L. fejezet: A minoségiigyi gondolkodas alapjai

1. lecke: A mindség meghatarozasa, alapfogalmak

Elsajatitasi id6: 25 perc

A mindség értelmezése termékek és szolgaltatasok kapcsan

Gyakran halljuk a ,j6 minéségl aru vagy szolgdltatds” kifejezéseket, és ha kdzvélemény
kutatdst végeznénk, valdszinlleg sokan sokféleképpen fogalmaznak meg, hogy szamukra mit
jelent a j6 min6ség. Van, aki azt fogalmaznd meg pl. egy autd kapcsan, hogy milyen a
teljesitménye, van aki pedig azt, hogy milyen a szine, mas pedig az arat mérlegelve foglalna
allast ez Ggyben. A minéség meghatdrozdsara szamos szerz6 vallalkozott és a kilonb6z6
min&ségfilozofidk és minGségbiztositdsi rendszerek is igen valtozatos médon kozelitik meg a
valdjaban nehezen tomorithet6 tartalmat.

A mingséget két szempontbdl kozelitjik meg:

o a min6ség a termék/szolgaltatas olyan tulajdonsagainak és jellemz&inek az
Osszessége, amelyek az adott igény (ami funkcid végett |étrejott) kielégitésére
alkalmassa teszik = a minGség naturalis megkozelitése;

o a mindség a vevOGkkel megallapodott kovetelmények teljesitése vagy
maddositasok kezdeményezése, hogy azok a vev6knek és a cég sajat
szilkségleteinek (bels6 vev6k) megfeleljenek = értékitélet alapu
meghatdarozas.

Naturdlis definicid alapjan értelmezzik a termék esetében: a kilénb6z6 muszaki

paramétereket (pl. teljesitmény), dltaldnos megfelel6séget (pl. elektromos eszkoz
csatlakoztathatd), javithatdsagot (szerviz hattér), biztonsagossdgot (pl. toréstesztek autdk
esetében). Ezeket a paraméterek gyakran kilonb6zé miuszaki vagy agazat specifikus
szabvanyok vagy (jog)szabalyok hatarozzak meg (l. kés6bb). Szolgaltatds (pl. utazas-
szervezés, oktatas) kapcsan: annak ideje és idGszerlisége, teljessége, el6zékenysége,
allanddsaga (leinformalhatd), elérhet6sége, ara, pontossaga stb.

Az értékitélet alapu meghatdrozas esetében a minéséget a terméket/szolgaltatast igénybe

vevlk birdljak el és alkotnak réla véleményt. Ez esetben az els6 1ényeges kérdés, hogy kit

tekintiink vevének? Kinek az értékitélete szamit, kinek a véleménye lesz meghatarozé?



Meghatarozando tehat a vevik (”stakeholder”) kore, akik érdekében a termék/szolgaltatas
piacra kerul (kés6bb még Ilathatd lesz, hogy a minGségmenedzsment kifejezést azért
hasznaljuk, mert itt pl. a marketing daltal végzett piackutatdssal és vev6i szegmentdlassal
Osszefligg a meghatarozo vevék elégedettségének mérése = egy szervezet egész miikodését
athato tevékenységrdl van szd). S6t egy szervezet esetében (lasd késGbb) lesznek olyan
meghatarozd ,vev6k” is, akik nem vasaroljdk direktben a terméket/szolgaltatast, pl.
szabalyozasi vagy tarsadalmi kérnyezet; de a véleményiket jogilag (engedélyezd hatdsagok)
vagy erkolcsileg (cég megitélése, PR lizenetek stb.) kifejtik.

A minGség ebbdl a két f6 szempontbdl torténd értelmezése/elemzése éltalaban egylittesen,
egy id6ben torténik. Egyik sem all meg 6nmagdban, azaz alapfeltétel, hogy pl. egy autd
biztonsagi szempontokat kielégit§ paraméterei teljesitve legyenek ES a piacon vald

versenyképességhez j6, ha pl. divatszinekben is kaphatd.

A mindség értelmezése szervezeti szinten

Az elemi szinten (termék/szolgaltatds) értelmezett mindség mellett szervezetek miikodése
kapcsan is értelmezhet6/értelmezendd a ,,mikodés — teljesitmény”.

Prof. Shoji Shiba a japan mindségiskola maig legjelesebb és hazankban is ismert személyéhez

fliz6dik a minGség négy szintjének meghatarozasa:

1. szint = a szabvdnynak, el6irdsnak valéo megfelelés

e azt a mindséget definialja, amit a tervez6 akar

o termékmegfelelGség kizardlag ellenGrzés kérdése: dtmegy-e a termék egy szlrdn
vagy nem?

e a menedzserek és a mérnokok meghatdrozzdk az Osszes gyartassal kapcsolatos
feladatot és az ellenérzési eljarasokat

e acégek féleg a statisztikai minGségszabdlyozas mddszerét hasznaljak

Gyengeségek: a minGséget nem lehet elérni ellen6rzéssel, a végtermék ellenGrzése és a
hibas termékek kiszlirése (kidobasa, javitdsa) igen koltséges és nem veszi figyelembe a piac

igényeit.



2. szint = a vevék ismert igényének valé megfelelés

e apiactobbféle igényének a kielégitését jelenti

e a vevl igényeinek és elvarasainak a kielégitését jelenti, nem pedig a gyarté altal
megalkotott szabvanyoknak valé megfelelést, de

e ellen6rzés van még mindig

e Elvarasok - sok terméket kellene visszautasitani - koltségek novekedése

ez a mddszer 6nmagaban nem lehet optimalis megoldas.

3. szint = a megfelels dr/kéltséq viszony = A vevék jelenlegi igényeinek valé megfelelés

e jo minBdség + alacsony ar egyiittesen

o (Cél: csokkentik a gyartasi folyamat valtozékonysagat - ez visszacsatolast és javitast
igényel minden egyes |épésnél, és nem a gydrtasi folyamat végén

e Gyartasi rendszer megvaltoztatdsa

o végtermék minGség-ellenGrzés - folyamatszabalyozas
Gyengeségek: az Ujonnan iparosodd orszagok lemdsoljdk a szabvanyoknak valé megfelelés
képességét és a hasznalatra vald alkalmassag elérésének maddjat, de majd sokkal olcsébb

munkaerdével és igy alacsonyabb koltségekkel érik el ezt.

4. szint = a felhasznalok latens, ki nem mondott igénye

Ha egy cég képes megtalalni a piac latens igényeit, monopolhelyzetbe juthat egy kis id6re. A
piaci versenyben az els6 3 megfelel6ségnek mindenképpen teljesiilnie kell, a 4.

versenyelényt jelent.

A szintek egymasra épiilnek, az atjarhatdsagot kozottik a folyamatos javitas biztositja. Nincs
a vildgon olyan szervezet, amely csak a 4. szintnek megfelelé terméket, szolgaltatast allit eld,
de olyan van, amelyik csak az 1. szint elérésére képes. Eletképes az a szervezet, amelyik

rendelkezik a 4. szint elérésének a képességével.



5. szint: megfelelés a vdllalati kulturdnak, a tdrsadalmi és kérnyezeti elvdrdsoknak, a

tarsadalmi méretii tanuldsnak

Klasszikusan az els6 4-t tartjuk minGségszintekként szdmon, de ez az 5. szint érzékelhetéen

jelen van mar a mai szervezetek életében, a kibdvitett ,stakeholder” felfogds értelmében.

A szervezeti szintli minéség elérésének modszertana kulturdnként és agazatonként eltéré

lehet, errél b6vebben a mindségiranyitdsi modellek és rendszerek kapcsan kés6bb esik szé.

PDCA ciklus, mint a mindéségfejlesztés alapeleme
Az angol Plan, Do, Check, Act szavak roviditésébdl Osszedlld6 mozaikszé6 a folyamatos
fejlesztés négylépéses korfolyamatat jelzi. Kidolgozdja Walter A. Shewhart, de a jelenlegi
népszertségét W. Edwards Demingnek kdszonheti; ezért Deming ciklusnak is nevezik.
A négy |épés a kovetkez6 (lasd dbra):

e Plan: célok és teend6k meghatdrozasa

e Do: tervek megvaldsitdsa

e Check: mérés, az eredmények ellenérzése

e Act: visszacsatolas, az eltérések korrigalasa, Ujabb/tovabb fejlesztés indulasara

A PDCA-ciklus az élet szamos teriletén jol alkalmazhatd, akar egyéni szinten is. Folyamataink
jellemzéen megallnak a masodik pontnal, a megvaldsitasnal, pl. reggel eltervezzik mit
fogunk aznap csinalni, eltelik a napunk és este maximum ha elmeséljik valakinek a
napunkat, akkor joviink rd, hogy mit nem vagy nem jél végeztiink el, de legkevésbé jutunk el

addig a pontig, hogy meglassuk, mit kell legkdzelebb masként csindlni.
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A vallalati mikodés irdnyitasanak is alapja a PDCA ciklus, kiilondsen azért mert kilonvalik a
tervezés a megvaldsitastol és az ellendrzéstél (kilonbozé szervezeti egységek kozotti
informdciéaramlas!). Gyakori mulasztas tovabba az egyes folyamatok értékelésének hidnya
és visszacsatolds adasa a dontést hozé (az ujabb fejlesztést generdldé) menedzsment felé.

A min6ségmenedzsment alapeleme tehat a PDCA ciklus; az e szerinti irdnyitas lényege a

kovetkezetes tervezés, ellenGrzés és beavatkozas a vezetés oldalardl.
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