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A mindség fokozodo szerepe a vallalatok piaci érvé-
nyesiilésében

3. rész: 150 rendszer bevezetésének tapasztalatai nyilas-
zarokat gyarto cégnél

HORVATHNE HOSZPODAR Katalin?

1 NymE FMK, Informatikai és Gazdasdgi Intézet

Kivonat

A hirom részbél 4ll6 cikksorozat elsd része a mindségiigy fontossdgara, a minSség fokozédoé szerepé-
re hivta fel a figyelmet. A cikksorozat mésodik része a mindségiigy szabvinyositisinak jelentSségét
az ISO 9000-es szabvanycsalad céljain és torekvésein keresztiil hangsilyozta.

A nyildszarékat gyirté lzem ISO  9001:2000-es rendszer bevezetési tapasztalata-
it a cikksorozat harmadik része foglalja Ossze, ravildgitva arra, hogy a kisvillalkozdsok ka-
tegéridjaba tartozé cégek esetében sem szdmit megfizethetetlennek egy mindségigyi rend-
szer kiépitése. Az ISO minGségligyi rendszer kovetelményeinek pontos ismeretében egy
cég — méretétdl fiiggetlentl — tevékenységeihez és sajitossigaihoz jol illeszkedd mindségligyi rend-
szert tud kialakitani, mivel a szabviny a szabalyozandé terileteket, feladatokat ugyan pontosan
megadja, de a ,hogyan” meghatirozasiban szabad kezet enged. A 3. részben feldolgozott esetta-
nulminy ennek egy gyakorlati megvaldsuldsit mutatja be, épitve a cikksorozat megel6z6 részeinek
elméleti ismeretanyagdra. A vizsgilt ISO mindségiigyi rendszer gyenge pontjainak feltirdsa lehe-
tévé tette, hogy javaslatokat lehessen megfogalmazni a magasabb mindségi szint felé torténd el-
mozdulds irdnydba, amelyek egyértelmten a mikodési rendszer fejlédését, fejlesztését szolgaljak.
A min8ségligyi rendszerkiépités bemutatdsival az volt az alapvetd cél, hogy a példa alapjin felhivja a
figyelmet a mindségligyi rendszerkiépités gyakorlati fontossagara, kritériumok szerinti tanusitisinak

jelent8ségére.

Kulcsszavak: miiksdési rendszer, kritériumrendszer, mingségpolitika, elkotelezettség, dokumenti-

ciés rendszer, tanusitds, feliilvizsgilati audit, fejlesztési intézkedések.



'The first part of the three-part article series drew our attention to the importance of quality management
and the increasing role of quality. The second part of the article series highlighted the importance of
standardisation in quality management with the help of ISO 9000 standards.

'The third part of the article series summarises the experiences of introducing the ISO 9001:2000 system
in a factory producing doors and windows. The article points out that it is not prohibitive for a small
business enterprise to build a quality management system. A company — regardless its size - can create
a system fitting its activities and characteristics perfectly if it knows the requirements of ISO quality
systems well. The standard defines standardisation areas and tasks precisely but gives complete freedom

about the way firms carry out these. Thus, the case study builds on the information introduced in the

first two parts of the article series.

criteria system, operational system, administration system, certificate, revisional audit,

quality policy, development activities, obligations.

Bevezetés

A piaci verseny, az innovicié kényszere, valamint
a gazdasigossig és versenyképesség kritériumai a
cégeknél szemléletbeli viltozdst kovetelnek, me-
lyek sziikségszertien egyiitt jarnak a vevékozpontd,
folyamat- és rendszerszemléletld megkozelitések
érvényesitésével. Villalati szinten egy mindsitett
mindségligyi rendszer kialakitisa ehhez kitliné le-
hetéséget teremt, igy pl. az ISO rendszerszabviny
kritériumrendszere korvonalazza azokat a kere-
teket, amelyek alapjan egy mindségligyi rendszert
tanudsitissal mikodtetni lehet.

Ma mir egyértelmd, hogy az esélyt teremtd tzleti
meggondoldsokon kiviil, melyek egy mindségiigyi
rendszer bevezetésének komoly déntési inditékai
lehetnek, a cégek el6re nem lithat6, késébb rea-
lizdlhaté elény6khoz is juthatnak. Valédi vezetdi
elkotelezettséggel, elhatirozottsiggal, a dolgozék
bevoniséval el lehet érni azt, hogy a kialakitott mi-
néségligyi rendszer miikodtetése, folyamatos rend-
szerfejlesztése olyan versenyelényt eredményezzen,
amivel bevezetésekor a vezet8ség elére nem is szd-
molt, nem tervezett. A rendszer tartalom szerinti
mikodése, fejlédése az auditok sordn értékelésre
keril, igy annak logikdjit, folyamat és vevékoz-
pontd megkozelitéseinek érvényesiilését ellendrzik.
Tapasztalatok alapjan az ISO rendszer bevezetését

kovets 2-3 évben legtobbszor elvalik, hogy kévetke-

zetes és folyamatos rendszerkezeléssel, fejlesztéssel
a cég ki tudja-e haszndlni a mindségligyi rendszer
dltal kinalt lehetdségeket. A vizsgilatok pontos ké-
pet adnak arrél, hogy a lefektetett eljardsok, utasitdsi
rendszerek, elirdsok valéban a cég eredményessé-
gét szolgiljik-e, vagy azok csak dokumentum, vagy
,részben valé megfelelés” szintjén érvényestilnek.

A nyilaszarokat gyarto cég 1SO rendszerének esetpéldaja
A kisvallalkozds kategéridjiba tartozé, minddssze 15
t6t foglalkoztaté cég - tulajdonosi dontés alapjin -
fontosnak tartotta az ISO 9001:2000 rendszerszab-
viny bevezetését. A termékmindség, az alkalmazott
technoldgia és technikai felszereltség alapjin magas
szinvonalat képvisel cég elsGsorban tzleti megfon-
tolasok alapjin dontétt a rendszer bevezetésérdl. Ta-
nusitvany hidnydban ugyanis a cég konkrét megbiza-
soktdl és palydzati részvételi lehetSségektdl esett el,
beszallit6i kapcsolatai révén pedig nyilvanvaléva valt
szdmdra a tandsitvinyok dltaldnossd vildsa, annak
meglétének fontossiga.

A fokozatossdg elvét betartva a mingségiigyi rend-
szer alkalmazisi tertletét - élve a modul rendszer le-
het8ségével - elGszor a gyartisra, a termék végellen-
Srzésére és vizsgilatdra terjesztette ki. Mivel a cég kis
mérete miatt a rendszer kiépitéséhez és tanusitisihoz
sziitkséges eréforrasok csak korldtozottan dlltak ren-
delkezésre, ezért az ember, id6 és koltség raforditdso-
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kat mérlegelni kellett. Cégvezetd tulajdonosi dontés
alapjan igy nem teljes kortien, hanem a vélasztott al-
kalmazisi teriiletekre koncentrélva véllaltak az ISO
mindséglgyi rendszer kritériumok szerinti megfele-
lést, a miik6dési folyamatok tanusitdsat.

A cégvezets az ISO minGségligyi rendszer mikodé-
si eredményeinek, tapasztalatainak értékelése alapjin,
valamint a rendelkezésre allé er6forrdsok fuggvényé-
ben kivén a jovében donteni arrél, hogy a hidnyzé al-
kalmazisi teriletekre, igy a tervezésre és fejlesztésre,
kiterjeszti-e az ISO mindséguigyi rendszert. Kisméretd
cégeknél ez a fokozatos rendszerbevezetés, kiterjesztés
tobbek kozott azért indokolt és célravezetd, mert:

— Nem egyszerre terheli meg a cég valamennyi te-
rilletét az ismeretlen feladatok megvaldsitdsaval.
A kis létszamu lizemekre ugyanis az a jellemz6,
hogy az allomdnyi létszdm a sziikséges minimum-
ra tervezett, igy az operativ végrehajtis - emberi
erGforrds tekintetében - tartalék nélkiili. A rend-
szer bevezetése, ha nem érinti valamennyi teriile-
tet egyszerre, az operativ feladatok elsédlegessége
mellett eredményesebben megvaldsithat6, hiszen
igy szervezeten belil meg lehet talilni azokat a
kozremiikodsket, akik a rendszer kiépitésében, be-
vezetésében és fenntartisiban segitségre lehetnek.

— Idét hagy a rendszer elényeinek felismerésére,
a tapasztalatok értékelésére, a rendszer tokélete-
sitésére, igy a hidnyossdgok és a hibdk kikiiszo-
bolésére is.

— A szervezet tanuldsi folyamatdt szolgilja, amely
a mindség irdnydba valé elkotelezettséggel a
mikodés folyamatos jobbitisit és a rendszer
tejlesztését biztositja.

Onmagiban a tantsitviny megszerzése egy meg-
el6legezett bizalomnak tekinthets, mert a szerveze-
ten beliili fejlesztési intézkedéseknek nem kell a ta-
nusitds idépontjaig maradéktalanul teljestilniik. A
megel6z6 intézkedésekben rogzitett tervek és szan-
dékok alapjin a fejlesztések a rendszer mikodtetése
sordn fokozatosan teljesithetSek. A mindségiigybe
tektetett raforditisok a tapasztalatok alapjin az
tgyfelek elégedettségével, a hatékony és dtgondolt
folyamatokkal, az egyre kevesebb hibdval teljesits
munkavégzéssel viszonylag gyorsan megtériilnek
(Gulyés 2006), a véllalkozis szimdra hozzdadott
értéket teremtenek.

Az esettanulmdinyban vizsgilt kisvéllalkozds a szab-
vanykovetelmények szerinti rendszerkiépitést — az
eredményes tanusitis érdekében — tandcsad6 (fel-
készits) cég bevondsival végezte el, aki a tantsitdst

kovetSen, az egy éves felilvizsgilati felkészilést is vé-
gigkisérte. A kiilsé cég szakmai irdnyitisdval, a folya-
matos konzulticidk és egyeztetések alapjin sikeriilt a
villalkozds mikodési rendjéhez megfeleléen igazodd
mindségtligyi rendszert kiépiteni, a folyamatokhoz és
tevékenységekhez a feladatokat pontosan kijelolni.

A rendszerkiépités, bevezetés, auditilds és a kés6bbi
telilvizsgalat folyamatinak személyes végigkisérése
lehet6vé tette, hogy a mindségligyi kritériumok és a
vizsgalati eredmények ismeretében elvégezziik a ki-
alakitott mindségiigyi rendszer jelenlegi szintjének
értékelését. Az eredmények és a hidnyossdgok alap-
jan javaslati szandékkal olyan fejlesztési lehetdségeket
korvonalazunk, melyek elsGsorban az apré finomiti-
sok rendszerelényeire és a tartalom szerinti miikodte-
tés fontossdgara kivinjdk felhivni a figyelmet.

Az 150 9001:2000 szabvany szerinti mindségiigyi rendszer
bevezetésének tapasztalatai

A vizsgélt vallalkozés évekig termelési rendszerének
kialakitdsdval, sajat termékkinalatinak fejlesztésé-
vel volt elfoglalva, majd a rendelési és biztos tize-
melési adatok alapjan egy 4j izemcsarnok épitésébe
togott. Az 1j telephely, a kedvez8bb korilmények a
cég életében egyittal mindségi valtozast is hoztak,
szervezettségben, felkésziiltségben, az alkalmazott
technoldgidban, valamint az értékteremté folyama-
tok szintjén j lehet6ségek nyiltak meg szimara.

A cég a beszillit6itél megkoveteli az eldirt termék-
minéséget, amit a legtobb szallité ISO mindsi-
téssel igazolni is tud, igy szdmdra is egyértelmiivé
vilt, hogy az 4j telephelyi korulményekre kialaki-
tott folyamatrendszerére érdemes megszerezni a
minGségligyi tandsitvanyt. A végsé dontést az is
megerGsitette, hogy nagyobb megbizisok és kozi-
letek tenderkiirdsain legtobbszor csak mindségiigyi
rendszerrel rendelkez8 cégek indulhatnak, igy a
nyildszarék piacdn valé eredményes jelenlét egyik
teltételévé vilt a tandsitds megszerzése.

A nyildszarokat gyirté cég a rendszertanusitist
kovets egy éves felilvizsgalati id6 elteltével, a mi-
néségligyi rendszer mikodtetésének igazolt ered-
ményeit figyelembe véve, értékelésem szerint a ko-
vetkez8 mindségi szintre jutott.

Menedzsmentrendszer elonyok, eredmények

— Mindségorientiltsigban, hozzdillasban, elko-
telezettségben a vallalatndl pozitiv elmozdulds
tapasztalhatd.

- Kialakitdsra kertlt a cég mindségpolitikdja, eb-
b6l szdirmaznak mindségiigyi céljai és tervei.



— A kotelezd dokumenticids rendszer a szervezet

méretéhez, igényeihez, folyamataihoz igazodik,
amely figyelembe veszi az ISO rendszerszabviny
kereteit. A véllalkozdsndl altalaban haszndlt do-
kumentumok, irdsos feljegyzések tobbsége meg-
telel6 és jol hasznalhaté a kialakitott minéség-
tgyi rendszerben is. Néhany 6sszefoglalé terv és
jelentés, rendszerez8 tablé valéban ujdonsigot
jelent, de ezek kivétel nélkil a vezet6i értékelést
és fejlesztési dontéseket timogatjak. Koltségki-
mélé megolddsként, ahol lehetett, az elektroni-
kus megjelenités, tarolas elényeit kihasznaljdk.

A meglévs szervezeti struktira egy vezetdi

és funkciéi kozotti belsé kommunikicié maédja
szabélyozottabbd vailt, az ehhez sziikséges kisérd
dokumentumok is kialakitdsra keriltek.
Komoly képzési tervet a cég méretébsl adédéan
a szakmai fejlédés érdekében nem tud 6sszealli-
tani, mert a jelenlegi létszimban nincs tartalék,
a helyettesitéseket nehéz megoldani. Az oktatdsi
tervben a cég igy elsésorban a belfoldi és kilfol-
di kidllitasi megjelenéseket szerepelteti, ahol az
uzleti kapcsolatok épitése mellett, egyuttal ki-
hasznalja azokat a lehet8ségeket, amelyek az is-
meretszerzést, szakmai tdjékozédast szolgaljdk.
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A termelésszervezés, termelésiranyitas és a gyartas teriile-
tén jelentkezd legfontosabb elonydk és eredmények
— A cégen beliili fejlesztésekrdl a tulajdonos-cég-

megbizottal bévilt, aki a minéségligyi rendszer
mikodéséért felelés. Az 1. dbra a villalkozds
szervezeti felépitését szemlélteti. A kinevezett

munkatdrs a minGségligyi rendszer miikodtetésé-
vel jaré feladatokat egyelre az operativ munkaja
mellett latja el. Feladatai és felel3ssége 6sszhang-
ban vannak a mindségligyi rendszer kovetelmé-
nyeivel, igy egyértelmden meghatdrozottak.

A vevéi igényeknek valé megfelelés a cég életében
egyre hangsulyozottabban jelen van. A rendelések
sordn és az értékesitést kovetd jelzések alapjin a
rendszer értékelhetd informacidkat rogzit.

A kiilsS és a szervezeten beliili informiécids igé-
nyek felmérése megtortént. A szervezet szintjei

vezetS személyi tdjékozodasa alapjin, ha sziiksé-
ges, tanulmdnyutak révén hozza meg dontéseit.
Folyamatos és kovetkezetes beruhdzasokkal a
termelésszervezés, termelésirdnyitds és a gyartas
tertiletén rendelkezésre dllnak azok a gépek, be-
rendezések és szoftverek, amelyek segitségével
valéban biztosithaté a nyildszarék magas ming-
ségi kovetelmény szerinti kivitelezése. A rend-
szertanusitds és a felilvizsgdlati audit kozott
eltelt egy év azt igazolja, hogy a mindségiigy
tertiletén a legtobb eredményt a gyirtéizemi

Tulajdonos- tigyvezeté

Kereskedelem

L Ertékesités

— Teruleti képviselet

Tervezés
Gyartas elokészités

Készaru raktar

Miszaki

elokészits Gyantotizem

Megmunkal6

Anyag raktar -
csarnok

Feluletkezel6
Uzemrészleg

Szerelde

1.abra A nyildszarokat gydrt6 cég szervezeti struktirija (sajat szerkesztés)

Corporate structure of the company producing doors and windows (own draft)
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gépbeszerzések révén lehetett elérni. Igy pl. egy
korszer( ragasztégép lizembe helyezésével a cég
a kordbbindl 1ényegesen magasabb termékming-
séget tud megvaldsitani, amely egyértelmten a
vevli elégedettségen keresztil a termékek ver-
senyképességét szolgilja.

A mikdodési folyamatok felilvizsgalatra kertiltek,
a kidolgozott eljirdsok, munkautasitisok doku-
mentélt formdban rendelkezésre dllnak. Megtor-
tént a folyamatok sorrendjének, Gtemezésének,
szabalyozasinak a dokumentdlt rogzitése.

A cég a tevékenységét szervezetten, dtgondoltan
végzi, az erre valé tudatosabb torekvés a rend-
szer kialakitasaval érezhet6bb. Uj csarnok révén a
gyar és kornyezete rendezett és tiszta, azonban az
Uzem tertiletén, valamint a nyersanyag és készaru
raktdrban az dtldthatésdgért és a selejtek megfe-
lels kezeléséért intézkedéseket kellett hozni.

A felallitott kévetelmények alapjan - a folya-
matok jellegét és min@ségre gyakorolt hatdsu-

kat tekintve - kijelolésre keriiltek a sziikséges
ellendrzési pontok, mérési helyek. A 2. szamu
dbra a gydrtistervezés, folyamatirdnyitis és a
minéségligy Osszefliggésének rendszerét mu-
tatja be, amely sajat Osszedllitds, igy nem része
a cég ISO dokumenticiéjanak. Az dbra segiti a
miik6dési f6folyamatok beazonositisit, a fonto-
sabb dokumenticidk megismerését, a kialakitott
ellenérzési pontok dttekinthet8ségét, és egyut-
tal informdciét k6zol a mindség szempontjibdl
meghatirozé jelleggel biré termelési eszk6zok-
16l is (tipus megjelolése nélkiil).

Az dbra alapjin j6l megfigyelhets, hogy a gydrtd-

si folyamatldnc szinte minden eleménél beépitésre

kertltek az ellenérzési/kontroll mtveletek. Minden

egyes munkadarabot dtadds el6tt a folyamatldncban

résztvevé munkatarsnak (belss sz4llit6) ellendriznie

kell, hogy hiba esetén el tudja-e végezni a sziksé-

ges intézkedést. A munkafolyamat befejezését - az
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2.abra A gyartistervezés, folyamatirdnyitds és mindségligy rendszere a vizsgélt nyildszarokat gydrt6 cég példdja alapjan (sajat szerkesztés)
Figure2 The system of production planning, process controll and quality management based on the example of the analysed company

producing doors and windows (own draft)



elvirt teljesitményszint ellen6rzését kovetSen - a
termékkisérén aldirdsdval rogzitenie kell, az onellen-
6rzés tényét ugyanakkor a munkadarab el6irt belsé
teliletén személyét azonosité pecsétjével le is kell
igazolnia. A munkadarabot atvevd személy (belss
tgyfél) csak akkor foghat hozzd sajit munkafolya-
matihoz, ha el6tte az el8irt minéségnek valé meg-
felelésrsl meggy6z8dott. A sajit munkafolyamatdra
eldre tekinté kontroll feladat, igy cselekvést megel-

28 fixdlt gondolkodasi pontként értelmezhetd.

Ezzel a megel6zést szolgdlé tevékenységgel a hiba

eléfordulasat csokkenteni lehet, sziikség esetén a he-

lyesbits tevékenységeket idében, kisebb koltségrifor-
ditdssal el lehet végezni. A folyamatlinc értelmezése
szerint a munkadarabok mindségi kovetelményeknek
val6 megfelelését ellendrzési és kontroll folyamato-

kon keresztiil uralni lehet. (Csikesz 2008)

A kialakitott rendszerben, a termékkisérg alapjin

dokumentdlni lehet az egyes munkafizisokat, rog-

ziteni lehet az elirt mindségi szintek teljestilését,
igy a termék- és folyamatellendrzések soran feltirt

,nem megfeleldségeket” be lehet azonositani. A

gyakorlatban felmertil6 minéségi problémdk visz-

szakovetésével a legtobb esetben az egyéni felelds-

ségek megillapithatéak. A kialakitott rendszer a

mindségszabdlyozds tekintetében a koribbiakhoz

képest jelentss el6relépést mutat:

— A folyamatok mikodtetésére és figyelésére az
egyéni felelGsségek szintje — a mindségi célok-
hoz igazodva — kijelolésre kertltek.

— Valamennyi munkakori leirast a feladat, fele-
18sség és hatiskor tekintetében pontositottak.
Az egymais kozotti kapcesolatok tisztizottabba
és minden érintett szdmdra ismertté viltak. A
munkakorok betoltéséhez szikséges végzettség,
gyakorlat és szaktudds meghatdrozdsa a mun-
kakorilmények megfeleléségi kritériumainak
kidolgozasaval tortént.

— A raktirhelyek, tdrol6 helyek, eszk6zok ellendr-
zésérél, a miszerek hitelesitésérdl és kalibrald-
sar6l gondoskodtak. A feliiletkezel$ tizemrész-
legnél kiilén intézkedni kellett a feliletkezels
anyagok megfelel$ tiroldsdrdl, nyilvantartdsardl,
hogy a biztonsagi el6irdsokat be lehessen tarta-
ni, valamint készletmozgdsukat a gyartds szerin-
ti felhaszndlds alapjan kévetni lehessen.

— A beszalliték korére meghatiroztik a mindség
teljesitményszintjét, valamint osszedllitottik a
partnerbeszalliték kivalasztdsinak szempont-
rendszerét. A kidolgozott beszillité-mindsitési

rendszer a termék mindségét alapvetSen meg-
hatiroz6 szereplék és termékeik megitélésére,
folyamatos mindsitésére szolgdl. A cég igy nem
csak sajit magitol, de lehetSség szerint beszalli-
t6itdl is elvirja a vevék érdekeinek el8térbe he-
lyezését, az el6irt mindségi kritériumok szerinti
teljesitést.

A kialakitott mindségiigyi rendszer feltart gyenge pontjai
alapjan a hatékony és eredményes miikodés érdekében
tett legfobb javaslatok
1. A mindségiigyi rendszer miikodéséért felelds
vezet6i megbizott feladatinak meghatirozdsa
ugyan Osszhangban van a szabviny dltal el6irt
kovetelményekkel, de a hatdskore meglehets-
sen korlatozott. Javaslattétellel ugyan élhet a
tulajdonos-cégvezets felé, de a gyirtds opera-
tiv dontései mindenkor elsébbséget élveznek.
Konfliktust jelent, hogy a mindségiigyi eljd-
rasok érvényesitése olykor pontosan a siirgetd
gydrtdsi programok miatt nem teljestil. A mi-
néségligyért felelés személy eldirt feladattelje-
sitését az is neheziti, hogy munkaidejének je-
lentds részében operativ feladatokat lat el, igy
pl. rendelések felvételével, egyedi megbizasok
terméktervezésével foglalkozik.
Javaslat: A mindségligyi vezetd stituszat meg kell
ersiteni, hogy rendszeresen és litemezetten telje-
siteni tudja a szdmdra el8irt mindségligyi felada-
tokat. A nagy felelGsséggel jaré operativ teendSk
csokkentésével és a tulajdonos-cégvezet6tsl kapott
- bizalmon alapul6 - vezetdi felhatalmazassal ered-
ményesebben képviselni tudja a minéségpolitikit,
névelheti a mindségligyi rendszer miikodése irdnt
a szervezeten beliili elkdtelezettséget.

2. A villalat belsé informiciés rendszere, kom-
munikaciéja a kis létszdm ellenére nem miko-
dik mindig hatékonyan. A kulcsfontossigunak
mindsilé tertiletek kozott a kialakult szorosabb
egyuttmiikodési kényszer a kommunikaciét
ugyan megfelel$ szinten tartja, azonban olykor
egy szitkségszerd gyartdsi programmodositis a
termelésben zavart idézhet el6. A munkaszer-
vezet rugalmassagit is bizonyité pl. vevdi igény,
megrendelés, hatdrid6 valtoztatds teljesitése
a termelés djraprogramozisival nem mindig
hajthaté végre zokkendmentesen. Az operativ
végrehajtasban fellépd zavart legtobbszor a val-
toztatds nem megfeleld kezelése, az informécids
rendszeren keresztili kovetkezetes végigveze-
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tésének hidnya okozza. A hibdzasra pedig nem
lehet indok a stirg6sség, az azonnali végrehajtas
kényszere, hiszen a cég egyik versenyképessé-
gét pontosan a kis méretébsl adédé rugalmas
és gyors vilaszok és megvaldsitdsok jelenthetik.
Javaslat: A viltozisok kezelésére a kisvéllalkozdsok-
nak, méretiiknél fogva is, jobban fel kell késziilnitik,
mert rendszeriikben, er6forrasukban nincs tartalék.
Magas foku szervezettséggel, gyors és biztos vilto-
zdskezeléssel azonban felkésziiltségiiket stratégiai
szempontb6l versenyelénnyé alakithatjak. A ki-
egyensulyozott mikodést egy megfelelGen kialaki-
tott, rogzitett és dokumentalt informdciés rendszer
kialakitdsdval meg kell timogatni. Ehhez arra van
sziikség, hogy a villalkozds id6t és energidt szdnjon
arra, hogy folyamatait az informdcié dramlds te-
kintetében is attekintse, kialakitsa. Az informécids
folyamatok kimunkdldsit az is indokolja, hogy az
tizemben tertiletileg tivol, emelet szintkiilonbséggel
zajlanak az értékteremtd folyamatok, igy a rendelés-
felvétel, miszaki tervezés, termelés el6készités tavol
zajlik a termelésprogramozistél és a gyartastol.

3. A mindséglgyi rendszer mikodtetése és fejlesz-
tése érdekében fontos a vezetés felé iranyul6 in-
formiciék pontos nyomon kovetése, rendszeres
elemzése és hasznositdsa. A tulajdonos-cégve-
zeté mindségligy irdnti elkotelezettsége ugyan
nyilvinvaléva valt, de a vallalat dolgozéi a mi-
néségligy fontossdgit még nem érzik at.

Javaslat: Az olykor tapasztalhaté érdektelenség és

hianyzé elkotelezettség felolddsira érdemes lenne a

cégnél kialakitani azt a javaslattételi kultdrat, amely

egyuttal a teljes miikodési rendszerre nézve értékes
belsd informécidkat is kzolne.

A beérkezd jobbité javaslatok értékelése alapjdn, azok

visszacsatoldsival a dolgozék érdeklédése tartésan

tenntarthat6va vélna, akik rendszerbeli szereptiket is

igy jobban dtéreznék (Blanchard és tirsai 2007).

A miikodési folyamatok irdnti elkdtelezettségiik no-

velésével, javaslataik figyelembevételével a cég irdnti

lojalitdsuk is kialakul, ami a szervezet miikodésében
elvezethet egy Gjabb minéségi szint eléréséhez.

4. A mindségmenedzsment rendszer kiépitése so-
rdn elsGsorban a f6folyamatokra, a szabvany 4l-
tal ajanlott tertletekre koncentralva tértént meg
a miikodési rendszer felilvizsgdlata. A meglévs
miikodési rend - elsésorban a nagyfokd gépe-
sitésnek, korszeri technolégiai eljardsoknak
koszonhetéen - megfelelen kialakitott volt,

igy a szlikséges eljardsokat a folyamatok dtvizs-
galasival eredményesen rogziteni lehetett. Els6
lépésben igy jelentdsebb viltozas végrehajtasara
nem volt sziikség, ami nem jelenti azt, hogy a
rendszer finomhangolasit auditrél-auditra nem
kellene elvégezni. A korlatozott eréforrdsok el-
lenére és az operativ munka elsédlegességének
elismerése mellett azonban a mikédési rend-
szer teljes kord dtvizsgildsit 1épésrél-1épésre,
tervezett médon el kellene végezni.

Javaslat: A folyamat-mindségmenedzsment elvei
alapjdn, a véllalkozds valamennyi folyamatit — nem
csak a minéségligyi rendszer alkalmazisi tertiletére
vonatkozélag — érdemes 4tvizsgdlni. Folyamattér-
kép segitségével a nem értékteremtd folyamatokat
érdemes feltdrni, hogy azok sorsirél dontést lehes-
sen hozni.

A vizsgilat sorin érdemes meghatdrozni azokat a

munkafizisokat, ahol az el6irt mindségi szint eléré-

se érdekében fokozottabb szabélyozdsra van szik-

ség (Herczeg 2008).

A folyamatok valamennyi felfedett kritikus pont-

jahoz igy tovabbi belsé kontrollpontokat lehet ki-
tlizni, amely elsGsorban az tizemvezeté munkdjit,

folyamatvezérlését timogatja. Ezek elsGsorban a

teljesitményszint figyelésénél, azaz a megéllapo-

dott mindéség elérésében nyujtanak segitséget. A

folyamatot ismerve a cselekvést megel6z6 kontroll

pontokkal biztositani lehet, hogy ne legyen eltérés
az elvart eredményben, igy a hiba el8forduldsit is
csokkenteni lehet. Ezeket a megel6zést szolga-

16 bels6 kontroll pontokat a kovetkezs esetekben

mindig érdemes kitdizni:

— visszafordithatatlan cselekvési 1épések eldtt
Javaslat: A szabészatra beérkezd alapanyag mi-
néségellendrzd vizsgalatit a hibafeltirds érde-
kében érdemes megerésiteni, kritikus pontként
kezelni. Indoklds: az alapanyag mindsége alap-
vetSen meghatirozza a késztermék minGségét.

- komoly pénziigyi kévetkezményeknél
Javaslat: A CNC gépi megmunkildst kovets-
en érdemes egy bels6 kontrollpontot kitlizni,
hogy az Gsszedllitdsi, enyvezési miveletek el6tt
a minGségbeli eltéréseket még idében észlelni
lehessen. A késébbi munkafézisoknal kiderils
gépi megmunkalasbdl szirmazé hiba ugyanis
csak jelentds tobbletkoltséggel vilik javithato-
vd. A visszakildott munkadarab pl. a termelé-
si folyamat ttemét kedvezdtlentl befolyisol-
hatja, munkadarabok torlédisihoz vezethet,



az Gjboli gépbedllitis szikségszertisége, vala-
mint a késébbi miveletek megismétlése pe-
dig jelentdsen megnévelik a gyartds koltségét.
Javaslat: Belsé kontrollpontot érdemes kialaki-
tani a csiszolds befejezését kovetden, miel6tt a
feliletkezel$ tzemrészleg eljrasa elkezdSdne.
Indoklis: A feliletkezeléshez hasznélt anyagok,
értékik alapjdn, jelentSs koltségtényezdk. A fe-
liletkezelés folyamata kozben, ill. azt kovetden
észlelt hibak javitdsa a legtobb esetben mar mi-
nGségbeli visszalépést eredményeznek.

—a folyamat végén az  dtadds  el6tt
Javaslat: A késziruraktirba torténs betdrolds
el6tt a készre jelentés utolsé fazisaként egy végsd
ellendrzésre van sziikség, hogy a kiszillitds el6tt
még megel6zhets legyen a vevéi reklamécié. A
késztermék mindségének megillapitdsa minden-
kor az izemvezetd felelgsségkoréhez tartozik.

Az dltalam javasolt kontroll pontok beépitésének
szlikségszertiségét az indokolja, hogy az elézetes
biztositds logikdjit kovetve, még idében meg lehet
hozni azokat az intézkedéseket, amelyek a kovet-
kezé folyamat teljesiilésére, a termék mindségére
hatissal lehetnek. A beépitett gondolkodasi pontok
segitségével az eltérések kikiiszobolésére lehetd-
ség adddik, a hiba bekovetkezése megelézhetd, igy
koltségkiméls célt is szolgalnak.

A hatékony alkalmazés alapfeltétele, hogy minden
egyes eltérés pontosan, kovetkezetesen és szabdlyo-
zott médon rogzitésre kertiljon. Az esetek értéke-
lése alapjan megvilaszoldsra kertlhetnek a szabd-
lyozis mindségével, eredményességével Gsszefiiggs
kérdések, amelyek alapjan a fejlesztési elképzelések
is koérvonalazhatéak.

5. A cég a vevli elégedettség figyelésének stra-
tégiai fontossdgit még nem ismerte fel. Nem
hasznalja ki kell6 mértékben a vevéi megelége-
dettség mérésének tertileteit, igy az elvirt kri-
tériumokat elsésorban a mindségligyi rendszer
mikodtetése miatt teljesiti. A kozvetett muta-
tokat - a reklamdcié alakuldsat, a vevék spontin
észrevételeit, az osszehasonlité tesztek eredmé-
nyeit — sajit mikodési rendszerére vonatkozo-
an nem kezeli jelentSségének megfelelGen, ezek
fontossdga egyelére nem viélt egyértelmavé.

Javaslat: A ,minden panasz ajindék” elve alapjin, a

vevék spontdn jelzéseinek rogzitésével, a miikodési

rendszerre és a termékek mindségére vonatkozolag
olyan értékes informdcidkhoz lehet jutni, melyek egy
kérdéiv irdnyitott kérdésein keresztil nem lennének

elérhetSek (Barlow és Moller 1999). A megfeleld pa-
naszkezelés az informdcidszerzésnek az egyik legje-
lent6sebb id6 és koltségkimélé megoldisa.

A cég termékkinalatinak mindsitésére, valamint a
konkurens cégek termékeinek 6sszemérésére legin-
kdbb azokat a nagykeresked6i hédlézatokat kellene
telkérni, akik a cég termékeit forgalmazzik. Egy
atgondolt és jovahagyott kérdezési séma alapjin
érdemes a sziikséges informdciokat bekérni. A kér-
déives felmérést meghatdrozott idészakonként, ter-
vezetten kell végrehajtani annak érdekében, hogy
osszehasonlité elemzésre is lehetdség adédjon.

A j6 minGségpolitika a vevdi igények pontos isme-
retébdl indul ki, igy jelentés szerep jut a vevéi elé-
gedettség felmérésének. A miikodési rendszerre és a
termékre vonatkozé visszajelzéseket ezért kilono-
sen értékes informdciként kell kezelni, hogy azok
értékelését kovetGen a megfeleld intézkedéseket
meg lehessen hozni. A mindségpolitikdban meg-
togalmazottak ugyanis, a vezet6i elhatirozottsdg-
gal, elkotelezettséggel egyiitt évekre meghatirozza
a vallalat vezetésének irdnyvonaldt, igy a stratégiai
dontések kozé tartozé mindségi célok meghatiro-
zdsa nagy jelentSséggel bir.

Amagasabb mindségi szint felé torténé elmozdulas lehetd-
ségei koziil néhany fontosabb, amelyek a rendszerfejlesz-
tés lehetséges iranyaihoz adnak javaslatot

— Hosszi tavi vevéi és szallitoi kapesolatokra valé
torekvés tertilete, mert az igazi mércét az ugyfél
elégedettsége adja.

— A f6folyamatok mellett a mellékfolyamatok
vizsgilatdra is érdemes sort keriteni, ahol nem
elsésorban a szabélyozdson, hanem a folyama-
tok jé miikddésén van a hangsuly.

— Egyes értékteremtd folyamatok esetén érde-
mes a sztenderdizdlds lehetGségével is szdmolni,
amely elsGsorban a hiba megel6zését és az is-
métl3dé folyamatok stabilitisinak a megterem-
tését szolgalja (Herczeg 2008).

— A vevéi kovetelményeknek, elvirdsoknak valé
hatékony megfelelés kérdéskore kijeloli pl. a ve-
v6koézpontisdg, a vevdi bizalom elnyerésének és
megtartdsanak az Gtjat.

— Piackutatis, termékpoziciondlds, a vevék altal
elismert értékek megismerése feltirhatja azo-
kat a fontos vev8i kovetelményeket, amelyeket
inputként a termék- és gydrtastervezés eredmé-
nyesen fel tud haszndlni. A vevéi igényeket tiik-
1626 miszaki kovetelmények megfogalmazisa
kiemelt stratégiai jelentGséggel bir.
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— A bizalomi elven m(ik6dé dolgozéi felhatalma-
zés rendszerének érvényesitése az egyéni fele-
16sségvillalas kihangsdlyozdsiaval a miikodési
rendszer dontési mechanizmusit felgyorsithatja
(Blanchard és tarsai 2007).

— A cég igy méretéhez jobban igazodé, rugalmas,
gyors és megbizhaté dontési mechanizmust ala-
kithat ki, amelynek igazi mozgatérugéja a vevdi
igények hatékonyabb teljesitése.

— A rendszer miikodésérdl gyijtott objektiv bizo-
nyitékokkal meg kell timogatni a cégnél zajlé
elemzd, fejleszté tevékenységeket, amely egy
tudatosan kialakitott, szabalyozott informacids
rendszer timogatdsaval valhat eredményessé.

— A rendszer mikddtetése szempontjibél alapvetd-
en fontos tizleti eredményekkel, és a dolgozdk elé-
gedettségének vizsgalatival a szabvany ugyan nem
toglalkozik, de ezek értékelése a magas mindségi
szint felé val6 elmozdulds egyik zdloga lehet!

A villalkozdsok eredményességét alapvetSen meg-
hatirozza a vevdi bizalom és elégedettség megszer-
zése, valamint a mikodési rendszer belsd és kilss
folyamatainak rendszerszemléletd megkozelitései,
szervezettsége. Az ISO mindsités megszerzése a
cégek szamdra ezt a lehetGséget kindlja, amelynél
a hangsily a lehet6ségen van, mert az igért ered-
mények kizarélag csak akkor teljestilnek, ha az ISO
rendszer kialakitdsa tartalom szerinti mdkodtetést
jelent. A vizsgilt faipari cég a felilvizsgalt és sza-
balyozott folyamataival, kidolgozott eljirasi rend-
szerével, megkozelitéseivel ezen az dton halad. Mi-
néségligyi rendszerének folyamatos fejlesztésével, a
mindségligy irdnydba megmutatkozé elkételezett-
ségének erdsitésével teljestilhetnek a mindségpoli-
tika alapjdn kittizott céljai és tervei.

Osszefoglalas

A vallalati szinten kidolgozott és bevezetett mi-
ndségiigyi rendszer csak akkor hozza meg a virt
eredményeket, ha irdnydban a cég vezetése kellGen
elkotelezett. A gyakorlatban megnyilvanulé kévet-
kezetesség és eltokéltség megfelels alapot terem-
tenek ahhoz, hogy a késébbiekben egy 4j vallalati
kultardval a teljes kord véllalati elkotelezettség is
kialakulhasson.

A kovetelményrendszer meghatdrozdsa az egész
folyamat kiindulépontja, de mégis ez adja a végsé
visszaigazoldst a kialakitott mindségmenedzsment
rendszer hatékonysdgdnak a megitéléséhez. Azok a
cégek, akik elhivatottsig alapjin az eldirt kovetel-

mények figyelembe vételével sajit mikodésiiknek
megfelel6 rendszert tudnak felépiteni, a szabvany-
pontok értelmezését a fejlédés lehetdségeként élik
meg. Az ISO 9001:2000-es szabvény folyamatmo-
dellje és keretrendszere kitling eszkozként szolgil
a cég mikodésének dtvizsgalisihoz. Segitségével
megallapithaté, hogy a folyamatok megfelelGen
miikddnek-e, mit kellene rendszerezni, szabalyozni,
tisztdzni, mérni, értékelni. A nyildszirékat gydrté
cég esetpélddja a mindségiigyi rendszer kiépité-
sének folyamatiba enged betekintést, igy megva-
laszolja azokat a fontosabb kérdéseket, amelyek a
szabviny kritériumrendszerén keresztiil eldirt.
Minden miik6dé cégnél — a maguk természetébdl
adédéan — megtaldlhatéak a mindségiigy bizonyos
alapelemei, még ha azokkal a rendszer szerepl6i
nem is egészen vannak tisztdban. A mindségirdnyi-
tasi rendszer alapfilozéfidja pedig —a PDCA modell
alapjan — tudatos, vagy tudat alatti rendszerként az
élet minden teriiletén miikédik. A rendszerben valé
gondolkodis, a vev8kozpontisdg és a hiba megel6-
zésére irdnyuld torekvések nincsenek cégmérethez
kétve, igy 1étszamtol fiiggetleniil mikodhet ez a fi-
lozéfia (Gulyds 2006).

Egy mindségirdnyitisi rendszer megfeleléen mi-
koédhet agy is, ha nem felel meg semmilyen szab-
vianynak. A szabviny szerinti megfelelés ugyanis
nem szitkséges, hanem elégséges feltétel egy jol
mikodé mindségiigyi rendszer garancidjahoz.
A tanusitds alapjin megalapozottan kimondhaté
azonban, és f6leg emiatt terjedt el széles korben a ta-
nusitds, hogy egy szervezet, ha megfelel az ISO 9001
szabvanyban felillitott szempontrendszernek, ak-
kor a cég a mindség tekintetében az elvirt szintet a

kritériumok alapjin teljesiti (Heinold 2006).

A nyildszarékat gyirté cég mindségligyi rendszer-
bevezetési tapasztalatainak ismertetése Osszefoglal-
ja azokat az eredményeket és lehetdségeket, amit
egy ISO rendszer szerinti mikodés elényként
kindlni tud. A menedzsment szintre, valamint a
termelésszervezés, irdnyitds és gydrtdsi tertiletre
elvégzett részletes értékelés - a gyakorlati megva-
16sitas figyelemmel kisérésével - sajit, személyes
tapasztalati vélemény alapjin fogalmazédott meg.
A mindségiigyi rendszer mikodésének jobbitisa
érdekében a rendszer gyenge pontjainak, hidnyos-
sagainak feltdrdsit is elvégeztem, hogy javaslatokat
fogalmazhassak meg a magasabb mingségi szint
elérése érdekében. Az esetpélda bemutatisival az
volt a célom, hogy rdirinyitsam a figyelmet azok-



ra a multiplikdtorhatdsokra, amelyek egy szabvany
szerinti megfelelés alapjin, a minéségiigyi eljarasok
kovetkezetes betartdsin keresztiil, rendszerel6ny-
ként jelentkezhetnek, a gyakorlati megvaldsitas
alapjan pedig eredményként adédhatnak.

Egy minéségiigyi rendszer tantsitott mikodtetése a
kis- és kozépvillalkozdsok szamadra is megfizethetd.
Szdmukra is rendelkezésre dllnak azok a médszerek
és keretrendszerek, amelyek eszkozként a rendszer
kidolgozasihoz eredményesen alkalmazhatdak.
A mindségligybe fektetett raforditdsok az tgyfelek
elégedettségével, a hatékony és egyre kevesebb hi-
baval miik6ds rendszerrel, megbizhaté mikodéssel
pedig hamar meghozzék a virt eredményt.

Irodalom
Barlow J, Meller C (1999) Minden panasz ajandék.
Agéra Marketing Kft., Budapest

Blanchard K, Carlos JP, Randolph A (2007)
Empowerment, a felel¢sség hatalma. Edge 2000
Kiad6, SHL kényvek, Budapest

Csikesz T (2008) Folyamat-mindségmendezsment
(PQM) akkreditélt képzés anyaga, PL-0821/1

Gulyis G (2006) Tévhitek és tények a minéségird-
nyitds koril. Az uzlettirs folyoirat 2006. dprilis

Gutassy A (2003) Menedzsmentrendszerek audi-
taldsa, TUV Rheinland InterCert, Budapest

Heinold L (2006) A min8ség Ziloga. Az tizlettirs
tolyéirat 2006. dprilis

Herczeg 1 (2008) PQM - sztenderdizalds mester-
kurzus akkreditalt képzés anyaga PL-1547

A magyar lakossag butorvalasztasanak dontési szempont-
rendszere egy kvantitativ kutatas eredményei alapjan
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Kivonat

A magyar butorpiacot 2009-ben orszigos lakossdgi kutatds keretében vizsgiltuk egyiittmtikodve a
Magyar Butor- és Faipari Szovetséggel. A vizsgilat célja az volt, hogy orszagos képet nyerjiink a ko-
vetkez8 két évben butorvasarlast tervezék attitidjeirsl, az altaluk hasznalt batorokrdl, igényeikrél,
termékvilasztasi szokasaikrdl, a befolyasol6 tényezékrdl, preferdlt tizlettipusokrél, elfogadott kommu-
nikaciés csatorndkrél. Cikkiinkben a butorkindlat megitélésérdl és a butorvalasztds dontési szempont-

jairdl szamolunk be.

Kulcsszavak: butorkindlat, butorvalasztasi dontés, butorvilasztisi preferencidk, butorvélasztasi

szempontrendszer.

A nationwide survey was carried out to explore the Hungarian furniture market in 2009 in cooperation

with the Association of Hungarian Furniture and Woodworking Industries. The objective of the survey
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