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Ajanlas és opponensi vélemény

Dr. Berényi Laszlé ,A minéségmenedzsment modszerei és eszkozei: Megkozelitések és altaldnos technikdk” c. konyvét ajanlom
mindazon olvasdknak, érdeklédéknek, akik a mindségmenedzsment fejlodéstérténetével, a ma korszerd teljes koriség
gondolatvilagaval ugy akarnak megismerkedni - aktivizalhaté tudasra szert tenni -, hogy a moédszerek és n. technikék tekintetében is
tajékozottak legyenek.

Kétségtelen tény, hogy még mindig sokan sok féle elképzelést és asszociaciot kotnek a mindség fogalméhoz, amit a szerzé jol
altalanosit, akkor amikor a vezetéi elégedettség fokozésara irdanyulé minden akciot, illetve azt segit6 technikéat ezen fogalomkorbe

sorol.

A konyv 7 fejezetbdl all, amelyek tartalmilag a kovetkezd témakoroket foglaljak magukba:

Minéségligy alapjai, amelyben az alapfogalmak, a mindség fejlédés, a szakmai elvek és jelentés mutatoi hatterek, és
technikdk rendszerezése, attekintése.

Megkozelitések fejezet, az el6zére épitve a min6ségiranyitasi rendszerek osszefoglalasa, hangsulyozottan a jelen kor
kihivasainak el6térbe helyezésével. A szabvanyositasi irdnyzat és TQM orientdcidju, onértékelési és fejlesztési felfogason
keresztiil jut el a Toyota mindségmenedzsment 14 alapelvéhez, illetve az 5S - 7S médszertanig. Az értékelemzés jol koti a
Toyota-modszer funkcid analiziséhez.

A projektek minéségmenedzsmentje c. fejezet egy ardanylag elhanyagolt témakor fontossaganak kiemelése, a szerzé
fokuszalasi szandékat jol kifejezé része. Mivel az elméleti alapozas, mind a gyakorlati rész jol szerkesztett, ardnyos és a
mélyebb ismeretek megszerzésének iranyait hatarozottan mutatja meg.

A szolgéltatdsok mindségmenedzsmentje hasonldan az el6zé fejezethez a szolgaltatasok sajatos jellemzésével, elméleti
bemutataséaval kezdddik és utana tér at a GAP modell, a szolgaltatdsok minéségmenedzsmentjének bemutatasara.

Az 5. fejezet mar az &ltaldnos mddszertanok részletesebb bemutatdsanak kezdetét jelzi. Az 5S tartalméra, illetve
eszkozeire vonatkozé bemutatas jol rendszerezett. hasonldan igaz ez a kdrnyezeti térképezési részre is. Tekintettel arra,
hogy a mindségfejlesztés mindig problémakeresést és megoldést igényel a kovetkezo fejezet erre az utobbira koncentral.
A 6. fejezet a probléma-megoldasi technikak altalanos 6sszefoglalasa.

A 7. fejezet részben a 6. fejezet logikai folytatasa mivel a problémak stlydnak megallapitasahoz sziikség van valamilyen
szamszerlsitésre, de a problémamegoldas eredményét is vissza kell tudni ellendérizni. Az ehhez tartozd statisztikai és
egyéb értékelési, osszehasonlito technikak bemutatésara a gyakorld szakemberek szamara hasznos 6sszefoglalas.

A 6 szigma, az FMEA, a 8D, A3, QFD maér az el6zéeken tulmutaté komplex, 6néallova valt TQM technikak, amelyek lényegre toré
bemutatésa helyes és hasznos. Osszegezve: a kényv kiadésat tAmogatom, a kiadé szamara javaslom.

Miskolc, 2014. februar

Dr. Szintay Istvan



Bevezetés

A minéségliggyel vald foglalkozéas lényegében egyidés az emberiséggel, a fogalom azonban azon til is megjelenik. A sziikségletek
minél magasabb szintl kielégitésére valo torekvés bele van kodolva az egész vildgba. A parvalasztas, a lakdhely megvélasztasa, tobb
és jobb élelemhez jutas megoldasa kapcsén mar az 6skorban is beszélhetiink mindségrél és mindségmenedzsmentrél. Tudatos
megkozelitésrdl volt sz6 még akkor is, ha a mai mindségiigyi fogalmakat nem alkalmaztak. A tarsadalmi, gazdasagi és ipari szerkezet
folyamatos fejlédése Gjabb és tjabb megvilagitdsha helyezték a témat, egyre modernebb mddszereket és technikakat alkalmaztak. A
cél azonban valtozatlan maradt: megfelelni a vevének, kielégiteni a sziikségleteit. A XX. szézadban a minéségiiggyel valo foglalkozas
szerves része a vallalati és a fogyasztdi gondolkodasnak egyarant.

Az elmult 15 évben a mindségmenedzsmentet a kivaldsagra vald torekvés gondolata hatdrozza meg. Az integralt menedzsment
megoldasok folyamatosan fejlédnek. A kiilonb6z6 keretrendszerek, menedzsment modellek és mutatészamrendszerek mar nem csak a
nagyvallalatok szamara elérhetdk, a mddszertani eredmények mellett pedig szamolni kell az informatika, kiiléndsen az internet
térhoditasaval is.

Sajatos parhuzam fedezhet6 fel az oktatas, a szakmai gyakorlat és a mindségmenedzsment fejlédése kozott abban a tekintetben, hogy
a tobbre torekvés kozben elrugaszkodnak a biztos talajrol:

A felsGoktatashol kikeriilé hallgatok kiillonb6z6 tantargyak keretében megtanuljak a vallalatirdnyitasi filozéfidk és
® rendszerek mikodésének sajatossagait, sot akar a tdmogatd szoftverek hasznalatét is, az alapok, a mddszertan
alkalmazasaval kapcsolatos ismeretek azonban gyakran hianyosak.

A gyakorlatban az 1j keretmegoldasok és specidlis technikak kifejlesztésében és alkalmazasaban verseny figyelheté meg a
szervezetek kozott, mert azoktdl varjak a teljesitményiik ugrasszerd javulasét. A felsé vezetést megcélozo dsszefoglald

o technikak mellett a vizualizdcié és a lean égisze alatt szamos szervezet fordit figyelmet lizleti folyamatainak
0sszehangolaséra és fejlesztésére, mikozben feltételezik, hogy a termelés , magétél mikodik”.
A minéségmenedzsment fejlédéstorténetét a kiteljesedés, totalizdlddas hatarozza meg. A termékrdl a szolgdltatasra, az
- ellendrzésrdl és javitasrol a megel6zésre, a kiilsé vevordl a bels6 vevikre iranyult a szakemberek figyelme. A sziikebben

értelmezett minéségmenedzsment azonban nem tudja megoldani a mindségbiztositds feladatait, a mindségbiztositas pedig
nem valtja ki a minéségellendrzést.

Mindségmenedzsment technikairél mindent leirni lehetetlen vallalkozas, mivel minden olyan miszaki és szervezési megoldas annak
tekinthetd, ami segit a vevéi elégedettség fokozasdban. Vannak k6zottiik olyanok, amelyek kifejezetten a minGségiigy keretében
sziilettek, masok azonban a stratégiaalkotds, a marketing vagy éppen az ergondmia vilagabol érkeztek. Az ok egyszerid: a modern
termel6 és szolgaltatd szervezetek nem gondolkodhatnak kiilon funkcidkban, szakmai teriiletekben.

Ez a konyv els6sorban tananyagnak késziilt, azzal a céllal, hogy eligazitsa a tanulni vadgyokat a minéségmenedzsment mddszerek és
eszk6zok vilagaban, felkészitse Gket a sikeres munkavégzésre. Ennek megfeleléen szabtam meg a hatédrokat a bevont eszk6zok
szamaban és kifejtettségében. A tanulasnak nincs vége a konyvvel, a szakmai gyakorlatban tovabbi eszkézokkel, illetve az eszkozok
adaptaciodival, testre szabott véaltozataival lehet talalkozni, melyek a szervezetek sajat minéségmenedzsment elképzelését tamogatjak.
Az els6 fejezet attekintést ad a minéségmenedzsmentrél, az eszkdzok megértése és sikeres alkalmazdsa azonban feltételezi a
minéségmenedzsment alapvetd ismeretét, a minéségiigy fejlédésének torténetét. A konyv - terjedelmi okokbdl - nem tud (és nem is
célja) atfogd attekintést adni a mindségiigy alapjainak minden aspektusarél! Nem tér ki tovabba az egyes ipardgak sajatos eszkozeire,
hanem két kérdéskorre koncentral:

a minéségmenedzsment gondolkoddsat meghatérozd alapveté megkozelitésekre, amit kiegészit a projektek és a
szolgéltatdsok mindségmenedzsmentjének kérdése,

széles korben, altaldnosan alkalmazhatd mindségtechnikdkra, amelyek a menedzsment induld eszkéztardnak elemei
lehetnek.

Az 1j fejlesztések soha nem az a feladata, hogy tjra felfedezzék a régi eredményeket, azonban arra épitenek. Igy a
minéségmenedzsment Uj eredményeit olvasva nem szabad abba a csapdéaba esni, hogy azok 6nmagukban meg fogjak oldani a
szervezet problémait. Ez a konyv ilyen szemléletben egyesiti a régit az Gjjal. Bemutatja a modern és népszeri megkozelitéseket,
azokat az eszméket, amire torekedni kell, am hozzajuk rendeli a siker épitékoveit, a mindségiigy killonb6z6 technikait. A sikeres
alkalmazas az el6zetes ismereteken tul nyitott gondolkodast és kreativitast is igényel, ami elengedhetetlen ahhoz, hogy az eszk6zoket
hatésosan és hatékonyan alkalmazzunk.

A szerzé



1. A minoségugy alapjai

A fejezet célja, hogy dttekintést adjon a mindség és mindségmenedzsment alapfogalmairdl, ezzel megalapozza a kiilénb6zé
mindségiigyi médszerek és eszkézék megeértését. A vevé értelmezése, a felsé vezetés szerepének tisztdzdsa mellett a fejezet kitér a
modern gondolkoddst meghatdrozé tudomdnyos és gazdasdgi szereplok bemutatdsdra, illetve réviden dttekinti a szervezet
mindségiiggyel kapcsolatos tevékenységeinek fejlédését.

1.1 Mindéség, minéségiranyitas

Az Ertelmezd Szétdr megfogalmazasa szerint a mindség valamely dolog, folyamat lényegi tulajdonsdgainak 6sszessége. A mindség
kifejezést naponta hasznaljuk, alapvetéen termékek és szolgaltatdsok megitélésére. A jo és rossz mindség sokszor a vevs, mint
felhaszndld, fogyasztd egyéni megitélésen mulik: egy zenei stilust valaki kedvel, mig méast kifejezetten zavar. A szubjektivitas
végigkiséri a mindség koncepcidjanak fejlédését, azonban meg lehet - meg kell - taldlni azokat az objektiv tényezoket is, amelyek
mentén befolydsolni, irdnyitani lehet annak meglétét.

Min6ségrél akkor beszélhetiink, ha a vevé (fogyasztd) elégedett azzal, amit kapott, mivel az képes sziikségletei, igényei kielégitésére.
Ennek megfelelden a vevd elvarasokat tdmaszt a termékekkel és szolgéltatasokkal szemben, kozvetetten pedig azokat eléallitd
személyekkel és szervezetekkel szemben. A vevé és elvarasai megismerheték, a termék-elallitas és szolgéltatasnyujtas folyamatai
pedig befolyasolhatok a megfelelé menedzsment modszerek és eszkozok alkalmazasaval.

A minoéség fogalmat 1994-ban az ISO 8402-es szakszotar szabvanya ugy hatarozta meg, mint a termék, vagy szolgéltatés olyan
tulajdonségainak és jellemzéinek dsszessége, amelyek hatdssal vannak a terméknek (szolgaltatdsnak) arra a képességére, hogy
kifejezett vagy elvart igényeket kielégitsen.

Tovabbi népszert minéség-fogalmak:

A mindségi killonbségek néhany kivant alkotéelem és sajatossag mennyiségi killonbségét jelentik (Abbott).

Mindség a kovetelményeknek valé megfelelés (Crosby).

A minGség bizonyos vésarldi feltételeknek val6 legjobb megfelelést jelenti. Ezek a feltételek a tényleges hasznalat és a
termék eladasi ara (Feigenbaum).

A minéség annak mértéke, ahogy egy termék a tervnek, vagy eléirdsoknak megfelel (Gilmore).

A minéség hasznélatra vald alkalmassag (Juran).

A vevéi megelégedettség az, amikor a vevl jon vissza és nem az aru, amit eladtal. (Marcus)

A mindség sem nem tudati, sem nem anyagi, hanem egy harmadik entitas, amely fiiggetlen a mésik kett6t6l... ha nem is
lehet definidlni, mégis tudod mi az valdjaban. (Prising)

A teljes kord minéség a vezetéség olyan teljesitménye, amely képes rogton az elsé alkalommal a vevéi kivansagoknak
megfelel6t 1étre hozni. (Westinghouse)

Az 1SO 9000 szabvany finomitja és altalanositja a minéség fogalmét. A szabvéany megfogalmazdsa szerint a minéség annak mértéke,
hogy mennyire teljesiti a sajat jellemz6k egy csoportja a kovetelményeket.

A mindség fogalma folyamatosan véltozott és véltozik is, a , kévetelményeknek valé megfelelés” azonban mindig része a definicioknak.
A mindség tartalmat, értelmezési lehetéségeit jol foglalja 6ssze a mindség 8 dimenzidjanak modellje:

Teljesitmény: a termék alapvetd hasznalati tulajdonsaga.

Sajatossagok: a termék lényegi paraméterei.

Megbizhatdsdg: annak valdsziniisége, hogy a termék a hasznélati id6 alatt nem romlik el.
Megfelelés: szabvanyoknak vald megfelelés.

Tartdssag: termék kihasznaldsanak mértéke az elhasznalodasig.

Hasznélhatdsag: javitds gyorsasaga, kiszolgalas szinvonala.

Esztétikai tulajdonsagok: kiills6 megjelenés.

Felismert minéség: markanevek, rekldmok.

A teljesitmény a termékek (szolgaltatasok) alapvet6 felhasznalhatésagat jelenti. A kerékpar és a sportkocsi hasonld annyiban, hogy
egyik helyrél a masikra juttat el embereket. Ezt azonban alapvetéen méas modon teszik meg. A kerékparral a természet szeretetének
adézhatunk és a sportnak, a sportkocsival a sebességnek. A kerékparral lassabban, a sportkocsival lényegesen gyorsabban lehet
eljutni a célhoz. Ha példdul az igény a nagy rakoményok szallitasa, akkor tehergépjarmivet kell valasztani.

Hasonlé célt szolgalé termékek kozotti valasztaskor keriil elGtérbe a sajatossagok kérdése. Gépjarmuviink teljesitménye, sebessége,
rakoddkapacitasa, a termel6 berendezésiink kapacitasa, a vele elvégezheté munkak fajtai hatarozzdk meg, hogy mennyiben lesz képes
az igényeket kielégiteni. A kéziflirész és a motoros lancfliirész egyarant képessé tesz benniinket a favagasra, utdbbival azonban sokkal
hamarabb tudunk végezni.

A megbizhatosag tekintetében két termék koziil az a jobb mindségt, vagyis az tudja jobban kielégiteni az igényeket, mely azonos



réforditassal (példaul azonos ar, azonos szerviz-raforditds mellett) tobb munkat képes elvégezni, kisebb a meghibésodas kockazata.

A megfelelés olyan kiovetelmények kielégitését jelenti, melyek irdsbhan - jogszabalyban, belsé szabalyzatokban vagy szabvanyokban -
rogzitettek. Jelentésége a tomegtermelés megjelenésével értékelédott fel, ahol nincs méd arra, hogy a termékegyedek
igény-kielégitési mértékét darabonként és vevonként ellenérizzék. Ekkor a szabalyokban rogzitik, hogy milyen paramétereket kell a
standard terméknek teljesiteni.

A termék tartossaga a tervezett hasznalati idén beliil nyujtott teljesitményének mértékét jelenti. Vasarolhatunk példéul két par cip6t,
melyek egy év elteltével feslenek ki. Ha az egyik parat naponta hordtuk, a mésikat pedig csak havonta egyszer vettiik fel, akkor az elsé
par tartéssag szempontjabdl lényegesen jobb.

A hasznalhatdsag a termék altal kinalt lehetéségek kiaknazhatésaganak mértékét mutatja. Neumann szamitogépe példédul a maga
koraban oriési dolgokra volt képes, hasznélatahoz viszont specialis szakismeretekre volt sziikség. A ,kakadbiztos" szamitégépeket mar
az 6vodasok is tudjdk kezelni. A hasznalhatésagot nagymértékben noveli példaul egy jol elkészitett kezelési kézikonyv, mely
egyszerlen végigkalauzolja olvasdjat a termék beilizemelésén és alkalmazasan.

A hasznalhatésagot - termeld berendezéseknél kiilonosen - jelentésen befolyasolja a szervizhattér és az alkatrészellatds mindsége.
Megvasarolhatok egy vilagszinvonalu esztergagépet (mellyel a gyartott termékek megfelelési kovetelménye maradéktalanul
kielégithetd), &m ha ennek szervizhattere csak kiilfoldrél biztosithato, akkor a javitds és karbantartds oridsi tobbletraforditdsokat, s6t
jelentds termelés-kiesési idét is jelent (amig a szereld vagy az alkatrész megérkezik).

Az esztétikai mindség a termék kiils6 jegyeinek dsszessége, mely egyre nagyobb fontossaggal bir. Két azonos funkcidju termék koziil
az esztétikailag megfelel6bb - pszicholdgiai tényezok kozrejatszasaval - magasabb szinten fogja az igényeket kielégiteni. Az esztétika
kérdéskoréhez tartozik részben a design és a csomagolas is.

A felismert mindség, azaz a markanév, a termék jo hire a felhasznalok korében, ami tovabb emeli a minéséget. Hatasa részben
pszicholdgiai tényezékon keresztiil van (gondoljunk csak a markas ruhézatban valé megjelenésre), részben pedig megteremti a
bizalmat a tobbi tényez6hoz. Ha mésok tapasztalatai jok az adott termékkel, akkor mi is nyugodtabban vésaroljuk meg, bizva annak
tartossagaban, megfelelésében és hasznalhatésagaban.

A mindségiranyitas 6sszehangolt tevékenységek egy szervezet vezetésére és szabdlyozdsara, a minéség szempontjabol. A

lehet forditani. Ha az iranyitas szot angolra forditjuk, akkor annak elsé jelentése a ,to control”, azaz szabalyozni. Az ISO fogalmai
kozott a minéségszabélyozas (Quality Control) a mindségiranyitas része, amely a minéségi kovetelmények teljesitésére dsszpontosit,
tovédbba amelyik meghatérozza a sziikkséges miikodési folyamatokat és a veliik kapcsolatos eréforrasokat, a minéségcélok elérése
érdekében. Pro és kontra hosszasan lehetne folytatni az érveket és vitat a leghelyesebb elnevezés kérdésében, a gyakorlati alkalmazéas
szempontjabdl azonban nem biztos, hogy érdemes. A széhasznélat egységes abban, hogy az ISO 9001, 14001, 22000 és mas
szabvéanyok szerint mikodtetett megoldast iranyitasi rendszernek nevezziik. A minéségmenedzsment kifejezés szakmai kérokben
atfogobb, ez a konyv ezért ezt hasznélja.

Az ISO 9001 szabvanyban megfogalmazott kdvetelmények a mindségiranyitasra vonatkozoan egy szakért6é csoport munkajénak és
folyamatos fejlesztés eredménye, igy jo kiindulasi alapnak tekinthetdé akkor is, ha egy szervezet mindségtechnikak helyét és
hatasrendszerét vizsgalja sajat mikodésében.
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Fontos megjegyezni, hogy a szervezetnek nem célja a minéségmenedzsment, az egy modjat mutatja meg annak, hogyan tudja révid és
hosszu tava céljait elérni, a vev6-alapu gondolkodas kozéppontba éllitasaval. Létjogosultsagat megérthetjiik, ha attekintjiikk, milyen
hatassal van a ,rossz minGség” a szervezetre:

Csokken az arbevétel, hiszen a piac mdas termékek, szolgaltatdsok felé fordul, melyek jobban képesek kielégiteni
igényeiket. Hasonlé médon alacsonyabb az arbevétel, ha adott mennyiséget csak csokkentett aron lehet értékesiteni.
Nének a raforditasok, koltségek, amiben jelentés szerepe van a megreklamalt aruk cseréjének, javitdsénak és a belsd
selejtnek.

A rossz mindség latvanyos megnyilvanulasa a csokkend nyereség, ami harom egymast gerjeszté problémacsoporthoz vezet el:

® fejléddképesség csokkenése,
@  szocidlis klima megromlasa,
®  mikodési biztonsag csokkenése.

A fejlédés, fejlesztés tobbletaldozatokat kovetel meg, melyek jelentés része pénzigyi kiadasként is megjelenik. Az igények felmérése,
1j, modernebb berendezések beszerzése, az emberek képzése és 0sztonzése egyre nehezebben oldhaté meg, ha csokken a mogottes
finanszirozési forrés. A nyereség csokkenése rdadasul a vezetés figyelmét gyakran tlizolté magatartdsformak felé iranyitja. Hossz
tavon a fejlédés hidnya piacvesztéshez vezet, ami tovabb gytirizve tovabb rontja nyereségességet.

A problémak viszonylag hamar megmutatkoznak a szocidlis klimdban. A munkatarsak motivaltsaga csokkeni fog, ha azt latjak, hogy
minden eréfeszitésiik ellenére folyamatosak a kifogasok, reklamaciok. A vezetés raadasul gyakran a munkatarsakban keresi a
problémak okat, majd idével a munkatérsak egymas kozott is a feleldst (blinbakot) kezdenek keresni, mentve sajat poziciéjukat. A
megromlé szocialis viszonyok alapvetden visszafogjak a teljesitményt, rontjak a munkafegyelmet, végsé soron pedig a termék
mindségét. A tovagylrizé hatas a részlegek, osztélyok kozott is megfigyelheto.

A miikodés biztonsaganak csokkenése altalaban csak az utolsé pillanatokban keriil a figyelem kézéppontjaba. A technikai lemaradas
vagy az emberi viselkedés miatti hatérid6-csuszasok vevok elvesztéséhez vezetnek, majd a munkahelyek megsziinéséhez. Mar ennek a

gondolata is negativ hatéssal van a munkahelyi légkorre.

A minéségmenedzsment technikék alkalmazésa kifizetédik, mivel segitségiikkel a szervezet:



megismeri vevéit, elvarasaikat és vagyaikat,

képes irdnyitasa alatt tartani folyamatokat minden teriileten,

képes értékelni a szervezet és az egyének teljesitményét,

képes felismeri a javitasi igényeket (veszteségforrasokat) és fejlesztési lehetGségeket,
képes folyamatos fejlédésre.

1.2 A minéség megkozelitései és befolyasolo tényezoi

Garvin a mindség kérdésének stratégiai szerepét vizsgalva ot megkozelitést fogalmazott meg, amelyek leirjdk, hogy milyen alapon
lehet min6ségrél beszélni. Alapvetéen termék- és termeléskozpontd a modell, azonban értelemszerien kiterjeszthetd a
szolgéltatdsokra is.

Transzcendens megkozelités: a mindség csak tapasztalds utjan hatarozhaté meg, egy mivész esetén megitélése csak munkainak
megitélésén keresztill lehetséges. A mindség kialakuldsa tehat szamos olyan tényezé fiiggvénye, ami ,nem lathaté kozvetleniil”,
példéul a munkatarsak szaktudésa és elkételezettsége. A jo minéség zaloga a szaktudas, az elkotelezettség, a figyelem stb. egyiittese.

Termék-alapu megkozelités: a min6ség termékek dsszehasonlitdsa révén, bizonyos jellemz6k megléte vagy hidnya alapjan
definidlhat6. Magasabb mindségii az a termék (szolgaltatds), amelyik elény6sebb tulajdonsédgokkal bir a megitélé szempontjabdl, azaz
magasabb szinten elégiti ki sziikségleteit. A termék-alapi megkozelités alapvetéen szubjektiv.

Termelés-alapu megkozelités: a termék minéségét nem egy lépésben lehet megitélni, killonésen tomegtermelés esetében. Elvalik a
termékek és a folyamatok megtervezése a tevékenységek végrehajtdsatol (taylori elveken). Termelés-alapon j6 minéségnek az
tekinthet6, ha a termék megfelel a ra el6irt specifikdcioknak.

Erték-alapu megkozelités: a vevét az érték érdekli, azaz adott teljesitményt, terméket ugy itél meg, hogy figyelembe veszi annak
arat is. Ez a megkozelités magyardzza meg, hogy a vevék miért elégednek meg ,rosszabb” mindségl termékekkel is.

Fogyaszté-alapu megkozelités: a minéség végsé soron nem mas, mint a vevé elégedettsége szubjektiv értékitélet alapjan. Ez a
megkozelités elvezet napjaink altalanos mindség-értelmezéséhez.

A mindséget befolyasold tényezdket atfogoan az in. 9M modell segitségével lehet érzékeltetni. A modell kilenc pontban foglalja 6ssze
a szervezeten belili és kiils6 tényezdket is. Neve az angol kifejezésekbdl ered, melyek mindegyike ,M” betlivel kezd6dik:

Market (piac),

Money (pénz),

Management (vezetés),

Men (emberek),

Motivation (6sztonzés),

Materials (anyagok),

Machines (gépek),

Modern information system (modern informéci6 rendszer),

Mounting product requirement (névekvé kovetelmények a termékekkel szemben).

A piac jelentésége, hogy ott fogalmazddnak meg azon igények, melyeket kielégiteni akarunk, illetve itt kivanjuk elhelyezni
termékiinket, szolgaltatasunkat. A piac attribitumai annak mérete (a fizet6képes kereslet), piac boviilése, névekedése, dinamikdja,
tovabbé a versenytarak szama és aktivitasa.

A pénz kettGs szerepben jelenik meg. Jelenti a szervezet (ar)bevételét, ami a minéség javitasaval fokozhatd, ugyanakkor pénzben lehet
kifejezni a minéség elérésért tett erdfeszitéseket is, igymint a gépek, anyagok megvasarlédsa, a kisérletekkel-javitasokkal toltott idd,
kiesés és egyéb veszteségek, az emberek képzése, jutalmazasa, sth.

A vezetés, valamint az emberek, alkalmazottak elkotelezettségét részletesen targyaljuk a késébbi fejezetekben. Osztonzésiik,
motivalasuk az elkotelezettség fenntartasanak nélkiilozhetetlen eszkoze.

A gépek, berendezések és az anyagok alapvet6en meghatarozzék a szervezet kapacitdsat mennyiségi és mindségi vetiilletben egyarant.
A gépek és berendezések megfelelé megvalasztasa killonosen fontos, hiszen ezek a szervezetek hosszu tavra sz6l6 beruhazasai,
altalaban jelent6s pénzosszegeket kotnek le. Ily médon rugalmatlanna teszik a szervezetet, hiszen cseréjik, atalakitasuk sokszor
gazdasagilag kivitelezhetetlen. Az anyagok és beszallitdik elvileg rugalmasabb tényezék, azonban a partnerkapcsolatok és bizalom
kialakitasa miatt ezen a téren sem lehet gyors valtoztatdsok lehet6ségével szamolni.

A modern informacios rendszer elemei megjelennek:



a kiilsé és belsé kommunikécidban,

a folyamatok és mikodés megtervezésében és szabalyozasaban,
a folyamatok lebonyolitdsédban, a termelés-szervezésben,

a képzésben és oktatasban,

az elszamolasban és nyilvantartasban.

A kilencedik tényez6 a termékeinkkel és szolgaltatdsainkkal szembeni kovetelmények folyamatos valtozadsa, novekedése. Ebben
szerepe van az altalanos tarsadalmi viszonyok valtozasanak éppugy, mint versenytarsak akcioinak. Szlogenszerien ugy fogalmazhaté
meg, hogy a ma nyujtott legjobb teljesitmény holnap mar az életben maradasi minimum lesz. Kival6 példat mutat a kdvetelmények
néhany szédzad masodpercet tudjanak gyorsulni. Hasonldan fejleszt a gumik beszallitéja is. Egy-egy Uj évadban a kiillonbségek mar
szemmel lathatdak azok kozott, akik kell6 mértékben tudtak fejleszteni és azok kozott, akik el6z6 évi konstrukcidjukkal vonultak fel. A
verseny és a technolégia fejlédésének, a gyorsasag fokozésanak az egyre szigorodé szabélyok sem tudnak gatat vetni.

1.3 Minéségiranyitasi alapelvek

A minéségmenedzsment altalanos keretét az a nyolc alapelv alkotja, amely alapjat adja az ISO 176. szamu Technikai Bizottsaga éltal
kiadott szabvanyoknak éppugy, mint a kivaldsagi értékelési mdédszereknek és rendszereknek. Az elmult évtizedekben kiilonb6z6
megfogalmazésokban, de valtozatlan szellemiséggel és tartalommal taldlkozhatunk az alapelvekkel.

A minéségmenedzsment technikait felfoghatjuk gy is, mint az alapelvek megvaldsitdsanak eszkozeit. Egyes modszerek és eszk6zok
egyetlen alapelvhez kacsolhatdk, mésok tébbet is lefednek. Nem lehet altalanos megoldast javasolni a szervezetek szaméra,
mindenkinek magéanak kell kialakitani a minéségmenedzsment eszkoztardt meglévé megoldasok adaptaldsaval vagy akar ujak
kidolgozasaval. Az alapelvek értelmezéséhez a szabvanyligyi szervezet itmutatoi és az ISO 9004 is segitséget nyujt. A nyolc alapelv:

Vev6kozpontisag,

Vezetés,

A munkatarsak bevonasa,

Folyamatszemléleti megkozelités,
Rendszerszemlélet az irdnyitasban,

Folyamatos fejlesztés,

Tényeken alapuld dontéshozatal,

Kolcsonosen elonyos kapcsolatok a széllitokkal.

elsd és talan legfontosabb alapelvnek tekintheté a vevokézpontisdg. A piaci lehetéségekre adott gyors és rugalmas reagélés, az
eréforrasok hatékony felhasznélasa és a vevéi lojalitas természetesen a szervezet gazdasagi céljait (is) szolgaljak. A szabvanyban
megfogalmazott elonyok, amelyek az alapelv alkalmazaséval elérhetok, a kovetkezdk:

a vevoi sziikségletek és elvarasok kutatasa és megértése,

a szervezet altal kitlizott célok kapcsolddasanak biztositédsa a vevéi sziikségletekhez és elvarasokhoz,

a vevéi sziikségletek és elvarasok megismerése az egész szervezetnél,

a vevéi elégedettség mérésének, tovabba intézkedés meghozasanak megalapozasa,

a vevéi kapcsolatok modszeres iranyitasa,

kiegyensulyozott megkézelités biztositdsa a vevek és mas érdekelt felek (példaul tulajdonosok, alkalmazottak, szallitok,
pénziigyi befektetdk, helyi kozosségek és a tarsadalom egésze) elégedetté tétele kozott.

Vezetés: A vezetés elkotelezettségének és aktivitdsanak biztositdsa a vevikozpontisag mellett a siker zéloga. A vev6khoz és a
kornyezethez vald igazodas valtozasokat igényel a szervezet részérél. Ezek a valtozasok csak és kizérdlag a vezetés engedélyével,
jovahagyésaval és tamogatésaval viheték véghez, fiiggetlenil a valtozas inditékatdl és forrasatdl. A vezet6 rendelkezik a szervezeti
erdéforrdsok folott, jeldli ki a célokat és az elérésiikhoz sziikkséges intézkedéseket. A vezetés feladata a szervezet, az el6tte allo
feladatok és a rendelkezésre allo erdforrasok 6sszehangolt irdnyitdsa. A szabvanyban megfogalmazott eredmények teriiletei a
kovetkezok:

az érdekelt felek (vevd, tulajdonos, alkalmazott, szallitd, pénzigyi befektetd, helyi kozosség, tarsadalom egésze)
sziikségleteinek figyelembe vétele,

egyértelmi jovekép (vizid) és kihivast jelent6 célok kialakitéasa,

bizalom kialakitasa és a félelem eloszlatésa,

a munkatérsak kozremiikodésének 0sztonzése, batoritdsa és elismerése,

kozos értékek kialakitasa a szervezet minden szintjén,

a munkatérsak ellatésa a sziikséges eréforrasokkal, a szitkkséges képzéssel és felel6sségi korokkel.

A munkatarsak bevonasa: A vezetés kulcsszerepet tolt be a szervezet életében, a célok megvaldsitdsa azonban nem lehetséges a
megfelel6 alkalmazottak, munkatarsak nélkiil. Teljesitménylik alapvetéen meghatdrozza a vevéi elégedettséget, tovabba van



véleményiik és otletiik munkajukkal kapcsolatban. A vezetés feladata kettés a munkatarsakkal kapcsolatban: motivaciéjuk és
elkotelezettségik fenntartasan tal olyan kapcsolatot kell kialakitani, amely révén a munkatarsak tudésukat és kreativitdsukat a
szervezet fejlédésének szolgélataba allitjak. Az alapelv alkalmazésaval elérheté eredmények:

a munkatérsak megértik kozremiikodésiik és szerepiik fontossdgat a szervezetben,

a munkatarsak értékelik teljesitményiiket, 0sszehasonlitva személyes céljaikkal és célkitlizéseikkel, tovabba felismerik
teljesitményiik korlatait,

a munkatérsak a problémdak megoldasaért tesznek, ennek érdekében 6nként megosztjak tudasukat és tapasztalatukat,

a munkatérsak aktivan keresik a lehetdségeket sajat fejlédésiikre, felkésziiltségiik, tudasuk és tapasztalatuk novelésére,

a munkatérsak nyiltan megbeszélik a problémaékat és az ligyeket.

Folyamatszemléleti megkozelités: A termék elGallitdsa és a szolgédltatas nydjtdsa mellett, illetve annak tdmogatasara szamos
miuszaki, gazdasagi, informdcids és iranyitési folyamat szovi at a szervezetet. A szervezet dinamikéjat, mikodését a folyamatok
tevékenységei adjak, a sikerességét pedig az, hogy a tevékenységeket jol valasztottdk-e meg és jol hajtottdk-e végre. A folyamatok
szerepével kiilon fejezetben foglalkozik a konyv. Az alapelv alkalmazdsaval elérheté eredmények:

a kivant eredmény megszerzéséhez sziikséges tevékenységek moédszeres meghatérozésa,

a f6 tevékenységekkel kapcsolatban az egyértelmi felelésségek, elszamolasi kotelezettségek, elemzési és mérési
modszerek, tovabba a fejlesztési célok és feladatok meghatarozasa,

a f6 tevékenységek kapcsolddasi pontjainak azonositasa a szervezet funkciokkal,

a tevékenységek érdekelt felekkel kapcsolatos kockdzatainak, kovetkezményeinek és hatasainak kiértékelése.

Rendszerszemlélet az iranyitasban: A szervezet egésze tobb, mint az alkotd részek (funkciok, szervezeti egységek, folyamatok,
eréforrasok) halmaza, koztiik ugyanis Gn. szinergikus kapcsolatok allnak fenn, folyamatosan hatnak egymadsra. Ahhoz, hogy a
szervezet elérje a kitlizott céljait, meg kell ismernie és figyelembe kell vennie ezeket a hatdsokat. Az alapelv alkalmazaséaval varhato
eredmények:

rendszer és tevékenységek felépitése a szervezet céljainak legeredményesebb és leghatékonyabb mddon torténd elérésére,
a rendszer folyamatai k6zotti kolecsonos osszefiiggések megértése és strukturalt megkozelités alkalmazésa a folyamatok
Osszehangolasara, integralasara,

a szervezeti képességek megértése, és erdéforras korlatozasok kialakitasa intézkedés elott,

a rendszer folyamatos fejlesztése a mérésen és kiértékelésen keresztiil.

Folyamatos fejlesztés: A vevii szilkkségletek, a miszaki, tarsadalmi és gazdasagi kornyezet véltozasai, a jogi szabélyozas vagy a
verseny egyarant lehetnek valtozasok forrasai, amihez a szervezetnek alkalmazkodni kell. A folyamatos fejelédés sziikségességét a
vezetésnek kell felismerni, és gondoskodni kell a sziikséges intézkedésekrol. Az alapelv alkalmazéasaval varhaté eredmények:

szervezet szinti megkozelités a mikodés folyamatos fejlesztésére, 6sszhangban a mikodéssel,

a munkatérsak tdjékoztatdsa és képzése a folyamatos fejlesztés céljarol, modszereirdl és eszkozeirdl,
a termékek, folyamatok és rendszerek fejlesztése, tovabba a fejlédés nyomon kovetése (mérése),

a fejlesztések elismerése és méltanylasa, ezéltal a kultura részévé tétele.

Tényeken alapulo dontéshozatal: A rendszerszemlélet alapelvével 6sszhangban belathat6, hogy a véltozasok kiterjedt és bonyolult
hatasmechanizmussal birnak a szervezet egészére. Ha a vezetés beavatkozik egy teriileten, példaul olcsobb alapanyagot szerel be a
termékbe, hogy csokkentse a koltségeket, akkor nem csak a vevéi elégedettség esetleges csokkenésével kell szamolnia, lehet, hogy az
Uj alapanyag specialis kezelést igényel, Uj gépek beszerzését, gyakoribb karbantartast stb. A végeredmény az lehet, hogy a révid tavon
helyes dontés pénziigyi veszteségeket okoz, s6t a munkatarsak motivacidjanak elvesztéséhez vezethet. Az eredményes dontések
feltételezik, hogy a hattérben allé problémat, megoldasi lehetdségeket és azok hatasait megfelel6 adatok alapjan elemzik. Az alapelv
alkalmazasa esetén varhato:

@  annak biztositasa, hogy adatok és informaciok megfeleléen pontosak és meghizhatdak,
®  az érdekelt felek hozzaférésének a munkajukhoz sziikséges adatokhoz,
@  adatok és informaciok elemzése megfelelé6 modszerek alkalmazaséaval torténik.

Kolcsonosen elonyos kapcsolatok a szallitokkal: A szervezet teljesitménye nem csak sajat eréfeszitéseitél fligg, hanem a
szallitoitdl is. A megfeleld szallito kivalasztasa a szervezet feladata és feleldssége, tehat a vevo elégedettsége szempontjabdl nem
hivatkozhat arra a vezetés, hogy mas hibazott. Ugyanakkor a szallitéjanak a szervezet vevdje is, elvarasokat fogalmaz meg felé, amit ki
kell elégiteni. E két megkozelités kozotti ellentmondas csak latszélagos, a megoldast az, ha a szervezet és széllitéja egyiittmikodik. Az
alapelv alkalmazasa esetén varhato:



