MINOSEGBIZTOSITAS

Szemelvények a Top menedzser

szeminariumrol

Becker Istvan

Lapunk legutolsé szamaban olvashattuk, hogy a min6ség-
biztositas egyik alappillére az oktatas, képzés, tovabbképzés
minden szinten. Egy ilyen tovabbképz6 szeminariumot ren-
dezett az Osztrak Mindségbiztositasi Egyesiilet (OVQ) 1991.
aprilis 10-én Linzben a ,top menedzserek" részére.

Az illusztris el6adok: Prof. D. Massing és Viktor Seitscheck
urak voltak. Az OQV el6adasaikbdl ragadunk ki néhany
gondolatot.

Bevezetésként itt is ismételjik el, hogy a min6ség
fogalma milyen nehezen definialhaté. A vevdé szemében
akkor megfelel6 a min6ség, ha az aru vagy szolgaltatas
megfelel a kivansagainak, elvarasainak. A  kivansagok"
aranylag kdonnyen megfogalmazhatok, a tulajdonsagok sok-
szor szamszer(en is kifejezhetdk, de az emberi ,elvarasok”
er6sen szubjektivak, mégis egy fontos részét képezik a
min6éség fogalmanak.

Az arutdl elvarjuk, hogy az ,megfelelien feladatanak’
(funkciéjanak). Killeme felelien meg a vevé igényeinek,
nagysag, suly, alak, szin sth. szerint; mikoédése megbizhat6
legyen, az elvarhat6 élettartammal, karbantarthaté legyen
stb.

A csomagolas ne csak a szallitds m(iszaki kdvetelmé-
nyének felejen meg, hanem szép, ,vonzd" is legyen.

A szdllitas el6feltétele, hogy mind a hataridét, mind a
széllitmany teljességét (mennyiségét) maradéktalanul kielé-
gitse.

Kommunik&cid-nak nevezik az &ruhoz tartozé irott szellemi
terméket. Ide tartozik az érthet6 és informdlé hasznalati
utasitas, de a pontos szallitélevél is, valamint katalégusok,
szakirodalom stb.

Végul a min6ség kategoriaja a vallalat és a vevd kodzotti
kapcsolat minésége is (pl. telefonos kisasszony, portas
baratsagos, segit6kész pontos informacidja stb.).

A min6ség szo6t ennek ellenére gyakran keverik 0ssze
a fajta, tipus fogalmaval, amikor az elad6 igy hivja fel a
vasarld figyelmét: ,nekiink killénb6zé minéségiink van ebbdl
vagy abbdl az arubol."

A piacgazdasagok mai telitettsége mellett az aruk va-
l6szinlleg mind megfelel6 minéségliek, de az eladé mas-
mas tipusra, formara, szinre gondol.

Erdekes statisztikat allitott 6ssze egy kanadai gyar annak
elemzésére, hogy milyen okokra vezethetd vissza az tigyfelek
elvesztése:

1 % az ugyfél halala

3% az elad6 személyének valtozasa

5% ha avev6 baratokhoz megy vasarolni

9% azér

14 % reklamaciok nem megvalaszolasa

68 % a vallalat nem kielégit6 érdekeltsége az lgyfeleinek
elvarasaival szemben.

A tablazat elgondolkodtatd, kilénosen az utolsé két tétel.

A reklamacio kezelése" fontossagarél a rendszer
mindségbiztositasanak keretein belil mar lapunk el6z6 sza-
maban szdltunk. A kanadai statisztika ezt hiven tikrozi.

Az egyik vilagcég statisztikajabol kiderdil, hogy a rekla-
macidk 30 %- vonatkozik magara a termékre és 70 %-a
a reklamacioknak megoszlik a hatarid6, darabszam, tipus,
alkalmazasi tanacsadas, szamla stb. nem kielégit6 volta
miatt. (A magyar gazdasag még csak a termék min6ség-
biztositasanak kezdetén tart, igy nalunk ezek a statisztikai
értékek még valészinlileg forditottak.)

Koncentraljuk figyelmiinket a tablazat utolsé sorara: az
lgyfelek elvarasainak kielégitése; ez nem mas, mint a
minéség, az ismertetett tag értelemben.

A vevd reklamaciéi, kifogasai rontjdk a bizalmat az
eladéval szemben. A termék fajtajatol is figg, hogy a
reklamaciok szama hogyan befolyasolja a vevék elpartolasat.
Még a rendelés miszaki paramétereinek tokéletes kielégi-
tése esetében is kifogas lehet a nem megfelel§ szdllitas,
vev@szolgalat, vezetési hianyossag, téves szamla, udvariat-
lan levelezés stb.

A csalédott vevé panaszai eljutnak a barati kérdn tul a
konkurenciahoz is. A rossz hir veszélyesen terjed és rontja
az eladd hitelét, a vallalat image-at.

Ezzel szemben egy elégedett vev6é az elad6 értékes
segitétarsava valik, méghozza jutalék kovetelése nélkiil.

Az 1. &bra érzékelteti, hogy a vevéknél 1 év alatt
felmerilt kifogasok szama hogyan csokkentette az ismé-
telten vasarl6 vevOk szamat.

A vtsszatero
visaritk r&zararya
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Kifogasok az
utolsé 12 hénapban

1. abra

A tovabbiakban két alapelvet emelnénk ki:
1., Csindljuk rogton jol"
2. Torekedjink a ,,0 hiba" elérésére

Az els6re legyen szemléltet6 ez a ma mar ,klasszikusnak”
mondhat6 2. abra. Az abra 6nmagaért beszél, de figyeljiink
a két milvezet6ére, akik valészinlleg azon torik fejuket,
hogyan lehet a hibat eltusolni.

A ,0 hiba"-val valdé gyartds nem csak a vev6 bizalmanak
megtartasat célozza, hanem a gyartaskoltségeket is csok-
kenti, mert nincs selejt-, javitds- stb. koltség. Ezen ,hiba
koltségekre" azért kell figyelmet forditani, mert ezzel az
zemek nem szoktak versengeni, s6t igyekeznek elrejteni,
legtdbbszoér nem is adminisztraljak. (Itt nem térink ki a
hibak Gzem kozben okozott karaira, sét balesetekre.) Azok
a gyartasi hibak, melyek a vevénél mutatkoznak a legsu-
lyosabb hatastiak, mert rontjak az elado, ill. gyartd iranti
bizalmat és ezek image-at.
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2. abra

A hibakoltségek objektiv elemzése alapjan tett miszaki
és szervezeti intézkedések vezetnek a ,0 hiba" eléréséhez.

Altaldban a tervezdasztal mellett ,elkdvetett" hibak okoz-
zak a legnagyobb koltséget (hibakoltséget), azaz: helyes
tervezéssel lehet a legtdbbet megtakaritani. A beszerzésnél,
gyartasnal és értékesitésnél mar alig lehet a sziikségesnek
itélt valtoztatasokkal a koltségeket csokkenteni. Ezzel szem-
ben maganak a valtoztatasokank, nyitdsoknak a koltsége
a tervezésnél a legkisebb. A gyartas folyaman elvégzendd6
véltoztatas aranytalanul sokba keril. Ezt abrazolja az an.
Bronner diagram (3. abra).

koncepcié konstrukcié proto- beszerzés gyartas értékesités

tipus ( Bronner )

3. abra

Hasonlonak latszik a 4. abra, mely a hibakoltséget és
a hiba megel6zése koltségeket a tokéletességi fok, ill.
ellenkezd iranyba: a hiba %-o0s aranyaban abrazolja. Ebben
az abrazolasi modban a hibakoltség valtozasa linearis (100
% hibatol a 0 % hibaig). Erdekes és elgondolkodtato
viszont, hogy a hibamegel6zés koéltsége rohamosan no-
vekszik a kis hibaszazalékok iranyaba. Ez azt jelenti, hogy
a 0 % hiba elérése csak megfeleld beruhazasok (gépek,
méré- és ellen6rz6 berendezések), szervezés, képzés,
min@sités, informacié aran lehetséges.

A hibakoltségek és a hiba megel6zés koltségei egyitt
képezik a ,min6ség koltségét’. A diagrammba ez egy
minimum go6rbét mutat. Ez azt jelentené, hogy a minéség-
koltségeknek van minimuma. De ez a minimum nem op-
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4. abra

timuml! a min6ség piaci szemszdgébdl. A minéség szem-
pontjabdl a ,0 % hiba" az optimum, de legalabbis ennek
megkdzelitése, mert ezt kivanja a vevéi!

A mindségjavitds hatasat érzékelteti a Deming ismert
Jancreakcigja™:

Min&ségjavitas-»-termelési  koltségek csokkentése—» ar-
csOkkenés-»piaci részesedés nodvekedése—»gyartd, forgal-
mazo6 pozicidjanak megersodése—» munkahelyek biztosita-
sa-» befektetés. (return to investment)

Ebbdl fakad a k6zmondas: A minéség az els6, a profit
ennek természetes kovetkezménye.

A min6ségi munka valészinliségét befolyasol6 tényezéket
az alabbi gyakorlati matrix érzékelteti. A matrix 4 mezbje:

1. M(szaki kornyezet (hardware)

) . P 2. Szervezet informacio
gép, miszer, daru, szallitd

eszkodz (software)
3 2
3. Az ember mind&sitése 4. Az ember motivalasa
érti, tudja, képes ra akarja
3 2

pl. 3232 = 36: Maximum = 156 = (bizonyossag)

Az egyes mezb6kbe 1-t6l 4-ig szdmozva irjuk be érté-
kelésunket. 4 = kitin6, 3 = j6, 2 = elégséges, 1 = nem
elegendd.

Az egyes mezbkbe irt szamok szorzata adja a ,min8ségi
munka” valdszinlségét. Maximalis érték. 156. A mez6k
értékelése meghatarozza a menedzser szamara a prioritast,
azaz melyik tényez6 valtoztatasa hoz a leghamarabb javulast.

Ebben a matrixban is érzékelhet6 az ember szerepe,
hiszen az emberi tényez6k a terilet 50 %-at teszik ki. Ismét
felszinre keril a képzés, tovabbképzés és parancsszera
szilkségessége, melyet az innovaciosebesség fokozédasa
slrget

A motivalas pszichol6giai hatasat azzal serkenthetjik,
hogy a dolgozdkkal nemcsak kdzoljik, hogy mit csinaljanak
és hogyan, nem azt is, hogy miérf?

Egy futészalag-alkatrészgyarto vallalat tulajdonosa elvitte
az alkatrészt Osszeszerel6 dolgozd nbéket az egyik hires
autégyarba, ahol ezeket az alkatrészeket az autégyar fu-
tészalagjaban alkalmaztak Ismertették velik az altaluk
Osszeszerelt alkatrészeknek az autdgyartasban betoltétt fon-
tos szerepét Egyetlen alkatrész kiesése, az autogyartésor
ledllasadhoz vezet, driasi karokat okozva. Atérezve azt, hogy



miért olyan fontos az 6 min6ségi munkajuk, minden mas

beavatkozas nélkil ugrasszer(ien javult az alkatrész 06sz-

szeszerelési munkak mindsége.

A motivacié a dolgozé befolyasolasanak az az esete,
amikor a valtoztatast az ember sajat akaratabol, sajat
elhatarozasabol ,belulr6l" hajtia végre. Ezzel szembe kell
allitani a befolyasolas manipuldlas fajtajat, amikor kilsé
hatasra (pl. buntetés) cselekszik az ember.

Erdekes volt a dolgozdk kategorizalasa a tudatos és
nem tudatos kompetencigjuk, ill. inkompetenciajuk alapjan.
1. Tudat alatti inkompetenciaba tartoznak azok az emberek,

akik nem is tudjak, hogy nem tudnak valamit, nem

értenek valamihez. Ezek alapjaban véve johiszem(, ked-
ves emberek.

2. Tudatos inkompetencia azt jelenti, hogy az ember tudja,
hogy nem képes valamit j6l elvégezni. Ezek veszélyes
emberek. A vezet§, a menedzser a hibas, ha ezt az
embertipust nem ismeri fel.

3. Tudatos kompetencia. Aki tudatosan odafigyelve végzi
azt a munkat, amit képes is j6l elvégezni. Az allandd
tudatos odafigyelés faraszt6 és folyamatosan nem is
biztosithaté.

4. Tudat alatti kompetencia a legidealisabb allapot, mert
akkor szinte 6sztondsen j6l végzi azt a munkat, amire
tényleg képes. llyen a gyakorlott autévezetés.

A vezet6ket, menedzsereket is lehet kategorizalni. Az
USA-ban X" tipusi menedzsernek nevezik a bizalmatlan
természetli menedzsereket, mig az ,Y" tipusok azok, akik
bizalommal vannak a munkatarsaikhoz. A valésag legtébb-
szor az X" és ,Y" tipusok kulonboz6 aranya keveréke.

Az X" tipusi menedzser sikertelenségét a .bizalmat-
lansag 6rdogi korébdl" rogtén megérthetjik.
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1. Bizalmatlansag
|
2. Beosztott ellendérzése

7. Sikertelenség
6. Hiba valdszinliség né

3. Dolgozé demotivalédik 5. Rossz hatasfokd munka
| t
4. Dolgoz6 passzivva valik

Az ,Y” tipusi menedzserek bizalma vezet a sikerhez
1. Bizalom «- 7. Siker

2. Beosztott sajat magat
ellen6rzi (6nellendrzés)
|
3. Dolgozé motivalodik

6. Mindség

5. Hatasos, eredményes
munka
I t

4. Dolgoz6 aktiv

Fejezzik be a ,Top menedzser" szeminarium gondolatait
a menedzser alapelvvel:

Ne a hibat elkdvetd személyt keressik, hanem keressik
azt, hogy mi magunk mit csinaltunk rosszul, vagy mit
nem csinaltunk a hiba elkdvethet6ségének megel6zé-
sére.

Ne feledjik, hogy a hibak elkdvetésében legfeljebb
10-15 %-ban a dolgozdk a hibasak, 85 %-ban mi vezetdk,
menedzserek vagyunk vétkesek, ill. kovettink el mulasztast.

(folytatjuk)
913 105 010

ANYAGVIZSGALOSZAKMERNOK-KEPZES
Budapesti MUszaki Egyetem

A Gépészmérnoki Kar 1992. februarjdban anyagvizsgalészakmérnok-képzést indit.
A képzés id6tartama: 4 félév + diplomatervezés
A képzés oOnkoltséges, félévenként elbrelathatdlag 25 000 Ft, azaz Huszonotezer forint.

Jelentkezés: BME Gépészmérnoki Kar Dékani Hivatal: Budapest, Miegyetem rkp. 3. K. ép., I

em./14.

Felvilagositast ad: Mechanikai Technol6giai és Anyagszerkezettani Intézet Telefon: 166-60-46
AZ ANYAGVIZSGALOSZAKMERNOK-KEPZES CELKITUZESE

A szerkezeti anyagok tulajdonsagai azonos kémiai Osszetétel esetén is igen tag hatarok kozoétt valtozhatnak
a gyartastechnol6giatél fuggéen. Az utdbbi évtizedekben tdbb 0j korszer(i szerkezeti anyag- és technoldgia jelent meg.
A mindségi kovetelmények a termékekkel szemben novekedtek. A gyartméany kifogastalan mikodéséhez szikség van
a helyesen elvégzett méretezésre, a tulajdonsadgok, a minGség elGirdsara, az utasitdsoknak megfelel§ Uzemeltetésre
és mindezek folyamatos ellen6rzésére. Az el6forduld karesetek okainak feltarasa és ellenérzése is elengedhetetlen.

A fenti feladatok a legkulonbdz6bb tipusu és szintl vizsgalatokat és ellenérzd méréseket tesznek szikségessé a gyartas

megkezdése el6tt, valamint a gyartds és az lUzemeltetés soran.

Az anyagvizsgalészakmérnok-képzés ezek kozul f6leg a gépipar, az anyagel6all'rtd6 és kisebb mértékben az épitSipari
gyakorlatban el6fordulé anyagvizsgalati feladatokat oOleli fel. A képzést ezért els6sorban a gépészmérnoki oklevéllel
rendelkez6k szamara tervezzik, nem zarva ki azonban az anyagvizsgélatban hosszabb ideje dolgoz6 egyéb okleveles
végzettségliek részvételét sem.

A képzés kiterjed az anyagszerkezettan és a mechanika elméleti alapjaira épitett anyagvizsgélati modszerek és eljarasok
targyaladsara. Ezek alapjan vizsgalja a felhasznalhatésdg, a méretezés és technoldgiai tervezés alapjait szolgald, az
anyagok szerkezetét6l és a kils6 kordlményekt6l fuggé mechanikai tulajdonsdgok Osszefliggéseit, azok javithatésaganak
lehet6ségeit, a kéareseteket.

Olyan roncsoldsmentes vizsgélati eljarasok ismertetésére is sor kerul, amelyek segitségével a terhelések és a technoldgiai
miiveletek hatasara a gyartmanyban keletkez6 alakvaltozas és fesziltség, valamint a gyartas kozben elkerilhetetlendl
keletkez6 bels6 és kuls§ anyaghibdk mérete, helyzete és azok hatdsa meghatarozhat6. (A képzés nem foglalkozik az
anyagok vegyi Osszetételének analitikai és mdiszeres vizsgalataival.)

A képzés ismeretanyaga lehet6vé teszi olyan gyartaskodzi és Uzemeltetés kozbeni ellenérzés (minéségellen6rzés és
szabalyozas) megszervezését, amellyel a termék el6irt minésége biztosithatd, illetve a karosodas, a katasztrofdlis torések,
meghibdsodasok valészinlisége a minimumra csokkenhet.

A képzést levelezd és nappali formaban is inditjuk.

Az anyagvizsgaloszakmérnok-képzés keretében folyé oktatast
a Mechanikai Technolégia és Anyagszerkezettani Intézet fogja oOssze.
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