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Az előadások anyagai:
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Kreat́ıv módszerek és eszközök

a kreat́ıv problémamegoldási módszerek és eszközök szükségessége:

• a helyes döntésekhez számszerű adatok és nemszámszerű információk kellenek;

• eszközök kellenek a munkatársi vélemények, jav́ıtási lehetőségek, rosszul
strukturált problémák tényezőinek meghatározásához;
• fontosabb t́ıpusai:

• brainstorming-t́ıpusú eljárások;
• kauzális (okkereső) eljárások;
• megoldáskeresés intenzitását fokozó eljárások;
• gondolati képekkel seǵıtett csoportmunka módszerek.

• 70-es évektől Magyarországon is elterjedtek, kihasználva, hogy több érintett fél is
bevonható, másrészt nem-számszerűśıthető problémákra is alkalmazhatóak.
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Kreat́ıv módszerek csoportośıtása

• a problémamegoldási folyamat szakaszai alapján:
• környezetelemzési;
• problémafeltáró;
• problémaazonośıtó;
• változatképző;
• kiválasztást seǵıtő;
• alkalmazást támogató;
• ellenőrzési célú technikák.

• részt vevők száma alapján:
• egyéni (”notesz-módszerek”);
• csoportos (brainstorming, stb.);
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Kreat́ıv módszerek csoportośıtása

• a probléma összetettsége alapján:
• egyszerű: egy kérdés, egyetlen részlet van a középpontban;
• komplex: összetett problémák megoldása;

• alkalmazási terület alapján:
• termékfejlesztés (általános értelemben);
• üzletmenet támogatása;

• érzékszervi hatás alapján:
• audionális (megbeszélés) veszély: nem mindenki vesz részt benne;
• vizuális (kérdő́ıvek);
• audiovizuális (a szóban elmondottak ábrázolása), visszakereshetőség;
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Kreat́ıv módszerek csoportośıtása

• a résztvevők hozzáértése alapján:
• szakértői (ötletek kidolgozásához finoḿıtásához);
• nemszakértői (pl. originális új ötletekhez);
• vegyes módszerek (ötletelés elakadása esetén);

• ötletek számossága alapján:
• nagy mennyiségű (nemszakértői brainstormingnál a 3-5 % már jó eredmény);
• minőségi, kis számú ötlet;

• száḿıtógéppel támogatott módszerek
• modellezés és futtatás különböző paraméterekkel;
• ötletgenerálás.
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Kreat́ıv módszerek bevezetése

• nem lehet véletlenszerű, alapos előkésźıtést igényelnek;

• mind a vezetőket, mind a dolgozókat fel kell késźıteni az alkalmazásukra;

• fokozatos bevezetés szükséges, az új elemeket az előzőek tapasztalataira éṕıtve
kell a rendszerbe integrálni;
• ösztönzési rendszert kell kialaḱıtani

• kiéṕıtéskor: erkölcsi ösztönzők (biztatás, elismerés) a rendszer iránti bizalom és
elkötelezettség érdekében, munkaidő-kedvezmény;

• működtetés során:
középvezetői szinten a felső vezetés részéről biztatás, elismerés, kommunikáció;
dolgozóknak erkölcsi és anyagi elismerés;

• névtelen technikáknál (vélemény láda): köszönő levél a faliújságon, csoportos
kedvezmények.
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Brainstorming technikák

• Alex Osborne reklámszakember alkotta meg az 1940-es években

• ”állócsillag” a kreat́ıv technikák területén;
• lényege:

• 5-12 fős csoport moderátor vezetésével;
• előre meghatározott probléma megoldására ötletkeresés;
• a csoporthatás kihasználása az ötletek generálására;
• közvetlen felettes ne legyen a csoportban;
• nem lehetnek kritikai megjegyzések;
• az ötletek kritika nélküli lejegyzése, majd később más technikával történő

kiértékelése.
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Sikeres brainstorming alapjai

• jó moderátor választása:
• határozott és lelkes ember, nélküle az ötletelés hamar káoszba fulladhat;
• feladata: bizalmi légkör megteremtése, bátoŕıtás, egymás ötleteire történő reagálás

(káosz nélkül);

• kérdezés, pontośıtás:
• a brainstorming lényege régi problémák megoldása friss ötletekkel;
• ha nem egyértelmű a cél és a probléma, akkor a megoldás is zavaros lesz;
• fontos, hogy a csoport tagjai folyamatosan tisztázzák és pontośıtsák egymás ötleteit;
• t́ıpuskérdés: ”Milyen értelemben?”;

• a mennyiség fontosabb, mint a minőség:
• a lényeg: minél több ötlet, minél rövidebb idő alatt;
• minél több ötlet, annál nagyobb esély egy radikálisan új megoldás megtalálására;
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Sikeres brainstorming alapjai

• nincs elemzés:
• az ”ötletrohamot” megakasztja, ha közben elkezdjük azokat elemezni;

• az abszurd javaslatok támogatása:
• lehet, hogy az elsőre legőrültebbnek tűnő terv lesz a befutó;

• odafigyelés minden résztvevőre:
• a háttérben maradók mozgóśıtása;
• akár az ötletek ı́rásban történő beadása;

• ötletek elemzése
• a kiégés észrevétele;
• a legjobb ötletek kiválasztása;
• ezek elemzése.
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Tovább brainstorming technikák

• inverz brainstorming:
• egy tényállapot okainak meghatározására;

• hibalehetőségek feltárására:
• hogyan ronthatnánk el egy dolgot / folyamatot?
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Rohrbach-féle 635-ös módszer

• 6 szakértő 3 ötlettel 5 perc alatt adjon egy konkrét
problémára megoldást;

• 5 perc letelte után a lapokat tovább kell adni a
következő résztvevőnek;

• a léırt ötletek már befolyásolják a résztvevőket;

• a 6. kör végén kifinomult megoldások.
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Philips 66 módszer

• előadás közben alkalmazható, a problémamegoldás egyik szóbeli csoportos
módszere;

• az előadó beszédét megszaḱıtva kérdezi meg hallgatóit egy problémáról,
feltételezve, hogy annak meǵıtélésében eltérő vélemények lehetségesek;

• hatfős csoportok alakulnak az egymás mellett és egymás mögött ülőkből, és hat
perc alatt vitatják meg a kapott kérdést;

• csoportonként egyvalaki tömören ismerteti a megbeszélés eredményét;

• az előadó összefoglalja a tanulságokat és folytatja az előadást.
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Delphi módszer

• elmélyült egyéni, a közösség zavaróhatásától mentes problémamegoldás;

• a csoport tagjainak a megfelelően előkésźıtett és léırt problémát egy
meghatározott idő alatt kell megoldaniuk;
• előny:

• nem kell a csoportnak együtt lennie, de csoportos munkavégzés előnyei megjelennek;
• legfontosabb szakembereket kérhetjük fel a megoldásra egyidejűleg, nincsenek

beosztásbeli problémák;
• titoktartást igényelő esetekben is alkalmazható;

• hátrány: hosszú átfutási idő;
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Delphi módszer

• lépései:

1. az elérni ḱıvánt cél meghatározása az előzmények ismeretével;
2. a résztvevők kiválasztása, kizárólag a szaktudás és fontosság figyelembevételével;
3. a szakértőtől részletes ı́rásbeli válasz 2 héten belül;
4. az értékelő-csoport tagjainak kijelölése, ennek munkája alapján újabb forduló a

szakértők körében;
5. újabb válaszok kiértékelése az értékelő-csoportban. A fordulók addig folytatódnak,

aḿıg ellentmondásmentes megoldást nem találnak, a szakértők teljes egyetértésével
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A normál/névleges csoportok módszere (NCM)

• brainstorming és a Delphi módszer előnyeink ötvözése, hátrányainak csökkentése;

• a csoport tagjai bizonyos fázisokban ötletroham jellegűen együtt dolgoznak, más
fázisokban elmélyült egyéni kidolgozás történik;

• a team egy időben egy helyen dolgozik, de általában 3-6 órás időtartamban
(esetleg 1-2 nap);
• munkafolyamat lényege:

• a csoport tagjainak egymást befolyásoló hatása minimális legyen;
• a kisebbségi vélemények is hangot kapjanak;
• egymással össze nem egyeztethető, egymást kizáró vélemények is megjelenhessenek;
• valamennyi résztvevőnek egyenlő lehetősége legyen a csoport véleményének

formálására.
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A normál/névleges csoportok módszere (NCM)

• lépései:

1. előkésźıtés: a kérdés megfogalmazása, tesztelése, csoport tagjainak kiválasztása;
2. kérdés felolvasása, saját javaslatok kidolgozása 10-15 percben;
3. első javaslat feĺırása a táblára, majd a további javaslatok bemondása és értékelése,

ha különböző a korábbiaktól, akkor azok is a táblára kerülnek;
4. ha nincsenek további javaslatok, akkor táblán lévő ötletek közös megbeszélése,

értelmezése;
5. minden résztvevő a megbeszélt ötlettárból kiválasztja a számára legfontosabb ötöt,

majd rangsorolja azokat;
6. az eredmény értékelése, ellentmondások, félreértések tisztázása, az értékelés

esetleges módośıtása;
7. újabb szavazás, de már csak az első körben pontot kapott javaslatok körében.
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Pro-kontra módszer

• cél a döntés hozatal megkönnýıtése;

• kidolgozója Benjamin Franklin;

• egy paṕırlap két oldalára feĺırni a javaslat mellett és ellen szóló érveket;

• végén összevetni azokat és ennek alapján dönteni.
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Gyökér okok meghatározásának módszerei

• minőségszemlélet fejlődése:
utólagostól az előzetes felé
jav́ıtás helyett megelőzés;

• tüneti kezelés helyett a kiváltó okok megkeresése, megszüntetése - nem mindig
egyszerű!

• tüneti kezelés: gyors megoldás = idő, energia és pénz megtakaŕıtás?

• viszont ha nem szüntetjük meg a kiváltó okot, akkor a problémák újra elő fognak
jönni!

• de ez nem jelenti a tüneti kezelés feleslegességét!

• a gyökér ok megtalálása több energiát igényel, viszont hosszú távú megoldást ad

• számos vizualizációs módszer az ok-okozati viszonyok megállaṕıtására.
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Az ”5 miért?” 5W t́ıpusú módszerek

• 5W-módszer: ha ötször kérdezzük meg egy probléma kapcsán, hogy miért történt,
akkor nagy valósźınűséggel eljutunk a kiváltó okig;

• 5W1H módszer:
• ”what?” mi történt? - esemény léırása;
• ”where?” hol történt? - a helysźın megadása;
• ”when?” mikor történt? - az időpont pontos megadása;
• ”how?” hogyan történt? - mi történt előtte, utána, mit tettek a kezelés érdekében;
• ”why?” miért történt? - az okok feltárása: → 5W módszer;
• ”who?” ki érintett a probléma megoldásában? - nem a felelősök személy szerinti

keresése!

• 5W2H módszer: +H: ”How much?” mennyit? - tényezők, hatások
számszerűśıtése.
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A minőségbiztośıtás 7 klasszikus eszköze

• statisztikai alapú eszközök, melyeket a minőség-ellenőrzés akt́ıv korszakában
kezdték el alkalmazni;

• cél: a termelés nyomon követése, problémák megismerése;

• adatok összegyűjtése önmagában nem elég, rendszerezni, csoportośıtani kell
azokat;
• az eszközök:

• adatgyűjtő lap;
• hisztogram;
• korrelációs diagram;
• Pareto diagram;
• Ishikawa (ok-hatás) diagram;
• folyamatábra;
• ellenőrző kártya.
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A minőségbiztośıtás 7 klasszikus eszköze

• a hét eszközt meghatározott rendben célszerű alkalmazni ahhoz, hogy a vezetés
érdemi információkat kapjon a folyamatok iránýıtásához, döntések
meghozatalához;
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Adatgyűjtő lap
• minőségi szempontok alapján rendszerezi a jelenségeket;

• például selejtes terméknél a hiba okának a gyakoriságát lehet össześıteni;
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Hisztogram
• oszlopdiagram: osztályközökbe rendezett, skálázott tulajdonságok grafikus

ábrázolása;
• csak kimutatja az esetleges eltéréseket, de nem ad választ az okokra;
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Korrelációs diagram
• összefüggések kimutatását seǵıtő pontdiagram;
• két, számszerűen mérhető mennyiség közötti összefüggés ábrázolása;
• csak kimutatja a tendenciákat, kilógó értékeket, összefüggéseket,
• nem ad választ az összefüggésekre, de seǵıt kijelölni a további vizsgálatok irányait;
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Pareto diagram

• problémák elemzésére szolgáló módszer;

• 80-20 szabály: a problémák 80%-át a lehetséges okok 20%-a okozza;

• rangsorolni kell az okokat
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Ishikawa diagram

• egy adott probléma ok-okozati összefüggéseit több szinten, szisztematikusan
mutatja be egy hal csontvázához hasonló ábrán;

• fő szálkák jellemzően az ember, a gép, a módszer, a mérés és az anyag;

• minden problémához egyedileg definiálják ezeket a tényezőket;

• a hal fejében jelenik meg a probléma, a jelenség

• vizuális eszköz, ami seǵıt megérteni az ok-okozati viszonyokat;

• a jav́ıtási folyamat azonban soha nem ennek felrajzolásával kezdődik, hanem a
tényezők összegyűjtésével.
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Ishikawa diagram
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Folyamatábra
• termelési, szolgáltatási vagy adminisztrációs folyamatok vizuális megjeleńıtése;

• előny: tevékenységek és kapcsolataik gyors áttekinthetősége;

• szoftvertámogatás (MS Visio, ARIS);
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Ellenőrző kártya

• egy folyamat kiválasztott változójának időbeli változását vonaldiagram formájában
léıró eszköz;

• a statisztikai folyamatszabályozás alapeszköze;
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Ellenőrző kártya

• t́ıpus hibák az ellenőrző kártyánál: adatgyűjtés gyakoriságának megválasztása
illetve az ábrázolás felbontása;
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Ellenőrző kártya -
lefutás t́ıpusok

• normális lefutású
folyamat;

• kiugró értéket
tartalmazó folyamat;
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Ellenőrző kártya -
lefutás t́ıpusok

• folyamat trendszerű
változással;

• ciklikus jellegű
folyamat;
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A minőségiránýıtás 7 (új / vezetői) eszköze

• 80-as években jelentek meg;

• nem a klasszikus eszközök lecserélése volt a cél;

• bevezetésük oka: a minőségszemlélet fejlődése, stratégiai eszközök;

• klasszikus eszközök: termelési, szolgáltatási folyamatok szabályozása;

• új eszközök: szervezeti szintű alkalmasság vizsgálata;
• az eszközök:

• affinitás diagram;
• relációs diagram;
• fadiagram;
• mátrix diagram;
• mátrix elemzés;
• hálódiagram;
• folyamat döntési programkártya.
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A minőségiránýıtás 7 (új / vezetői) eszköze

• a hét eszközt is meghatározott rendben célszerű alkalmazni;
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Affinitás diagram
• cél: egy főproblémához összegyűjteni a okokat, majd csoportośıtani azokat

hasonlóságuk alapján;
• kifejlesztője Kawakito Jiro (KJ diagram), 60-as években;
• továbbfejlesztője Shoji Shiba (KJ-S diagram), 80-as évek;
• az okok csoportośıtásánál a csoport megnevezését rövid mondat formájában,

utólag kell megadni
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Relációs diagram

• cél: egy főproblémához összegyűjteni a
okokat, majd strukturálatlan formában
ábrázolni;

• okok megkereséséhez más technikák
(pl. brainstorming) alkalmazható;

• okok láncolata vagy körkörössége is
megjelenhet;
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Fadiagram

• cél: egy téma és összetevőinek fadiagram formájában történő ábrázolása;

• célok és problémák összefüggéseinek bemutatása legjobb stratégia kiválasztásához;

• stratégiai tervezés, projekt menedzsment;
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Mátrix diagram

• cél: két vagy több tényező közötti minőségi
vagy mennyiségi kapcsolatok ábrázolása;

• minőségügyi funkciótervezésben alkalmazzák
terméktervezéshez;

• stratégiai tervezéshez, projekt menedzsmentnél
is alkalmazható;
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Mátrix adatelemzés

• cél: két vagy több tényező értékelése
alapján mutatja termékek
(folyamatok, szolgáltatások, stb.)
egymáshoz viszonýıtott helyzetét;

• BCG portfólió mátrix: kategorizálás a
relat́ıv piaci részesedés és a növekedés
alapján;
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Hálódiagram
• cél: összetett tevékenységsor műveleti idejének, erőforrás-szükségletének és

költségeinek meghatározását seǵıtő gráf;

• párhuzamosság ábrázolása;

• kritikus út, tartalék idők száḿıtása;
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Folyamat döntési programkártya - PDPC diagram

• cél: folyamat léıró eszköz, folyamatok
döntéseit programozó kártya;

• ”ha-akkor” módon ı́rja le a
tevékenységeket;

• optimista és pesszimista döntési ág
levezetése a szükséges intézkedések és
a várható hatásaik meghatározásához.
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Folyamatok statisztikai szabályozása kártyákkal

• tágabb értelemben minden statisztikai módszer és eszköz idesorolható;
• szűkebb értelemben - Walter Shewart által kidolgozott három pilléren alapuló

módszer:
• gépalkalmasság: alkalmas-e a gép a feladatának ellátására;

ellenőrzése: nagy számú minta alapján úgy, hogy a géptől független zavarások
minimálisak legyenek;

• folyamatalkalmasság: a működés vizsgálata általános értelemben;
ellenőrzése: hosszú ideig történő mintavétellel úgy, hogy minden zavarás
érvényesüljön;

• szabályozó kártyák: a működés menet közbeni vizsgálata;
ellenőrzés: adott időközönként mintavétel, azonnali kiértékelés.
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Az SPC pillérei

• az SPC célja: a paraméterek
elő́ırt korlátok közötti tartása;

• a célok kitűzése nem az SPC
feladata;
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A folyamat szabályozottsága
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Adatgyűjtő kártyák

• méréses kártyák: méréssel kapott adatokat tartalmazó kártyák;
ábrázolt adat lehet átlag, medián, szóródás terjedelme, szórás;

• minőśıtéses kártyák: minőśıtésen, besoroláson alapuló elemszám vagy arány;
megjeleńıtett adat: selejt száma, aránya, hiba száma aránya.
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Méréses kártyák

• új folyamatról, új termékről vagy a termékkövetelmények megváltozásáról van szó;

• a folyamat már egy ideje működik, de nem megfelelően;

• a folyamattal minőségi problémák vannak (diagnosztikai vizsgálat);

• roncsolásos vagy drága a kapcsolódó vizsgálat, mert a minőśıtéseshez sokkal több
minta kell;

• csökkenteni akarják a mintavételezés és ellenőrzés mértékét,

• már próbáltak minőśıtéses kártyákat használni, de a folyamatban veszélyes hibák
vannak vagy teljeśıtménye nagyon ingadozó;

• nagyon szigorúak a tűrési elő́ırások;

• helyi szinten kell dönteni a beavatkozás szükségességéről, vagy beavatkozás
eredményét akarják kiértékelni;

• a folyamat stabilitása és képessége állandóan bizonýıtandó.
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Méréses kártyák - átlagkártya

• használata javasolt:
• a minta hasonló körülmények között vett elemekből áll;
• ha nagy eltérések várhatók, és azt akarjuk észlelni;
• ha a kis eltérések vagy késői észlelés gazdasági következményei nem jelentősek, a

folyamat ingadozása jelentősen a tűrésmezőn belül van;
• gyors és egyszerű eljárásra van szükség, alacsony költségek mellett;

• használata nem javasolt:
• a mintákat nem lehet csoportokba sorolni;
• a csoporton belüli ingadozás (belső szóródás) a csoportok közötti ingadozáshoz

(külső szóródás) képest kicsi;
• ha kis kimutatható eltérések várhatók;
• ha a mintavétel és mérés gazdasági költsége meghaladja a minőśıtéses ellenőrzését;
• ciklikusság vagy trend jellemzi a folyamatot, mert ekkor a minták nem függetlenek

egymástól.
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Minőśıtéses kártyák

• a folyamat bonyolult, és a termék minőségét csak minőśıtéssel lehet jellemezni;

• a folyamatot szabályozni kell, de nincs mérési lehetőség;

• a folyamat megfelelő működését nyilván kell tartani, és ez minőśıtéses kártyával
kevésbé költséges, mint a méréses ellenőrzés.
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Minőśıtéses kártya t́ıpusai

• selejtszám-kártya (np-kártya): állandó mintaelemszám esetén az abban található
selejtek számát adja meg;

• selejt-arány kártya (p-kártya): változó mintaelemszám esetén a selejtek aránya
illetve időbeli változása;

• hibaarány kártya (c-kártya): állandó mintaelemszám esetén az egy termékre jutó
hibák száma a minta sorszámának függvényében;

• hibaarány-átlag kártya (u-kártya): változó mintaelemszám esetén az egy termékre
jutó hibák száma.
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Ellenőrző kérdések

1. Ismertesse a sikeres brainsorming alapelveit!

2. Ismertesse a Philips 66 módszert!

3. Ismertesse az 5W és az 5W1H módszereket!

4. Sorolja fel a minőségbiztośıtás 7 klasszikus eszközét!

5. Mi a Pareto-diagram?

6. Mi az Ishikawa (halszálka) diagram?

7. Sorolja fel a minőségiránýıtás 7 új (vezetői) eszközét!

8. Mi az affinitás diagram?

9. Melyek a statisztikai folyamatszabályozás alappillérei?

10. Melyek a minőśıtéses kártyák alapt́ıpusai?
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