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Menedzsment és
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Témakorok — 4 eloadas

e Minb8ség fogalma, mindségrendszerek
fejlodése

o Szektor specifikus rendszerek

e |SO 9000-es szabvanyrendszer

e TQM (Total Quality Management)

e Min6ségmenedzsment modszerek
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Mar tudjuk, hogy...

e Valaszt kaptak a kovetkezokre:
— Mit értiink a ,min6ség” fogalman?

— Hogyan definialjuk és értelmezzlk a
,mindséget” a
mindéségmenedzsmentben?

— Melyek a mindségrendszerek fejl6désének
allomasai?
— Hol tartunk Magyarorszagon?

— Milyen mind&ségiskolakat kiildnbdztetlink
meg?
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Mar tudjuk, hogy...

e Valaszt kaptak a kovetkezokre:

llllllllllllll

— Hogyan fejl6dtek a min&ségbiztositasi ... l uuuuuuuu

lllllllllll
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rendszerek? 7 ‘\ 1] ‘ Imu l l

— Milyen szektor specifikus rendszerek
léteznek?

— Melyek az ISO 9000-es szabvanyrendszer ¢
jellemzdi, alapelvei, f6 fejezetei? |
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Amirol szo lesz ma

e Valaszt adok a kovetkezokre:

— Mi a TQM filozofia modellje?

— Melyek a vev6kdzpontusag lényeges
kérdései?

— Hogyan lehet elérni a teljes
elkotelezettséget és felhatalmazast?

— Hogyan definialhatjuk az Gzleti
folyamatokat?
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TQM modell

Cel
> Folyamatok Teljes
Vevo- . .
Elvek folyamatos elkotelezettség

kozpontusag

és felhatalmazas

Kiegeszib
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TQM alapelvek

* Vevokozpontusag:
vevoi igények feltérképezese, elemzese,
szlkségletek és elvarasok kielégitese mindenkor

* Folyamatok folyamatos javitasa:

a folyamat valamennyi [épésének szlintelen
fejlesztése az eltéerések csokkentese, és a
megbizhatosag javitasa céljabol

» Teljes elkotelezettség:

alkalmazottak tudasanak hasznositasa, aktiv
részvetel, széles kord felhatalmazas
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Kiegészito elemek I.

e Vezetod szerep:
szemelyes peéldamutatas, tanar, ,vezer”

o Oktatas és kepzes:
biztositja azokat az informaciokat, amelyekre az
alkalmazottaknak sziikseglk van a szervezet
klldetésevel, jov6képével, haladasi iranyaval és
stratégiajaval kapcsolatban.

e Tamogato strukturak:
vezetdi tamogatas, kulsd szakertdk, szakertbi kor
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Kiegészito elemek Il.

e Kommunikacio:
mindségi kommunikacio, megfeleld6 kommunikacios
csatorna es Uzenet megvalasztasa

e Jutalmazas és elismerés:

a sikeres egyenek és csoportok jutalmazasa, ezen
keresztll példamutatas

e Méres:
adatok felhasznalasa, mérni kell a kiilsé vevok

elégedettségét, a teljesitmeény objektiv felméréset
teszi lehetbve
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VEVOKOZPONTUSAG

« A vevO azonositasa - Ki tulajdonképpen
a vevo?

« A vevoO elvarasainak megertése — Mit
akar a vevo?

« A vevOok megeértéseét szolgalo
mechanizmusok

Cél:

folyamatosan megfelelni a vevoi
elvarasoknak, és értéktobblet nyujtani

2013.04.03. Bedzsula Balint 10




A vevO azonositasa

A vevl volt és marad a legfontosabb személy ebben
az irodaban... akar személyesen, akar levélben
jelentkezik.

 Avevl nem fugg télink ..., mi figglnk téle.

 Avevl nem zavaro tényez8je a munkanknak, ...
hanem éppenséggel annak célja és értelme. Nem
teszunk neki szivességet, amikor kiszolgaljuk, ... 6
tesz szivességet azzal, hogy nekiink lehet6séget

nyujt erre.
L.L. Bean, Freeport, Maine allam
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A vevO azonositasa

 Avevl nem azért van, hogy vitatkozzunk vagy
szellemi parbajt vivjunk vele.

 Avevl ellenében még soha senkinek nem lett
igaza.

A midolgunk nem egyéb, mint ugy banni a
vevovel, hogy az hasznos legyen mind neki, mind
pedig sajat magunknak.

L.L. Bean, Freeport, Maine allam
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A vevO azonositasa

Konkrétan kell tudnunk, hogy:

Kl a VEVONK és MIRE ? I
Kivel targyaljunk? (konkréet személyek!) ¢ | _

A belso vevo koncepcidja:

90 % x90 % x90% =73 %
S“I

f ] o *fSJ %.
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A vevo elvarasainak megértése

1. Milyen termékkel/szolgaltatassal kapcsolatos
jellegzetességeket ohajtanak a vevok?

2. Milyen teljesitményszint szukséges elvarasaik
kielégitéséhez?

3. Milyen a kulonbozb jellemzbk viszonylagos
fontossaga?

4. Mennyire elégedettek a vevok a teljesitmény
jelenlegi szintjével?
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A vevo elvarasainak megértése

Mit akar a vevo?

A VEVO ELVARJA, HOGY

ERTEKET

KAPJON
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A vevO elvarasainak megértése

Melyek a min6ségi termelés/szolgdltatas
jellegzetességei?
— Gyorsabb, jobb, olcsobb
— A mind8ség nyolc dimenzidja
— A szolgaltatasok minéségének tiz meghatarozoja
— A mindségi jellemzbk gylijteménye
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A vevo elvarasainak megértése

Kimondatlan, kimondott és lappangé igények
3. Szint

o , Elragadtatas!
Ertéktdbbletet hordozé
jellemzék és tulajdonsagok; ‘

a vew nem is varja ezeket

(LAPPANGO)

2. Szint e
Opcidk és kompromisszumok; SRE(E'f[kaClOk
a vew szabadon valaszthat és i ge nyek

kozulik (KIMONDOTT)

1. Szint

Minimalis teljesitmény szint;
jelenlétét mindenkor feltételezik

KIMONDATLAN)
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A vevok megeértését szolgald
mechanizmusok

,Azt nydjtani a vevének, amit akar,
korantsem olyan nehéz,
mint kitalalni, hogy mit akar.”

Amanda Bennett

e Mit akarnak a vevok?

<
a vevd is , bizonytalan”
N T
_;:;

partneri viszony igénye v
v
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A vevok megeértését szolgald
mechanizmusok

A vevik teljes
Magas 3. szint megértése!
Személyes beszélgetések,

célcsoportok, megtervezett felmérések,
0sszemeéreés, ‘Rejtélyes vasarlo”

A megértés 2. szint
szintje Informacios Haldzatok,
pult, forrodrot, forgalmi
strukturalatlan adatok
felmérések elemzése,
1. szint vevok
Kéretlendl képviselbi
beérkez6

Alacsony
panaszok

Reaktiv Proaktiv

2013.04.03. Megk&zelitésmod
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TELJES ELKOTELEZETTSEG ES
FELHATALMAZAS

« A vezeto szerepe

« A dolgozdk nagyobb hataskoérrel vald
felhatalmazasa

. tudoméasunk szerint minden sikeres mindséqi
forradalom a fels6 menedzsment reszvételével
tortént EGYETLEN KIVETELT sem ismertnk.”

Dr. J. M. Juran
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VezetlOi - menedzseri szerepkor

e VezetOk azok, akik a megfelel6 dolgot csinaljak; a
menedzserek azok, akik megfelel6en csinaljak a
dolgokat...

MENEDZSMENT VEZETES

Tervezés Latomas
Szervezeés Igazitas
Iranyitas Nagyobb hataskorrel

. ] felruhazas

Osszehangolas Betanitas
Ellenorzeés e gz

Torodes

EREDMENYEK CEL RENDSZEREK
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A vezeto szerepkore

Megvalositas

Elkétele- [
(cselekedetek) zettség [

|
nx

Konkrét o ,
szandék Célkitlzések [/ Mbodszerta
Altalanos

Uzlet-
szandék politika

‘| Ertékek,
[ etikai normak

/ Célok

Alap N
(ranyultsag) / Kaldetes

2013.04.03. Jo dolgokat tenni Jol tenni a dolgokat
(Mit?) (Hogyan?)




A vezeto szerepkore

e Egyéb elemek:
— Elkotelezettseg
— Munkastilus

Az fogja foglalkoztatni a szervezetet, amivel a vezeté az idejét
tolti (és nem az, amirdl prédikal)!

Vezessiink sajat példankkal; szolgaljunk példaképkeént!

2013.04.03. Bedzsula Balint
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A szervezeti modellek valtozasai

A hierarchikus modell a multé !

Valtozasok:
« a szervezeti kuilbnbségek elmosddnak
« a tekintely nem elegendd a vezetéshez

« a konkrét munkardl a dolgozok tobbet
tudnak , mint menedzsereik

2013.04.03. Bedzsula Balint
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A dolgozok nagyobb hataskorrel
valo felhatalmazasa

TELJESIT O-
KEPESSEG

BIZALOM

« Teljesitoképesség:
— Anyagok, mddszerek, gépek és a megfelel6 képesség,
készség, tudas biztositasa.
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A dolgozok nagyobb hataskorrel
valo felhatalmazasa

e Azigazodas kiépitése:
— Megtanitani a kuldetést, latomast, értékeket és
céelkitizéseket az alkalmazottaknak
— Elérni, hogy ezek irant mindenki elkotelezze magat
(motivacio, szervezeti kultura)
e A bizalom kiépitése:
— Az alkalmazottak érezzék, hogy bizhatnak a
menedzserekben
— A menedzserek érezzék, hogy bizhatnak az
alkalmazottakban

TELJESITO-
KEPESSEG | /

2013.04.03. Bedzsula Balint BIZALOM
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A dolgozok nagyobb hataskorrel
valo felhatalmazasa

Nagy
hataskorrel

valo
felruhazas

Az igazodas kiépitése:

e Kildetés, latomas,
ertékek és celkitlzések
tanitasa

e Fentiek iranti
elkotelezettség
megteremtése

Felsorakoz%

Bénultsag Kaosz

Bizalom

Kolcsonos bizalom megteremtése:

vezetOk <> alkalmazottak

Bedzsula Balint 27
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FOLYAMATATOK FOLYAMATOS
FEJLESZTESE

Pénziigyi ellen6rzés

Termékfejlesztés

Kutatas és
Fejlesztés
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Rendelés teljesités

"A terméket megreparalni mar tul késé,

E helyett javitsuk a folyamatot”
Gerald Shea

Exxon Kutatdsi és MlUszaki Tudomdnyos Vallalat
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Mi a folyamat ?

* A folyamat egy vagy tobb feladat, amely bemeneteket
(inputokat) kimenetekké (outputokka) alakit a partner
vagy egy masik folyamat szamara, személyek, eljarasok,
eszkozok segitségével.

Kdvetelmények Kdvetelmények

BEMENETEKET FOLYAMAT PARTNEREK
BIZTOSITOK MEGVALOSITOI .

QU TV

Visszajelzés Visszajelzés
2013.04.03. Bedzstlla Balint 29



Folyamatszemlélet

Tevékenység 1 Tevékenység 2 | | Tevékenység 3

Hogyan
dolgozzunk?
v
£ S
S INPUT Folyamat ouTPUT S
S Folyamat:
Eréforrasokat e célorientdlt
hasznadl o értéket ad hozza

e transzformacios

Emberek Modszerek Anyagok Eszkozok

1dd
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Folyamatszemlélet

A modell terminologiaja:

* Vevok: akik szamara a terméket v. szolgaltatast, tehat
a vegterméket elballitjuk. Vagy kdzvetlendl
felnasznaljak, vagy bemenetkéent sajat
munkafolyamatukba illesztik.

 Munkacsoport: akik részt vesznek a folyamatban a
bemenetek kimenetekke alakitasaban

o Szallitok : bemenetekkel latjak el a folyamatot

« A folyamat gazdaja : felhatalmazott és felelés a
malveletert és a folyamat javitasaeért.

( ( (— ( ( (

) ) ) ) ) ) )
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Folyamatszemlélet

A modell terminologiaja:

o Kdvetelmények: leirjak a vevé altal vart kimeneteket

« Bemenet: aruk, szolgaltatasok, amelyekrél a
beszallitok gondoskodnak, a folyamat soran
kimenetté alakulnak

 Kimenet: termék v. szolgaltatas, amely mas
személyek, vevbk szamara készdl

* Visszajelzés : a megelégedés vagy elégedetlenség
nyilatkozata a vevo részérdl a kimenet
teljesitményére vonatkozoan

( ( (— ( ( (

) ) ) ) ) ) )
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Mar tudjuk, hogy...

e Valaszt kaptak a kovetkezokre:

— Melyek a vev6kdzpontusag lényeges
kérdései?

— Hogyan lehet elérni a teljes
elkotelezettséget és felhatalmazast?

TELJESITO-
KEPESSEG |

BIZALOM

— Mik az uzleti folyamatok?
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Koszonom a figyelmet!

Bedzsula Balint
bedzsula@mvt.bme.hu
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