[o][5]7[1] _@ —[4]3]

1.6 Képvisel6 neve: |R()zsa Andras

2. Targyévben végzett alapcél szerinti és k6zhasznu tevékenységek bemutatasa

Oktatas, képességfejlesztés, ismeretterjesztés | 2001. évi Cl.tv. a felnottképzésrol 3.5(2)a)b)

a. Hatékony, gyakorlati fejlesztéseket tAamogato tapasztalatcsere programok rendezése, oktatas,
tudasatadas a mindségszemlélet és mindségkultira fejlesztése és terjesztése érdekében a tagsag és
partnereink kérében.

b. Az EU tagsaggal dsszefiiggd, a szervezetek versenyképességét eldsegitd szakéribi, oktatasi tréning
tevékenység.

c. Az 1SO 9000 FORUM Nemzeti Minéségiigyi Konferencidjanak rendszeres megrendezése.

d. Szakmai tapasztalatcsere latogatdsok és téritésmentes szakmai rendezvények rendszeres szervezése
kivalé véallalkozasoknal.

e. Ismeretterjesztés a minoségligy teriiletén.

f. On-line tartalomszolgaltatas a minéséghkultdra széles kori, hatékony és eredményes teljesitésében.

3. Kézhasznu tevékenységek bemutatasa (tevékenységenként)

3.1 Kozhasznu tevékenység megnevezése: |0ktatés, képességfejlesztés, ismeretterjesztés |

3.2 Kozhasznu tevekenységhez kapcsolodo kozfeladat, jogszabalyhely: (2001, évi CL. tv. a feln6ttképzésrol |

[35(2)a) b) |
3.3 Kdzhasznu tevékenység célcsoportja:

Intézménye, szervezetek, kis és kozépvall. m.vallaléi |
3.4 Kdzhasznu tevékenységbdl részesilék |étszama: 868
3.5 Kdzhasznu tevékenység f6bb eredményei:

A tagsag és partnereink kézil 6sszesen 868 személy részesiilt a kbzhasznd tevékenységbol. A
résztvevdi elégedettség 92,4% volt.
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A kettos konyvvitelt vezeto egyéb szervezet
egyszeriisitett beszamolodja és kozhasznuisagi melléklete

PK-142

Szervezet neve:

ISO 9000 Férum Egyesiilet

4. Kozhasznu tevékenység érdekében felhasznalt vagyon kimutatasa

(Adatok ezer forintban.)

Vagyonelem értéke

Felhasznalas célja

4.1| Felhasznalt vagyonelem megnevezése

0 0
4.2 | Felhasznalt vagyonelem megnevezése Vagyonelem értéke Felhasznalas célja
4.3 | Felhasznalt vagyonelem megnevezése Vagyonelem értéke Felhasznalas célja

Kozhasznu tevékenység érdekében
felhasznalt vagyon kimutatasa
(0sszesen)

Kdzhasznu tevékenység érdekében
felhasznalt vagyon kimutatasa
(minddsszesen

5. Cél szerinti jutattasok kimutatasa

51

Cél szerinti juttatas megnevezése

El6z6 év

Targyév

5.2

Cél szerinti juttatas megnevezése

El6z6 év

Targy év

53

Cél szerinti jutattas megnevezése

El6z6 év

Téargy év

Cél szerinti juttatasok kimutatasa
(6sszesen)

Cél szerinti juttatasok kimutatasa
(minddsszesen)

6. Vezet6 tisztségvisel6knek nydjtott juttatas

6.1

Tisztség

Targyév (2)

6.2

Tisztség

Targy év (2)

Vezetd tisztségvisel6knek nyujtott
juttatas 6sszesen:

Kitolt6 verzi6:2.65.0 Nyomtatvany verzi6:5.1
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A kettos konyvvitelt vezet6 egyéb szervezet
egyszeriisitett beszamoloja és kozhasznusagi melléklete | PK-142

Szervezet neve:

ISO 9000 Férum Egyesiilet

7. Kdozhasznt jogallas megallapitasahoz sziiksé m 6k
6zhasznu jogallas megallapitasahoz sziikséges mutato (Adatok ezer forintban,)

Alapadatok El6z6 év (1) Targyév (2)

B. Eves dsszes bevétel 25101 24 753

ebbdl:

C. A személyi jovedelemaddé meghatarozott részének az
ad6z6 rendelkezése szerinti felhasznalasarél sz616
1996. évi CXXVI. torvény alapjan atutalt 6sszeg

63|

D. Kozszolgaltatasi bevétel

E. Normativ tamogatas

F. Az Eurépai Unid strukturalis alapjaibdl, illetve
a Kohézios Alapbdl nydujtott tamogatas

G. Korrigalt bevétel [B-(C+D+E+F)] 25 038 24 753

H. Osszes raforditas (kiadas) 24 936 24 643

I. Ebb&l személyi jellegii raforditas 3493 4171

J. Kézhasznu tevékenység raforditasai 24936 24 643

K. Addzott eredmény 165 110

L. A szervezet munkajaban kézremiikodé kozérdekii 6nkéntes
tevékenységet végz6 személyek szama
ga koézérdekl onkéntes tevékenységrol sz6l6

005. évi LXXXVIII. térvénynek megfelel6en)

Eréforras ellatottsag mutatoi Mutaté teljesitése
Igen Nem

Ectv. 32.§ (4) @) [(B1+B2)/2 > 1.000.000, - F{] X
Ectv. 32. § (4) b) [K1+K2>=0] X

X ||

Ectv. 32. § (4) ¢) [(11+I2-A1-A2)/(H1+H2)>=0,25] ]

Tarsadalmi tamogatottsag mutatoi Mutato teljesitése

Ectv. 32. § (5) @) [(C1+C2)/(G1+G2) >=0,02] ]

X

Ectv. 32. § (5) b) [(J1+J2)/(H1+H2)>=0,5]

X

X
Ectv. 32. § (5) ¢) [(L1+L2)/2>= 10 f6] |:|
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T )) HAZAI ELJARAS - VILAGSZINTU ELISMERES

MAGYAR SZABVANYUGYI TESTULET - MSZT
Tanusitasi szolgaltatasok

Az MSZT az IQNet (Nemzetkbzi Tanusité Halbzat) teljes jogu tagja, ezért az altala tanusitott cégek
az MSZT tanusitvanyaval egyiitt a vilag tébb, mint 60 orszagaban elismert
IQNet-tanusitvanyt is megkapjak. Az MSZT a Nemzeti Akkreditalo Testiilet (NAT) altal a NAT-4-
0044/2014, NAT-4-0086/2014 és NAT-4-0127/2014 szamon akkreditalt iranyitasi rendszer tanusito
Sszervezet a kbvetkezb hat tertileten:

Rendszertanusitas

o Minéségiranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ EN ISO 9001-es szabvany szerint;

o Kornyezetkdzpontu iranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ EN ISO 14001-es szabvany
szerint;

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

e Elelmiszer-biztonsagi iranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ ISO 22000-es szabvany
szerint;
Magyar Egészségugyi Ellatasi Standardok (MEES) szerint végzett tanusitas;

¢ Informacidbiztonsagi-irdnyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ ISO/IEC 27001-es szabvany
szerint.

Innovativ teriiletek- Specialis kinalat az MSZT tovabbi tanusitasi szolgaltatasaibol
Informatikai szolgaltatas iranyitasanak tanusitasa az MSZ ISO/IEC 20000-1 szerint;

Forditasi szolgaltatasok MSZ EN 15038 szerinti tanusitasa;

Energiairanyitasi rendszerek tanusitasa MSZ EN 1SO 50001 szerint;

Egészséglgyi szolgaltatasok tanusitasa az MSZ EN 15224:2013 szerint;

Innovacioiranyitasi rendszerek igazolasa az MSZ CEN/TS 16555-1:2013 szerint;

Kozmetikai termékek helyes gyartasi gyakorlatdnak (GMP: Good Manufacturing Practice)
MSZ EN ISO 22716 szerinti igazolasa;

IQNet SR 10 —Tarsadalmi felelésségvallalas iranyitasi rendszerének tanusitasa;

Integralt rendszerek tanusitasa (min6ség-, koérnyezetkdzpontu, munkahelyi
egészségvédelem és biztonsag, élelmiszer-biztonsagi, informacidbiztonsagi stb. iranyitasi
rendszerek).

Terméktanusitas

o Termékek és szolgaltatasok szabvanynak valé megfelel6ségének tanusitasa;
¢ Normativ dokumentumok szerinti terméktanusitas;
o Jatszoétéri eszk6zok megfeleldségének ellendrzése.

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

e-mail: cert@mszt.hu

www.mszt.hu
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THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

LEGYEN TAGJA AZ IQNET NEMZETKOZI ELIT-KLUBNAK!
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