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ISO mindségiranyitasi szabvanycsalad

kozponti elemei:
e |SO 9000:2015: Minéségiranyitasi rendszerek. Alapok, szétar
e |SO 9001:2015: Mindségiranyitasi rendszerek. Kovetelmények
® |SO 9004:2018: A szervezet tartés sikerének irdnyitasa. Mindségirdnyitasi
megkozelités.
* SO 19011:2018: Utmutatd iranyitasi rendszerek auditéldsihoz.
kordbban: a 9004-es szabvany csak kiegészité itmutatd

2009-es kiadas: fenntarthatdsag, mindségligyi szempontbdl a szakmai-gazdasagi
elvarasok mentén
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Minoségiranyitas modellje az ISO 9004 szabvanyban

//////

® vevok helyett — minden érdekelt fél:

Erdekelt felek Sziikségletek és elvarasok
Vevok Minéség, ar, szallithatésag
Tulajdonosok Tartds jovedelmezbség, atlathatdsag
Munkatarsak Megfelel6 munkakornyezet, biztonsdg, megbecsiilés
Beszallitok Kolcsonos elonyok és dllanddsag
Tarsadalom Kornyezetvédelem, etikus viselkedés, jogszabalyok betartasa

® 3 teljes miikodést célozza meg
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Az 1SO 9004 szabvany célja

® 3 9004 szabvény célja: nem a tandsitds, hanem a mindségirdnyitdsi elvek lehetd
legjobb alkalmazasanak tdmogatasa;

® chhez az egyik fontos eszkoz az onértékelés:

® 3 szervezett érettségének: er6sségek - gyengeségek meghatarozasa

® teriiletei:

® szervezet vezetése;

stratégidja;
iranyitasi rendszere;
er6forrasai;
folyamatai.

[e]
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Az 1SO 9004 alapu mindségiranyitasi rendszer modellje
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Az ISO 9004 és 9001 osszehasonlitasa

® hangslly: vevok igényei — valamennyi érdekelt fél igényei;
® szervezeti szintl stratégiai tervezést szorgalmaz, és nemcsak a mindségpolitikaval
és minOségcélokkal foglalkozik;

® az erdforrasok kore kiboviil: a pénzugyi, a természeti és a tuddssal kapcsolatos
er6forrasok;

® munkatarsak: felkésziiltség és képzés mellett — a motivaltsig kialakitasa és
fenntartdsa;

® 3 folyamatok tertiilete: definidlds és szabalyozas kovetelménye — atfogd elvek a
tervezéshez és a fejlesztéshez;

® jltaldnos kovetelmény: a kockazatkezelés;

® 3 szervezeti tanuldsnak kiemelt szerepe van.
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ISO 9004: mindségiranyitas bevezetése: tartds siker

tartds (fenntarthatd) siker: a szervezet hosszd tavon megvaldsitja a céljait;
ehhez:
® valamennyi érdekelt fél esetében

® azonositds és igények, elvardasok meghatdrozadsa és 0sszehangoldsa;
® folyamatos, kétiranyd kommunikacié veliik

hossz( tavi tervezés a rovid és hosszu tdvi kockazatok figyelembe vételével;

folyamatkozpontisag, a sikeres miikddéshez sziikséges folyamatok meghatdrozésa;

gondoskodds az emberi, anyagi és pénziigyi er6forrasokrdl;

s miikodés folyamatos értékelése és fejlesztése.
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mindségmenedzsmentben

Az I1SO 9004 tartalmi elemei

a tartds siker eléréséhez sziikséges tényezok a vezetdi elkotelezettségen tul:

® stratégia és politika;

gazdilkodas az eréforrdsokkal;

folyamatiranyitds
® nyomon kovetés, mérés, elemzés, atvizsgalas;
o fejlesztés. innovacid, tanulis.

részben szerepeltek az ISO 9001-ben, de vannak (j és dtdolgozott elemek is

néségmenedzsmentje Kér
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Stratégia és politika
9001-ben a hangstly a mindségpolitikdn és célokon van, a 9004-ben megjelenik:
® a szervezeti kiildetés: miért létezik a szervezet, hogyan akarja a jovSképet elérni;
® 3 jovokép: mi akar a szervezet lenni, milyen szerepet akar betolteni.
A célok eléréséhez:
® idéterv kidolgozasa, felelosség és hataskorok meghatarozasa;
® kockazatok és kezelésiik értékelése;
® megvaldsitashoz sziikséges eroforrdsok biztositdsa;
® gondoskodds a végrehajtasrdl.

a folyamatszemlélet alapelveinek és 9001-bdl a folyamatokra vonatkozd
kovetelményeknek az integraldsa

a folyamatok legyenek osszhangban a stratégidval — egy folyamat |éte csak akkor
indokolhatd, ha levezetheto a kiildetésbol a és a jovoképbal!
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Gazdalkodas az erdforrasokkal

azonositani, biztositani és dtvizsgalni kell er6forrasokat sziikségletét, elérhet6ségét és
alkalmassagat

az erdforras-gazdalkodas teriiletei:

pénziigyi er6forrasok — gazdasagi fenntarthatdsag;

human eréforrasok: felel6sségi viszonyok kialakitasa, motivalas, képzés, bevonds a
folyamatokba, elégedettség vizsgalata;

beszallitok kivalasztasa, kezelése, mindsitése a kolcsonosen elényos kapcsolat elve
alapjan;

infrastruktira megbizhatdésaganak, biztonsaganak kezelése;

altaldnos munkakornyezet kialakitdsa (termelésen til);

szellemi er6forrasok: tudas, informacid és technoldgia kezelése;

természeti eroforrasok kezelése a fenntarthaté fejlodésnek megfelelGen.
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A tudassal kapcsolatos folyamatok szerepe
® tanulds a hibdkbdl, a potencidlis helyzetekbdl és a sikerekbdl;
® 3 tudas és gyakorlat szervezeten beliili tagoktdl valé megszerzése és kezelése;
® 3 tudds osszegylijtése vevoktdl, szallitéktdl és egyéb partnerektdl;

® a szervezeten beliil létez6 implicit (hallgatdlagos, emberekben és szokdsokban
rejtett) tudds megszerzése;

a belsd és kiilsé érintkezési pontok (példaul sz3llité és termelés taldlkozasa)
kozotti kommunikacié kialakitdsa;

adatok és feljegyzések kezelése.

Folyamatiranyitas
folyamatok kialakitasa, miikodtetése, értékelése és fejlesztése az 1ISO 9001 alapjan
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Nyomon kovetés, mérés, elemzés, atvizsgalas
szervezet miikodésének monitorozasa
részben az 1SO 9001-nek megfelelGen

o figyelemmel kisérés;

bels6 audit;

elemzés;

informacidk atvizsgalasa;
masrészt () elemekkel
® teljesitménymutatok kivalasztasa;
® Onértékelés;

® benchmarking.
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Nyomon kovetés, mérés, elemzés, atvizsgdlds - uj elemei
e teljesitménymutaték (KPI) kivalasztasa:
® olyan tényezOk, melyek kritikusak a tartds siker eléréséhez;
® mennyiségileg kifejezhettk, alkalmasak célok kitlizésére, trendek szdmitasara.
® onértékelés:
® erOsségek, gyengeségek, legjobb gyakorlatok meghatarozasa.
® benchmarking:
® teljesitmény Osszehasonlitdsa szervezeten beliil, illetve kiils6 partnerekkel;
alkalmazasi teriletek és osszehasonlitandé felek kivélasztdsa;
osszehasonlitandd jellemz6k és az adatgylijtés mddszertandnak meghatarozasa;
adatok oOsszegylijtése és elemzése;
hidnyossagok feltardsa és a fejlesztendd teriiletek megadasa;
fejlesztési tervek kidolgozasa;
a megszerzett gyakorlat beépitése a szervezet tudasbazisaba.
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Fejlesztés, innovacid, tanulas
a folyamatos és sikeres fejlédéshez a kdvetkezd teriileteken kell tanulnia / fejlédnie egy
szervezetnek:

® termékek;

e folyamatok és kapcsolédasi pontjaik;

® szervezeti felépités;

® irdnyitdsi rendszerek;

® emberi tényezok és a kultlra;

® infrastruktira, a munkakornyezet és a technoldgia;

® érdekelt felekkel valé kapcsolatok.
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Innovacié
ISO 9004 szabvany szerint:

® innovacié valasz a kulso elvarasokra;

® az elvarasokat keresni/felismerni, megvaldsitani, illetve a megvaldsitast biztositani
kell.

az innovaciéra minden terileten sziikség lehet:
® a termék vagy szolgdltatas, illetve technolégia;
e folyamatok;
® a szervezet felépitése, illetve szabdlyozasa;

® a szervezet irdnyitasi rendszere.
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Tanulds megkozelitései:
tanulas szervezetként

® informdcidk Gsszegylijtése: belsé / kiilsé forrds, siker / kudarc;
® tisztdnlatds az informacidk elemzése alapjan;

tanulds, ami integralja az egyén képességeit, azaz a munkatarsak tuddsanak,
gondolkodadsanak és a szervezet értékeinek kombindlasa:

® 0Osztonzés a kapcsolatépitésre és a tudas megosztdsara;

a tanuldshoz sziikséges rendszerek biztositdsa;

a fels6 vezetés példamutatasa;

eredmények elismerése, kreativitds megbecstilése.
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Szervezett érettsége

egy szervezet akkor lesz sikeres, azaz eredményesen és hatékonyan miikod6, ha:
o felismeri és kielégiti az érdekelt felek igényeit;
o figyelemmel kiséri a kornyezetének véltozasait;
® azonositja az innovacié lehetséges terliileteit;
® megfelel6 célokat tiiz ki;
® 3 célokhoz stratégiat alakit ki;
® a folyamatait irdnyitja, eroforrasaival gazdalkodik;
® bizalmi Iégkort alakit ki a munkatdrsak felé (motivéacid, elkotelezettség);

® kolcsonosen elonyos kapcsolatot alakit ki a beszallitéival.
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érettségi szintek:
(nem a szabvany megnevezései!)

1.szint: kezdo
2.szint: proaktiv
3.szint: rugalmas
4.szint: progressziv

5.szint: sikeres
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érettségi szintek: Irdnyitas
Mi all az irdnyitas kozéppontjaban?
1.szint (kezd8): részvényesek, néhany vevd; ad hoc reagélds a problémakra,
lehetoségekre;
2.szint (proaktiv): vevdk és jogszabdlyi kornyezet; bizonyos mértékig szervezett
reakcidk a problémdakra;
3.szint (rugalmas): munkatarsak, néhany tovabbi érdekelt fél; folyamatok
kialakitdsa a felmeriilé problémakra;
4.szint (progressziv): meghatdrozott érdekelt felek sziikségletei; hangsilyozott
folyamatos fejlesztés;
5.szint (sikeres): feltorekvé érdekelt felek sziikséglete; legjobb miikddés az
elsddleges cél.



Az ISO 9004 szabvany
000000000000000000e

érettségi szintek: Fejlesztés, innovacio, tanulas
Hogyan dontenek a fejlesztések fontossagi sorrendjérdl?

1.szint (kezdd): hibdk, panaszok vagy pénziigyi lehetéségek alapjén;

2.szint (proaktiv): vevdi elégedettségi adatok vagy helyesbitd, megel6z6
intézkedések alapjan;

3.szint (rugalmas): néhany érdekelt fél, illetve a beszallitok, munkatarsak
elvarasai alapjan;

4.szint (progressziv): trendek, érdekelt felek adatai, illetve tdrsadalmi, gazdasagi
véltozdsok elemzése alapjan;

5.szint (sikeres): feltorekvd érdekelt felektdl szdrmazé adatok alapjén.
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Teljes korli minéségmenedzsment - TQM

Vezetési szemlélet és mddszertan a mindség eléréséhez
gyokerei: japan minGségkultira és vallalatiranyitasi médszerek - amerikai
megkozelitésben

a ll. vildaghdbori utdn jelentés amerikai tdmogatds a japan (jjaépitéshez
minOségligyi szakemberek részvétele - Deming, Juran

japan szakemberek az USA-ban tanulmanyditon: Ohno (Toyota)

Japéan a 80-as évekre sikeresebb lett az USA-nal

Deming: "Ha a japanok tudjik, akkor mi miért nem?”

90-es évektdl: a minéségmenedzsment mddszerek konvergencidja, megkozelitések,
médszerek integraléddasa
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Fejlodési kulonbségek

USA és Japan a Il. vildghdborii utédn

Japan

USA

lerombolt gazdasag,
osszeomlott tarsadalom

fokozédé termelés,
fogyasztéi tarsadalom kialakuldsa

szigetorszag: fizikai korldtok

jelentds nyersanyagbazis és felvevé piac

homogén kultira

sokszinl tarsadalom

kevésbé kreativak, de szorgalom, akaraterd

egyén elsObbsége, sokszinlisége

vallalaton keresztul lattak az életuket

a munka az életnek csak egy része
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A TQM Iényege

olyan véllalatiranyitasi rendszer

® amelynek kozpontjdban a mindség ll;

® a szervezet valamennyi tagjanak részvételén alapszik;

® hosszl tavu sikerre torekszik az érdekeltek igényeinek figyelembe vételével
teljes korli

® kiilsG, bels6 igények feltarasa és kielégitése;

® valamennyi folyamat ellenérzése és iranyitasa;

® minden érdekelt bevondsa.



TQM
000@00000000000

A TQM Iényege

a TQM megvaldsitasanak céljai:
® valamennyi alkalmazott torekedjen teljesitményének és kreativitasanak folyamatos
fejlesztésére,
® a vevoi lojalitds novelése az igények egyre jobb kielégitése révén;

a legjobb, legkisebb forrasokat igénylé problémamegoldds mddszereinek
alkalmazdsa a team jellegli munkavégzéssel;

j6 menedzsmentklima és az alkalmazottak megelégedettségének biztositasa;

® a rendszer és a human erdforrasok folyamatos javitdsa az allandd versenyképesség
fenntartdsa érdekében.
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A TQM Iényege

a célok eléréséhez:
® hossz( tavu stratégiai megkozelités;
® rendszer egészében vald szemlélet;
e folyamatos oktatds, képzés, korszerli mddszerek gyakorlati alkalmazasa;
® valamennyi alkalmazott aktiv részvétele;
® eredmények folyamatos mérése;
® folyamatos, magas szintli kommunikacid;

® vezetés elkotelezettsége.
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A TQM alappillérei

® vevOkozpontusag;
® cél: kiils, belsd és "egyéb” vevoi igények kielégitése;
® chhez: igények megismerése, tervezés, kivitelezés;
® szervezeti kultura
® felsd vezetés elkotelezettsége;
® munkatdrsak tudatos, lelkiismeretes munkavégzése;
® technikak célszerii alkalmazasa:
® TQM egy filozéfia szdmtalan lehetséges eszkozzel;
® az ISO 9001-gyel szemben a TQM nem egy tandsithaté menedzsment rendszer,
hanem egy vezetési-iranyitas filozéfia;
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TQM keretmodellje

Folyamatos

Célkitlizés S
javitas

Elvek Kézéppontban Folyamatok Teljes
avevd javitasa elkotelezettség
Vezetd szerep
Oktatas és képzés Téamogatd strukturak
Elemek R . . A
Kommunikacid Jutalmazas és elismerés
Mérés
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Folyamatos javitas, fejlesztés modellje

® Shewart 1939;
® Deming 1950, Japan;

® egyéb modellek:
ha sikeres volt a

Uj
ciklus
kezde-
te

Bevalt az
intézkedés

PDCA ciklus, Dokumentaciok Javitas
szabvanyositsuk az médositasa [ A tervezése
eljarast: &y

A javitas és L
’/\ megel6zés Helyesbité

hatékonysaganak tsvekeny‘seg
ellendrzése .eve’ze!te:se
kiprobalasa
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Folyamatos javitdst, fejlesztést segito elvek

® kozéppontban a vevo:
® vevl sziikségleteit ki kell elégiteni, elvardsainak meg kell felelni;
® chhez azok feltérképezése, elemzése kell;

e folyamatok javitasa:

® termék, szolgdltatds egymashoz kapcsolédé folyamatok eredménye;
® munkafolyamat valamennyi |épését sziinteleniil figyelni és javitani vagy djratervezni
kell a tokéletes termék érdekében;

® teljes elkotelezettség:

® vezetés elkotelezettsége;
® munkatdrsaknak lehet6ségiik legyen a javitasra;
® probléma-orientdlt munkastruktdra.
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A modell kiegészito elemei

vezetd szerep:

® felsé vezetés példamutatasa;
oktatds és képzés:

® minGségi célok ismertetése, megolddsi mddszerek oktatdsa;
tdmogatd struktirdk:

® tdmogatd személyzet a minGség koncepcidjanak megértetéséhez;
kommunikacio:

® minden alkalmazott megértse a minéség fontossagat;
jutalmazas és elismerés:

® a mindségi folyamatok sikeres alkalmazdinak;
mérés:

® alapvet6 fontossdgl: a vevok elégedettsége, folyamatok, eréforrasok hasznalatanak

hatékonysdga.
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A TQM szervezeti feltételei

® alapvets szervezeti valtozasok

sziikségesek; Min&ségtanacs

® czek ido-, eroforras és

Odaflgyeles Igenyesek’ Folyamat-min&ség Folyamat-min&ség Folyamat-min&ség
® "hittér szervezet” a TQM team team team
érdekeinek érvényesitése
minden szinten: \ |
° minéségtanécs, Folyamat-min8&ség Min&ségfejlesztd
-y fejlesztd team munkacsoport
® folyamat-mindség teamek,

® mindGségfejlesztoé teamek.
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A TQM szervezeti egységek feladatai

® mindségtanacs:
® fe|sd vezetdk, szakértdk testilete;
® dontenek a TQM bevezetésérdl és feltételeirdl, (idésziikséglet, eréforrasok);
® stratégiai és kulcsfolyamatok meghatdrozésa;
® az egyes teriiletek célkitlizéseinek meghatdrozdsa és fellilvizsgdlata;
® folyamatossag és nyilvdnossag biztositasa.

e folyamat-min6ség teamek:
® 3 szervezet nagyobb egységein viszik végig a TQM megvaldsitdsat;
nem funkciondlis felépités alapjan, hanem termelési-kiszolgaldsi folyamatok mentén;
részfolyamatok meghatarozasa mindségfejlesztd teameknek;
azok tagjainak, vezet6inek kijelolése;
munkajuk értékelése.
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A TQM szervezeti egységek feladatai

e folyamat-min8ség fejlesztd teamek (projektek):
® tagjai: folyamatgazda, folyamat tevékenységeinek felelGse;
® folyamatuk meghatdrozasa, vevok, széllitok azonositasa, végeredmény, végrehajtds
kovetelményeinek tisztdzasa;
® egyes részfolyamatok javitdsa, hatékonysagdnak novelése;
® vevokkel, széllitékkal valé kapcsolatok figyelése;
® javitasok, valtoztatasok ellenGrzése.
® mindségfejlesztd munkacsoportok:
® tagjai az adott probléma megolddsdban kompetens személyek;
® funkcid teriileteinek, részleteinek meghatarozasa, vevok, széllitdk azonositésa,
végeredmény. végrehajtds kovetelményeinek lebontdsa ez egyedi tevékenységig;
® funkcion beliil a javitasi lehetoségek keresése;
® javitasok elvégzése, eredményességének ellenbrzése.
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A folyamatjavitas hat Iépése

0. lépés probléma felismerése, javitdsi folyamat meginditasa; \/
1.

[épés kimenet; vevik és igényeinek; érintett folyamatok és 1. A probléma definidldsa
feleldseinek azonositdsa:

2. |épés tevékenységek és kapcsolataik leirdsa ZAfoI;ar:atazorjlcgsfta’sa
. ) és dokumentalasa
folyamatmodellezési eszkozokkel; v
3. |épés vevok elégedettségének mérése, miiszaki mérések, 3. Teljesitmény mérése

mindOség-koltség szadmitdsok, statisztikai elemzések;

4. |épés okok megértése: Ishikawa-diagram; hisztogramok, 4. Amiértek megértése
Pareto-elemzés;

5. Javitasok kifejlesztése

5.-6. 1épés megolddsok kidolgozasa, bevezetése, ellenorzése. és kiprobdldsa

6. A megoldésok bevezetése
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Kaizen - a folyamat javitds japan megkozelitése

® aprélékos, Osszetett folyamat, melynek lényege:
® a javitdsi lehet6ségeket mddszeresen és szisztematikusan kell azonositani;
® prioritasi sorrendbe kell allitani;
® meg kell dllapitani a kapcsolédé nemmegfeleléségeket és okaikat;
® intézkedni kell a javitasrdl;
® méréssel ellendrizni kell a javitas sikerességét.
® 3 javitdsi otletek gyors és nem végig gondolt bevezetése arthat:
® felesleges emészt fel idot és pénzt;
® tovabbi hibdkat general;
® elvonja az er6forrasokat mas, fontosabb problémaktdl.
® a Kaizen célja, hogy valamennyi tevékenységben javuldst érjiink el:
® egységes szempontok alkalmazdsaval;
® onkéntes csoportok és
® folyamatos tevékenység révén.



Toyota Termelési Rendszer
©000000000000000

A Toyota cég torténete

alapitd: Sakichi Toyoda - szové- és fondgép gyartd, XIX. sz. vége
automata szovOszékek, a szdlszakaddskor a gép ledll;

jidoka - automata berendezés hibafelismerd érzékelGvel, a termelési rendszer
alappillére;

a szovogépet gbzgép hajtotta — motorfejlesztés — gépjarmiigyartas;
Toyota Motor Company - Kiichiro Toyoda

Eiji Toyoda - Toyota Termelési Rendszer (TPS) bevezetése

® megbizza Taiichi Ohnét, hogy tanulmanyozza a Ford tomegtermeld rendszerének
termelékenységét;

® Japan a Il. vildghabord utdn - piac és eréforrasok hidnya;

® USA: méretgazdasidgossdgra optimalizalt tol6 termelési rendszer;

® japan Ut: egy darabos daramldsra épuld hizd termelési rendszer és a veszteségek
hatdrozott felszamoldsa .
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® told termelési rendszer - push production:

® 3 folyamatok &ltal gyartott mennyiség és tipusosszetétel nem a kovetkez6 folyamat
igényein alapul,

® a gyartdsorok teljes kapacitdssal termelnek, és toljdk a gyartott termékeket a
kovetkezé folyamatra, fiiggetleniil annak igényeitdl;

® nagy sorozatokat alkalmaznak, hogy csokkentsék az atallasok idéveszteségét, ezaltal
minden tipusbdl hatalmas készleteket halmoznak fel;

® elvik: amig a gépek gyartanak, termeljink annyit, amennyit csak tudunk, mert nem
tudhatjuk, hogy mikor romlik el megint valami.

® hizd termelési rendszer - pull production:

® a3 JIT harom alapelvének egyike: a folyamatok csak a szdmukra sziikséges alkatrészt
hivjak le vagy igénylik az el6z6 folyamattdl a sziikséges mennyiségben, a felhasznalds
idejében.
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Toyota rendszer sajatossagai
A japan villalatoknak a mindség, azaz a vevdi elvardsoknak valé megfelelés
alapkovetelmény volt, ezért a termelés javitdsara torekedtek;
keiretsu: a szervezet tobb Idbon all, tevékenységi korei kiegészitik és tamogatjdk
egymast (konglomeratum);
genchi genbutsu: vezetdk teljes elkotelezettsége, alaposan ismerik a miikodés
folyamatait, igy megalapozott dontést hoznak barmilyen szintre;

Jjidoka: a minGséget, a hibak felfedezését integraljak a termeld berendezésekbe és
a termelési folyamatokba (beépitett minéség);

poka-yoke: olyan megolddsokra torekednek, amelyek eleve kizarja a hibdk
elkdvetésének lehetdségét (bolondbiztos miikddés);

a veszteségek feltdrasdra és felszamoldsara torekednek azok elfedése helyett (a
készlet a hibak elfedésének legfontosabb mutatdja);

heijunka: a termelés kiegyenlitésére torekednek a vevok gyorsabb kiszolgalasara;
hansei: a miikodés folyamatos djragondoldsa és javitasa alapelv.
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Toyota-mddszer

sikeressége

® meghatdrozé: alkalmazott
miszaki megoldasok és
szervezési technikak;

probléma
megoldas

® kulcs: a rendszert megalapozé
szilard elvek és egységes
alkalmazasuk (Jeffry Liker)

® 14 alapelv

munkatarsak és
partnerek

® 4 szintl modell folyamat

filozdfia
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A Toyota-mddszer alapelvei

® Hosszd tavd filozéfia:

1.

alapelv

® A megfeleld

2.

~

oA w

alapelv:

alapelv:
alapelv:
alapelv:
alapelv:

alapelv:
. alapelv:

. A vezetési dontéseket a hossz( tava filozoéfidra kell alapozni, akar a
rovid tavl pénziigyi célok ellenére is.
folyamatok kialakitasa a kivant eredmények elérése érdekében:

Megszakitasmentes folyamatok létrehozasa a problémak felszinre
keriiléséhez.

Huzoérendszerek kialakitdsa a tultermelés elkeriilésére.

A termelés kiegyenlitése (heijunka).

A problémadknak rogton a felmeriiléskor torténd orvoslasa.

A folyamatok szabvanyositdsa a folyamatos fejlesztés és az
alkalmazottak onirdnyitasa érdekében.

Vizudlis irdnyitds alkalmazasa a hibdk észrevételéhez.
Megbizhatd, kiprébalt munkatarsak és a folyamatainkat szolgald
technolégidk alkalmazésa.
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A Toyota-mddszer alapelvei

® Munkatarsak és partnerek:

9. alapelv: A folyamatokat teljes mértékig ismerd vezetdk kinevelése, akik majd
tovdbbadjdk ezt a filozdfiat.
10. alapelv: A cégfilozéfia szellemében dolgozé munkatarsak és kollektivak
fejlesztése.
11. alapelv: Partnerek, beszallitok tisztelete, fejlodésiik segitése.
® A problémak gyokerének folyamatos megoldésa:
12. alapelv: Informacidk kozvetlen beszerzése a helyzet pontos megértéséhez
(genchi genbutsu).
13. alapelv: A dontések meghozatala legyen gondos, konszenzus alapu (akar
lasst), a végrehajtds legyen gyors.
14. alapelv: Tanulé tipusd vallalat kialakitdsa a folyamatos djragondolds (hansei)
és folyamatos fejlesztés (kaizen) segitségével.
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Veszteség és érték

a japan ipar az 1980-as évek kozepére utolérte
az amerikait (elektronika, autégyartas)

Muda
Veszteség
(nem érték teremtése)|

Muri
Tilterhelés

a Toyota autdi eldrasztottdk Amerikat - dgy
voltak olcsébbak, jobbak, hogy nem az anyagot
spéroltak ki beldle, és munkabérek sem voltak
alacsonyabbak! (nem dgy, mint Kina esetében
a 2000-es évek elején)

Mura
a kiilonbség a munkaszervezés szinvonalabdl

addédott

Egyenetlenség

kulcs a kiegyenlitett termelés - hejunka, ezzel
egylitt a veszteségek felszamolasa;

3M modell: a veszteségek forrdsai
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A 3M modell

® Muda: értéket nem termel6 tevékenységek varakozashoz vagy
tévedéshez és igy selejthez vezetnek. llyenek az atfutdsi idot
noveld, tobbletszallitast vagy felesleges mozdulatokat igénylo
miiveletek.

® Muri: emberek és gépek tilterhelése.
Még ha rovid tavon novelik is a termelékenységet, hosszi tavon
rontja a teljesitéképességet. Eréforrds elhasznalédik (betegségek,
meghibdsoddsok), biztonsagi és mindségi problémak Iéphetnek
fel, hibds termék, vevoi kielégitetlenséget okoz.

Muda

(nem érték teremtése)

Mura

Egyenetlenség

® Mura: az egyenetlenség megjelenése, ami a muda és muri
ereddje, és tovabbi mudat generdl. Ohno: teknds - lassu, de
kitartd; nydl - gyors, de pihennie kell
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A muda hét tipikus formaja

" s

Tultermelés: olyan termékek el6dllitdsa, amelyekre nincs kereslet, azaz nem
elégitenek ki vevéi igényeket.

Varakozas: akkor is van koltség, ha a munkds és a gép is varakozik, mert nincs
munkdja, vagy kifogyott az anyag, stb. Varakozas kozben nincs érték eldallitas!
Felesleges szallitas: az alkatrészek felesleges szallitdsa a raktarak és a
munkahelyek kozott.

Tul-feldolgozas vagy nem megfelelo feldolgozas: gyenge mindségli termék -
vevli elégedetlenség, de az extra mindséget sem fizeti meg a vevé!

Tul sok készlet: a készlet annak a jele, hogy a szervezeten beliil vagy kiviil
valami irdnt éppen nincs kereslet. Ugyan segiti a folyamatos miikodést, de elfedi a
rendszerszintli problémakat.

Felesleges mozgas: firasztja a munkast, és nem ad a termékhez értéket.
Selejt: a selejtes termékbe fektetett munka, majd a javitdsa, tjraellendrzése
energidt, pénzt von el a j6 terméktdl.
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A muda nyolcadik formaja

® A munkatarsak kihasznalatlan kreativitasa:
® a nyugati alkalmazdk kiegészitése
® Japanban ez magatdl értet6dd: a munkatarsak idot, energidt dldoznak a munkajuk
és a szervezet fejlesztésére, illetve bevonjdk 6ket a problémdk megoldasiba;
® Amerikdban és Eurépaban ez nem volt egyértelmii, 6sztonzé és motivacids
rendszereket kellett kialakitani.
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Toyota Termelési Rendszer

® cél: a vevl és szervezet
érdekelt feleinek
megelégedettsége

® minden elemnek van
mindséglgyi vonatkozdsa

e jidoka (beépitett mindség) a
miiszaki és szervezési oldalrdl
fogja Ossze a
mindségbiztositasi
technikakat

0000000000

Toyota Termelési Rendszer Ertékelemzés a minéségmenedzsmentben Szolgaltatdsok minéségmenedzsmentje
000000

00000

Legjobb min8ség — legalacsonyabb ar - legrévidebb atfutasi idé -
legmagasabb foku biztonsag - kivalé moral

Aveszteség felszamoldsa segitségével lerdviditett gydrtasi folyamat révén

JIT:

Megfelel6 termék

a megfeleld

mennyiségben és

idében

temidd-
tervezés
folyamatos
dramlds
hazérendszer
gyors atallds
integralt
logisztika

Munkatérsak és csapatmunka
- kivélasztas
ko205 célok
- konszenzuson alapuld
déntéshozatal
- sokoldalu képzés

Folyamatos fejlesztés

Veszteség csokkentése

- genchi genbutsu
- 5Wi1H

Jidoka:
(beépitett
mindség) —

a problémak
lthatovd tétele

- automatikus

ledllas

andon rendszer
ember-gép
szétvalasztds

- meghibdsodds-

mentesség
munkadllomds-
ba épitett meo

- képesség a veszteség - problémdk
felismerésére megolddsa a
gyokérokoknal

- pr

Kiegyenlitett termeléstervezés (heijunka)

Stabil és szabvéanyositott folyamatok

Vizualis menedzsment

Toyota-mddszer - filozéfia

Kér
o
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A Toyota Termelési Rendszer

vizudlis menedzsment kiemelt szerepe

® ember-gép rendszerben a gépi alrendszertdl érkezo visszajelzések vizualis
indikatorok

® ennek alapjan torténik a beavatkozas;

® |dthatdva kell tenni a problémakat, mert csak akkor kerlilnek kijavitdsra - ha a
probléma elfedhetd, akkor a megoldds sem siirgés;

® a jelzéseknek egyértelmiieknek és gyorsan feldolgozhatdaknak kell lennilik a
felesleges varakozas vagy hibds beavatkozas elkeriilésére
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A Toyota Termelési Rendszer

A beépitett minoség - jidoka - elemei
® automatikus ledllds: miszaki megoldas - probléma esetén ledll a sor
géphiba, anyagkifogyas, felhalmozddas;
® andon rendszer: vizudlis kijelzés a gép(sor) éllapotardl,
torténhet szinekkel, fényjelzéssel, abraval, adatokkal, hangjelzéssel,
lehet automatikus vagy operatori inditasu;

® ember - gép szétvdlasztds: munkaszervezési feladat,
egyértelmiien megadandd, hogy mi a gép és a mi az ember feladata
cél: a monotonitds és kapkodas elkeriilése, valamint az litemesség biztositdsa; ha
a probléma elfedhetd, akkor a megoldds sem siirgds;
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A Toyota Termelési Rendszer

A beépitett mindség - jidoka - elemei

® munkaallomdsokba épitett minSség-ellenbrzés: miiszaki megoldas
cél a mindségi termék, de ezt nem a végtermék 100%-os ellendrzésével kell
biztositani, hanme azzal, hogy eldallitds minden 1épésénél csak jé nyersanyagot és
terméket fogad el a rendszer;
elkeriilheté a hibds elemek tovabbi feldolgozasa - veszteségcsokkentés;
az ellendrzés torténhet automatikus vagy kézi aton;

® problémak megolddsa a gyokér okoknal:
fel kell tarni a hibdhoz vezetd folyamatot, mert a hiba csak igy sziintetheté meg
hatékonyan
ISO 9001-nél targyalt helyesbitd intézkedések; fel tarast segité mddszerek: 5W,
5W1H, 5W2H;
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Toyota-méddszer - Lean menedzsment

Japan: Toyota Termelési Rendszer = USA: lean menedzsment, lean termelés
lean: karcsu, sovany, azaz olyan mddszer, ami koltségcsokkentéshez vezet

lean menedzsment: a Toyota Termelési Rendszer megvaldsitasa amerikai,
nyugat-eurdpai szemszogbol, adaptdlds az ottani kulturdlis hattérhez
1988-ban jelent meg az autdgyartdsra fékuszélva

(Ohno — Ford; Womack, Jones — Toyota)

a lean termelés jellemzéi

e 3tlathaté munkahely kialakitds;

® Onellen6rzés beépitése a folyamatokba;

® munkavégzés szabvanyositdsa;

® megel6z6 karbantartds a teljesitOképesség fenntartasara;

® kiegyenlitett termelés megvaldsitasa.
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Lean menedzsment alapelvei

alapveté cél: legjobb mindség, legrovidebb atfutdsi idd, biztonsag és kivald moral;

érték meghatdrozdsa: a vevok és igényeinek megismerése annak érdekében, hogy
a szervezet tudja, mi jelent szamara értéket;

értékaram meghatdrozdsa: a veszteségek és forrdsaik felismerése, azok
megsziintetése;

a folyamatos miikodtetés megvaldsitdsa: az éppen id6ben elv (JIT) és a beépitett
mindség (jidoka) alapjan folyamatos, kiegyensilyozott miikddés biztositésa;

Yo

hizo rendszerii gyartas kialakitasa: igényekhez igazodva torténé termelés;
nincsenek felesleges készletek, jobban felszinre keriilnek a problémak;
de nem mindenhol alkalmazhaté médszer!

tokéletesités: a folyamatos fejlesztés megvaldsitdsa.



Ertékelemzés a minéségmenedzsmentben
©000000000

Ertékelemzés a mindségmenedzsmentben

értékelemzés: a folyamatos fejlédést segité mddszer,

® a vevéi igények szakmai feladatokka valé leforditasara;

® a szervezet miikodésének koltség alapu ellendrzésére;
Feigenbaum és Crosby munkassaga: mindségnek koltsége van;

ez nem csak a termék- és termelési hibdk koltsége, hanem dltaldban a folyamatok
nem megfeleld lefolydsabdl ered6 koltségek;

japan szemlélet: a veszteség oldalardl torténé megkozelités, nem csak a pénzben
kozvetleniil kifejezhetd tényezdket nézve;

amerikai megkozelités: koltségek mogotti tevékenységek, okok és hatasok
keresése;

értékelemzés USA moédszere |ényegében ugyanazokra a problémakra keresi a

vélaszt, mint a japan gyakorlat, de a termék, és nem a folyamat sajatossagaibdl
indul ki;
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Teljesitmény, funkcié, mindség, érték

vevo elvdrdsa: az igényeit maximalisan kielégité termék vagy szolgaltatds;

az elvaras lehet kifejezett vagy rejtett;

a tervezd igyekszik ezek az elvardsokat kielégiteni - miiszaki kihivdsok megoldasa;
az (j funkcidk kialakitdsa és beépitése koltségekkel jar;

teljesitmény: megfelelés a kiszolgalandé igények korének és mennyiségének;

0j funkcidk, kapacitas fokozdsa magasabb teljesitmény jelent;

a vevonek ezt el kell fogadnia, meg kell fizetnie;
funkcié: amit a vevo a terméktdl elvar

® haszndlati lehet6ség: alap vagy masodlagos funkcid;
® esztétikai jellemzok;

minbség: a termék a funkcidkat milyen szinvonalon elégiti ki
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Funkcié - koltség - érték

o ¢érték: funkcid és annak kielégitéséhez [T '
. , . , , | Afogyaszto igénye ——
sziikséges koltség ardnya :

® amit a vevo hajlandé megfizetni;

® érték novelése Mi a termék
* funkcié bdviilés valtozatlan koltség e ol
mellett; L F ]
® a funkcié nagyobb mértékben bdvill, I Milyen tulajdonség |
mint a velejaré koltségnovekedés; teszi erre alkalmassa?
® vialtozatlan vagy sziikuld funkcié
kevesebb k0|t5égge| A funkci6 értéke Mibe keriil ez?

Erték = F/K K
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Teljesitmény, funkcié, mindség, érték

® az érték létrehozds az egész szervezet feladata - nem csak a tervezOmérnoké!;
® az értékalkotas feltételei:

® vevok elvardsainak megismerése;

vevo anyagi lehetOségeinek felmérése;

tervezési folyamat;

gyartdsi folyamat megszervezése;

a fejlesztés, szervezet mikodtetésének finanszirozasa;
megfelel6 munkaer6 biztositdsa;



Rendszer Ertékelemzés a minéségmenedzsmentben Szolg

TQM Toyota Term
0 . . . 0000800000

tatdsok minéségmenedzsmentje Kér

Az I1SO 9004 szabvany

Teljesitmény, funkcié, mindség, érték

funkcio: sokoldali fogalom,

® nem azonos a vevéi igénnyel!

® vizsgalata:

® ez az pontosan, amit a vevd szamara csinal?

® ez az pontosan, amit a vevd elvar téle?
® ez az pontosan, amiért a vevé fizetni hajlandé?

a funkcié tipusai:
® haszndlati funkcié: " miikodéképesség”
esztétikai funkcid: vevo tetszésének megnyerése;
alapfunkcié: amiért a vevd megveszi a terméket;
masodlagos funkcié: ami lehetové teszi az alapfunkcié ellatasat.



Az 1SO 9004 szabvany TQM
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L. M

Ertékelemzés

iles és munkatdrsai dolgoztdk a 40-es évek

masodik felében a GE-nél:

a haborus évek tapasztalatait alkalmaztak a
koltségek csokkentésére;

az értékelemzés lényege:

agai:

egy termék vagy szolgaltatas tjragondoldsa
funkcidinak csokkenése nélkiil
egyszeriibb és/vagy olcsébb eléallitassal.

értékelemzés (value analysis)
értéktervezés (value engineering)
értékirdnyitas (value control)

Ismert termék,

szolgaltatas

Ertékjavitas

Kéltségek csdkkentése
Funkcidkinalat javitésa

Ertékelemzés hatasai

Toyota Termelési Rendszer Ertékelemzés a min6ségmenedzsmentben Szolgéltatdsok minéségmenedzsmentje

00000000000

Uj termék, szolgéltatas
kifejlesztése

Ertéktervezés ‘

Fejlesztés koltségeinek
csokkentése
Fejlesztési idS
leréviditése

Célok el6bbi elérése

——{ Piackonform kéltségek
Piackonform
funkcidkindlat

Kér
[e]



Ertékelemzés a minéségmenedzsmentben
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Az értékelemzés folyamata

Fazisok

Alaplépések

Munkaszakaszok

El6készito
fazis

1. Probléma felismerése
téma kivalasztasa
munkacsoport kivalasztdsa
munkaterv készitése

Informacids
fazis

2. A tényallapot feltaradsa

Informaciégylijtés, termék leirdsa
A funkciék meghatdrozasa, rendezése
A funkcié koltségeinek meghatarozasa

Alkoté
fazis

3. A lehetséges
megolddsok megkeresése




Ertékelemzés a minéségmenedzsmentben
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Az értékelemzés folyamata

Fazisok Alaplépések Munkaszakaszok
Ertékeld 4. Megoldasvaltozatok | A megoldasok kidolgozasa
fazis kidolgozasa A funkcidk ellenérzése

és részletes
vizsgélata

A megvaldsithatdsdg vizsgilata
Gazdasagi vizsgalat

Javaslati és
bevezetési
fazis

5. Javaslat és
megvaldsitas

Az optimaélis javaslatok kivalasztdsa
A javaslat beterjesztése dontésre




Ertékelemzés a minéségmenedzsmentben
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Ertékelemzés folyamata

® F[6készits fazis:

szakmai hattér elokészitése, téma kivalasztasa;

értékelemzés teammunka: az a j6, ha sok teriiletrdl vesznek részt benne, de kell egy
koordinator;

téma: a szervezet céljaival osszhangban legyen

munkaterv: elvardsok, ltemezés, hataridok.

® [nformdcids fazis:

® ténydllapot feltdrdsa: minden sziikséges és lehetséges informacié Osszegyiijtése

funkcidk definidldsa a termék értékelhet6ségéhez;

alul- vagy tulteljesitettség, felesleges és hianyzé funkcidk meghatarozasa;
végeredmény: a termék gyenge pontjait tartalmazé lista (nem a megoldasok
kidolgozdsa)

funkcidkoltségek: adott funkciét mennyiért lehetne olcsébban biztositani.



Az I1SO 9004 szabvan

TQM Toyota Termelési Rendszer  Ertékelemzés a minéségmenedzsmentben Sz
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tatdsok mindségmenedzsmentje Kér

Ertékelemzés folyamata

o Alkotasi fazis:
® vizsgalati adatok alapjan valamennyi lehetséges megoldas kidolgozésa;
® megoldas: (j otletek, funkcidteljesitések;
® minden Gtletet figyelembe kell venni - nincs értékelés;
® munkatervet figyelembe kell venni (szervezeti célok, hatariddk).
o Ertékelési fazis:
® megoldasi javaslatok komplex értékelése;
® miiszaki megvaldsithatdsag;
® gazdasagi megvaldsithatdsag;
® Javaslat tételi és bevezetési fazis:
® az értékelemz6 team munkdja a legjobb valtozat kivélasztasaval zarul,
® dontés a szervezet vezetdségének a feladat;
® csoportmunka lezarasa, értékelése;



Szolgaltatdsok minéségmenedzsmentje
©0000000000

Szolgaltatasok min6ségmenedzsmentje

Szolgdltatas:

® "olyasmi, amelyet venni és eladni lehet, de nem ejthet6 a labunkra” (Gummersen)

® |SO 9000 szabvany: a szolgéltatas legaldbb egy olyan tevékenység eredménye, amely
sziikségképpen a szallitd és a vevo taldlkozasandl megy végbe, és dltaldban nem
kézzel foghatd.

Taylor munkassaga egyértelmiien a termékekre és a termelésre vonatkozott;

az ISO 9001 elsé és masodik kiaddsa (1987, 1994) is a termékekkel és a termelési
folyamatokkal foglalkozott;

korabban a szolgdltatd szervezeteknek kiilon szabvanya volt;
Toyotanal mar a 40-es években kiilon figyelmet forditottak a szolgaltatasokra;

napjainkra megfordult a hangsuly: inkdbb szolgéltatdsokrdl beszéliink, mint
termékekrol;

a terméket az dltala nydjtott szolgdltatasért veszi meg a fogyaszté



Szolgéltatasok jellemzoi

nem kézzel foghatdak (intangibilitas);

nem tarolhatdk, és gyakran nem is szallithatok;
eléallitasuk és ,elfogyasztasuk” egyszerre torténik;
kozvetlen kapcsolat van az el6allité és a vevo kozott;

megitélésiik sokkal szubjektivebb, mint a termékeké.

csoportositas
® termékhez - személyhez kotodo;
® korlatozas nélkiil - korlatozottan hozzaférhetd;
® tomegszolgaltatds - egyénre szabott szolgaltatas.

Szolgaltatdsok minéségmenedzsmentje
0®000000000
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Szolgdltatdsok mindsége

a vevo elégedettségét meghatdrozd tényezok
® szolgéltatas targya (mit ad a szervezet fogyaszténak);
® szolgdltatas folyamata (hogyan nydjtja a szervezet a szolgdltatast);

® szolgdltatas-kornyezet (az el6zd két tényezdt éré hatdsok Gsszessége);



Szolgaltatdsok minéségmenedzsmentje
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Szolgdltatdsok mindsége

mindségmenedzsment szempontjabdl meghatarozé tényezék

® vevd aktiv, kozvetlen jelenléte: megkonnyiti az elvardsok megfogalmazasat, illetve
a vevoi elégedettség értékelését;

® a3 nem tdrolhatd jelleg és az aktiv kozremiikodés miatt specidlis ismeretek kellenek
a mindségbiztositasi és ellendrzési tevékenységhez;

® vevO bizalmanak megszerzésénél a hangsily a munkatdrsakon, a kornyezeten, a
szolgaltatdé megitélésén van; a szolgaltatd szavahihetésége meghatdrozd tényezo;

® kommunikacié hordozdja a munkatdrs viselkedése - fokozott ligyfélérzékenység,
udvariassag; bizalmi lanc;

® nincs lehetéség termék vizsgalatdra, azaz a szolgdltatds a vevo visszajelzése
alapjan itélheté meg; olyan mdédszerek kellenek, amelyekkel ellenérizni lehet a
folyamat elemeit.



17és a mindségmenedzsmentben  Szolgaltatdsok mindségmenedzsmentje
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Szolgaltatasok mindségének paraméterei

hitelesség: a szolgaltaté megbizhatdésaga, szavahihetOsége, becsiiletessége;
biztonsag: veszélytdl, kockazattdl vagy kétségektdl valé mentesség;
hozzaférhet6ség: megkozelithetdség és konnyli kapcsolatteremtés;

kommunikdcié: odafigyelés az igénybe vevokre, illetve az igénybe vevdk
folyamatos informalasa altaluk értheté nyelven;

az igénybe vevsé megértése: erdfeszitéseket kell tenni, hogy megismerjiik az
igénybe vevoket és igényeiket;

kézzelfoghato tényez6k: a berendezések, a személyzet és a kommunikacids
anyagok megjelenése;

Kér



minéségmenedzsmentben  Szolgéltatdsok minéségmenedzsmentje Kér
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Szolgaltatasok mindségének paraméterei

® megbizhatdsag: az a képesség, hogy a megigért szolgaltatdst megbizhatdan és
pontosan teljesitik;

® reagaldsi készség: hajlandésdg az igénybe vevok segitésére, gyors szolgéltatds
biztositdsa;

® hozzaértés: a szolgaltatas teljesitéséhez szlikséges jartassag és tudads Osszessége;

® ydvariassdg: a frontszemélyzet udvariassaga, tisztelete, el6zékenysége és
bardtsagos viselkedése.
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Gap modell

® SZOIgaltataSOk ‘ Mésok véleménye
minoségfejlesztési feladatait
leiré modell;

® alapfeltételezés: a szolgiltatd S.rés ¢
nem az elvirt minéségi [ N

‘ Egyéni igények ‘ ‘Korébbitapasztalat

Vért szolgéltatds

. Fogyasztd
szolgaltatdst nydjtja;
“ H Szolgaltato Szolgaltatas teljesitése ‘
° g j ’ i oo o
a Iehetseges hlbahelyeket (beleértve ié s 4.rés Kulsofkomm:rjlikacllos,
mutatja meg. utélzgus kapcsolatokat is) anyag:alogyasziokiszamarg
1. rés 3.rés ' T

A szolgaltatas min&ségének
meghatdrozasa az igények
megértése utan

ik
2.rés}
v

A vezetBség megértette a
fogyasztdk igényeit
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Gap modell

® 1. rés — A vevé megértése:

® vev6 nem hatdrozza meg, hogy pontosan mit
szeretne;
® vevl nem kozli a szolgdltatéval, hogy

Korabbi tapasztalat

‘ Masok véleménye | Egyéni igények ‘

pontosan mit szeretne; 5.rés }
® ezt a hidnyossdgot a szolgdltaté nem pétolja;
® a szolgdltatd félreérti a vevd elvarasait; Foeyeszts
. . / c g Szolgdltats Szolgaltatas teljesité ; .
® 2. rés - Rosszul megallapitott minéségi (eledrovecizeresés|o 8] _ KISt kammuniciss
SZtenderdek utél:gos kapcsolatokat is) RIVAGIEIOBYASICaZRmaNs
1.rés 3.rés }
. 7z . 7z 7z 7z Z . \ 4
® onmagdban az igény megértése nem elég; P T
® irredlisan magas elvarasok; ol e
® tul alacsony kovetelmények; e
v
L, A vezet§ség megértette a
fogyasztok igényeit
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Gap modell

® 3. rés - A tervezett és nyliijtott szolgaltatas
eltérése:

Korabbi tapasztalat

’Ma’sokvéleménye ‘ Egyéni igények |

® a mindség kiilsé tényezok fliggvénye is; L
® kornyezeti hatasok, beszallitok;

® munkatdrsak képzettsége, !
elkotelezettsége, pillanatnyi hangulata;
Fogyasztd
® 4. rés — Nem teljesiilnek az igéretek:
e 7 IR Szolgaltatd P, A .
® rossz szolgaltatéi kommunikacié és/vagy il . | ol ot
szébeszéd alapjan irredlis elvardsok Mdlages koncsolatokati)
. 1. rés 3.rés }
alakulnak ki; v
A szolgéltatas min&ségének
L . L L L meghatarozasa az igények
® 5. rés - A kapott és elvdrt szolgaltatds megértése utin
eltérése: e
® az els6 négy rés osszegzése; e e

® jelzi, hogy valamelyik rés bekovetkezett;



Szolgaltatdsok minéségmenedzsmentje
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SERVQUAL modell

SERvice QUALIty - statisztikai vizsgalatokon alapulé modell
a szolgaltatdasok mindségével kapcsolatos tényezok osszefliggése:

kézzelfoghatosag: a szolgaltatast nyljté |étesitményeinek, eszkozeinek,
munkatdrsainak, kommunikacids eszkozeinek megjelenése;

megbizhatésag: az igért szolgaltatds nydjtdsara vald képesség;
hozzaférhet6ség: megkozelithetdség és konnyili kapcsolatteremtés;
fogékonysag az iigyfél igényeire: a szolgaltatasnyijtd hajlanddsiaga az tigyfél
azonnali és megfelel6 kiszolgaldsara;

biztonsag, bizalom: munkatdrsak tudasa és viselkedése, ami bizalmat és
megbizhatdsagot kozvetit a vevo irdnyaba;

empadtia: a személyre szabott, gondoskodé figyelem a vevé irdnyaba.
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SERVQUAL modell

1”7

® a mérés mintegy 22 konkrét 4llitast tartalmazé kérdoivvel torténik;
® az dllitdsok kozott vannak negativ tartalmuak;

® az allitdsokat 1 - 7 terjedd skalan kell értékelni;
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Ellenorzé kérdések
rendszert és az ISO 9001 kovetelményszabvényt!
Melyek az ISO 9004 tdmogatd szabvdny legfontosabb tartalmi elemei?
Melyek az eréforras-gazdélkodas teriiletei az 1ISO 9004 tdmogatd szabvanyban?
Mi a teljes korli minéségmenedzsment (TQM) lényege?
Mik a teljes korli minéségmenedzsment (TQM) alappillérei?
Ismertesse a folyamatfejlesztés (TQM) 6 Iépését!
Ismertesse a Toyota termelési rendszer (TPS) sajitossagait!
Ismertesse a veszteség forrasainak 3M modelljét (TPS)!
Melyek a lean menedzsment alapelvei?

Ismertesse a szolgaltatasok jellemzoit és a vevo elégedettségét meghatdrozd
tényezoket!

. Adja meg a szolgdltatdsok minGségi paramétereit!
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