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1. BEVEZETES

Az elektronikai ipar a XXI. szazadra a vilaggazdasag egyik f6 huzoagazatava valt. A ma-
gas fokt hardver és szoftver integraci6 az informacios technologiai, a telekommunikacios,
az autdipari, és az elektronikai késziilékeket, valamint orvostechnikai eszkdzoket gyartd
szektorok egyik legfontosabb komponense lett. Napjainkra a fejlett — ¢s hamarosan mar el-
jutunk oda is, hogy a fejlodé — orszagok lakossagan beliil szinte képtelenség olyan sze-
mélyt talalni, aki életében még nem keriilt volna kapcsolatba valamilyen elektronikai ké-
sziilékkel.

A technologiai forradalomnak koszonhetéen mara eljutottunk oda, hogy a valtakozé
piaci igényekre egy rendkiviil széles termékportfolio alakult ki. A hardver és szoftverek
piacain a részesedésért zajlo folyamatos versenynek kdszonheten a vallalatok egyre in-
kabb raalltak arra, hogy a piacok egyre finomabb szegmentalasa segitségével teremtenek
1) vevokort, vagy erdsitik meg kapcsolataikat régi vevdikkel. Ennek kdvetkezében egyre
tobb — a szokasostol eltéré funkciokkal rendelkezé — termék jott létre (pl.: iPad,
okostelefonok, elektronikus konyvolvaso). Az 10j termékek megjelenése mellett, azok
funkcidskalaja is jelentés mértékben kibéviilt (gondoljunk csak bele abba, hogy mire vol-
tak képesek a 20 évvel ezeldtti mobiltelefonok és, hogy mit tudnak a maiak). Ez az atala-
kulas elvezetett ahhoz, hogy a késziilékek értéke is jelentdsen megnovekedett.

Az eszkdzok megnovekedett értéekének koszonhetden a vevok fejében a hagyoma-
nyos hasznalati eszk6z eszmeképe atalakult, egy, a mindennapi megoldasokat nyujto, a
végfogyasztohoz szorosan kotddo elektronikus élettars képe jelent meg. Minél jobban test-
re szabhatobb egy termék, anndl inkabb lehetdvé teszi azt, hogy kialakuljon a fogyaszto-
ban egyfajta kotddéstudat. E kotddéstudat viszont a fogyasztot inkabb a felé vezérli, hogy
meghibasodas esetén nem 1) terméket vesz, hanem — olykor még egy j késziilék arahoz
kozeli aron is — megjavittatja a régit. Ezt az igényt a technologiai fejlédéssel parhuzamban
a vallalatok is felismerték, sot rajottek arra, hogy egy rosszul miikodé eszkoz nem feltétle-
niil csak rossz alkatrészeket tartalmaz, egy betorott kijelzé sem jelenti azt, hogy egy 1) ké-
szliléket kell venni.

A vallalkozasok kulcs-tevékenységekre torténd fokuszalasa kovetkeztében 1étrejot-
tek a kimondottan elektronikai javitdsra, javitasi halozatok fenntartasara €s tizemeltetésére
szakosodott cégek, melyek az adott piaci vevoi igényeknek megfelelden alakitottak ki {iz-

letpolitikajukat, épitették ki elosztasi halozatukat és bazisaik strukturajat.



Amikor egy gyart6 felkeres egy a javitasra szakosodott céget, akkora ahhoz, hogy a
termék javitasa a legmegfelelobb koriilmények kozott torténjen, at kell adja a termékhez
kapcsolodo Osszes tapasztalatat, ismeretanyagat, azaz a ,,know-how”-t. Azért, hogy ez a
fajta egylittmikodés létrejojjon a gyartd — tovabbiakban partner - teljes mértékben meg
kell, hogy bizzon a javitast végz6 vallalatban™ ezen feliil meg kell bizonyosodnia arrdl,
hogy az a folyamatait a legmagasabb mindségi szint elérése érdekében, biztonsagosan és
hatékonyan végzi. Az viszont egyértelmii, hogy a vallalkozdsok nem fogjak miikodésiiket,
folyamataikat (ez tizleti titok) a nyilvanossag elé tarni. Ennek kovetkeztében a javitasra
szakosodott vallalkozast keresd partnert csak kiilsd, fliggetlen tanusito testiilet, szervezet
értékelése altal bizonyosodhat meg a megfeleld mitkodés meglétérdl. A javitast végzo val-
lalatok szamara tehat fontos cél az, hogy az iparagra jellemzd, sok esetben eldirt mind-
ségmenedzsment szabvanyokban, rendszerekben implicite (olyan tényezdk, amelyek nin-
csenek kimondva, de a szabvanyok kontextusabol és mas eldirasokbol eredeztethetdk) €s
explicite (konkrét eldirasok, szamértékek, melyek egy adott folyamatra, mtiveletre foku-
szalnak) megfogalmazott kritériumoknak megfeleljenek és a jovore nézve olyan intézke-
déseket hozzanak, amelyek biztositjak azt, hogy ezeket a tovabbiakban fent is tartjak.

A legtobb mindségmenedzsment rendszer vagy til specifikusan, vagy pedig tul alta-
lanosan fogalmazza meg az eldirdsokat. Egy komplex tevékenységi és kiterjedt vevokorrel
rendelkezd vallalatndl az effajta szabvanyok implementéalasa sok nehézségbe {itkozik. A
mindség folyamatos fejlesztése érdekében 1j tevékenységeket kell bevezetni (Kdvesi —

Topar, 2006).

1.1. KUTATASI CELOK
A dolgozat f6 célja az, hogy az ipardgban jelenleg legelterjedtebb iizleti modellek elemzé-
se segitségével és egy konkrét vallalkozas miikodésének vizsgalataval ravilagitson arra,
hogy az iizleti modellek szerinti csoportositas segitségével megvalosithatdé a mindségme-
nedzsment rendszerek tovabbi fejlesztése.

Ehhez els6é fontos 1épés az, hogy megismerjiik a piacot, feltarjuk a fogyasztok igé-
nyeit — kiilonos tekintettel a vasarlas utani szolgaltatasokra — és ramutassunk arra, hogy az
elektronikai javitasi tevékenységre ténylegesen van igény €s megéri ezen tevékenységet

végezni. Ezt kovetden az igényeknek megfeleléen meg kell vizsgalnunk azt, hogy a haté-

! A bizalom kérdése leginkdbb akkor nyert teret, amikor az azsiai térség vallalatai leginkabb a ,reverse
engineering” modszerével tomegesen masoltak az eurdpai vallalatok csucstechnikai termékeit és azokat
joval alacsonyabb aron, a piaci egyensulyt veszélyeztetve zuditottak a vilagpiacra.
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konysag elérése céljabol, milyen modon ¢€s kontextusban mitkddhetnek a vallalatok, azaz
melyek azok a piaci modellek, amelyek koré szervezddnek a szolgéltatasok.

Végiil egy konkrét — az adott piacon miikoddé — vallalkozas {izleti folyamatai, tevé-
kenységei elemzése segitségével keresniink olyan folyamat-béli hianyossagokat, melyekre
a jelenleg alkalmazott minéségmenedzsment rendszerek nem képesek valaszt adni. Ehhez
kapcsolodoan pedig konkrét példakon keresztiil vilagitunk ra arra, hogy az iizleti modelle-
ken alapul6 csoportositas egy ténylegesen hasznos, jovedelmezd és a mindség magasabb
szintjének elérését biztositod intézkedés lehet.

Az Osszefoglalas soran pedig értékeljiik az eredményeket és javaslatot tesziink azok

tovabbi hasznositasara.



2. VEVOK, TERMEK, PIAC ES MINOSEG

2.1. MINOSEG, ES MEGJELENESE A VASARLAS UTANI SZOLGALTATASOKNAL (AFTER-

SALES SERVICES)

Juran (1998) a kovetkezOképpen definialta a mindséget: ,,A mindség azon termékjellem-
z0k Osszessége, amelyek altal kielégithetéek a vevoi igények”. Ahogy a bevezetében is
lattuk, a valtozo piaci igények és technologiai fejlodés sziikségessé tették a mindség fo-
galmanak atértelmezését. Kotler és Keller (2008) értelmezésében a vallalatoknak a vevo
szamara nyujtott értéket egy un. érzékelt vevoértékként (Customer Perceived Value —
CPV) érdemes kezelniiik. Szerintiik ez az érték nem mads, mint a potencidlis vevonek az
ajanlat elényeirdl és koltségeirdl, valamint alternativairdl alkotott értékelésének a kiilonb-
sége. Ezt az érzékelt vevoértéket szokas kozvetitett vevoértéknek is nevezni.

A vevOk hiisége az adott markakhoz, boltokhoz és vallalatokhoz rendkiviil eltéro.
Ezen hiiség fokozasanak kulcsa a nagyobb vevdérték biztositasaban rejlik, amely a jelen-
legi dinamikusan valtozo piacokon egyrészt folyamatosan 0j termékek piacra dobasaval,
masrészt pedig a terméken feliili extra szolgaltatasok segitségével valosithatdo meg. A vevo
elégedettsége altalanossagban véve: az 6rome vagy csalodottsdga, amely a termék varako-
zasokhoz képest nyujtott teljesitményének (vagy eredményének) az Osszehasonlitdsabol
szarmazik (Kotler — Keller, 2008). Ennek kovetkeztében megallapithatd az, hogy - mind
termek és szolgaltatds szempontjabdl - fejlett piacokon az ujabb vevok szerzése €s a régiek
megtartasa céljabol elengedhetetlen a ,,valami tobb” nytjtasa.

A témakor vizsgalata soran végeztem egy rovid kutatds annak érdekében, hogy
megvizsgaljam azokat a f6 tényezoket, amelyek elektronikai termék vasarlasakor a vevok
szamara a mindséget jelentik. A kérddivet 293 f6 —javarészt Eurdpaban tanuld 18-28 év
koriili egyetemi hallgatok - toltotte ki. A kérdéseket €s az arra adott valaszok megoszlasat

az alabbi tablazatban foglaltam Gssze:



1. tablazat: A termékjellemzok fontossaga elektronikai termék vasarlisa esetén

Mennyire tartja fontosnak eleki-

ronikai termék vasarlasa esetén a | nem fontos—— — —— —— — — — — fontos
kovetkezé paramétereket?

Design 3 13 62 147 47
Ergonomia 2 8 51 116 95
Garancian tuli szolgaltatasok 12 35 75 85 65
Garancialis szolgaltatasok 1 11 27 69 164
Marka imazs 12 43 78 95 44
Ar 0 0 29 76 167

Forras: Sajat kutatas (2011. szeptember — oktober)

A tulajdonsagok fontossagi sorrendjét egy egyszerl stilyozas (a fontos és nem fontos
kozotti mezoket 1-5-ig stilyozzuk és a valaszokat ezekkel az értékekkel beszorozva és 0Sz-
szeadva megkapjuk a végsd sorrend értékeket) segitségével képeztiik. Ez altal olyan egye-
nértékii mutatokhoz jutottunk, melyek a kovetkezd sorrendet alakitottak ki: 1. Ar (1226),
2. Garancialis szolgaltatasok (1200), 3. Ergonomia (1110), 4. Design (1038), 5. Garanci-
an tuli szolgaltatasok (972) és 6. Marka imazs (932). A fenti tablazatbol és a rangsor érté-
keibdl is jol latszik, hogy a legtobb esetben az ar és a garancialis szolgaltatasok megléte a
donté mindségtényezd. Itt érdemes megjegyezni, hogy a sejtésiink — mely szerint a fo-
gyasztokat mar nem csak az ar, hanem a vésarlas utani, elsdsorban a garancialis szolgalta-
tasok is befolyésoljak — a felmérés adataibol valosnak mondhato.

Az elébbiekhez kapcsoldddan érdemes még megemliteniink azt is, hogy — bar a ga-
rancialis szolgaltatasok bizonyultak fontosabbnak — a garancian taliak (pl.: jotallas) a fon-
tossagukat tekintve szinte alig jelentek meg. Ennek egyik f6 oka lehetett az, hogy ezen
szolgaltatastipus kevésbé lathato, ismert és (viszonylag) ritkdn igénybevett. Ettd] fiiggetle-
niil viszont belathatjuk azt, hogy a vevdi igények kielégitése szempontjabol a vasarlas uta-
ni szolgaltatasok nagy jelentdséggel birnak. Ezek a szolgaltatasok alapvetden a termékek
javitasaban és az ehhez kapcsolddo logisztikai tevékenységben testesiilnek meg, ezért a

tovabbiakban e két teriiletet vizsgalom.



2.2. AZELLATASI LANC
Az elobbiekben mar tobbszor emlitettiik, hogy amikor az elektronikai termékek piacarol
beszéliink, akkor egy viszonylag fejlett piacra (telitett, kialakult vevokorok, éles harc a pi-
aci részesedésért) kell gondolnunk.
Juneja — Rajamani (2003) szerint a piacon 1év6 termékek? jellegzetességeit az alabbi

fobb tényezok segitségével fejezhetjiik ki a legjobban:

o folyamatosan rovidiilo életciklus (1-2 hetes bevezetés, 2-3 honapig tartd

,,megérés”, 2-3 hetes elavulasi ciklus és végiil egy rovid kivonulas)

e magas foku szezonalitas (pl.: karacsonyi hullam)

e high-tech termék

® alacsony dr — Qyors forgasi ido — szerény hozam (rendszeresen kisebb jovedelem)

e magas dr — magas forgasi idé —jelentés hozam (idészakonként eredményezhet

jelentdsebb jovedelmet)

o sok alacsony értékii — kevés magas értékii alkatrész (fontos a javitasi
anyagsziikséglet-tervezés — MRP: Material Requirements Planning —
szempontjabol)

o szoftver + hardver integrdcio (szigoru kiegészitok: ha az egyik nem miikddik
megfelelden, akkor a masik sem fog)

Az ellatasi lancrol eldljarojaban érdemes megemliteniink egy fontos teriiletet: az
anyagbeszerzést (procurement). Az altalunk vizsgalt piacon a szezonalitdsnak kdszonhe-
téen elmondhato az, hogy viszonylag konnyti eldre jelezni a vevoéi igényeket. Ezzel szem-
ben viszont sajnos ott van a dinamizmus, fejlédés és valtozas tényezdje, ami ellehetetleniti
szadmunkra a termékek iranti igények pontos elérejelzését. Az ilyen jellegli bizonytalansag
elég jelentés pénzbeli nyereség/veszteség® forrasa lehet a vallalatok szamara. Az ilyen jel-
legzetességekre valaszul kezd az anyagsziikséglet tervezés (MRP — Material Requirements
Planning) modszertana egyre atalakulni a DDMRP (Demand Driven Material
Requirements Planning) modszertanara, azaz kereslet altal szabalyozott anyagsziikséglet
tervezésre. Ennek a f6 1ényege az, hogy olyan készletezési rendszert dolgoznak ki, melyek
a piaci igényeknek megfelelden rovid id6 alatt képesek a beszerzési folyamat teljes egé-

szén valtoztatni (Plossl, 1995).

2 Itt leginkabb a fogyasztéi elektronikai (Consumer Electronics) iparcikkekkel foglalkozunk.
® Attol fiiggben, hogy pozitiv vagy negativ irdnyban becsiili e tiil az értékeket.
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A vallalatnal futé logisztikai rendszerek fontos kritériuma, hogy ne csak a multbéli
adatok alapjan, hanem a jelenlegi piaci viszonyokbol, folyamatokbdl és torténésekbol le-
szlirt adatok alapjan egyre jobban a vevdi igények pontosabb felderitése segitségével ter-
vezzEk az anyagbeszerzést (Mohebbia et al., 2006).

A termékek ¢és a piac jellegzetességeinek megértése utan attérhetiink a célpiac ellata-
si lancanak a felépitésének vizsgalatara. Juneja — Rajamani (2003) alapjan az ellatasi lan-
cot 6t f6 szerepld hatdrozza meg, melyek: Gyartok, Beszallitok (Suppliers); OEM”-ek
(Original Equipment Manufacturer); Ertékesitok (Sales Companies); Elosztas, Kiskeres-

kedelem (Retail) és a fogyasztok (Customers):

>5upp“m>> ot >> soe >> seti >>c.m>

1. abra: Az elektronikai termékek ellatasi lanca

Forras: Juneja — Rajamani (2003)
A szerzOk az ellatasi lanc vizsgalata soran feltartak és megfogalmaztak azokat a problé-
makat, gondolatokat, amelyek szerintilk a mindség romlasdhoz, gyenge jelenlétéhez ve-
zethetnek. Ezek koziil a kiemelendd, fobb kritikus pontok a kdvetkezoek:

o Kutatas & Fejlesztés. A kutatasi projektek idotartama tal hossza, ezért a jelentkezo
igényekre csak késve tudnak reagalni a vallalatok.

o Ujrafelhaszndlds. Az anyagok Gjrafelhasznalasanak mértéke alacsony,
elosztasanak mértéke az ellatasi lanc egyes tagjai kozott nem valosul meg teljes
mértékben (pl.: a beszallitbk nem mindig jutnak hozza az altaluk szallitott
termékekbdl maradd anyagokhoz, hulladékokhoz)

o Eros beszallitoi alkupozicio. A termékek magas foku testreszabottsdga miatt az
Osszeszerelést, Osszeallitast végzo (altaldban OEM) véllalatok szoros fliggésben
allnak a beszallitoikkal, hiszen ,,csak” 6k tudjak szallitani szamukra a kivant
alkatrészeket (pl.: replilogépgyartas, intelligens gépek gyartasa).

e Rovid termék életciklus (1asd.: 7. oldal)

* Az OEM (Original Equipment Manufacturer) olyan vallalat, amely kész eszkozt, alkatrészt vasarol egy
masik gyarto vallalattol és azt a sajat markaneve alatt adja el.
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e Ostorcsapds effektus®. A nem megfeleld (altalaban historikus adatokon alapuld)
anyagsziikséglet tervezés okozta tobbletkdltségek megjelenése.

o Szervizelési sziikséglet addiciondlis koltségei. A termék meghibasodasa esetén
egyre inkabb elvards az, hogy a termékhez automatikusan kapcsolddjon javitési
szolgaltatds is, azaz a vallalat biztositson egy olyan haldzatot, amit probléma
esetén barmikor igénybe vehetnek. Egy ilyen javitasi haldzat fenntartdsa viszont
jelentds tobbletkoltséget r6 a vallalatokra, ami sajnos a nyereségre csokkentd
hatassal van.

o FEgyéb addicionalis szervezési koltségek: Ilyen lehet példaul az ostorcsapas effektus
kovetkeztében fellépd megnovekedett raktarkoltség vagy az intenziv versenyben

valo helytallast biztosité magas marketing koltségek.

Az ellatasi lanc €és az azonositott problémak elemzésébdl €szlelhetd, hogy a piacon
valdban létezik egy rés, ahol érdemes vallalkozast inditani, ez pedig nem mas, mint a va-
sarlas utani szolgaltatasok teriilete. Beauvillard et al. (2009) szerint ezeket a szolgéltataso-
kat harom alapvet csoportba sorolhatjuk: Uzleti Szolgaltatasok® (Business Services), Mii-
szaki Javitasi Szolgaltatasok’ (Enhanced Technical Services) és Hagyomanyos Eletciklus-
néveld Szolgaltatasok® (Traditional Life-Cycle services) kérébe.

Fleischmann et al. (2000) alapjan elmondhatd, hogy az alapvetd vasarlas utani, javi-
tasi, Gjrafelhasznalasi  (remanufacturing)  szolgaltatasoknal a  termék  Ujra-
hasznalhatosdganak megteremtésére vald képesség a {6 gazdasagi hajtderd. Ezen feliil sze-
rinte sok esetben el6fordulhat az, amikor a javitott termék felvevd piaca €s az Gjonnan
gyartott termék felvevd piaca kozott atfedés jon 1étre, azaz ekkora a visszaforgatott termék
is szinte 100%-ban ujként kertiil eladasra. Ez nem csak rendkiviil kornyezetbarat megoldas,
hanem egy potencialis jovedelemforras is, hiszen az adott anyagot csak egyszer kell meg-
venni, de kétszer tudjak értékesiteni.

A fentiekben felsorolt vasarlds utani szolgaltatasok koziil szdmunkra a javitasi tevé-

kenységek keriilnek a fokuszba, hiszen az elektronikai termékek piacan az ellatdsi lanc

> Az ostorcsapas effektus 1ényege az, hogy az ellatasi lancban 1év6 vallalatok a bizonytalansag miatt az op-
timalistol eltérd — altalaban magasabb - készletszintet tartanak. Ennek kovetkeztében ahogy az ellatasi lanc
eleje felé haladunk egyre nagyobb mértékii készletszint jelenik meg. (Lee et al., 1997)

6 pl.: tanacsadas, biztositas, lizingelés, adminisztrativ szolgaltatasok, értékesités tamogatas

" pl.: Gjrahasznositas, hulladékkezelés, modifikacio, monitoring, modernizalas

8 pL.: oktatés, telepités és helyszini dsszeszerelés, alkatrész-ellatas, anyagvizsgalat
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elemzése soran felmeriilt problémakra valdo megoldaskeresést az ide kapcsolodo iizleti

modellek vizsgalatanak segitségével tudunk a véghezvinni®.

® Gondoljunk csak bele abba, hogy mennyivel csokkenti az idét az, ha a hibas termék mindig egy helyre ér-
kezik vissza, ott azt kijavitjak, és ez altal tovabbfejlesztik (csokkentheté a K+F id6) majd a megmarado al-
katrészeket késobb felhasznaljak egy masik termék javitasdhoz (csokkenthetd a hulladékképzédés). A javi-
tas altal pedig novelhetik a termék életciklusat.



3. AZUZLETI MODELLEK

A tovabbiakban az altalunk vizsgalt piacon legelterjedtebb tizleti modelleket tekintjiik at.
Jollehet a piaci sajatossagok és az eltérd vevdi igények kovetkeztében a tevékenységek
rendkiviil sokféle kombinacidja johet 1étre. Az dsszes tevékenység elemzése a jelen dolgo-

zat keretein tulmutat, azt egy késobbi munka soran tervezem megvalositani.

3.1. CSOPORTOSITASI IRANYELVEK

Az eldbbiekben belathattuk azt, hogy valdjdban mekkora igény is van — mind termeldi,
mind fogyasztoi oldalrol — arra, hogy bizonyos vallalatok szakosodjanak a javitasi szolgal-
tatasokra. A szakosodas célja minden esetben a rendelkezésre all6 eréforrasok hatéko-
nyabb kihasznaléasa. Jelen esetiinkben a méretgazdasagossag elérése az egyik f6 cél, mely-
nek kialakulasat, a szakosodast kdvetden tobb dimenzid mentén is megfigyelhetjiik:

e FElosztdsi halozat. A vallalatok a hibas termékek begyljtésére Un. gylijtdpontokat
(customer hub) hoznak I1étre. Fontos, hogy ez a haldzat olyan lefedettséget
biztositson a piacon, hogy e miatt a fogyasztoknak ne legyenek irrealisan nagy
jérulékos koltségei. Ehhez kapcsoldddan viszont belathatjuk azt, hogy elég egyszer
kiépiteni egy ilyen haldzatot, mert barmilyen 0j termék, termékcsalad vagy
partner-gyartd6 megjelenése esetén csak be kell dket integralni egy mar meglévo
halézatba.

o Szezonalitas kikiiszobolése. Fennallhat annak a veszélye, hogy a vallalat olyan
termék javitasara szakosodik, mely az adott év csak bizonyos szakaszaiban
jelentkezik (pl.: téli id6szakos kiiltéri miiszerek, melyek nem feltétleniil allnak
ellen az alacsony hdomérsékletnek). Ilyen esetben a javitadsi termékportfolio
diverzifikaladsa (tobb, egymastol fiiggetlen termék javitdsara valos szakosodas)
segitségével kikiiszobolhetd a szezonalités.

e Hatékony erdforras felhasznalas. Egyes termékek javitasdhoz vasarolt mliszerek az
lizem teriiletén, tobb helyen is felhasznalhatéak, ugyaniigy a munkaerd beosztésa,
kezelése is hatékonyabban megvaldsithatd (diverzifikalt termékportfolié esetén
nagyobb annak az esélye, hogy egy termék javitasanak besziintetése esetén az azon
dolgoz6 mérndkok konnyedén at tudnak allni egy masik termék javitasara).

o Anyagfelhaszndlds. Bizonyos anyagok esetén (pl.: polimerek) felmeriilhet olyan

eset, hogy két kiilonb6z6 termékhez van sziikségiink ra. Ilyenkor értelemszeriien
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elegendd egy helyrdl beszerezni és hasonld gépeken megmunkalni azokat. Ezzel
rengeteg id6t és pénzt sporolhatunk meg, nem is beszélve arrdl, hogy nagyobb
sorozatok javitdsa esetén megtériil az, ha jobb gépeket vasarolunk, jobb gépekkel

pedig jobb mindségii termékeket allithatunk eld.

Az 5. fejezetbdl és a fentebbi gondolatmenetbdl is érezhetd, hogy a piac lizleti mo-
delljei alapvetéen két f6 tényez6 — a javitasi-igény €s a kapcsolt logisztika jellege — koré
csoportosithatok. Ezen feliil a logisztikai vonalon tovabb csoportosithatunk a szerint, hogy
a kozvetleniil a végfelhasznalonak, vagy helyette a szerz6déses partnernek, - amely jel-
lemz6en egy OEM cég — torténik a szallitas. E tényez6k'® segitségével, a piacon miikodé
iizleti modellek a 2. tdblazat szerint csoportosithatok. A tovabbiakban vallalat alatt mindig

az elektronikai javitasi szolgaltatasokat nytjt6 vallalkozast értjiik.

2. tablazat: Az iizleti modellek csoportositasa

Kapcsolt logisztika

Visszaru Készaru
Szolgaltatas vevdje Szolgaltatas vevdje
Szerzédéses Szerzédéses
Végfelhasznalo Partner Végfelhasznalo Partner

(OEM) (CEM)

z PUSH

N

] @

= O

= 2

=0 T

s = |PULL

N

Az egyes modellek elemzése soran tovabbi fontos szempont szamunkra az, hogy vizsgal-
juk meg az egyes modellekre vonatkozo minéség-elvarasokat (ilyen lehet példaul az, hogy
mennyi id§ alatt jut vissza a termék a végfelhaszndlohoz/szerzddéses partnerhez, vagy
mennyire tartods/,,mindségi”’ a javitasi munka), azok teljesithetdségét és az iizleti folyama-

tokba torténd implementalhatdsag megvaldsithatdosagat.

10 Természetesen 1éteznek tovabbi tényezok is (pl.: elvart szakképzettségi szint, arpolitika...), de jelentdsége
kevésbé haladja fentebbiekét, ezért elemzésiiktdl jelen dolgozat keretei kozott eltekintiink.
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3.2. SZOLGALTATAS JELLEGE SZERINTI CSOPORTOSITAS

Abban az esetben, amikor a partnereink javitdsra, termékekre vonatkozd preferenciait,
igényeit vizsgaljuk, akkor valgjaban arra keressiik a valaszt, hogy a hibas termék és a visz-
szajuttatott termék kozott milyen kapcsolat van, azaz ugyanazt (Same for same — S4S) kap-
jék-e vissza vagy egy hasonlot (Like for like — L4L). A termékek testreszabhatosaganak €s
felértékelodésének koszonhetben a fogyasztoi elektronika korében inkabb a luxus iparcik-
kek, mig az ipari elektronikaban az orvosi eszk6zok, bonyolult miiszaki-informatikai al-
katrészek, gyartoberendezések teriiletén egyre inkabb a PUSH modellek, mig az olcsobb,
szinte ,,csak” funkcionalis célokbdl tartott termékek (pl.: olcsobb mobiltelefonok, televizi-
0k) piacan inkabb a PULL modell a jellemzé.

Klug (2006) nyoman érdemes megjegyezni azt, hogy nagyobb bizonytalansag esetén
inkéabb a PULL, mig kevésbé kockazatos esetben a PUSH stratégia a jellemz6. Ezt mutatja
az is, hogy a kisebb vevokorrel, kisebb termékportfolioval rendelkezd vallalatok inkabb
PULL stratégiat alkalmaznak, mig a nagyoknal a PUSH a jellemzd.

3.2.1. PUSH modell
PUSH modellrdl akkor beszéliink, ha a vevd azt a terméket kapja vissza, amit bekiildott
(Krishnamurty — Sury — Vernon, 2002). Ennek a modellnek a legfobb elénye az, hogy mi-
vel nem kell tartalék termékbdl készletet tartani: nincsenek jarulékos raktirozasi koltsé-
gek. Ezzel szemben a hatranya viszont az, hogy szinte minden héten valtoz6 mennyiségii
megrendelés érkezik, ennek az elérejelzése nehézkes, sziik portfolio esetén igen kockaza-
tos modell.

A PUSH legfontosabb josagi, mindségi tényezdje a Megfordulasi idé (Turn Around
Time — TAT), ami azt mutatja, hogy a termék bekiildésétdl a végfelhasznalohoz / szerz6dé-
ses partnerhez torténd visszaérkezéséig mennyi id6 telik el. Erre a modra jellemzo termé-
kek (luxus fogyasztoi iparcikkek, testre szabott nagy értékii ipari késziilekek) esetén tehat
a vevo igény anndl jobban teljesitddik, minél hamarabb és minél inkabb az eredeti allapot-
hoz hasonldan (funkciondlisan, vizudlisan vagy mindkét allapotnak megfelelden) kapja

vissza a bekiildott hibas terméket (faulty product).

3.2.2. PULL modell
A PULL modell jellegzetessége a PUSH modellel szemben, hogy a vevé ugyan nem a sa-
jat késziilekét kapja vissza, ahhoz hasonlot kap, ami funkcionalisan egyezik meg vele

(Krishnamurty — Sury — Vernon, 2002). A vevok szemszogébol nézve azért kedvelt ez a
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modell, mert ennél gyakorlatilag a Megfordulasi id6 zérus — a hibas termék (faulty
product) atadasat kovetéen egybdl kézhez kaphatja a jol miikodét (good product).

A vallalati oldalrél a legfontosabb mutatova a készletgazdalkodas josaga valik, hi-
szen pontosan eldre kell tudni jelezni, hogy az adott termékbdl mennyi az, amit raktaron
kell tartani, hogy a varhaté vevdi hullamok esetén az igényeket mind ki tudjak elégiteni.
Amennyiben nincs egy jol miikddo integralt infokommunikacios rendszer a javitast végzo
vallalat és a hibas terméket felvevd gylijtépont (customer hub) kozott, ugy nagy valdszi-
niiséggel kialakulhat az ellatasi lancban az un. ostorcsapas effektus (Lee — Padmanabhan —
Whang, 1997), amely a készletgazdalkodasi aranytalansagoknak koszonhetéen hatéko-

nyatlansaghoz vezet.

3.3. A KAPCSOLT LOGISZTIKA JELLEGE SZERINTI CSOPORTOSITAS

A vallalatnal szdmos olyan jarulékos szolgéltatast el lehet képzelni, amely a vevd szdmara
— legyen az maga az egyéni végfelhasznald vagy egy nagy elektronikai gyartd cég (OEM)
— értéket teremt. Gondolhatunk itt arra, amikor egy vallalat kezébe veszi a tavolrdl torténd
javitas platformjat, vagy amikor kiépit egy olyan haldzatot, amelyen keresztiil hatékonyan
be tudja gytijteni a hibas termékeket €s azokat a szerel6csarnokaba szallitva egybdl javi-
tasra tudja bocsatani.

Ebben az esetben a termékek aramléasa (flow of products) szerint elkiilonithetiink
visszaru és készaru logisztikai teriileteket. Erdemes megjegyezni, hogy a két teriilet nem
zéarja ki egymas meglétét, hiszen sok esetben a készaru €s visszaru logisztika egyarant,
egyszerre megvaldsulhat (Ilyen példaul az az eset, amikor a hibés termék atvételekor egy-
bdl egy ujat kap a vevd, a hibasat pedig visszaszallitast kdvetden megjavitjak és ujként ér-
tékesitik).

A kapcsolt logisztika szerinti elemzés soran érdemes kitérni arra is, hogy a termék
végso atvevojét tekintve két Gjabb csoportra bonthatoak a modellek. Ezek koziil az egyik
eset az, amikor a termék kozvetleniil a végfelhasznalohoz (maga a javitast végzo cég intézi
a kézbesitést is), masik esetben pedig a gyartd gyiijtépontjara (customer hub) keriil vissza

a termék, majd onnantol kezdve pedig mar a szerzodéses partner feleldssége a kézbesités.

3.3.1. Visszaru logisztika (Reverse Logistics)

Kleber (2006) szerint a visszaru logisztika 1ényege abban rejlik, hogy a vallalat vevok-
tél/partnerektdl visszaérkezd hibas termék szallitasat, kezelését és késobbi jrafelhaszna-
lasat teljes egészében a sajat kezébe veszi. A f6 fokusz itt azon van, hogy miként lehetsé-

ges az elosztasi haldzat tobb termékre torténd optimalizalasa.
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Jelen esetlinkben a visszaru logisztika akkor jelenik meg, amikor a javitast végzo
vallalat nagy mértékii hibas termék-aramlassal (product flow) szembesiil és a partner sza-
mara nehézkesen kivitelezhetd e hibas termékek begytijtése. Ilyen esetben a javitast végzo
vallalat mar a hibas termék piaci megjelenését (amikor a vevd a terméket a szerviz-
be/boltba behozza) kdvetden a kezébe veszi a folyamatot. Belathato, hogy széles termék-
portfolié esetén a méretgazdasagossagot kihasznalva a visszaru logisztika rendkiviil jove-
delmez6 teriiletként jelenik meg.

Elénye, hogy mivel a termék javitasaig a javitast végzd vallalat veszi kézbe az 6sz-
szes logisztikai folyamatot (nyilvantartds, nyomon kovetés, anyagsziikséglet-tervezés), ha-
tékonyan tudja szervezni eréforrasait €s a kivant terméket a kivant allapotban a vevoi igé-
nyeknek megfeleléen gyorsan vissza tudja juttatni a piacra. Tehat elmondhatjuk azt, hogy
mindségi elvarasként a szallitasi id6 (megfordulési idd) jelenik meg.

Ezzel szemben a hatranya az, hogy magas a logisztikai haldzat fenntartasdnak fix
koltsége, tehat kisebb volument javitasi tevékenység végzése esetén nem javasolt az efféle
integracio.

3.3.2. Készaru logisztika (Forward Logistics)

A készaru logisztika felépitését tekintve nagyon hasonld a visszaru logisztikahoz, viszont
az aramlasi iranyokat tekintve a forditottja. Lényege roviden az, hogy az egykor megjavi-
tott terméket a javitast végzd vallalat az elosztasi csatornakon (ezek lehetnek sajat vagy
megbizott altal iranyitott) keresztiil eljuttassa a végfelhasznald részére (Kleber, 2006).

A javitasban készaru logisztika akkor jellemzd, amikor az egykor bekiildott hibas
terméket Ujraértékesités céljabol a vallalat vagy kozvetleniil végfelhasznaléhoz vagy pedig
a szerzOdéses partneréhez juttatja vissza.

Abban az esetben, ha a vallalat csak készaru logisztikat kivan alkalmazni, ugy belat-
hatd, hogy leginkabb PULL stratégiat kovetve tudja a legtobb értéket megteremteni a ve-
voi szamara. Ekkor ugyanis a termékaramléas folyamatos kovetése és optimalizalasa altal
elérhetd az, hogy idében alljon a termék a végfelhasznald vagy a szerzddéses partner ren-
delkezésére.

Az elébbiek kovetkeztében belathatd tovabba az is, hogy a vallalat szadmara az a leg-
elénydsebb, ha kombindlja a készaru és visszaru logisztikat, hiszen ekkor — az elosztasi
csatorna méretgazdasagossaganak elvére tamaszkodva - hatékonyan tudja végezni iizleti

folyamatait.
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3.4. AMODELLEKBOL MEGFOGALMAZHATO MINOSEGKRITERIUMOK
Megfigyelhettiik azt, hogy a piac igényeire gyakorlatilag barmilyen kombindcioval kiala-
kithatd olyan modell, amely az Osszes résztvevl szamdara valamilyen hozzaadott értéket
képes teremteni. A javitast végzo vallalatoknak ugyanakkor meg kell érteniiik és minde-
nekel6tt tudatositaniuk is kell magukban, hogy melyek azok a konkrét vevéi elvarasok,
amelyeknek meg kivannak felelni és amelyekbdl kovetkeztethetnek arra, hogy melyek
A piac, a termékek ¢és az iizleti modellek elemzésének elvégzése utan a kovetkezd
jellemzdk szerint fogalmazhatjuk meg a mindségi kritériumokat:

o Megfeleloen specifikalt, jol miikédo vallalati infokommunikacios rendszer. A
termékek, anyagok, informéci6 4aramlasanak hatékony, pontos ¢és minden
pillanatban hozzaférhetd informacioforrasa.

o A vevii igények leheto legpontosabb elore jelzése. Felkésziilés a jovoben varhatd
vevOi trendekre €és ezen adatok, informaciok beépitése a fobb iizleti folyamatokba
(beszerzés, kiszallitas, human erdforras.

o Megfeleloen szakképzett személyzet és a felelosségi koreik pontos definialasa. A
termékek komplexitdsa €s a problémak jellegének valtozasa miatt sziikséges az,
hogy olyan szakemberek végezzék a munkat, akik komplex, innovativ és kreativ
gondolkodéssal rendelkeznek. A hatékony munkavégzés szempontjabol fontos
szamukra az, hogy elore definidlva legyenek a hataskoreik, feladataik.

o Vevoi elégedettség mérése. Ez altal képet kaphatunk arr6l, hogy milyen iranyban
szlikséges tovabb fejleszteniink a folyamatainkat. A vevdi visszhang elemzése
segitségével valaszt kaphatunk arra, hogy melyek azok a termék/szolgaltatés
kritériumok, amelyek nem teljesiiltek.

o Fejlett logisztikai rendszer. Az infokommunikacids rendszerhez kapcsoldéddan

elengedhetetlen az anyagaramlés fizikai megvalositasa is.

3.5. A LEGELTERJEDTEBB MODELLEK BEMUTATASA
Az elébbiekben emlitettiik, hogy szamos kombinacié 1étezik az tlizleti modellek kialakita-
sat érintden. Ezzel 6sszhangban szeretném bemutatni a tovabbiakban a piacon elterjedt hé-

rom legfontosabb modell-tipust.

3.5.1. PUSH méddban javitas, Kész- és visszaru logisztikaval
Ez a fajta tizleti modell akkor figyelhetd, ha a gyartd cég vagy nem képes kiépiteni javitasi

halézatot vagy jobban megéri szdmara, ha inkabb az értékteremtd kulcsfolyamataira foku-
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szal és a javitott és hibas termékek logisztikajat egy masik véllalathoz szervezi ki

(outsourcing). Ennek megfelelden a modell a kdvetkezOképpen értelmezheto:

Végfelhasznald Vallalat
Javitott Hibas (Javitas)
termék X termék -
: : Hibas Javitott
. v | termék termék
Gy(jtépont (Customer hub) }———-'
*

2. abra: PUSH médban javitas kész- és visszaru logisztikaval

A fenti modellen (2. dbra) jol megfigyelhetd a kész- és visszaru logisztika kombinaldsanak
elénye. A javitast végzd vallalat maga lizemelteti a gyiijtdpontjait, ahova a végfelhaszna-
16k elvihetik a hibas termékeiket. A vallalat mar ekkor régziti az informatikai rendszeré-
ben a hibas terméket, azt 6sszegylijti, megjavitja, majd visszajuttatja a gylijtdpontba, ahol
a végfelhasznalo a Megfordulasi id6 (Turnaround Time — TAT) elteltével atveheti a javi-
tott, hibatlan termékét.

3.5.2. PULL mddban javitas készaru logisztikaval

A PULL médban torténd javitasnak a sajatossaga az, hogy a vallalat itt mar nem koordi-
nalja a visszaru logisztikat, azt a gyartd végzi. Ekkor altalaban a gyart6 vallalja, hogy 6sz-
szegyljti, majd pedig elszallitja a javitast végzd cég telephelyére a terméket. Ezt kdvetden
viszont a javitott terméket mar a javitast végzd vallalat juttatja vissza kozvetleniil a vég-

felhasznaldnak.
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Partneri/Vallalati

Hibas  _ ' -~ Hibas
termék | Gydjtépont | termék
: :
I 1 ,
: | Vallalat
Végfelhasznalo ! (avitas)

-

3. abra: PULL médban javitas készaru logisztikaval

Javitott
termék

A folyamat elénye az, hogy egy fejlett, integralt és k6z6s infokommunikacios rend-
szer kiépitése utdn a szerzddéses partner €s a vallalat a hibas termék beérkezését kovetd
regisztralaskor egybdl el tud indulni egy olyan folyamat, amely a hibatlan termék végfel-
hasznalohoz jutasat hivatott teljesiteni. A szerzddéses partneren til a javitast végzo valla-
latnak érdeke, hogy a végfelhasznalo feloli készaru logisztikai rendszerre is kiépitse a ha-
tékony infokommunikacids kapcsolatot. Hatrany lehet az, hogy mivel a készaru és vissza-
ru logisztikai csatorndk nem esnek egybe, a kétféle infokommunikacids rendszer kiépitési

¢és fenntartasi koltségei magasak.

3.5.3. A villalat, mint gyiijtépont (A ,,Hubbing” szerep)

Gyakran el6fordulhat olyan helyzet is, amikor a véllalat mar nem végez 6nmagaban javi-
tasi tevékenységet, csupan az altala fenntartott informatikai halozat segitségével tartja fent
a kapcsolatot a lancban résztvevd tobbi tag kozott. Ebben az esetben szintén elengedhetet-
len egy olyan informatikai, integralt halozat kiépitése, amelyben percrol percre kdvethetd
az érintettek szamadra, hogy hol tart éppen az adott termék, abban a pillanatban ki a felelds
érte ¢és varhatéban mennyi idobe telik ég az, amig visszajut a végfelhaszndlohoz. A gylijto-

pont-modell az alabbi abran lathato™:

! Természetesen nem csak két végfelhasznalo és 3 javité centrum miikodhet, hanem mindkét oldalon lehet
akar 20-20 is. Az ilyen nagyméretli halozatok sikeres miikddésének a kritériuma — a kisebb méretii haloza-
tokhoz hasonléan — a hibatlanul mikodé integralt infokommunikacios rendszer. A modell megértése
szempontjabdl alkalmaztuk a 3 javito vallalatbol és 2 végfelhasznalobol allo modellt.
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Hibas Javitott

! termék ! termék |
1
! __ Hibas | Javitécentrum
~~ _Hibas ! 1 termék 3
r T 1 1
] termék! N .
! 1 Javitott
F sy o I 1 1
Végfelhasznalo 1 Y i termék
1 1
1 | y
vV vy N Javité centrum
! 2
’ ]
Javitott ( Vallalat !
termeék . _ _ Hibastermék
L (Hubbing) i
1
X Javitoé centrum
1
Javitott [
termek

4. abra: A ,,hubbing” szerep

A fenti modellek kialakulasa azzal magyarazhato, hogy bar kezdetben a gyiijtdpont valla-
lat volt a javitasi kozpont, a gyartd inkabb visszahelyezte a sajat lizemeibe a gyartast. Ek-
korra viszont mar a javitast végzo vallalat rendelkezett egy olyan kiépitett informatikai és
logisztikai rendszerrel — mind a végfelhasznalo/szerzodéses partner és mind a gyarto felé -
, amely olyannyira hatékonyan mitkodott koltség és mindség oldalrdl, hogy az értékterem-

to funkciodja tovabbra is megmaradt.
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4. A PROBLEMAK AZONOSITASA ES MEGOLDAS JAVASLATOK

A tovéabbiakban gyakori példakon keresztiil szeretném érzékeltetni, hogy az altalam va-
lasztott — elektronikai javitast végz6 — vallalat bels6 folyamatai soran melyek azok a mii-
veletek, ahol olyan probléma mertilt fel, amelyet a vallalat jelenleg alkalmazott mindség-
menedzsment rendszerei nem fedtek le és a végtermék/szolgaltatas mindségének szem-
pontjabol nagy fontossaggal birnak.

A jelen dolgozat kereti kozott torekedtem arra, hogy olyan problémakat keressek,
amelyek segitségével az iizleti modell alapu megkdzelités jol magyardzhatd. Az egyes
problémateriiletekhez megvizsgaltam az MSZ EN ISO 9001:2009 szabvany ide vonatkozo

részeit, azokat a megoldasi javaslatok utan jeldltem.

4.1. UJ TERMEK BEVEZETESET LEIRO ELJARAS TUL ALTALANOS

Amennyiben a vallalatnal egy olyan termék javitasanak bevezetését kell elinditani, ame-
lyet korabban nem javitottak, akkor arra (ijonnan kell felépiteni a javitashoz sziikséges fo-
lyamatokat. Erre a vallalatnal jelenleg egy 1) termék bevezetését (New Product
Introduction — NPI) leiré altalanos eljaras van érvényben. Az eljaras altalanossaganak el6-
nye, hogy barmilyen termék és folyamat konnyedén elhelyezhetd, strukturalhatd benne.
Ezzel szemben viszont hatranya az, hogy az a specifikus elvarasokat (pl.: kiilonb6z6 ve-
vOk adott termékekre vonatkozo specifikus elvarasai), azok modellbe épithetdségét mar
nem tartalmazza.

Abban az esetben, ha a javitasi folyamatok nem a vevé elvarasainak (miiszerek,
anyagok, munkatarsak szakképzettségi szintje, a tobbi munkatars hozzaférése az adott
termékekhez) megfelelden zajlanak, a vevd elégedetlen lesz és az rontani fogja a mindsé-
get.

JAVASLAT. A vaéllalat jelenleg 26 vevot szolgal ki, melyek kiszolgalasa ugynevezett
programok keretében torténik. Ezek voltaképpen olyan ,,mini tizemeknek™ tekinthet6 szer-
vezeti egységek, amelyek az adott vevokhoz kapcesolodo operativ tevékenységeket végzik.
Az egyes programokra (vevokre) specifikalt NPI eljarasok megvalosithatoak lennének, de
tulzott mértékli komplexitashoz vezetnek, tehat nem feltétleniil érdemes atallni erre. Az
egyes programok kozotti hasonlosag kovetkeztében ezek az eljarasok erdsen redundansak
is lennének, ami az optimalizalas szempontjabol nem megfeleld. A programok kozotti ha-
sonlosag megragadasanak egyik eszkoze lehet a 2. tablazatban bemutatott — tizleti model-

lekre €piild — csoportositasi modszer alkalmazasa. Ez altal a 26 program 4-5 kiilonb6z6
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modellbe lenne sorolhatd, majd ezt kovetden az egyes iizleti modell specifikus 0j termék
bevezetési folyamatok mar ugy lennének definidlhatéak, hogy azokban az iizleti igények is
megtestesiilnének.

Mindségmenedzsment vonatkozas: A terméek eloallitasa — A termék eloallitas megterve-

zése,; A vevovel kapcsolatos folyamatok

4.2. VEVO KISZOLGALASI FELELOSSEGI KOROK DEFINIALASA
A vevOk kiszolgalasra a vallalatnal az in. Vevéi Fokusz Csapatok (VFCS) jottek 1étre.
Minden vev6hoz — azaz programhoz — tartozik egy VFCS. A VFCS-n beliil dolgozé kol-
1égék a feleldsségi koreiket illetden nem egyenrangtiak. Ezeket a feleldsségi koroket az un.
RASCI matrixok segitségével definialjak. A RASCI (Responsible, Accountable,
Supportive, to be Consulted, to be Informed) matrixok f6 célja, hogy komplex projektek,
folyamatok soran segitséget nyujtsanak a vezetdk szamdara a folyamatok konnyebb atte-
kinthet6ségét illetéen. Ezen matrixok 1étrehozasa soran a feladat érintettjei (Stakeholder) a
RASCI szintek alapjan allokalodnak az egyes feladatokhoz (Hiebert — Klatt, 2011). A mat-
rixok komplexitasabol adéddan nagyméretli adatdllomany —a 26 vevobdl allo vevospekt-
rum esetén ez a megallapitds igaz — vizsgalata soran nehézkesebben és tobb jarulékos erd-
forras altal tekinthetdek at, tehat a hatékonyabb miikddés esetében célszerti valamilyen
egyszerlsitd kritérium hasznalata.

A probléma jelenleg az, hogy a RASCI matrixok 1éteznek, de mivel a vallalkozasnal
nincs dokumentalva, hogy kinek, mikor és milyen médok kell 1étrehoznia, ezért nem ké-

sziilnek el.

JAVASLAT: A vallalkozasnak be kell épitenie egy olyan folyamatot, amelynek feladata
az, hogy definialja a feleldsségi korok meghatarozasanak modjat leird folyamatot. Fontos
kiemelni, hogy hasonlo iizleti modellek esetén a RASCI matrixok szerkezete (feleldsségi
korok, személyek folyamatokban betdltott szerepe) is hasonld lenne, ezért a folyamatok
meghatarozasa soran érdemes nagy hangsulyt fektetni arra, hogy a mddszertant az iizleti
folyamat alapi megkozelités alapjan alakitsak ki. Tehat a magasabb mindségi szint elérése
érdekében itt is az iizleti modell alapti mindségfejlesztési megkozelités bizonyul jobbnak.
A RASCI matrixok segitségével a 26 program helyett, 4-5-tel is lefedhetd lenne a rend-

szer, tehat eljutnank egy kevésbé redundans allapotba.

Mindségmenedzsment vonatkozas: A vezetoség felelosségi kore — Felelosségi kor, ha-

taskor eés kommunikacio
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4.3. A JAVITASI ANYAGSZUKSEGLET-IGENY MEGHATAROZASANAK HIANYA
Minden egyes javitasi folyamat megkezdése el6tt a vallalatnak rendelkezni kell a egy a
termékhez kapcsolodo n. Javitasi Darabjegyzékkel (Repair Bill of Materials). Ezt a javi-
tasi darabjegyzéket a legtobb esetben az NPI eljaras definidlasakor hatdrozzak meg. A Ja-
vitasi Darabjegyzéknek az a feladata, hogy leirja az egy termékhez atlagosan sziikséges
alkatrészszamot és egyéb specifikaciokat. A vallalat érintettjei ugy lattak, hogy a feleldsok
tapasztalat szerint allitjak Ossze az Un. Javitasi Darabjegyzékeket. Sajnos jelenleg nincs
olyan eljaras, amely definidlné az alapelveket egy 0j termék esetén készitendd Javitasi Da-
rabjegyzék készitésekor.

A tapasztalat szerinti 0sszedllitas azért nem eldnyds, mert eléfordulhatnak olyan ese-
tek, amikor véletleniil valami kimarad a listabol. Az alkatrészhiany egy elére optimalizalt

logisztikai rendszerben jelentds negativ hatast implikal.

JAVASLAT: A vallalkozésnak ki kell dolgoznia egy olyan korabbi tapasztalatokat, isme-
retanyagokat magaba foglald statisztikai eljarast, amely lehetové teszi, hogy innentdl
kezdve strukturaltan készitsék el a feleldsiik a Javitasi Darabjegyzékeket. Ezen probléma
megoldédsa soran ismét kozos szervezoelv lehet az iizleti modell alapu megkdzelités. Ez
azt jelentené, hogy — mivel hasonl6 termékek hasonld modellben kertilnek javitasra, ezért
— kidolgozhat6 lenne {izleti modell alapon egy olyan Javitasi Darabjegyzék sablon, amely

0sszhangban az NPI eljarassal a termék javitasanak elinditasakor elérhet6 lenne.

Mindéségmenedzsment vonatkozas: Mindségiranyitasi rendszer — A dokumentalas kove-
telményei; A termék eloallitasa — A termék eldallitas megtervezése; A vevovel kapcsolatos

folyamatok

4.4. A VEVOI ELEGEDETTSEGI EREDMENYEK VISSZACSATOLASANAK HIANYA AZ OPE-
RATI{V FOLYAMATOKBAN
A korszerli mindségmenedzsment rendszerek egy elengedhetetlen Gsszetevdje a vevoi elé-
gedettség folyamatos mérése ¢és a mérési eredmények rogzitése. Ezen tilmenden az ered-
mények értékelésekor megfogalmazott intézkedéseket be is kell épiteni az operativ folya-
matokba, hogy az esetlegesen 1étez6 probléma megoldasra keriiljon.
A vizsgalt vallalatnal problémaként jelentkezett az, hogy a vevéelégedettségi ered-
mények nem keriiltek visszacsatoldsra az operativ folyamatokba, igy bar az eredmények
megvoltak, abbdl szamottevd eredmények nem sziilettek. Ehhez kapcsoloddan probléma-

ként jelent meg az is, hogy kiilonb6z6 modellek esetén kiilonb6zoé vevoi elvarasok voltak,
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viszont a vevOelégedettségi eredmények egy hasonld metodologia szerint keriiltek kiérté-

L 12
kelésre™.

JAVASLAT: A vallalatnak ki kellene dolgoznia egy olyan dokumentumot, iranymutatast,
amely elegend6 informéciot nyujt a munkatarsak szamara a vevoi elégedettségi felméré-
sekbdl adodo informacidk feldolgozasara és ennek fiiggvényében a sziikséges intézkedé-
sek meghozataldhoz és implementalasahoz. Ezen irdnymutatas lényege abban rejlik, hogy
tudatositanunk kell a munkatarsakban azt, hogy mas fontos az egyes vevok szdmara — azaz
a scorecardokat a konkrétan végzett szolgaltatasokkal kapcsolatban kellene kialakitani -,
tovabba szamunkra pedig fontos az is, hogy ki a vevd — egy kisebb volumenii vevé elége-
dettségét aranyosan vegyiik figyelembe a nagyobb partnereinkkel szemben-. Az el6bbiek
kovetkeztében belathatd az, hogy a tulzottan specifikus scorecard kialakitas sem vezetne
tul jo eredményre, viszont az iizleti modell alapt csoportositassal ismét egy olyan logikat
vezethetnénk be, ami jelentdse egyszerlsitené az elégedettségi eredmények begytiijtését €s
kezelését. Tovabba érdemes még megjegyezni azt is, hogy eléfordulhat olyan eset, ahol a
javitd vallalat szinte semmilyen kapcsolatban sincs a végfelhasznaloval, viszont a kdzvet-
len kapcsolattarton keresztiil is megvalosithatd lenne a vevoi elégedettségmérés (Jonas —

Kovesi, 2010).

Minéségmenedzsment vonatkozas: A vezetdség feleldosségi kére — Veviokozpontusag,

Meérés, elemzés, fejlesztés — Adatok elemzése, Fejlesztés

4.5. UZLETI ELOREJELZESEK KESZITESE SORAN FELLEPO INKONZISZTENCIA
A legtdbb mai nagyvallalat jelentds hangstlyt fektet lizleti eldrejelzéseinek az elkészitésé-
re. A vizsgalt vallalatnal az egyes vevokhoz kapcsolodo elemzéseket a Vevoi Fokusz Csa-
patokat vezetd program menedzserek készitik el. Ezen elemzések elkészitése soran nagy
jelentésége van annak, hogy specifikus, elére jol kidolgozott mddszertan szerint készitsék
el a vezetdk a riportjaikat, amelyeket aztan fels6bb szinteken hasznalnak fel.

Jelenleg a vallalatnal a vezetOk sajnos sajat programjaik varhato arbevételét tapasz-
talatok alapjan tervezik, és nem alkalmaznak elOrejelzési modszereket, ami néhany eset-
ben az er6forrasok tulbecslése miatt koltségtobbletet, alulbecslése miatt pedig bevételki-

esést eredményez.

12 1de kapcsolodoan érdemes megemliteni, hogy az elektronikai javitast végzd vallalatok altalanos, mutato-
szamokon alapuld vevéi elégedettség mérési gyakorlattal rendelkeznek, ahol a vevok elégedettségét egy 0-
100-ig terjedd skalan, a scorecard-ok eredményei segitségével mérik (Jonas et al., 2011).
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JAVASLAT: Korszerli mindségmenedzsment rendszereket alkalmazo vallalatoknal szinte
elfogadhatatlan az a tény, ha valaki pusztan a tapasztalatai alapjan tervezi példaul az arbe-
vételt. Megoldasként érdemes lenne szervezni egy tréninget a program menedzsereknek a
jelenleg ismert €s hasznalatos eldrejelzési modszerekrdl, tovabba az eldrejelzési modsze-
rek szoftverrel torténd alkalmazasa is nagyban elésegitené a megfelel6 elérejelzések készi-
tését.

Annak okdn, hogy az egyes program menedzserek vevOkhoz vannak rendelve, tul
nehéz lenne egy altalanos, mindenkinek megfeleld eldrejelzési stratégiat, itmutatast alkot-
ni. Ezzel szemben viszont a program specifikus, egyedi eldrejelzési eldirasok rendkiviil
sok tobbet munkat implikalnanak a vezetés szamara. Ezért, ha az iizleti modellek szerinti
csoportositast alkalmazzuk, azaz az egyes modellekre (4-5 eset) dolgozzuk ki az elérejel-
z¢ési Utmutatast, akkor jelentdsen csdkkenthetlink a vallalati er6forrdsok igénybevételén.
Az eldbbiekbdl kifolyolag sokkal eredményesebb és hasznalhatobb eldrejelzések allndnak
a rendelkezésiinkre. Ez pedig a tovabbiakban hatékonyabb logisztikat és — a pontosabb
eldjelzésnek koszonhetden — gyorsabb és mindségibb (specifikusan eldre jelzett igények)

eredményezne.

Mindségmenedzsment vonatkozas: Mindségiranyitasi rendszer — A dokumentalds kéve-

telményei; Gazdalkodas az erdforrasokkal — Emberi erdforrdasok

4.6. A TERMEKEK ES MUVELETEK UZLETI MODELLEK SZERINTI NYOMON KOVETHETO-
SEGENEK A HIANYA
Egy soktermékes, korszerli technologidkat alkalmazo vallalatnal elengedhetetlen a termé-
kek és az azokon elvégzett miiveletek nyomon kovethetésége™. A nyomon kévethetdség
szempontjabol kialakitott informatikai megoldasok a legtobb esetben testre szabottak, de
tovabbra is megmaradt az a tulajdonsaguk, hogy az iizleti modellek szerint osztalyozhat6-
ak lennének
A vallalatnal jelenleg a termékek és miiveletek kovethetdségét illetéen csak a testre
szabott, vevO specifikus megoldasok jelennek meg, iizleti modell alapti osztalyozas még
nem tortént meg. Ennek f6 oka az, hogy amikor a hibas termék rogzitésre keriil az egy-
részt megjelenik a vevo rendszerében, masrészt pedig megjelenik a javitast végzd vallalat

rendszerében is. Ilyenkor célszerli mindkét helyen a hasonld kédszam szerint vezetni a

B3 Itt gondoljunk csak bele abba a példaba, amikor a vallalat a ,,Hubbing” modell szerint miikddik a piacon.
A fizikai folyamatok - hibas termék atadasa, tarolasa, elszallitasa és a hibatlan termék befogadasa, tarolasa
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termékeket, hiszen ez konnyebb visszakereshetdséget tesz lehetévé. Az eldbbi viszont azt
implikalja, hogy minden vevore egyedien kell elkésziteni egy nyomon kovethetéségi rend-

szert, ami tovabb bonyolitja a folyamatot.

JAVASLAT: Az egyes lizleti modellekre adaptalt un. ,,polcrol leveheté (off the shelf)”
megoldasok kidolgozéasa és dokumentéldsa. Mivel az egyazon lizleti modellekben megje-
lend termékek és miveletek nagyfokil hasonldsdgot mutatnak, ezért az egyszerusités vé-
gett javasolt az modellekre vonatkoz6 nyomon kdvethetdségi rendszer (kédszamok, adat-
lapok...) kialakitdsa. Az ilyen ad-hoc problémakra eldre kidolgozott valasztasi lehetdsé-
gek nagymértékben felgyorsithatjak egy-egy 0j termék vagy folyamat bevezetését, ami
kozvetve a vevl elégedettségét is noveli, hiszen szdmara az egyik legfontosabb mindségi
tényezd az, hogy min¢l hamarabb kapja vissza a javitott terméket. Itt ismét bebizonyult,
hogy a megoldasok modellek szerinti csoportositdsa, osztadlyozasa attekinthetobbé és egy
Uj termék implementalasa esetén konnyebben eldonthetévé tenné a kivalasztasat a sziiksé-
ges folyamatoknak.

Mindségmenedzsment vonatkozas: A termék eloallitasa — A termék eloallitas tervezése -

A termék eloallitasa és a szolgaltatas nyujtasa;

és atadasa — szinte egyszeriek mégis csak egy komplex, az egylittmiikodé partnerekkel integralt IT megol-
dasokon keresztiil valosithatoak meg.
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5. LEZARAS

5.1. ADOLGOZAT EREDMENYEINEK OSSZEFOGLALASA

A piaci jellegzetességei és a fogyasztoi elvarasok vizsgalata soran ramutattunk arra, hogy
az elektronikai eszk6zok (ipari és fogyasztoi elektronika) piacédn a garancidlis és a garan-
cian tali szolgaltatasok szerepe jelentdsen felértékelddott. Annak eredményeként, hogy a
vallalatok tobbsége igyekszik eliminalni a melléktevékenységeit és a fO tevékenységeire
fokuszalni, magas foku szakosodas jott 1étre a piacon. Ez a szakosodds nem csak a termé-
keket, hanem a szolgéltatasokat illetden is megjelent.

Az értéklanc vizsgalata soran belattuk, hogy a vasarlas utani szolgaltatasok, azokon
beliil is a javitasi szolgaltatasok piaca egy rendkiviil igéretes teriilet. Itt viszont fontos
megjegyezni azt, hogy ezen a piacon csak nagy méretekben érdemes gondolkozni, hiszen
a méretgazdasagossag az egyik legfontosabb tényezd, amely a nyereségességet befolyasol-
ja. A piaci viszonyoknak megfelelen feltartuk azokat az alapvetd iizleti modelleket, ame-
lyek a szolgaltatasi rendszer strukturéjat jol leirjak.

Ezen tizleti modellek mélyrehatdébb vizsgalata soran belathattuk, hogy az egy valla-
latnak rendkiviil sok vevdvel kell kapcsolatban éllnia, ami konnyen a folyamatai komple-
xitdsdnak megtobbszorozodéséhez vezet. A piacon jelenleg elterjedt és széles korben
hasznalt minéségmenedzsment rendszerek vagy tul altalanossagban fogalmaznak meg kri-
tériumokat a vallalatok felé, vagy pedig til specifikus eldirasokat alkalmaznak. Ennek ko-
vetkeztében érdemes az altalanos kritériumokat sztikiteni, a tulzott specifikusakat pedig
bdviteni.

Végiil arra jutottunk, hogy az (1j minéségmenedzsment csoportositd ismérv az tizleti
modell jellege lehet, azaz a jelenlegi mindségmenedzsment rendszerekben specifikalt elo-
irasokat a modellek szerint kellene a vallalatoknak a folyamataikra szabni. Egy konkrét
véllalat példdjan keresztiil pedig bemutattuk azt, hogy ezen gondolatmenet valodi kdrnye-

zetben is relevans, a mindség magasabb szintjének eléréséhez vezeti a vallalatot.

5.2. TOVABBLEPESI LEHETOSEGEK
A jovoben érdemes lenne a piacot részletesebben megvizsgalni, feltarni az 6sszes lehetsé-
ges modell-kombinacidt és azok elemzésén keresztiil megvizsgalni az Gsszes lehetséges

mindség tényezot. Ezt kdvetden az egyes vallalatok és az alkalmazott mindségmenedzs-
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ment rendszerek vizsgalataval fényt lehetne deriteni a tovabbi hidnyossadgokra és javasla-
tokat tenni azok eliminalésara €s a hibas folyamatok tovabbfejlesztésére.

Ezt kovetden érdemes lenne megvizsgalni mas iparagak strukturajat is, majd pedig
az ott mikodo vallalatokra a vizsgalatot elvégezni. Végso, tavlati célként elképzelhetd
olyan minden ipardgat atfogd javaslatok megfogalmazasa, amelyek segitségével hozzaja-

rulhatnank az ISO szabvanyok korszertsitéséhez.
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