Min&ségbiztositas Kiegészitd anyag

A mindségiranyitas eszkozei

Bevezetés

A minbségiranyitas eszkozei kozott bemutatott mindségtechnikak altalaban valamely
minéséggel kapcsolatos probléma megoldasat segitik el6. Egy adott szervezet
mindségjavitasa soran megfigyeljik a folyamatokat, adatokat gydjtink, értékeljik azokat.
Sokat segit a minéséget befolyasolé dontések soran, ha ezeket az eredményeket vizualisan
is bemutatjuk, igy szemléletesen jelenitik meg az eljarasokat, azok eredmeényeit.

A fejezet két tanulasi egységre osztott. Az elsé bemutatia a mindségtechnikak
rendszerezését, csoportositasat, a problémamegoldd technikak alapvetd eszkdzeit, az
Otletgeneralo technikakat. A masodik tanulasi egység az iranyitasi és tervezési eszkdzoket
mutatja be, melyek egy szervezet életében a minéség alapvetd javitasanak lehet6ségét adja
meg.

A min8ségtechnikak a TQM és mas korszerl mindségiranyitasi rendszerek eredményes
alkalmazasanak eszkozrendszerét adjak.

A minéségtechnikak rendszerezése

Min&ségtechnikakon azokat az altalaban egyszer( statisztikai eszkozoket értjuk, melyek
tébbnyire nem igényelnek matematikai el6ismereteket.

A mindségtechnikak alkalmazasaval elésegithet6 a hibak kell6 idében valo felismerése, azok
megelézése, a hibak eléfordulasat okozo Osszefliiggések érzékeltetése, megallapitasa. A
minéségtechnikak segitségével tehat a hibak moédszeres megel6zésére illetve
kikiiszobolésére alkalmas eszkdz kerll a minéségmenedzsment kezébe.

Két csoportjukat kilonboztethetjuk meg:

o okkeres6 technikak
o Otletgeneral6 technikak

Az itt ismertetésre kerild technikdk japan eredetliek, amelyek a mindségi problémak
megallapitasara, elemzésére, megoldasara szolgalnak.

A problémamegoldas lépései

A problémak megoldasanak az alabbi folyamatelemei vannak:

a probléma felismerése,

celkitlizés,

problémaelemzés (helyzetfelmérés, adatgydjtés),

lebontas részproblémakra, azok elemzése,

probléma konkrét meghatarozasa (6tletgerjesztd technikak alkalmazasa),
Osszpontositas a dont6 részekre,

megoldasi valtozatok meghatarozasa (pl. brainstorming segitségével),

a megoldas értékelése, kivalasztasa,

megvalositas,

felllvizsgalat (bizonyos id6 utdn a megoldas hatékonysaganak vizsgalata).
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Az alapvetd eszkdzok

A problémamegoldo technikak kézott a japanok altal el6szdr alkalmazott alapvetd eszk6zdk
és az azota fejlesztett eszk6zok kdzll az alabbiakat targyaljuk:
Hisztogram

Szorédasi (korrelacids) diagram

Ellenérzé kartya

Fadiagram

Ok-okozati (Ishikawa) diagram

Relacio6 diagram

Pareto diagram

Folyamatabra

Brainstorming

Min6ségkorok

SPC

Hat Szigma modszer

Matrix diagram (QFD)

A mindségtechnikak legtobbje a problémak megoldasat segiti el6. Ezek kozé tartoznak az
otletgeneralé technikak. (A kdnyvben nem foglalkozunk részletesen valamennyi modellel,
mint példaul a matematikai felkészultséget igénylé modszerekkel)

Problémamegoldé minéségtechnikak

Adatgyiijtés és csoportositas
A problémak okainak feltarasahoz el6szor mérési adatokat kell gydijteni, majd ezeket lehet

elemezni és feldolgozni. Nagyon fontos tehat olyan adatgydijtési eljaras felallitasa, mely az
adott hibara, problémara iranyul.

A lehetséges okok szerint az adatgyUjtéshez tervet kell kidolgozni. Megdfelel§ elemzéshez
legalabb 6 mintat kell venni. A mintakat mérni kell, ehhez meg kell hatarozni a mérbeszkozt
€s a méreési pontossagot.

Hisztogram

Az adatok eloszlasanak grafikus abrazolasat teszi szemléletessé. A hisztogram a mérési
ertékek eloszlasat mutatja meg, segitségével példaul megallapithatdé, hogy egy adott
folyamatparaméter normalis eloszlasu-e.

Elkészitésénél a vizszintes tengelyen az el6zetesen csoportokba sorolt adatok, a
fuggblegesen pedig a mért értékek szama (gyakorisag) szerepel. Az egyes gyakorisagokat
aranyos magassagu oszlopok segitségével abrazoljuk. A hisztogram burkolégorbéje is
meghuzhato, melynek alakjabol lehet kovetkeztetni a meért értékek eloszlasara.
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Mért értékek csoportjai
1. abra
Hisztogram

Szérédasi diagramok

A szérdédasi diagram lényegeében egy x-y diagram, melyen a vizszintes tengelyen a
befolyasold tényezd, a flggdleges tengelyen pedig a problematikus tényezd szerepel. A
diagramot akkor tudjuk dsszeallitani, ha a problémat befolyasol6 tényezé mennyisége, és a
problémat leir6 mennyiség egyarant mérheté.

A diagramon minden értékparhoz egy mérési pontot rendelink hozza. Minél vilagosabban
jelenik meg a flggvényodsszefliggés, annal vildgosabb a vizsgalt mennyiség befolyasa a
problémara. Nem minden fliggvénykapcsolat linearis. A problematikus értéknek lehet
optimuma is, amelyet célszer(i megtalaini.

L+ * +++ +
£+ 4 + ++ . +
Lt + + + +
+ 4 + + + +
L+ + + 4
Pozitiv korrelacié Negativ korrelacié Nincs korrelacié
2. abra

Szoérodasi diagram

Ellenérzé kartya

Az ellen6rzé (szabalyozo) kartya segitségével a folyamatok idébeli figyelését €s a problémak
idébeni feltarasat lehet el6segiteni. Egy gyartasi folyamat esetén meghatarozott
id6kdzonként mintat vesznek. A mért értékeket felviszik az ellenérzd kartyara. A véletlen
okok kdvetkeztében létrejovo eltéréseknek a kartyan megjeldlt beavatkozasi hatarokon belll
kell esnilk. Ha azt tapasztaljak, hogy tullépték az el6zetesen meghatarozott értékeket,
megtdrténik a beavatkozas.

Az ellenbrzé kartya grafikus médszer, mely a statisztikai modszerek alkalmazasaval mutatja
ki egy folyamatrél, hogy az ellenérzott allapotban van-e. A folyamat, vagy termék
szabalyozando jellemzdinek id6beli eloszlasat mutatja meg, azaz, hogy a folyamat mikor
valik szabalyozatlanna. A kartya megadja a kdzépvonalat, ennek segitségevel
megallapithat6 az értékek valtozasanak trendje.
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Fadiagram

A fadiagram segitségével a kifejtett célokat tevékenységekre bontjuk le. El6szor a célt kell
meghatarozni, majd az ehhez szikséges megoldasok meghatarozasa kovetkezik. Ez
lehetséges pl. a brainstorming segitségével.

Ezt a diagramban a céltél agaztatjuk ki. Amennyiben a megoldasi lehetéségek nem
koézvetlenul kivitelezhetbek, azokat tovabb kell agaztatni, folyamatosan jobbra haladva.
Mindezt addig kell folytatni, mig minden ag végén kivitelezhetd tevékenység all.

Ok-okozati diagram

A diagramot Ishikawa dolgozta ki, ezért Ishikawa diagramnak, vagy az alakja alapjan
halszalka diagramnak is nevezik. Problémamegoldé technika, melyet els6sorban csoportos
foglalkozasokon alkalmaznak.

Lényege, hogy egy probléma felmerilésének tébbféle oka van. Ezek k6zott vannak olyanok,
amelyek a f6 okok, tehat a kozvetlen kivaltdi az eseménynek. Ugyanakkor a f6 okok
felmerilésében is tovabbi okok jatszanak szerepet, melyeket al-okoknak nevezhetlnk.
(Ezeket tovabb lehet bontani ujabb al-okokra, a gyakorlatban azonban tulzott részletességig
nem mennek el).

A diagram a halszalkak felépitésére hasonlit. Kézépen a probléma szerepel, mint f6 nyil.
Erre mutatnak ra a f6 okokat szemléltet6 nyilak. A f6 okokat el6idéz6 alokokat szintén nyilak

abrazoljak, melyek az adott f6 okokra mutatnak (5/3. abra). Az ok-okozati diagram
lehetséges okainak 6sszegydjtése brainstorminggal torténhet.

Okok

Mérdeszkozok Kornyezet Anyagok

Por és meleg

_Akopotttengely Nem elirt &ssze-

tétell mianyag
A munkadarab
deformacidja

Htsfolyadék hidny Hatas

Nincs karbantartva o -
A miivezeté rossz

hangulatban van
A furatatméré
nem felel meg

az elbirasoknak

Az idomszert
nem ellendrizték

Uj gépkezelsk

A munkautasitasok

Néhany kezeld a
értelmezhetetlenek

4>
beteg

Tul nagy
vagosebesség

Méroeszk6zok Emberek Modszerek
3. abra

Ok-okozati diagram
Forras: (11)
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Relacié diagram

A relacié, vagy kapcsolat diagram hasonld6 az ok-hatas diagramhoz, de nem olyan
strukturaju, nincsenek féokok. A problémat kivalté okokat barinstorming segitségével tarjak
fel. Az okokhoz ujabb okok kapcsolédhatnak.

Joé miiszaki Oszténzd
felszereltség rendszer
Roévid Motivalt
[ Uthossz dolgozok
Jo L Jo informacios  [¢
helyismeret Gyors rendszer
szallitas
- \ Az atvétel
. 'Ele’gendo ) egyértelmi
Jarmavezetd A telefonvonal
szabad Minimalis
bulrokracia
Megfeleld tav-
kézlési lehetéség
4. abra

Relacié diagram
(forras: 11)

Pareto-Lorenz diagram

Ez a problémaelemzési modszer V. Pareto olasz kdzgazdasz nevéhez flzd6dik, aki
megfigyelte, hogy a problémak 80 %-at a kivaltd okok 20 %-a idézi els. igy példaul a
népesség birtokolja a foldek 80 %-at, az emberek 20%-a okozza a balesetek 80%-at, a
munkahelyeken a telefonalasok 80 %-at a dolgozdk 20 %- a bonyolitja le, a reklamaciok
80%-a a boltok 20%-abdl szarmazik.

A 80/20 szabaly az iparra is érvényes €s a problémak f6 okainak elemzésére hasznaljak,
amelyre altalanosan érvényesithetd, hogy a problémak tulnyomd tobbsége az okok szik
korére vezethet6 vissza.

A problémak kildnbdzé sulyuak és hatasuak, célszer(i tehat el6szoér a legfontosabb,
legnagyobb, leginkabb koltséghatasu problémakat megoldanunk. Ehhez természetesen
els6sorban a problémak elemzése szikséges, azok hatasainak meghatarozasa, mivel egy
problémanak altalaban tébb oka is van, de ezek nem azonos sulyuak.

A Pareto diagram lényegében egy oszlopdiagram, ahol a problémakat, azok okait
jelentdségiik sorrendjében rendezik. igy szemléletesen lathatd, hogy pl. melyik hiba okozza
a legnagyobb koltségeket, melyik hibat kell el6szor kikliszobdlni a mindség hatékony
javulasa érdekében.

Meg kell hatarozni az dsszehasonlitasra keril6 problémat. Majd meg kell allapitani a

vizsgalandé id6szakot, illetve a mérési egyseget, amely lehet példaul az el6fordulasi
gyakorisag. Ezutan dssze kell gyljteni az el6fordulashoz szikséges adatokat, példaul egy
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adott hiba hanyszor fordult el6 az elmult hénap soran. Ossze kell hasonlitani az okok
el6fordulasi gyakorisagat a tébbi okhoz képest.

Ezutan koévetkezik az oszlopdiagramon térténé abrazolas, amelynek soran a
koordinatarendszer vizszintes tengelyére az okokat visszik fel, csokken6 gyakorisagi
sorrendben, és ezekhez megrajzolt oszlopok a fuggdleges tengelyen 1év6 %-o0s
gyakorisaghoz igazodnak. igy tehat olyan oszlopdiagramot kapunk, ahol fokozatosan
csokkend magassagu oszlopok talalhatoak, az okok %-os eléfordulasanak megfelelGen.

Végezetll a legmagasabb oszlop tetejérdl egy vonalat huzunk, mely az okok kumulalt, tehat
0sszegzett gyakorisagat mutatja €s a jobb szélen 100 % -os relativ értéket jelent. (Ez az un.
Pareto gorbe).

A Pareto diagram féleg akkor hasznalhatd, ha a hibak kdvetkezmeénye azonos (pl. ndvekvé
Uzemeltetési koltség). Akkor azonban, mikor a hibak mar eltérd veszteséggel jarnak,
mérlegelni kell, hogy a hiba megszintetése milyen nehézséggel, mekkora kdltséggel jar (5/5.
abra).

100%

3 4 5 6
5. dbra
Pateto-Lorenz diagram
(Forras: 11)

Folyamatabra

A tevékenységek folyamatként foghatoak fel, ahol az események a folyamat lancszemei. A
folyamatabra a folyamat eseményeinek egymasutanisagat abrazolja, grafikusan, idérendben.
Segitségével meg lehet vizsgalni, hogyan viszonyulnak egymashoz az egyes lépések,
események és igy a hibak lehetséges forrasai is feltarhatok, melynek alapjan a folyamatot
megfeleléen modositani lehet. Alkalmazhatd példaul a minéséglgyi kézikényv dokumentalt
eljarasainak kidolgozasakor is.

Altalaban csoportmunkaban készitik el. A |épések abrazolasa szabvanyos jelekkel torténik. A
kezdés és befejezés korokbe, a lépések téglalapokba, a dontések rombuszokba kertlnek. A
folyamat iranyat nyilak jeldlik. A déntési helyeken elagazasok vannak, a feltett kérdésre adott
.igen”, vagy ,nem” valaszoknak megfeleléen.

Csoportos problémamegoldas

Hatékonyabb a probléma megoldasa, mikor tobb résztvevd, csoportot alkotva mikddik
egyutt. A problémamegoldas soran a csoportmunkara kell tamaszkodni, itt lehet
kibontakoztatni az egyes érintett teriletek szakembereinek alkotokészségét, kreativitasat,
lehet6séget ad a nagyobb tudas és tapasztalat kihasznalasara.
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Tobbnyire a problémahoz legkozelebb allé terlletek szakemberei vegyenek részt a
csoportmunkaban. Egy team optimalis Iétszama 5-8 f6 szokott lenni, amely fligg a feladat
méretétdl és bonyolultsagatol.

Brainstorming (6tletroham)

A csoportos egylttmikédés szabdlyait Osborn fogalmazta meg és brainstormingnak
nevezzik (magyar forditasban, pl. étletrohamnak nevezhetnénk, de nalunk is az angol
kifejezés valt leginkabb hasznalatossa).

A brainstorming Iényegében otletfeltaré munka, mely a csoportos egytttlét elényeit hasznalja
ki. Eredményesen alkalmazhaté minden olyan esetben, mikor team munkaban kell jo
Otleteket kitalalni pl. egy mindségi probléma megoldasara. Segit a munkacsoportnak a leheté
legtdbb otletet a legkisebb idéraforditassal kifejleszteni.

A csoportot alkoté személyek dsszetétele a feladat jellegétél fligg. Szamuk 5-15 f6 kozott
szokott lenni. (Tul sok résztvevé esetén nem mindenki jut megfeleléen széhoz, tul kevés
résztvevé esetén nem biztos, hogy elég j6 oOtlet vetédik fel). A csoportba az adott téma
szakeértéi mellett mas terliletek képviselbit is célszerl bevenni, akik mas szemmel nézik a
problémakat.

A csoport szamara a problémat pontosan meg kell fogalmazni. A csoport foglalkozasat az
un. moderator vezeti, aki maga nem avatkozik be a brainstorming munkajaba. A csoport
felallitasa utan kerulhet sor a moderator iranyitasaval a tényleges otlettarsitas, a csoportos
munka lefolytatasara. Ennek soran minden résztvev®é sorban kifejti véleményét az adott
feladatrol. A vélemények egymas altal valé kritizalasa nem megengedett, 6tletet nem szabad
kizarni. Minden otletet célszerli egy tablara (flipchart) felirni, roviden, tomoéren. Az 6tletek
kozott rangsort kell felallitani.

Eléfordulhat, hogy tébb megbeszélést is kell tartani a megfelel6 eredmény elérése
érdekében. A csoportos megbeszélés ideje valtozo lehet, altaldban 30 perc elegend6. Az
eredmények hasznositasa soran lehet alternativ terveket késziteni, ok-okozati 6sszefliggést
feltintetni, stb.

Az eredeti, majd rangsorolt 6tletek tovabbi feldolgozasra, rendszerezésre kerliinek. Ezutan a
javasolt megoldasok a dontéshozok szamara lesznek el6terjesztve. TOluk fugg az
eredmények gyakorlati bevezetése. Egy bizonyos idd utan a kapott eredmények alapjan
azok hatékonysagat felll kell vizsgalni.

Delphi médszer, Philips 66

A brainstorming bizonyos hibainak kikliszébdlésére, annak tovabbfejlesztésére tobb modszer
ismeretes. llyen pl. a Delphi modszer, ahol irasban kérik a résztvevoktél a javaslatokat. A
Philips 66 moédszer esetében 6 f6s csoportokat kell alkotni és 6 perc all rendelkezésre a
gondolatok kifejtésére, amelyet Ujabb hat perces foglalkozas kdvethet.

Minéségkorok

A min6ségkorok a munkahoz valo uj hozzaallast jelentik. A modszer Japanbal indult ki, ahol
tobb millic mindéségi kér mikodik. A mindségi kordk is a csoportos problémamegoldo
technikara épulnek, melynek lényege, hogy a csoport problémamegoldoé képessége jobb,
mint az egyéneké kulon-kulon.
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A min6ségkdrok lényege, hogy a dolgozék kisebb csoportjai id6kdzonként Gsszejdnnek,
hogy k6zds erével megoldast talaljanak a munkajuk soran jelentkez6 minéségi problémak
feltarasara, megoldasara.

A mindségi korok nem mindig jonnek létre 6nként, esetenként felllrdl j6vé kezdeményezés,
Osztdnzés is szlkséges. A csoportok rendszeres id6kdzonként, pl. hetente egyszer egy
Orara jonnek 6ssze, munkaidé alatt. A minéségi korok megfeleld mikddtetéséhez sziikséges
a résztvevok el6zetes képzésben vald részesitése.

Sok olyan probléma van, amelyet csak a munkatarsak ismernek igazan kozelrél. Célszer(
tehat ezek megoldasaba bevonni 6ket. A munka eredményét, a feladathoz val6 viszonyt
nagymértékben erdsiti, ha az adott személy a munkafolyamat alakitasaban is részt vehet. A
mindségkorok hozzajarulnak az egyén felelésségének és a szervezeten bellli
kommunikacionak a javitasahoz.

A min6ségkorben a résztvevok egy vitavezet6t valasztanak maguk kozul és meghatarozzak
azokat a témakat, melyek kidolgozasaban részt akarnak venni. A kivalasztott probléma okait
megvizsgaljak, és javaslatokat dolgoznak ki azok megoldasara. A kidolgozott javaslatokat a
vezetbség elé tarjak, és jovahagyast kérnek a megvalositasra. Ha erre lehet6séget kapnak,
a gyakorlati bevezetés utdan megvizsgaljak a hatast, és szikség esetén javitanak,
kdzbeavatkoznak. A korok munkajat esetenként kulsé szakérték is segithetik, €s meghivast
kapnak fels6 vezeték is egy- egy foglalkozasra.

A mindségi korok féleg Japanban, illetve a japan tulajdonu amerikai vallalatoknal terjedtek el.
Eurdpaban nem hoztak a hozzajuk flizétt reményeket. Ennek oka a japan mentalitasban
keresend®, mivel itt az egyén részvétele a vallalati teljesitmény novelése érdekében torténik
els6sorban, és a j0 javaslatokért jaro jutalom csak mellékesen fontos, mig a nyugati vilagban
a sorrend forditott.

A poka-yoke elv

Az eljaras a hibamegel6zési modszerek kozé tartozik. Lényege, hogy ha a hibakat
megjelenésik utan prébaljuk kikiszobdlni, a minéség koltségek sokkal nagyobbak, mint
mikor a termék-eléallitas soran forditunk megfelel6 figyelmet azok megelézésére.

A modszer Iényege, hogy megprébalja kikliszobolni az emberi tévedésbdl, mulasztasokbdl
ered6 hibakat. llyen pl. mikor egy terméket csak egyféleképpen lehet 6sszeszerelni, az
egyes lépéseket a dolgozé nem tudja kikertilni, vagy felcserélni. Lehetséges példaul a kettés
ellendrzés a hasonld alkatrészek Osszeszerelése el6tt, a munkadarab és szerszamok
ellendrzése a szerelés kezdete elbtt, stb.

SPC - statisztikai folyamatszabalyozas

A mindséget ugy lehet biztositani, hogy a gyartas minden folyamatat szabalyozzuk, majd a
folyamatok ellen6rzése soran beavatkozunk a mindéség javitasa érdekében. A
min&ségszabalyozas legfontosabb eszkbze a folyamatszabalyozas.

A folyamatszabalyozas korszerli mddszereivel a mar emlitett minéséglgyi szakértdk, pl.
Deming és Shewart foglalkoztak el6szér. Nem csak az ipari termelésben, hanem a
szolgaltatasok teruletén is alkalmazhatéak. A folyamatszabalyozés statisztikai médszereken
is alapulhat (SPC-Statistical Process Control).

A folyamatok mérhetd jellemzdi kisebb-nagyobb mértékben mindig ingadoznak, eltérnek az
eléirt értéktdl. Az ingadozas veszélyes a minéség allandosagara. Mivel a gyakorlatban ez
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elkerllhetetlen, minden termék gyartasakor elGirjak, hogy a termékek paraméterei az
el6irtaktdl mennyire térhetnek el (egy adott tlréshataron belll legyenek). SzamszerUsitett
alapkovetelményként altalaban az egyes minfségjellemzék alsé és felsd hatarat szoktak
megadni (tGréshatarok).

Az egyszerisitett modell esetében a tlrésmezdn belll mindségjellemzék jok, az azon
kiviliek mind hibasak. A tlirésmez6 széléhez esd ertékek gyakran okoznak problémat, mely
a vevli elégedetlenséghez vezet. Ezért bizonyos mindségi jellemzbknél az elbirasos
ertékektdl vald eltérés hatvanyat hasznaljak (Taguchi-féle veszteségfiggveény).

Mintavétel és statisztikai értékelés

A gyakorlatban ugy tudjak igazolni, hogy az értékek a tlréshataron belll lesznek, hogy a
gyartas kdézben meghatarozott terv szerint vesznek mintakat, és ezeket statisztikai
modszerekkel kiértékelik. A statisztika segitségével megallapithatd, hogy mekkora
biztonsaggal teljestiinek az elvarasok, tovabba a folyamatok mennyire tekintheték
allandodsultnak.

A megkovetelt eredmény eléréséhez a gyartasi folyamatot szabalyozott allapotban kell
tartani. A kdvetelmények megbizhaté teljesitése csak a statisztikai jellemzék (atlag, széras)
megdfeleld beallitasaval érhetd el. Az SPC segitségével megtalalhatéak és megsziintethetéek
folyamat szorasat okoz6 okok, lehetévé valik a folyamatképesség biztositasa, igy a hibak
elkerllése.

Osszefoglalas

A minbségtechnikak a mindségiranyitas gyakorlati céljainak eszkozrendszerét jelentik,
tébbnyire valamely mindségligyi probléma megoldasat segitik el6. Altalaban egyszerii
eszkodzdket jelentenek, melyek nem igényelnek magasabb szintl matematikai ismereteket. A
minéségmenedzsment alapelve a hibak moédszeres megel6zése.

A minGségtechnikak e Hisztogram e Folyamatabra

az okkeresé és az e Szoérodasi diagramok e Csoportos

Otletgeneral6 technikak. problémamegoldas

A problémamegoldas e Ellen6rzé kartya e Brainstorming

maodszerei (6tletroham)

./ alapvetb eszkoz” e Fadiagram e Delphi modszer, Philips

66

Gtletgeneralo technikak e Ok-okozati diagram e  Min&ségkorok

Problémamegoldd e Relacio diagram e A poka-yoke elv

mindségtechnikak

o Adatgydjtés és e Pareto-Lorenz diagram e SPC - statisztikai
csoportositas folyamatszabalyozas
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Iranyitasi és tervezési eszkozok
Bevezetés

A minéségiranyitasi eszkdzrendszer fontos elemeit képezik az iranyitasi és tervezési
eszk6zdk, melyek egy szervezet egészére nézve ajanlanak megoldasokat, amelyek gyakran
a szervezet egészének mikodését valtoztatjak meg.

Ennek a tanulasi egységnek az attanulmanyozasaval On megismerkedik a szervezet
O0sszehasonlitasanak modjaval, és a vevok elvarasaival, meghatarozva helyzetét a piacon,
objektivnek tekintheté mindségi szint felallitasat téve lehetévé. Megismerkedik a Hat Szigma
maodszerrel, amely kivalo Uzleti sikereket hozott multinacionalis vallalatoknal. A QDF (Quality
Function Deployment) azt a modszert jelenti, hogy hogyan lehet a termékek, szolgaltatasok
paramétereire, minéségi jellemzéire a vevék elvarasat leforditani. Felépitése alapjan ezt
nevezik a mindéség hazanak. A meghibasodasok modjanak és hatasanak elemzésére
kidolgozott modszer az FMEA (Failure Mode and Effects Analysis).

Igen fontos a vallalti minéségi mutatérendszer kidolgozasa és gyakorlati alkalmazasa.
Megismerkedik a mindségi mutaték tipusaival, kapcsolédasaval a mindségugyi
mutatérendszerhez. A Balance Scorecard, a kiegyensulyozott értékel6kartya modszer az
utobbi idében terjedt el rohamosan, mely a vallalati stratégia kialakitdsaban mérészamok
alkalmazasaval veszi figyelembe a kulénb6zd vallalti folyamatok rendszerét. Végezetul a
BPR (Business Process Re-engeneering), a vallalti folyamatok ujjaalakitasa a vallalati
folyamatok alapvetd ujragondolasa és totalis atszervezése utjan kivanja megoldani a vallalati
- igy a minéségi — problémakat.

Benchmarking

A fejlesztés koltségkimél6 modja mas cégek névekedésének tanulmanyozasa. A
benchmarking szintkijelolést, 6sszemérést jelent (altaldban az angol kifejezést hasznaljak a
gyakorlatban).

A kovetelmények alapja a vevlk igényei és a legjobb versenytarsak teljesitménye. A
benchmarking eszkdz arra, hogy egy szervezet 6sszehasonlitsa sajat teljesitését a vevok
elvarasaival, illetve a piacon 1év6 versenytarsaival. Ennek segitségével megallapithato a
helyzete, azaz példaul egy min6ségjavitd program inditasa el6tt meg lehet hatarozni a
szintet, ahova el kell eljutnia. Altalaban azon szakmak szerepl&ivel térténik az 6sszevetés,
de mas teriletek is széba johetnek. Segitségével meglehetésen objektiv minéségi szint
felallitasa valik lehetévé a kulcsfontossagu tevékenységekre.

Az 6sszemérést a cég sajat fejlédésére is nézheti. Megallapitja példaul a vevéi panaszok, a
selejtes termékek szamat, aranyat, és egy bizonyos id6 utan, példaul egy év mulva megint
attekinti ezeket a paramétereket. Ennek alapjan a fejlédésre lehet informacidkat nyerni.

A benchmarking program lépései:

o terlleteknek, tevékenységeknek a kijeldlése, melyek az 6sszeméres alapjat képezik,

o ceégek felderitése, melyek ezeken a terileteken a legjobbak,

e informaciok gyljtése és elemzése ezekr8l a cégekrdl, minGségjellemzdikrdl
(szakirodalom, piaci tevékenység tanulmanyozasa, helyszini latogatas stb.),

e azinformaciok alapjan a sajat, elérend6 célok meghatarozasa.
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El6fordulhat, hogy az O&sszemérés eredménye arra vezet, hogy a versenytarsak
teliesitménye meghaladja a vevli igényeket. Ebben az esetben a sajat célokat is a
versenytarsak teljesitményéhez kell igazitani.

A benchmarking tehat szintkijelolés, mely informaciot, 6sszehasonlitasi lehetéséget ad a
vezetésnek és segit meghatarozni az elérendd célokat. A gyakorlatban a Xerox cég volt
ennek a technikanak a megalapozoja.

SWOT analizis

A SWOT analizis a gyakorlatban, széles kdérben alkalmazott elemz6 moddszer, amely a
szervezet kulcsfontossagu terileteire iranyul. A SWOT rovidités az angol szavak
kezddébetliibdl épul fel: Strenght (er6sség), Weakness (gyengeség), Opportunity (lehetéseg),
Threat (veszélyek).

Az erfsség és a gyengeség a szervezet belsé tényezbi, a lehet6ség és a veszélyek kils6
tényez6k. A SWOT analizis a szervezet vevlinek, partnereinek, valamint sajat dolgozoéinak
észreveételein, viaszcsatolasan, értékitéletén alapszik. Rangsorolniuk kell a szervezet
ersségeit, gyengeségeit, lehetbségeit és veszélyeit. A valaszok 0Osszehasonlitasa,
0sszegzeése utan kivalasztjak a leggyakrabban emlitett tényezéket.

Hat Szigma médszer

A Hat Szigma mddszer az utébbi években lett népszer(i, mely olyan eljarasokat, eszk6zoket
jelent, amelyek a termék mikddése szempontjabdl legfontosabb hibat el6idézé szempontok
felismerésére, kikliszobolésére helyezi a hangsulyt. A Hat Szigma szamos eleme a TQM-bdl
lett atvéve, mint pl. a vevékodzpontusag, a teljes korl részvétel, folyamatos javitas és
fejlesztés. A Hat Szigma minden jellemz&t szamokban probal kifejezni. Az elemzés
statisztikai modszerekkel lehetséges.

A Hat Szigma olyan folyamat, mely normal eloszlast feltételezve a ,hatszoros szérasu”
folyamatot biztositja a tlréshatarok ko6zoétt, ami 12 szigma tartomanynak (széras értéknek)
felel meg. Hat szigmas azt a folyamat, amelynél a hiba arany3.4 ppm, vagyis 1 millio
eshet6ségbdl atlagosan 3-4 hibat vétenek. Egy gyartasi folyamatnal ez azt jelenti, hogy az
elkészitett termék mekkora hanyadaban fordul eld, hogy valamilyen paramétere az eldirt
tiréshatarokon kivul esik, tehat selejt lesz.

A gyakorlatban 3-4 Szigma képességet tudtak elérni a TQM alkalmazasaval. A szigma
képesség a folyamatok helyességérdl nyujt kvantitativ értékelést. A Hat Szigma maddszer
elsésorban a multinacionalis méretl vallalatoknal terjedt el (pl. Motorola, General Electric),
mivel igen nagy megvaldsitasi 0sszegeket igényel.

A termékekre az jellemz6, hogy valamennyi alkatrésznél azonos élettartamot prébalnak

elérni. Ezt a gyenge pontok feltarasaval és kikliszobolésével érik el.

QFD- Quality Function Deployment

A moddszer nem teljesen Uj - mintegy 20 éve ismert - de csak az utobbi években soroltak a
mindségmenedzsment eszkoztarahoz.

A QFD azt a modszert jelenti, hogy a vevé véleményét hogyan lehet a termékek,
szolgaltatasok minéségi jegyeire leforditani.
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A QDF lényegében egy TQM eszkoz. A kifejlesztésre keruld termékek, illetve szolgaltatasok
rendelkeznek kulénb6zd funkcidkkal. Ezekre a funkciokra javitasi lehet6ségeket kell
kidolgozni a QFD folyamat soran.

A TQM team értékeli ki az egyes vevbi kOvetelményeket és ezeknek a termékekre,
szolgaltatasokra vonatkoz6 hatasait. Majd megkeresik a legjobbnak tartott megoldast és
intézkednek a megvaldsitasarol.

A QFD viszonylag egyszerl elemzési modszer, amelynek soran egy minéségmatrix készul.
Felépitése alapjan ezt a minéség hazanak is nevezik. A minéség hazan belll a lépések a
vevli kovetelményektél elindulva a miszaki megvalodsitas kérdésén at egészen az egyes
termékjellemzdk tartalmi elemeinek megadasaig terjednek (utasitasok, tervek). Az egyik
elemtél a masikig egy kritikus uton haladunk végig.

‘ korrelacios
Osszevetés
6
D és H miiszaki jellemzé M} ::Of YAN? o
+ + er6s korrelacidja )
A|B|C|D|E|F |G |H
@ ® (@) @ [als|c
- - gyarto|
++ -
MIT? MIERTP

(vevdi elvérasok + |

"a vevo hangja")

matrix L
Osszehgson|itas. B

Er6s pozitiv korrelacié ++
pozitiv korrelacio +
negativ korrelacié - nértekegysegek
erbs negativ korrelacio - - @

MENNYITP

6 abra

A Min8ség Haza

A min6éség hazanak felépitése az alabbi Iépésekbdl all:

o vevli szempontok meghatarozasa (vevékor, piaci informaciok rogzitése),

e miUiszaki paraméterek hozzarendelése,

e viszonyitas, a végtermék tulajdonsagai egybeesnek-e a vevék elvarasaival,

o Osszehasonlitd értékelés a konkurens termékekrél, melyek az er6s, melyek a gyenge

pontok,

a vevli szempontok rangsorolasa fontossaguk szerint,

e értékelés, hol van eltérés a vasarlok értékitélete és a miszaki értékelés kozott, célok
meghatarozasa,

e annak meghatarozasa, mely miszaki jellemzéket kell lebontani a gyartasi folyamatra,
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e ezek tovabbi bontasa funkciok, részlegek szerint.

A vevbk elvarasainak felmérése torténhet kérddivekkel, kdrnyezettanulmannyal. A vevdi
kdvetelmények és a miszaki jellemzék kdzott 1év6 Osszefliggéseket a matrixban, annak
kézepén abrazoljak.

A matrixban az egyes muiszaki tulajdonsagokat dsszekapcsoljak a vevéi kovetelményekkel,
Ennek alapjan szemléletesen lehet attekinteni, melyek azok a miiszaki tulajdonsagok,
melyek a vevéi elvarasokat teljes mértékben, vagy csak részben, vagy esetleg csak nagyon
kis mértékben elégitik ki. Itt kiderll, melyek azok a miszaki jellemzdk, melyek nem felelnek
meg a vevli igényeknek és at lehet gondolni, hogyan lehet ezeket, vagy érdemes-e ezeket
(koltségek!) kielégiteni. Végezetil a kritikus minéségi jellemzdk tovabbi feldolgozasa torténik
meg, melynek végén konkreét vizsgalati tervek, munka és eljarasi utasitasok szuletnek.

A QDF elényei:

e atermék, szolgaltatas tervezése a minésegtervezés részévé valik,

offline minéségbiztositasi eszkdz,

top down tervezési modszer,

egyszerl, szemléletes elemzési rendszer,

ramutat azokra a gyenge pontokra, amelyeknél mas TQM eszkdzok alkalmazasaval lehet
tovabbhaladni.

A QDF-et mint integralt vallalatiranyitasi rendszert kell tekinteni.

FMEA. Meghibasodasok médjanak és hatasanak elemzése

Az FMEA (Failure Mode and Effects Analysis) lényegében egy kockazatelemz6 modszer,
mely a lehetséges meghibasodasok feltarasara és hatasainak megallapitasara alkalmas.

F6 célja a meghibasodas megel6zése, ezért legcélszeriibb a tervezés folyamataban valo
felhasznalasa.

Alkalmazéasa soran felmérik, hogy milyen hiba fordulhat el a termék el6allitasa, illetve
késbébbi hasznalata soran. Megallapitjak, hogy mi lehet a hiba oka. Ezutan rangsoroljak a
hibakat, jelentdségiik alapjan és felmérik azok eléfordulasi valoszinliségét, gyakorisagat.
Majd megallapitjak a felfedezhetéségiiket, a kdnnyen észrevehet6tél a rejtett hibakig.

A tényezdket egy skalan értékelik, tehat pontszamot kapnak nagysaguk, sulyossaguk
alapjan. A kockazati tényez6t ezeknek a pontszamoknak a szorzata adja, mely jelzi a
probléma nagysagat, kritikus voltat. Ennek tudataban doéntenek a hiba kikliszdbdlésérdl,
figyelembe véve a koltségeket.

Vallalati minéségi mutatérendszer alkalmazasa

Az eljaras lényege, hogy a vallalati célrendszert a min6ségugyi szabalyozasban jeleniti meg.
A minGségugyi rendszer fejlesztéséhez a rendszerben gyiijtdtt adatok szolgaltatnak alapot.
llyen adatok a vizsgalati, a folyamat feligyeleti stb. adatok). Ha sikerll az adat-felvételezést
és az értékelést a folyamatokhoz hatékonyan illeszteni, az adatok a belsé mikddés folyamat
centrikus értékelésére is alkalmasak.

Az adatokbdl minéségmutatokat lehet képezni. A minéségmutatok célja, hogy a vallalat
céljainak megvaldsitasat objektiv értékeléssel mérje. A minéségmutaték rendszere
segitségével a vallalat képes lesz a vevdi elégedettséget a belsd vallalti minéségi
mutatokkal, illetve azok valtozasaval jellemezni. A mindéségugyi mutatok szamszerisitve
tukrozik a kitizott mindségi célok teljesulését.

A minGéséglgyi mutatdk nem gazdasagi, hanem hatékonysagi mutatok. Jellegikben
hasonlitanak a vallalati mutatérendszer tébbi eleméhez (pl. pénzigyi, miszaki mutatok).
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A mindségi mutatoknak tdbb szintje kilonboztethetd meg. A vallalati mutatérendszer
felépitését az 5/7. abra szemlélteti. A szervezet egészének mindségi mutatéi a vallalati

mikodés kozvetlen mérésére alkalmas. Ez a mutatdék felsé szintje, a vallalatvezetés
alkalmazza (5-20 mutato).

Vallalati célok

Vallalati
KULCSmutaté

Piaci
hatasok

PREZENTACIO ES
AKCIOSZINTEK

MUkodés centrikus mutatok

CELERTEKEK

Prezentacio
TENYADATOK
A
Minéség I-} FOLYAMATOS ADATGYUJTES <-|
fejlesztd I [
akcidk . Projekt- A
Marketing [menedzsment] [Penzugy]
Uzletkotés
Gyartasi/szolgaltatasi
folyamatok VIZSGALT
TERULET
Vevéi
- elégedettség
Beavatkozas |7

Beszerzés

Mindség-
koltségek

Beszallitok Reklamaciok

7. abra
A vallalati mutatérendszer felépitése
(Forras: 11)

A beavatkozast tdmogatdé mutatok célja, hogy a folyamat mikddését figyelemmel lehessen
kisérni, és be lehessen avatkozni, hogy a folyamat mikodése javuljon. Ezeket a mutatokat

célszerli szervezeti egységenként megallapitani, hogy alkalmasak legyenek a
beavatkozasra.

A min6éségi mutatdk kidolgozasa soran biztositani kell a bemeneti jellemz8inek

mérhet6ségét, a mutatdbkhoz a feleldsOk hozzarendelését, a mutatok folyamatos
karbantartasat, fejlesztését.

Minéségi mutatok tipusai:

e Abszolut darabszam

A cél a folyamatban kivalasztott esemény, vagy egyes jellemzéinek elé6fordulasi

gyakorisaganak mérése. Altalaban ott alkalmazzak, ahol nagy kockazatrél van szd,
ha a mutatoérték romlik.
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e Arany tipus
Ott alkalmazzak, ahol a kivalasztott jellemzd el6fordulasanak relativ gyakorisagat,
vagy hanyadat mérik.

e Sulyozott értékelés
Az eléfordulasi gyakorisagat ugy mérik, hogy az esemeények prioritasa, sulyossaga is
figyelembe vételre keril. Akkor alkalmazzak, ha kilénbséget kivannak tenni az
azonos tipusu, de eltéré fontossagu esemenyek kozott.

A min6éségi mutatorendszer kidolgozasahoz rendszeres adatgydjtés szikséges. Az
adatgydijtési és éertékelési folyamatot az alabbi abra mutatja be.

( Rendszerfejlesztés )

¥

A mérendd jellemzé
pontos meghatarozasa

¥

Az adatgydjtési rendszer
megtervezése

+

A szabalyozas
meghatarozasa

<
<

<
<
Y

Adatgylijtés

Rendszeres gy(jtés

Statisztikai értékelés, X
megjelenités
(Akciok eredményeire is!)

Vezetdi
min&ségkontrolling

¥

A miikodés célérték
szerinti?

Nem
» . Beavatkozas, folyamat- | |
Akciok tervezése > javito akciok
( Rendszerfejl6dés )
8. abra

Adatgydijtési és értékelési folyamat
(forras: 11)

Az adatok vallalati szintl értékelését célszerl havonkénti gyakorisaggal elvégezni. A negativ

valtozasokhoz korrekcios tervet (akciotervet) kell kidolgozni. A beavatkozasok
hatékonysaganak mérése biztositja az intézkedés tényleges hatasanak objektiv értékelését.
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Kapcsolédas a minéségligyi rendszerhez

A min6ségi mutatérendszer a TQM egyik f6 vezetési eszkdze. A mindségi mutatok a vallalti
folyamatrendszerbe ugy vannak beépitve, hogy a minden olyan részlegre kiterjednek,
melyek a minéségre megfelel6 hatassal vannak.

Az oktatas teruletén szamos ,mindségmutatéval” talalkozhatunk. Ahhoz, hogy napjaink
minéségmutatéit alaposabban szemigyre vegyuk, érdemes egy rovid kitekintést tenni az
iskolak  kozotti  rangsorok mogott huzdédd  teljesitményjelz6kre. A kdzépiskolai
rangsorelemzések az alabbi teruleteket dlelik fel: a) A fels6oktatasi felvételi vizsgakon az
els6 alkalommal megfelelt tanuldk szézaléka az osztalylétszamhoz képest. b) Az iskola
tanuldi altal a kulonb6z8é koézépiskolai tanulmanyi versenyeken (OKTV, szakmai versenyek
stb.) elért helyezések szama. c) A nyelvvizsgaval rendelkez6 tanulok szama, aranya az
Osszes tanuldhoz viszonyitva. d) A k6zOs érettségi és felvételi vizsga irasbeli eredményei
tantargyanként kulon-kulon.

Balance Scorecard (BSC), kiegyensulyozott értékel6kartya

A Balance Scorecard a vallalati stratégia kialakitasban mérészamok alkalmazasaval veszi
figyelembe a kulonb6zé vallalati folyamatok rendszerét.

Az alkalmazhat6 mutatok rendszere:

e Pénzugyi folyamatok mutatéi. Ezek utdlagosan mutatjak a folyamatok eredményeit.
e Mikodési folyamatok mutatoi.

o Vevli mutatok.

e A tanulas, fejlédés mutatoi.

A BSC folyamata

e Szervezeti célok kitlizése, fontos eleme a misszio (kuldetés) és a vizio (jovokép). A
célokat mutatokkal fejezik ki, amelyek szémszerlsitheték és értékelhetéek egy
pontrendszer segitségével.

e A stratégiai célok megvalositasa. El6szor a f6 Uzleti folyamatokra és szervezeti
egyseégekre terjesztik ki, majd az alacsonyabb vallalati szintekre, projektek keretében.
Elosszak az er6forrasokat, prioritasokat allapitanak meg.

e Az igy meghatarozott projekteket az Uzleti tervvel hozzak 6sszhangba.

e A mutatdkat és az eredményeket értékeld csoportok mérik és elemzik a felsé vezetés
szamara.

A BSC nem csak a célokat hatarozza meg, hanem annak megvaldsitasi modjat is megadja.

BPR: a vallalati folyamatok ujjaalakitasa

A BPR (Business Process Re-engineering) moédszert a 80-as években Amerikaban
fejlesztették ki. Lényege a vallalati folyamatok alapveté ujragondolasa és teljes
atszervezése. Abbdl indul ki, hogy nagy javulast nem lehet elémi a TQM jellegzetes
modszerével, tehat az allandod, de kisléptéki javitassal, hanem gyokeres valtoztatasokra van
szukseg.

Nagyobb a siker esélye ott, ahol elé6z6leg a TQM-et mar alkalmaztak.
A BPR-nél a folyamatok ujragondolasakor el kell szakadni a valésagtél, mintha a vallalatot a

semmibdl kivannank létrehozni. Nélkilozhetetlen a fels6 vezetéség elkotelezettsége, mert a
folyamat mélyrehatd szerkezeti valtozasokkal jar, és nagy kockazatot rejt magaban. Ha egy
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vallalat nem kivan nagy kockazatot vallalni, megelégszik a TQM-el, a kis 1épésekben torténd
folyamatos javitassal.

Néhany lehet6ség az ujragondolasra, Uj folyamatok kialakitasara:

A vallalati, Uzleti folyamatok eredmény-centrikus kezelése, nem pedig feladat- vagy

szervezeti egység kdzpontuan.

e A folyamatok széttbredezettségének megszintetetése, a ciklusidd csodkkentése
érdekében.

e Minden nem értéket termel6 folyamat kiiktatasa.

e A hierarchiaszintek megszintetésével karcsusitott szervezet lIétrehozasa, dontésre képes
vezetbkkel.

e Vertikalis integracio, ahol az ellen6rzés szerepét az onellendrzés veszi at.

A BPR eszkdze els6sorban a valsagban |évé szervezetek és a hosszu tavu fennmaradasra
gondolo vallalatok kdérében lehet érdekes.

Osszefoglalas/kulcsfogalmak

Benchmarking

SWOT analizis

Hat Szigma modszer

QFD- Quality Function Deployment/a minéség haza
FMEA.

Vallalati min6ségi mutatorendszer

Balance Scorecard (BSC), kiegyensulyozott értékel6kartya

BPR: a vallalati folyamatok ujjaalakitasa
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