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Mi a minoseg:
+ Min6ség = igények megbizhato kielégitse
+ MinGseg = elegedett, kielégitett tUgyfel
+ A mindseg a dontesek kovetkezmenyeiben jelenik meg
« Nem csak ,jol mikddni”, hanem jol hatni kell
- A mérés a tanulas eszkoze, nem az ellendrzése

+ A folyamatos fejlesztés vezetdi felelGsség
- Mindség = bizalom + kiszamithat6sag + értékteremtés

- Milyen igények kielégitése?
+ Kimondatlan (magatdl értetédd) igények
- Kimondott igenyek
« Latens igények (a lojalitas novelésére!)
» Ezek fényében
- Elegedetlen S
- Minimalisan elégedett
+ Maradéktalanul elégedett
« Els6 latasra?
+ WC-k, Koztemetok,
- Azok a terek, ahol az Ggyfél var

- A sztenderdek gyakran konzervilnak, akadélyozzdk a fiejlddést!

- Nem csak a ,hogyan” a fontos, hanem a . mit" is!

+ Hatasos kormanyzat kell (nem csupan hatékony és eredmeényes!)
+ Oeszar annyiba kerill megszerezni egy Uj Ggyfelet, mint
megtartani egy regit!

« A kbzigazgatas egyre inkdbb versengd!

Hiszolghlhs
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Mi a minoseg?

- MinGség = igények megbizhatd kielégitse

- MinGség = elégedett, kielégitett ugyfeél

- A minGség a dontések kovetkezmeényeiben jelenik meg
- Nem csak ,,jél mukodni”, hanem jél hatni kell

- A méres a tanulas eszkoze, nem az ellenorzése

- A folyamatos fejlesztés vezetoi felel6sseg

+ Min8séqg = bizalom + kiszamithat6sag + értékteremtés

- Milyen igények kielégitéese?

- Eze

- Kimondatlan (magatol ertet6do) igények

Kimondott igények
_atens igények (a lojalitas ndvelésére!)
K fenyében

- Elegedetlen
- Minimalisan elégedett
- Maradéktalanul elégedett
+ Els6 latasra?
- WC-k, Kdztemetdk,
- Azok a terek, ahol az ugyfeél var
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- A sztenderdek gyakran konzervalnak, akadalyozzak a fejlodést!
- Nem csak a ,,hogyan” a fontos, hanem a ,mit” is!
- Hatasos kormanyzat kell (nem csupan hatekony és eredményes!)

. Otszor annyiba kerll megszerezni egy Gj Ggyfelet, mint
megtartani eqgy réqit!
+ A k6zigazgatas egyre inkabb versengd!
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fékusz az outputon
fékusz a folyamatokon
fokusz a mUkodes egészere, a szervezetiranyitasra.

az egyes Ugyviteli folyamatok javitasa (hozzamérése) mas
szervezetek gyakorlatait felhasznalva.

fokusz a tanulason

Benchmarking fajtak:

: feltétele az izolacié. Lehet input-,
folyamat-, transzformacio-orientalt.

: verseny fokozo hatasu.
-+ kvdzi piackutatds. Nemzetkdzi viszonylatban is

Belsé benchmarking

Tervezeés:

Gydjtés, méres és dsszehasonlitas:
Analizalas:

Adaptacio:
Ertékelés, visszacsatolas és ismétlés:
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Benchmarking fajtak:
. feltétele az izolacid. Lehet input-,
folyamat-, transzformacio-orientalt.
. verseny fokozo hatasu.
: kvazi plackutatas Nemzetkozi viszonylatban is

-
4 B L N | . - - . - . -
- ':._ '—_..‘.
...... = S W _

elso benchmarklng



erteimezZneto.

: hazon beluli tevékenységek, folyamatok ele
kommunikacioval. (altalanos gyakorlat: a belsé megelozi a kulsot
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modszerek

= & folyamat annal jobb, minél kevesebb a selejt

< 10 millidhél max. 34, (azaz 99,99966% hibamentes),

» Célja az dgyfélre esd koltségek és vesztesdgek csokkentése

- Otvéizi més mindséglgyi rendszerek tobb résztechnikdjat (pareto-elemzés, ISO 9001

b t ing, problé Idas 7 lépése sth,
rainstarming, problémamegoldas 7 [épése sth.) ke s

« killsé - harmadik fél (tanudsitd

: e T ; ! R szervezet) adja a tanusitast,
+ Teljes menedzsmentfolyamat, melynek célja a vevik és a dolgozok teljes mértéki fol léleti] kézelité
elégedettsége s bizalma a termeék hasznalata soran. + folyamatszem 7 etu megkozelites,
« Alapelvei: « rendszerszemlélet az

« Idétav: hosszil irdanyitasban,
- Hatokar: valamennyi munkatarsra kiterjed « tényeken alapulé déntéshozatal,

+ Szabalyozott terilet: a szervezet egésze « vezetdi elkotelezettség
- Kowvetelmény: mingségi szemlélet, hibamentes tevékenyseg vevlorentile EZENEZE'T:

- Cel: dllandd javitas, dllandd fejlddés, hosszotavd fenntarthatd siker a fogyaszto ; ;
» folyamatos fejlesztés,

TQM

elégedettségével
+ Filozofia: hiba-okok megeldzése « munkatarsak bevonasa,
« Modszer: A vezetés aktiv stratégiai iranyitasa + kilcsdndsen eldnyds kapcsolatok
+ Képzés: folyamatas (LLL) a szallitakkal.
« Jutalmazas: Jutalmazasi és elismerési rendszer . Nem kételezs: r&ngti a

« Kommunikacid: Belsd és kilsd kommunikacio fejlesztése kévetelményeket és az ezekhez

rendelt mutatokat

EFQM - European Foundation for Quality Management
- A kivalo Uzleti tevékenység komplex modellje
- 9 kritérium, 32 alkritérium
- Cél: az alkritériumhoz tartozd tevékenységek fejlesztése és mérése, elemzése

CAF - Common Assesment Framework
- Modszere: deming ciklus (PDCA elmélet)
« Kezeli a kiizigazgatas jellemzd sajatossagait
- A teljesitmény fokozasara alkalmas eszkoz
- Hid szerepet tolt be a minéségmodellek kozott
- Megkonnyiti a mindséqgi sszehasonlitd értékeléseket

Elényei:
- Alkalmazasa egyszerd.
« Lehetdvé teszi a kbzigazgatasi szervek 6sszehasonlitasat.
- Hid szerepet tdlt be az egyes mindségmenedzsment eszkozok kozott,

Hatranyai:
- Csak az a szervezet tud fejlédni altala, amelyik komolyan veszi a modszer szempontjait.
- A kérddivkitoltés nehezen megvaldsithatd alapos dolgozoi eldkészilet és képzés nélkdl.




modszerek
Six Sigma

- mindseégjavitd program

- A folyamat annal jobb, minél kevesebb a selejt

« 10 millidbdl max. 34. (azaz 99,99966% hibamentes).

- Célja az ugyfélre esd koltségek és veszteségek csokkentése

. Otvozi mas minéséglgyi rendszerek tobb résztechnikajat (pareto-elemzés,

brainstorming, problémamegoldas 7 lépése stb.)

TQM

- Teljes menedzsmentfolyamat, melynek célja a vevék és a dolgozok teljes mértéki
elégedettsége és bizalma a termék hasznalata soran.
- Alapelvei:
- Id6tav: hosszu
- Hatokor: valamennyi munkatarsra kiterjed
- Szabalyozott terllet: a szervezet egésze
- Kdvetelmeény: min8ségi szemlélet, hibamentes tevékenység
- Cél: allandé javitas, allandd fejl6dés, hosszutavu fenntarthato siker a fogyaszto
elégedettségével
- Filozofia: hiba-okok megeldzése
- Modszer: A vezetés aktiv stratégiai iranyitasa
- Képzés: folyamatos (LLL)
- Jutalmazas: Jutalmazasi és elismerési rendszer
- Kommunikacio: Bels6 és kiils6 kommunikacio fejlesztése

Minoségmenedzsment

ISO 9001

Alapelvek

- kuls6 - harmadik fél (tz
szervezet) adja a tanus

- folyamatszemléletd me

- rendszerszemlélet az
iranyitasban,

- tényeken alapulé dént

- vezetOi elkdtelezettség

- vevOorientalt szerveze!

- folyamatos fejlesztes,

- munkatarsak bevonas:

- kdlcsondsen elonyds k
a szallitékkal.

- Nem kotelezo: rogziti ¢
kovetelményeket és az
rendelt mutatokat



eSS, ISO 9001

Alapelvek

- kuls6 - harmadik fél (tanusito
szervezet) adja a tanusitast,

- folyamatszemléletd megkozelités,

- rendszerszemlélet az
iranyitasban,

- tényeken alapul6 dontéshozatal,

- vezetOi elkotelezettseéq,

- vevoorientalt szervezet,

- folyamatos fejlesztes,

- munkatarsak bevonasa,

- kblcsonosen eldnyos kapcsolatok
a szallitékkal.

- Nem kotelezO: rogziti a
kovetelmenyeket és az ezekhez
rendelt mutatokat

teljes mertekd

cer a fogyaszto




EFQM - European Foundation for Quality Management
- A kivalo Uzleti tevékenység komplex modellje
- 9 kritérium, 32 alkritérium
. Cél: az alkritériumhoz tartozo tevékenységek fejlesztése és mérése, elemzése

CAF - Common Assesment Framework
- Modszere: deming ciklus (PDCA elmélet)
’ . e . r . £r . F r . PLAN
Kezeli a kozigazgatas jellemz0 sajatossagait O
Cselekedj

- A teljesitmény fokozasara alkalmas eszkdz
PDCA ciklus

- Hid szerepet tolt be a mindésegmodellek kozott
. Megkdnnyiti a minségi 6sszehasonlitd értékeléseket o R
Elonyei: \

Ellendrizd
- Alkalmazasa egyszerd.
- LehetOvé teszi a kOzigazgatasi szervek 0sszehasonlitasat.
- Hid szerepet tolt be az egyes mindéségmenedzsment eszk6zok kozott.
Hatranyai:
- Csak az a szervezet tud fejlédni altala, amelyik komolyan veszi a mddszer szempontjait.
- A kérddivkitoltés nehezen megvaldsithato alapos dolgozaoi el6készulet és as nélkul.
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Munkatarsakkal
=  Munkatarsak = —  kapcsolatos =
eredmeények |
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Ertékel &si titda 1

2002

Mem vagyunk aktivak eren a teriletan;
Mam rendelkezink informdcidval

Rerdelkezink a megfeleld |nzkedésekre vonakozd
tanaval,

A meglelald intézkedésakat vigrahajtjukfesszik.

Ellendrizzikfelilvizsgi ljuk, hogy a megfeleld dolgokat

tesz k-2 a megiieleld madan.

Az ellendrzésfel Ubizsgilat alap En végrehajijuk a

azikadges kilgazidsokat.

Minden, amit tesziink, rendszeresen megtenverziik,
végrehajtjuk, és kigazitjuk, tovibbd alkalmazzuk
az egymast] tanukds elvét. Folyamaltos fejlesztési
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Eredmény tibla 1

CAF 2002

Minzzenek méhed eredmények fshagy nincs hozzdiErhatd
informracic,

A7 ered mények marhetek és csdkkend tendencidkat mutatinak
éshagy az eredmények nem felelinsk meg a kidizot céloknak.

11-30

Az ared mdrvek sagndlnak &shagy néhdmy kithzon ol tal jes

&0

51-70 3 | 4.2 ered mények javuld tendencidt mutatnak dshagy a leghébb kitizot e i
il le-|_||'-.l|| 51-70 o
71440 Az ered memyek [Emyeges javuldst mutamak, £shvagy minden kitlzott +1.90 B
cél eljasil b
Az ared mények kivdkiak és folyarmatomn szinten @riotak, Minden
97100 5 kitfizen el 1 |||-...|||_."-._ I'-“|||r._-'. ._--wlm:"'i:':.-'-:k Tk .||I|_-I-'El.:.-_-|| arde 91408 -
szerveretekkel tirmend dsszehasonlids is pozitiv képet mutat - - -

Minéséqg csak mérheté dimenziék mentén értelmezhetd!

AI mint mindségkatalizator a kozigazgatasban

- Ugyfélpanaszok és visszajelzések mintazatelemzése
+ Ugyfélut-torések és mindségromlas korai jelzése

« Teljesitményeltérések gyorsabb azonositasa

+ Al mint érzékel6 rendszer, nem mint ,fénok”

Az Al nem helyettesiti a minéségmenedzsmentet -
lathatdvd teszi azt, ami eddig rejtve maradt.




















































