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ABSTRACT

With the introduction of product-service, the idea of product
is much more than the actual physical product. This means
that the product is such a complex system that offers a
solution to a concrete problem and the service connected to
it. This article searches for the crucial possibilities of design-
methodology regarding this topic. It intends to introduce
tools that help to execute service-design in the product design
process.

1. BEVEZETES

Mig a hagyomdnyos terméktervezés modszerei az ipari
gyakorlatban jol megalapozottak és tobb évtizedes multra
visszatekinthetéek, a szolgaltatasok tervezése még
kialakuléban van. Nem ad kész eszkozoket a mérnokok
kezébe, akik mar a tervezés kezdeti szakaszaiban be tudnak
épiteni a késobbiekben felmeriild elvarasokat a termék és
annak a szolgaltatasa felé. [1]

Ezen cikk a szolgaltatastervezés integralasat mutatja
be a terméktervezés folyamataba. Hiszen a terméktervezés
folyaman mindenképp sziikséges beépiteni az egyes
fazisokba a szolgaltatastervezés szempontjait, hogy a
késébbiekben a termék maradéktalanul meg tudjon annak
felelni.

A 2. fejezetben a Termék-Szolgaltatas rendszer a 3.
fejezetben a VDI 2221 szerinti konstrukcids tervezés
folyamatmodelljének rovid ismertetése talalhatd, majd a 4.
fejezetben azok integralasi lehet6ségei.

2. TERMEK-SZOLGALTATAS RENDSZER
A Termék-Szolgaltatas rendszer (a tovabbiakban Product
Service System, roviditve: PSS) a termékek és a hozzajuk
kapcsolt szolgaltatasok integralt kombinaciojabol all.
Magaban foglalja a szolgaltatas altal generalt versenyképes
vallalati stratégiat, szem el6tt tartja a fenntarthato kdryezet
fontossagat, illetve alapul veszi a versenytarsaktol valo
megkiilonboztetést.

A PSS elonyei: Akadaly allitasa a versenytarsaknak
a vevo-szallitdo kolesonds fuggdségével. A piaci kinalattol
valé megkiilonboztetés, bevétel novelése az 1 szolgaltatasok
megjelenésével. Fenntarthatobb lizleti megkdzelités.

A PSS korlatai: Sziikség van a kdlcsénds bizalomra
a szolgaltatd és tgyfél kozott, mivel a tranzakcid egy
hosszatavu kapcsolat irdnyaba tolodik el. A gyartd rengeteg
kockazatot vallal fel, emellett szervezetében valtozasok
1épnek fel.

2.1. A szolgaltatastervezés elméleti attekintése

A PSS els6 hivatalos megfogalmazasa 1999-ben Goedkoop
altal sziiletett meg [2]. Azéta a legtobb szerzd széles korben
hasznalja ezt a definiciot korszakonként atalakitva az egyéni
nézépontok ¢és kutatasi teriiletek fokuszpontjai szerint.

A PSS altalanossagban a kovetkezd képpen
értelmezendé: a termékek és szolgaltatasok olyan rendszere,
mely felhasznaloi funkciokat fed le, olyan modon, hogy
csokkenti a kornyezeti artalmakat.

Goedkoop a PSS fogalom konnyebb megértése
¢érdekében definialja a kulcs elemeket:

Termék: kézzelfoghatd eladasra kinalt arucikk. Szolgaltatas:
masokért végzett gazdasagi értékkel bird tevékenység,
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gyakran kereskedelmi alapon végezve. Rendszer: elemek
gytijteménye a koztiik 1év6 kapcsolatokkal egyiitt.

A szolgdltatasok  Okohatékonysdg  szerinti
osztalyozésa az alabbi kategoridkat foglalja magaban: nem
targyiasult szolgaltatasok, termék-szolgaltatas rendszerek (1.
abra), és szolgaltatasorientalt 6kodizajn [3].

A PSS-t a szakirodalom 4&ltaldban harom {6
kategoriaba csoportositja:

Termék orientalt: termékkel kapcsolatos szolgaltatdas és
tanacsadas.

Hasznalat orientalt:a  termék  megosztasa, bérbeadasa,
lizingelése, k6zos hasznalata.

Eredmény orientalt: eredmény alapu kompenzacio a fizikai
termék bevonasa nélkiil.
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1. abra. A PSS kategoriai [4]

A tovabbiakban ezen publikacio foként a termék
illetve bizonyos értelemben a hasznalat orientalt kategoriat
veszi alapul a  terméktervezési  folyamatmodell
ujragondolasanal. Cél egy olyan modell felépitése, mely
segitséget nyujt a tervezok szamara a szolgaltatas tervezési
folyamatba vald beépitésénél. Fontos annak tisztazasa, hogy
a termék nem helyettesitendd egy szolgaltatassal, hanem a
szolgaltatds magaba a termékbe épiil bele, illetve a ahhoz
szervesen kapcsolodik.

2.2. Szolgaltatdstervezés a gyakorlatban

A termékorientalt szolgaltatasok kozos jellemzdje, hogy a
vallalat profilja tovabbra is az adott termékek eldallitasa,
ugyanakkor azokhoz kiegészit szolgaltatdsokat is ajanl.
Ilyen szolgaltatdas lehet javitds, karbantartas, élettartam
lejarta utan visszavétel.

Demeter Krisztina [5] publikaciéjaban tobbek kdzott
a kovetkez6 két esettanulmanyt emliti:
A McCormack cég termelését az aratasi iddszakban
felfiiggesztette és a dolgozokat a szerviz kirendeltségekre
kiildte, hogy ott segédkezzenek. A rendkiviil nagy beruhazast
jelentd, de csak a nyari 2-3 hetes aratdsi szezonban hasznalt
gépek meghibasodasa és leallasa felbecsiilhetetlen karokat
okozhatott a farmereknek, ezen enyhitettek a jo alkatrész
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utanpotlassal, valamint a csucsidészakban rendelkezésre allo
szakképzett dolgozokkal. Ezzel az akcioval a McCormack
elérte, hogy termékei magasabb aruk ellenére kelendébbek
lettek a piacon.

A masik esettanulmanyban a Swift and Armour cég a
korabban labon szallitott ¢16allat helyett, ami rendszerint sok
allat elhullasat és sulyvesztését eredményezte, mire a
célallomasra értek, hatékonyan ¢és alacsony koltségekkel és
76 minéségben miikodd vagohidat és husfeldolgozo tizemet
hozott 1étre, ahol az allatokat mar helyben feldolgozta. Majd
hitott vasuti kocsikat vasarolt, és a termékeket azokon
juttatta el a megrendeldkhoz.

Egyre tobb vallalat alakul at és a hagyomanyos

terméken tul nyuajt szolgaltatdsokat is, ¢és a jovOben még
nagyobb érdeklédés lesz a téma fel¢, igy mindenképp van
Iétjogosultsaga a kutatasnak. A terméket az életitja soran
minden egyes fazisanal lehet szolgaltatassal tdmogatni.
Sziikséges viszont ennek a kelld atgondolasa a tervezés
folyaman.
Kivald példa a termék orientalt szolgaltatas gyakorlati
megvalositasara az Interface Inc. [6], mely elsGsorban
szényegek gyartasaval foglalkozik, vallalja az elpiszkolodott
termék tisztitasat, illetve hasznos ¢lettartamanak végén
visszavasarolja a szOnyegeket és Ujrahasznositja azokat. A
terméket tudatosan végigkiséri az életatjan. Mar a
tervezésnél odafigyelnek arra, hogy konnyen lehessen a
terméket telepiteni és javitani. A mintadkat Gigy talaltak ki,
hogy konnyedén ki lehessen abbdl vagni és helyettesiteni,
hogy az ne latszodjék a késdbbiekben meg.

3. KONSTRUKCIOS TERVEZESI FOLYAMAT

A tervezdk feleldsséggel tartoznak mar a tervezési folyamat
korai szakaszaért is. Rajtuk mulik, hogy megtalaljak a modjat
annak, hogy kevesebb olyan autét tervezzenek, amelyek
karos anyagokat bocsatanak ki, tanulmanyozzanak
megbizhatobb motorokat, hasznaljanak energiahatékony
termelési  folyamatokat, valamint létrehozzanak Uj
szolgaltatasokat tdmogatd megoldasokat, amelyek lehetdvé
teszik a fenntarthatd fogyasztoi magatartast [1].

A tervezési folyamat egyik legfontosabb eleme a
termék életciklus modell, mely a termék életitjanak minden
egyes 1épését vizsgalja. Ennek az atfogd elemzése, majd a
tervezési folyamatmodellbe valo beépitése sziikségszerii.

3.1. Termék életpalya
Az életciklus aspektus egy atfogd nézet (2. abra), melynek
szamos eleme kolcsonhatasban van, pl.: forrasok, szereplok,
tevékenységek, események.

marketing,

megsemmisités, terméktervezés
ujrahasznositas

koncepciod

~fejlesztés
és tervezés

iizemenkiviil

olyezes tervvazlat
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karbantartas,

atépités kidolgozas

anyaggazdalkodas,
logisztglka

hasznalat termékel6allitas

gyartas- és szerelés-

{izembe- term¢k cl6készités
helyezés meghatarozas termelésfejlesztés
kiszallitds alkatrészgyartas

forgalmazas szerelés

kiprobalas,
prototipus

2. abra. Termékeldallitas a termék életciklusaban [7]
Ezt az atfogd Osszefliggést nem lehet kizarolagosan a
gazdasagi tényezOkre szlikiteni. A vilagnak sziiksége van a
tobbdimenzidés  fenntarthatd  fejlodésre,  gazdasagi,
tarsadalmi, ¢és koOrnyezeti szempontokat egyenranguan
figyelembe véve. Ezért nyilvanvald, hogy a jovo életciklus
modellje nem kertilheti el a legfontosabb kdvetelményeket: a
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gazdasagi és tarsadalmi hatasokat, amelyek a PSS tervezoi
dontéseibdl fakadnak. [1]

A tervezés el6tt mar sziikséges olyan fontosabb
dontéseket meghozni, hogy a termék életitjat mennyire
koveti a hozzd kapcsolddd szolgaltatas. A legidealisabb
természetesen, amikor végig tamogatja, mint példaul a mar
korabban emlitett Interface Inc. vallalat szonyege. Ez egy
komplexebb termék esetében viszont komoly feladatot ad a
tervez6 csapatnak. Egy rendszer felépitése sziikséges hozza,
hogy a folyamat Osszes szerepldje gordiilékenyen tudjon
egyiittmikodni.

3.2. VDI 2221
A termékfejlesztés folyamatat a részletesebb targyalas
érdekében tovabbi elemi részfolyamatokra érdemes bontani.
A részfolyamatok hatarait pontosan ki kell jelolni, majd meg
kell nevezni és a benniik foglaltatott tevékenységek altal
definialni azokat.

A VDI (Német Mérnokok Egyesiilete - Verein
Deutscher Ingenieure) 2221 [8] iranyelv (3. abra) szerint a
konstrukcios tervezés folyamata 7 munkalépésbdl all.

munkalépesek eredmenyek

1. A kévetelmények
< D meghatarozasa és
aktualizalasa

——> Kovetelményjegyzek

]2 A funkciék és azok
rendszerének meghatarozasa

—> Funkcidstruktira

3. Megvalositasi elvek
¢és azok rendszerének
meghatarozasa

— Elvi megoldas

o
.

4. Megvalosithato
egységekké szervezés

—> Modularis struktira

r-Y

Folyamatos kozelités, iteracio

5. A 16 egységek
(f6 funkcidhordozok)
kialakitasa

-y
.

——> El6tervek

—|6. A teljes termék kialakitasa f————

Fotervek

—b

Termék dokumentacid

A kovetelmények teljesitése és adaptalasa

4—>| 7. Dokumentacio

tovabbi megvaldsitasi 1épések
3. abra. VDI 2221 konstrukcios tervezési folyamat [8]

A folyamatterv els6sorban a soros munkaszakaszokat és
lépéseket tartalmazza, de a f& hangsulyt a gyakorlatnak
megfeleléen nem a koncepcioképzésre, hanem a
megtervezési szakaszra helyezi. Egy olyan &sszetett modell,
mely felhasznalja a Pahl-Beitz [9] és a Roth [10] féle
konstrukcios tervezés felépitését.

A konstrukcios tervezési folyamatmodell az egyes
munkalépéseket és azok eredményeit szemlélteti a koztiik
1év6 sorrendiség fliggvényében.

A szolgaltatastervezés szempontjabol a folyamat elsé
két munkalépésének és azok eredményeinek vizsgalata
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kiemelt fontossagl, ugyanis a termék és a hozza kapcsolodo
szolgaltatasok koltségét a korai, koncepcionalis szakaszban
lehet dontéen befolyasolni. Jollehet a késdbbi, a termék
kialakitasahoz kapcsol6dd tovabbi munkalépések soran is
adodnak olyanok, amihez a szolgaltatas tervezés szorosan
kapcsolodik. Ilyen lehet példdul a termék karbantartds
szempontjabol helyes kialakitasa, hogy a karbantartast végzo
minél konnyebben, gyorsabban, kényelmesebben el tudja
végezni ezt a munkafolyamatot.

4. A SZOLGALTATASTERVEZES MEGVALOSITASA A
TERVEZESI FOLYAMATBAN

A VDI 2221 folyamatmodell egyes elemeiben rejld
szolgaltatastervezési  lehetoségek illetve a  felvetddd
problémak ¢és azok megoldasi lehetdségeinek vizsgalata
kovetkezik konkrét termékeken keresztiil.

4.1. Feladat megfogalmazdsa, pontositds

A szolgaltatdas beépitése a folyamatba ezen szakaszban
kezdédik meg. A feladat pontos megfogalmazasat segitendd
kérdések kovetkeznek, illetve azokhoz tobb példan keresztiil
lehetséges szolgaltatas megoldasok.

Milyen problémarol van szd, amit a termék megold?
A mobilitas lehetdségét a fogyaszto az autdval vasarolja meg.
Ahhoz, hogy az ¢ételei sokaig frissen maradjanak
hitészekrényre van sziiksége. Egy festékgyartd egyszeriien
értékesitheti festékeit, de vallalhatja is, hogy a vasarlonal
sajat gépekkel 6 maga végzi a festést, és ezzel termék helyett
komplett szolgaltatast nyujt az tigyfélnek.

Mi lehet ennek az elonye? A festékgyar
nyilvanvaldan nagyobb hozzaadott értéket allit el6, amelyért
nagyobb arbevételre és profitra szamithat. De a fogyaszto is
jol jar, hiszen a festékgyar torekedni fog a minél kisebb
festékveszteségre. Raadasul atharithatja a gép beruhazasaval,
miikddtetésével és karbantartasaval jaro koltségeket is a
beszallitora.

A miiszaki alkotas milyen célt szolgal? Azért, hogy a
fogyasztd dokumentumokat kezeljen és sokszorositson egy
fénymasolora vagy nyomtatora van sziiksége. A vallalatok
mar nem kizardlagosan termékeket, hanem megoldasokat
kinalnak igyfeleiknek. Ezen a szinten a termelés és
szolgaltatas kozotti hatarvonalnak mar nincs jelentdsége. Ha
az a cél, hogy A pontbol B pontba eljussunk, akkor ezt a célt
ugyanugy szolgélja, ha az aut6 a sajat tulajdonunk, mint ha
lizingeljiik, vagy néhany napra kikdlcsonozziik.

Milyen tulajdonsagokkal rendelkezzen és milyen
tulajdonsagokkal nem rendelkezhet a termék? A nyomtatoba
beépitett szamlalo segit abban, hogy mikor kell festékpatront
és egyeb alkatrészeket cserélni. Ugyanakkor ez kiildhet
lizenetet a karbantartd cégnek a masolt oldalszam utan, igy
automatikusan megoldodik a probléma megjelenése elott a
karbantartas.

Milyen  fejlesztési  lehetoségek  vannak? A
technologia fejlédésével, egyre tobb termékbe épitenek bele
mar az eddigi elektronika mellé monitorozast. Kiilonb6zo
érzékeld és mérd egységek segitségével optimalizalni lehet a
szerkezeteket. A fejlettebb termékek akar onmagukat is
tudjak javitani. Ilyenek a rendszerek miikodoképességének
folyamatos nyomkdvetésére és fenntartasara, a berendezések
karbantartasara, alkatrész utdnpotlasara, feltjitasara iranyulo
tevékenységek. Ezeket a feladatokat sokszor a felhasznald
latja el, de egyre gyakoribb, hogy a kulcsrakész rendszert
szallito vallalat felvallalja a rendszer miikodtetését is.
Klasszikus példa a Rolls-Royce [5] légitarsasagoknak
nyujtott ,,Power by the hour” szolgaltatasa. Lényege, hogy a
repiilégép hajtomiivet, ami a Rolls Royce terméke, a cég
folyamatosan, szamitogépes Osszekottetésen —keresztiil
feliigyeli. Ha gond adddik vele, akkor azt azonnal észleli és
legtobbszor képes még repiilés kozben, a levegében
orvosolni a problémat. A légitarsasagnak a karbantartassal
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nem kell foglalkoznia, mivel a Rolls Royce vallalja, hogy a
hajtomiivek mikodoképességét fenntartja. Az 6 dolga azt
eldonteni, hogy ehhez potalkatrészre, a hajtomi felujitasara,
kicserélésére van-e sziikség. Egyetlen cél all a kozéppontban:
a repildégépek képesek legyenek a menetrendnek
megfelelden, technikai fennakadas nélkiil ellatni feladatukat.

Milyen  feltételeket,  kovetelményeket  kell
figyelembe venni a fejlesztés soran? Fontos eldonteni, hogy
a termék életpalya mely szakaszaihoz kapcsolodik a
szolgaltatas és ez pontosan kinek a feladata elvégezni. Az
IKEA termékei ugy vannak megtervezve, hogy azokat a
felhasznalo az otthondban 6ssze tudja szerelni. Az otthoni
hasznalatra tervezett nyomtatoknal a felhasznalé feladata a
hasznalati utasitasban talalhato tisztitasra és anyag feltoltésre
vonatkozo 1épéseket elvégezni.

A feladat  pontositasanal ~ megfogalmazott
peremfeltételeket a kovetelményjegyzék foglalja ossze. A
felépitése a termék életciklus szakaszokhoz igazodik. Az
egyes ¢letciklus Iépéseknél szerepelnek a termékkel szemben
tamasztott kiilonbozé elvarasok, amelyek adott esetben a
termék nyujtotta szolgaltatasként jelenhetnek meg.

4.2. A funkciok és kapcsolataiknak meghatdrozadsa

A fejlesztés  kovetkezd 1épése a folyamat olyan
részfeladatokkal vald bovités, ami a szolgaltatast tamogatja.
Az egyes részfunkciok lebontasakor figyelembe kell venni az
azok kozti oksagi kapcsolatokat az anyag, energia ¢és
informacio szintjén. Sziikséges a folyamat szerepléinek és
azok feladatainak Osszehangolasa, lehetséges alternativ
megoldasok utan vald kutatas.

A részfunkciokra vald megoldasok keresése két
példan keresztiil keriil bemutatasra:
1. Nyomtatd karbantartasa: Régebben manudlisan tortént az
oldalszam leolvasasa és a nyomtatd patron cseréje, illetve a
papir feltoltése. A mai nyomtatokba bele van épitve, hogy
bizonyos oldalszdm utdn jelezze a felhasznalonak, hogy
toltse utan a gépben a festéket vagy a papirt, esetlegesen
tisztitson meg alkatrészeket. A nagyobb fénymasolokban
dupla papir koteget is el lehet helyezni, ami igy késlelteti
annak az utantoltését.
A nyomtatdé ugyanakkor egy komplex rendszerként is
miikddhet, ahol magaba a szerkezetbe épitett szenzorok
mérik a sziikséges paramétereket, majd azokrol tizenetet kiild
ha sziikséges kozbeavatkozni. Kérdés, hogy ez a jelzés
milyen Uton jut a felhasznalohoz vagy a karbantartd céghez.
Az infrastruktura felallitdsdval né a lehetdségek szama. A
nyomtatd kommunikécidja a szamitogéppel megoldhatod
vezetékesen vagy wifin keresztiil. Ha a karbantartd cég valos
idében tudja monitorozni a terméket, akkor automatikusan
kijon és orvosolja a problémat, annak a létrejotte elétt. Ezzel
a rendszerrel kialakithato egy sokkal felhasznalobaratabb
szerkezet.
2. Gépkocsi karbantartasa: A miiszerfalon megjelend ikonok
jelzik a felhasznald szamara, hogy mely alkatrésszel
kapcsolatosan kell szervizbe menni és azt is, hogy mennyire
siirgds a helyzet. Ugyanigy mutatja azt is, hogy mennyi
benzin van az lizemanyagtartalyban, jelez, hogy nem kototte
be a biztonsagi 6vét az utas. Ezen rendszer szerepldinek
bévitésekor a folyamatok iddigényét csokkenteni lehet, mint
példaul az alkatrészek beszerzése.
Szintén a valds idejii monitorozas adja a legjobb megoldast.
Amennyiben a szerviznek ¢s a gyartonak is kozvetleniil kiildi
a gépkocsi az lizenetet, hogy mely alkatrész hibasodott meg,
ugy egyidében elkezdddik annak a megrendelése, igy mikor
odakeriil a sor, az konnyedén cserélhets. A folyamat dsszes
szerepldje sokkal gyorsabban tud reagalni akar a probléma
megtorténte elott.
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A koncepcidképzés  folyaman  kidolgozott
funkciostruktarak és elvi megoldasvaltozatok értékeléséhez,
illetve a legjobb valtozat kivalasztasahoz sziikséges az
értékelési  kritériumrendszert a Termék - Szolgaltatas
rendszerhez kapcsolddo szempontokkal is kibviteni.

5. OSSZEFOGLALAS

A Termék—Szolgaltatas rendszer létrejottével a termék
fogalma mar talmutat a hagyomanyos értelemben vett fizikai
targyon. Pontosabban megfogalmazva a termék egy olyan
komplex rendszer, mely megoldast ad egy valds problémara
¢és az ahhoz szorosan kapcsolodo szolgaltatasra. Teret ad az
innovacionak, a kdzvetlen emberi kapcsolatoknak, lehetdvé
teszi személyre szabott szolgaltatdsok létrehozdsat, nem
utols6  sorban  pedig  hozzijarul  fogyasztasunk
fenntarthatobba tételéhez.

Ezen cikk a tervezésmodszertan ezzel kapcsolatos

kulcsfontossagu lehetdségeire hivja fel a figyelmet. Az ehhez
kapcsolodé kutatasok megoldasi lehetdséget keresnek arra a
problémara, hogy milyen  eszkozok  segitik a
terméktervezésben a szolgaltatastervezés megvalositani.
A publikacioban  felvetett VDI 2221-en alapuld
folyamatmodell egyes elemei képezik az alapjat a tovabbi
kutatasoknak, amelyeknek célja valaszt adni a kovetkezd
kérdésekre: Hogyan tervezziink szolgaltatas szempontbol
helyes terméket? Milyen értékelési szempontok alapjan lehet
Osszehasonlitani ezeket a termékeket? Az uj termék
tervezésének folyamatdban hogyan wvalésul meg a
szolgaltatas tervezése?
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