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Bevezetés

Az elmult esztendOk vasarldi tapasztalatat figyelembe véve egyre nagyobb igény van a
mindségi, megbizhatd termékek irdnyaba. Annak érdekében, hogy egy vallalkozas meglévd
vasarloit megtarthassa, illetve vevoi korét szélesitse, folyamatosan torekednie kell a mindség
magas szinten tartasara. Kiemelten igaz ez egy olyan vallalkozas esetében, mint a Viastein
Kft, aki prémium betontermékek eldallitasara torekszik. A korszert, eurdpai viszonylatban
is kiemelkedd szinvonali gyartdsi technoldgia parosul szakértelemmel a vallalatnal, igy
magas mindségli termékek gyartasara van lehetdség a Viastein Kft. gydregységeiben. A
vevOi megelégedettség, a vevoi igényeknek valdo megfelelés és a termékek ezen iranyvonalak
mellett torténd fejlesztése kiemelt szempont a vallalkozas miikodésében. A 6 cél, hogy
minden vasarlo érezze, kiilonleges terméket vasarolt, illetve ugy tekintsen az elkésziilt
térkével boritott teriiletére, hogy az 6rommel tolti el. Minden egyes vevdi reklaméciot
kiemelt problémaként kezel a vallalkozas. Az utdbbi idészakban ezek a vevoi reklamaciok
megszaporodtak, amelyet a vallalkozas nem engedhet meg maganak. Szakdolgozatom célja,
a Viastein Kft. érintett dolgozoéit bevonva, illetve az egyetemen megszerzett ismereteimet

kamatoztatva feltarjam azokat az okokat, amelyek a vevdi reklamécidhoz vezettek.

A vevOi reklamaciok megértéséhez attekintem az elmult években a céghez érkezd
panaszokat, amelyek Osszesitése €s rendszerezése utan képet kaphatok rdla, minek a
kovetkezménye a vevo elégedetlensége a termékkel szemben. Ebben kiemelt szerepe lesz a

munkavallaloknak, illetve a tanult mindségiigyi eszkdzoknek.

Cé¢lom olyan javaslatok kidolgozasa, amely valos segitséget nyujt annak az iranyaban, hogy
a termék mindsége javuljon, és az emlitett reklamaciok szama a jovoben csokkenjen, ezzel
tovabb novelve a vasarlok cég termékeibe vetett bizalmat. Fontos szempont, hogy a javaslat
koltségeiben és kivitelezhetdség irdnyaban is megfeleljen az elvardsoknak és hatékony

megoldast jelentsen a probléma kezelésében.

1.A szakdolgozat tétmajanak magyar és kiilfoldi szakirodalmi attekintése
1.1 A minéség fogalmanak kiilonb6zo értelmezési modjai
A mai vildgban szinte nem telhet el ugy nap, hogy valamilyen m6don ne keriilne széba a

mindség fogalma, amely a legrégebbi fogalmak kozott szerepel. A gyartok, szolgaltatok a



legkiilonb6z6bb mddokon probaljak a vasarlokat meggydzni az altaluk nyujtott termék,
szolgaltatas miben kiilonbozik, miben nyujt tobbet a versenytarsak altal kinaltaknal. Az
egyik ilyen mod a mindségre torténd ravilagitas, annak kiemelése és természetesen az arra
valo torekvés. A mindség fogalmat az idék soran sokan ¢és sokféleképpen probaltak
definialni, bemutatni, de véleményem szerint pontosan meghatarozni nem lehet, ugyanis

mindenkinek mast jelent.

Ezt a gondolatomat tamasztja ala Turcsanyi Karoly Mindségelmélet és modszertan cimi
konyvében ugyanis szerinte a mindséget rengeteg tényezo, értékrend kiilonbség befolyasolja
beleértve a divatot, a média hatasat. A felsoroltak mind-mind alakitjak, formaljak a maguk
modjan a mindség megitélését. Az elvarasok a felhasznalok korében soha nem azonosak, igy

a mindségrol alkotott vélemények is jellemzden kiillonboznek egymastol. [2]

A mindség fogalmanak meghatarozasaban fontos szempont, hogy ki mire helyezi a
hangsulyt, mit jelent szdmara, milyen kritériumok alapjan mérlegeli a mindségnek valo
megfelelést. Ennek megfeleléen szamos mindségiigyben ismertté valt gondolkodo
egymastol kiilonboz6é modon értelmezte, de ezek jelentés része a mai napig is id6tallonak

bizonyult.

Crosby és Feigenbaum megkozelitése stratégiai szempontu ugyanis a vevdi elvarasok teljes
korét igyekeznek meghatarozni. Véleményiik szerint a mindség a vevoi igényeknek valo

megfelelést az elvarasok kielégitését jelenti.

Ezzel szemben a japan Taguchi egy teljesen mas szemléletet képvisel. Szerinte a mindség a
tarsadalomnak okozott veszteség mértéke, vagyis az adott termék minél kevesebb

veszteséget okoz a tarsadalomnak annal jobb a mindsége.

Garvin megkdzelitése szerint a mindséget nem lehet 6nmagaban meghatarozni éppen ezért
ot kiilonboz6 megkozelitési mod szerint kivanja a mindség fogalmat leirni.
Transzcendens megkozelités: a mindség csak az utdn valik érthetévé, hogy kiilonbozd

hatdsok nyoman kialakulnak a jellegzetességei.

Termékalapti megkozelités: ebben az esetben a termékre vagy szolgaltatasra jellemzd
tulajdonsag a mindség mértéke. Minél nagyobb mennyiségben van jelen az adott tulajdonsag

annal magasabb a mindsége.
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Termelésalapi megkozelités: a mindség eldre meghatarozott kivanalmaknak vald
megfeleldséget jelent. Itt gondolhatunk akar a szabvanyoknak, terveknek valoé megfelelésre
IS.

Felhasznalé alapti megkozelités: A mindség egyetlen feltétele a vevoi elvardsoknak valo

megfelelés, igényeik kielégitésére vald torekvés. Mindezek teljestilése alkotja a mindség

szintjét.

Ertékalapn megkozelités: ebben a megkozelitésben mar megjelenik a termék/szolgéltatas

ara, értéke. A tulajdonsdgok meghatarozottak az arak pedig a vevo szamara elfogadhatodak.

Juran volt az a személy, aki az el6bbiekben felsorolt személyek elképzeléseit 6sszefoglalta,

egy csokorba gytjtotte. ,,a mindség megfelelés a felhasznaldi igényeknek.” [1]

Véleményem szerint egy szervezet sikeres mikodéséhez, magas mindségben torténd
termeléséhez rendkiviil fontos, hogy megfelelé mindségcélt tiizzon ki maga elé. Ezen célok
meghatarozasahoz segitségére lehetnek az eldzdekben leirtak, de levonva a konzekvenciakat
elsddleges célnak minden esetben a vevai igények kielégitésének, kell lennie. Természetesen
ahhoz, hogy ez megvaldsulhasson a gyartashoz sziikséges belsd igényeket is kiemelt
fontosaggal kell kezelni, ha nem elkdtelezett mindenki a szervezeten beliil a mindségre valo

torekvésben a kitizott cél nem érhet6 el maradéktalanul.

1.2 A mindéségiigy modernizacioja a kezdetekt6l napjainkig

A mindségiigyben manapsag tapasztalhatdo miikodés és felfogas hosszu évek soran nyerte el
jelenlegi forméjat. Egészen az ipari forradalomig a mindség, a kivald termékek kulcsa a
céhmesterek kezében Gsszpontosult, ennek koszonhetéen a felhasznalok bizonyos, adott
személyekhez kototték a mindséget. Sokkal szorosabb kapcsolat volt megfigyelhetd a
termék gyartdja, vagyis a mester, illetve a vevd kozott. Igy elsé kézbdl ismerhette meg a
készitd a megbizdjanak az igényeit. Termék mindségéért minden esetben a céhmester
vallalta a személyes feleldsséget. A céhek egyre nagyobb szamu elterjedésével megnoétt a
termelés intenzitisa €s a termelés, valamint az értékesités kezdett elszakadni egymastol. A
keresked6k megjelenése nagyot lenditett a mindségiigyi folyamatokon hiszen garanciat
akartak a mesterektdl a termék folyamatos azonos mindségét tekintve. Ennek nyoman jottek
létre az eldre meghatarozott gyartastechnoldgidk is, amelyekkel a mesterek biztositani
kivantak az azonos mindséget termékeik kozott. A termékek ellendrzése végett megjelentek
az elsod ellendérok, akik a mesterek altal készitett aruk mindségét ellendrizték, jellemzden a

vevok megbizasabol.
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A 16.szazadban a manufaktirdk egyesitették a céhes mestereket. Megjelentek a miivezetok,
akik hataskorébe tartozott a termelés akadalytalan miikodése, és feleltek a kész termék

mindségéért.

Az ipari forradalom soran, és a gyaripar fejlddésének hatasara megindult a tdmegtermelés,
amely soran a vevé mar nem tudta kozvetleniil elvarasait kozolni, vagyis a gyartas
folyamatdban nem vett részt. A gyartads folyamata részegységekre osztodott, megjelent a
betanitott munka ezaltal a feleldsségi korok a termék mindségével kapcsolatban nehezebben

kovethetévé valtak.[2]

A mindségiigy a 20. szazad elején a tomeggyartas meginduldsa, és a gyarak kapacitasanak

bdviilése nyoman indult komoly fejlddésnek. Ezt a fejloddést 4 szakaszra oszthatjuk.

Az 1900-as évek elejétdl beszélhetiink mindségellendrzésrdl, amelynek a 6 célja a selejt
termékek kiszilirése és eltavolitasa a gyartasi folyamatokbol. Fliggetlen mindségellenérok
megjelenése jellemezte, akiknek kizardlagos feladata a kész termékek ellenérzése volt.
Munkajukhoz kivaloan kellett ismerniiik a termékre vonatkozé mindségi kovetelményeket,
amelyeket a gyartoi folyamat végén Osszevetettek az elkésziilt termékkel. Hatrany, hogy
kizarolag a gyartasi folyamat végén torténik az ellenérzés, és a folyamat soran nem voltak

gyartaskozi ellendrzések.

Az 1940-es évektol a masodik idészak a mindségszabalyozas. Ebben az idészakban
megjelenik a gyartaskozi ellenérzés. Célja, hogy hiba esetén mar a gyartasi folyamat kozben
kiszlirhetd legyen a selejt termék, és sziikség esetén beavatkozds a tovabbi hibdk
megsziintetése érdekben. Az ellendrzés €s a szabalyozas valt a fo célla. A kiilonb6zo
részlegek feleltek a sajat folyamataik szabalyozasaért és mindségéért. fgy a veszteségek
jelentds mértékben csokkenthetéek, amely gazdasagi szempontbdl is komoly eldrelépést

jelentett a cégek szamara. [3] [1]

Az 1970-es évektdl kezdve a mindségbiztositas bevezetésével mar nem csak az egyes
részlegek folyamatai, hanem a teljes szervezet folyamatai keriilnek szabalyozasra a kiilsd és
bels6 igényeknek valdé megfelelés szempontjabdl egyarant. A mindségbiztositasnak kettds
célja van. Biztositja a cég vezetése szamara, illetve a vevd szamara is garantalja a termék
mindségét. Sokkal nagyobb hangsulyt fektet a hibak megel6zésére. A mindségiigyi
szakember feladatava valik a mindség tervezése, mindségi programok ¢€s rendszerek

értekelése sziikség esetén fejlesztése. Ezen folyamatok Osszehangoldsa végett jott 1étre az
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ISO 9000-es szabvanysorozat, amely célja a vallalaton beliili szervezeti egységek

Osszehangolasa elsGsorban a vevoi igények maximalis kiszolgalasa érdekében. [4]

A teljes korti mindségiranyitas TQM William Edward Deming nevéhez kotheto és a 80-as
években alakult ki az Egyesiilt Allamokban, valaszul a Japanhoz mérheté gazdasagi
visszaesés megallitasa és visszaforditasa céljabol. A TQM célja egy olyan vezetési folyamat
fenntartdsa, amely biztositja a vevdi igényeknek vald folyamatos megfelelést, és adott
esetben igyekszik akar tal is szarnyalni azokat. Ennek érdekében figyelemmel koveti az piaci
valtozasokat, ¢és felméri az aktudlis vevoOi igényeket. Hosszutava sikerességre torekszik,
amely eléréséhez minden dolgozé elhivatottsagara sziikség van. A mindség egy vezetési
filozofiaként jelenik meg, amely segitségével az allandd versenyképesség biztositasat
kivanja elérni. A TQM nem egy végcél, Iényege a folyamatos fejlesztés még jobb és
magasabb szinvonal, mindség elérése érdekében. A tevékenységnek a mindséget €s a vevoi
elégedettséget kell minden esetben a fokuszba helyezni és ennek érdekében sziikséges az

er6forrasokat hatékonyan alarendelni.[5] [3]

Az elézéekben olvasottak utan megallapithatd, hogy a mindségiigy fejlodése rendkiviil
komoly és atfogd valtozasokon ment keresztiil az elmult szaz évben ¢és ez a folyamat nem
allt meg. A vilagban tapasztalhato valtozasok akar gazdasagi akar tarsadalmi értelemben
vizsgalva folyamatos 10j kihivasok elé allitta a cégeket, valamint a mindségiigyi
szakembereket. Ezen valtozasok eredményeként (1j mindségiigyi trendek alakulnak Ki,
amelyek megértése ¢és alkalmazasa elengedhetetlen a vevOi igények maximalis
kiszolgalasara torekvd vallalatok esetén a piaci pozicidjuk megtartasa vagy novelése

érdekében.

1.3 A minéségiranyitasi rendszer elényei a szervezet Kiilsé és belsé6 miikodése

tekintetében

Berényi Laszl6 2017-ben irt cikkében ravilagit arra, hogy hazankban 2005 6ta folyamatosan
esik a tanusitott ISO 9001 szerinti rendszerek szama. Ennek oka, hogy Magyarorszagon
csokken a figyelem a mindségiranyitas iranyaban. Ennek indokai kozott azt latja a szerzo,
hogy més hivoszavakkal igyekeznek a szervezetek a fejlddés lehetdségét keresni, valamint
nagyobb érdeklédés mutatkozik egyéb iranyitasi rendszerek felé, amelyek alapvetden

integralnak magukba mindségiigyi elemeket. Mindezek tudataban kivanom bemutatni a
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kovetkezOkben, milyen pozitiv hatasai vannak a mindségiranyitasi rendszer miikodésének a
szervezeten beliill mind a termék vagy szolgaltatds mindségére nézve mind a vevoi

kapcsolatok hatasara vetitve. [6]

Mindségiranyitasi rendszer bevezetésének az elsddleges célja, a szervezet tevékenységének,
folyamatainak az allandd fejlesztése. A termékek vagy szolgaltatdsok minden esetben egy
gyartasi folyamat eredményei. Ahhoz, hogy a mindségiik javuljon, a vevoéi igényeket még
magasabb szinten tudjdk kielégiteni a gyartasi folyamatot sziikséges fejleszteni. A
szervezetnek ezen fejlesztési folyamatokat meg kell terveznie. A tervezési folyamat

végrehajtasa az alabbi abran bemutatott modszerek segitségével végezhet6 el. [14]

Folyamatok
medgfigyelése,
hibak keresése

" ”' Vevék
Hibak megel6zése elégedettségének
elemzése

Hibak okainak a
feltarasa

1. abra Fejlesztések tervezését elosegité modszerek

(forras: sajat szerkesztés a [14] forrds alapjan)

A folyamatos fejlesztés alapelve az ugynevezett PDCA-elv, amelynek 1ényege, hogy a
folyamatok gyengeségeit sziikséges megtalalni annak érdekében, hogy kijavitasra

keriiljenek, nem pedig a hibat elkovetd embereket. A PDCA ciklus szerint minden
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tevékenységet négy részre lehet osztani. A négy 1épés kezdbbetlii az elv elnevezése, amelyet
a 2. abra mutat be. Els6 1épésben a tevékenység jelentésebb problémait sziikséges feltarni.
A problémak feltarasa utan terv késziil a megoldasukra. A terv végrehajtasa a masodik 1épés.
Annak érdekében, hogy a kdzbelépés eredményes legyen folyamatosan ellendrizni, elemezni
sziikséges a valtozasokat, igy meggy6zddhet rola a szervezet, hogy a folyamat valoban jobb
tulajdonsagokat biztosit a termékre nézve. Ha ez nem valosul meg, sziikséges a beavatkozas

mindaddig, mig a javito intézkedés nem lesz eredményes.

e .
* Tervezd ] * Cseleked;!
meg! Célok Tervek
és teenddk megvaldsitasa
mehatarozasa
\_ J
e N
» Avatkozz be!  Ellenérizd!
Visszacsatolas, Mérés, az
eltérés’e,k eredmények
korrigalasa ellen6rzése
N\ N J

2. abra PDCA-ciklus bemutatasa

(forras: sajat szerkesztés a [14] forras alapjan)

Magyarorszagon a legelterjedtebb az ISO 9001:2015 szabvany szerint tanusitott
mindségiranyitasi rendszer, amely az el6zéekben bemutatott PDCA-elv szerint épiil fel.
Nagy elonye a rendszernek, hogy kovetelményei rugalmasak, igy széles korben
alkalmazhat6é a folyamatok optimalizalasanak eldsegitése céljabol. A  tanusitas
megszerzésének a szandékat akar belsd, akar kiils6 motivacido vezérli minden esetben
valamilyen szervezést javitd céllal fogalmazddik meg. Lehet ez akar a belsé folyamatok
eldsegitése, de akar a kiils6 partnerek felé iranyuld arculatjavitds is. Az elénydk kozott

kiemelhetd, a versenyelony azokkal a szervezetekkel kapcsolatban, akik nem rendelkeznek
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ilyen jellegli tanusitassal. A kiilsd partnerek korében egy altalanos bizalom jellemzi a
mindségiranyitasi rendszerrel rendelkezd cégeket, amely nyilvanvaléan a gazdasagi
szempontok szerint is egy pozitiv tulajdonsag, hiszen uj piacokon valo terjeszkedést, 1j

tigyfelek megszerzését eredményezi a rendszer bevezetése.

Az elézoekben leirtakat alatimasztja egy 2012-ben bemutatott portugal tanulmény, amely
35 arufuvarozassal foglalkozo szervezeten keresztiil vizsgalta, hogy mi volt a legfébb
motivaciojuk a rendszer bevezetése mellett, illetve milyen elényeik szarmaztak ebbdl. A
legfébb okok a felmérés szerint a bevezetés mellett a vallalati arculat, imazs javitasa, illetve

versenyelOny szerzése a konkurenciaval szemben. [7]

A tanulmanyban résztvevd szervezetek az alabbi tablazatban szerepld elénydket nevezték
meg, amelyeket a rendszer bevezetése Ota tapasztaltak. A tablazat sorrendben kozli az

eredményt, tehat a tablazat elején szerepld elényt nevezték meg a leggyakrabban a

felmérésben résztvevok.
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Elonyok megnevezése

1. diagram Az ISO 9001 bevezetést koveto elonyok eléfordulasa a tanulmany
szerint

(forras: sajat szerkesztés a [1] forrds adatai alapjan)
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A tablazatbol jol kivehetd, hogy a mindségiranyitasi rendszer bevezetése a megkérdezett
cégek vezetdi szerint a vevOi elégedettséget és a cégimazs javuldsat eredményezte a
legnagyobb mértékben. Fontos még a tadblazat alapjan megjegyezni, hogy az elsé 5 helyen
kiilsé elony végzett, mig utana kovetkeznek a szervezet bels6 miikddésének javulasat

bemutatd szempontok.

A tanulmany eredményei véleményem szerint meggy6z0 erdvel birhatnak a magyar
vallalkozasok szamara az ISO 9001-es szabvany bevezetése ¢s mukodtetése mellett, hiszen
egyértelmi elonyokkel jar a kiils6 €s belsé kornyezet javitasat illetéen. A rendszer még
hatékonyabba és széleskoriibbé tehetd mas rendszerekkel torténd integralassal. Ilyen lehet
példaul az ISO 14001:2015 Kornyezetiranyitdsi Rendszer vagy akar az ISO 45001:2018
Munkahelyi Egészségvédelem és Biztonsag Iranyitasi Rendszer. Az emlitett két szabvany
kivaléan segiti elé a kornyezetvédelmi, illetve munkavédelmi jogszabalyoknak valo
megfelelést a szervezet tevékenységét illetden, amely szintén tovabbi elénydket jelenthet a
vallalkozas szamara. Alabbi tablazat az ISO tanusitasok szamat mutatja be 2019-es évben

Magyarorszagon, illetve a 2020-as évben vilagviszonylatban.

Tanusitvanyok Telephelyek
szama szama
M.o. Vilagban M.o. Vilagban

2019 2020 2019 2020
1SO 9001 7107 916 842 9825 1298 666
SO 14001 2 547 348 218 4 084 568 518
ISO/IEC
B— 554 44 486 704 84 166
SO 22000 126 33735 173 39 981
1SO 45001 251 190 429 387 251 136
ISO 13485 91 25 656 109 35253
ISO 50001 472 19721 957 45 082

1. Tablazat ISO tanusitasok szima Magyarorszagon és a vilagban

(forras: sajat szerkesztés az [15] ISO Survey és MSZT adatai alapjan)
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1.4 A vevo hatasa a szervezet bels6 miikodésére a vevoi reklamaciok és elégedettség

mérésen keresztiil

Miel6tt a fejezetet részletes is kifejteném fontosnak tartom tisztdzni, megérteni a vevo
fogalmat. A szervezeten beliil vagy akar a mindségiranyitdsban tobbféle megnevezés
elterjedt, de jellemzéen minden megfogalmazas ugyan azt a személyt/szervezetet takarja.
Nevezhet6 akar vasarlonak, iigyfélnek, megrendeldnek, fogyasztonak egyarant. A szervezet
mitkodésének kialakitasahoz sziikséges meghataroznia vevoit. A vevoket 2 féle modon lehet
csoportositani. Kozvetlen mas szoval direkt vevd, aki konkrétan megveszi a terméket, fizet
érte vagy igénybe veszi a szamara nyujtott szolgaltatast. Kdzvetett vagy indirekt vevok azok,
akik ténylegesen nem vasarolnak a termékbdl, nem veszik igénybe a szolgaltatast, de a
szervezet tevékenysége hatassal van rajuk. Annak érdekében, hogy a szervezet

akadalytalanul tudjon miikddni mind a két csoport igényeit ki kell elégitenie. [4]

A tomegtermelés meginduldsa utan az elosztasi csatornak sokkal szélesebbé valtak, amely
hat4séra a gyartok egyre tavolabb keriiltek a vevoktdl igy egyre nehezebbé valt a vevd altali
kozvetlen visszacsatolas a termékrél vagy szolgéltatasrol alkotott véleményével
kapcsolatban. Annak érdekében, hogy a szervezet egy versenyképes terméket tudjon
létrehozni ismernie kell a vevoi igényeket, €s elvarasokat. A vevoi elégedettség, a fogyasztok
mindségi elképzeléseinek a nyomonkdvetésében az 1970-es években tortént komoly attorés.
Az USA-ban felismerték, hogy az autok mindségének folyamatosan fejlédése ellenére a
japan konkurencia magasabb piaci pozicidval rendelkezik koszonhetden a fogyasztodi
elképzelések vizsgalata, €s az ebbdl kdvetkezd tapasztalatok utjan torténd fejlesztések miatt.
A vevoli elégedettség mérés eredményeinek minden esetben a termék kialakitasaba kell
beépiilnie. Kovetnie kell a vevoi reakcidkat és valtozasokat, amely alapjan a szervezet
vezetése meg tudja hatdrozni a termelés szintjeit. A mérés soran a gyartd, szolgaltatdo a
vasarloval folytatott kommunikacios folyamat révén szerez informéciot az altala nyujtott
termék, szolgaltatas megitélésérdl, igy a tapasztalatok, visszacsatolasok alapjan tudja a vevoi

igényeknek megfelelden fejleszteni az arujat. [8]

Az elégedettség, elégedettnek lenni valdjdban egy értékitélet. Valamilyen tapasztalatra
vonatkozoan lehet pozitiv vagy negativ megitélésti. Egy termék vagy szolgaltatas

megvasarldsa utdn a vevd Osszeveti elvardsait a vasarlast kovetd tapasztalataival és
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amennyiben ezek a benyomasok elérik vagy tulszarnyaljak az elvarésait elégedett lesz. Az
elégedettségre vonatkoz6 masik megkozelités szerint a vevoi elégedettség f6 oka a
teljesitmény. Az altala vasarolt termék mennyiben teljesiti az elvardsait. A harmadik
szemlélet az érzelmi megkozelités, amely az igazsagossagra épit. Amennyiben a vevonek az
az érzése tamad, hogy tobbet invesztalt a termékbe, akar érzelmi akar pénziigyi szempontbol,
mint amit kapott téle elégedetlen lesz. A vevdi elégedettség elérése minden esetben
versenyeldnyt jelent a konkurencidval szemben, ezért elsébbséget élvez a szervezet stratégia

céljainak meghatarozasanal, kialakitasanal. [9] [10] [11]

Véleményem és tapasztalataim szerint az egyik leggyakrabban hasznalt modszer a vevoi
elégedettség mérésére a kozvéleménykutatds, amely valamilyen a termékre szolgaltatasra
vonatkozo kérdéslistabol all ossze. Ezzel a megallapitdisommal ért egyet Szabd Gyula
cikkében, azonban két hatranyat is kiemeli a mddszernek. Az egyik, hogy gyakran nem
jutnak vissza a gyartohoz a kérddivek igy nem lesz reprezentativ a mérés, a masik pedig
kérdések megfogalmazasaval kapcsolatos. Nem minden esetben biztosit eléggé egyértelmii
valaszokat annak irdnydba, hogy valds véleményt tiikr6z6 informacidt kapjunk. Ezen
hatranyok kikiiszobolésére lehet megfeleld modszer a vevok tervezett latogatasa, amely

soran személyesen, beszélgetés keretében lehet hozzaférni a sziikséges informécidokhoz.

Rendkiviil j6 eszkoz a reklaméciok kezelése. Abban az esetben, ha egy gyarto tisztdban van
vele mivel elégedetlenek a vevodi, a gondolatmenetet megforditva kdvetkeztetni lehet mivel
lennének elégedettek. A reklamécids jegyzOkonyvekbdl kisziirhetdek a termék hidnyossagai,
¢s elemezni tudjuk a hiba okat vagy mennyiségét. Megfeleld vevoi reklamécio kezelés
esetén, amely milkddhet akéar egy vevOszolgélat részeként Osztondzhetjiik a vevoket
panasztételre. Prof. DSc Paranyi Gyorgy cikke szerint a vevok minddssze 3-6 %-a tesz
észrevételt. Az 0sztonzés célja, hogy a vasarlok ne elpartoljanak a terméktdl, hanem tegyék

meg észrevételeiket a mindségi mutatdk jobbitasa szandékaval.[12] [13]

1.5 Minéségtamogato és problémamegoldé eszkozok bemutatasa

Az el6z6 fejezetben attekintésre keriilt milyen modon lehet a szervezet kiilsd és belsd
vevOinek az igényeit, a tevékenységgel kapcsolatos elégedettséget felmérni. A méréseket
kovetden rendkiviil fontos, hogy a felmérést készitd szervezet attekintse és kiértékelje a
szerzett adatokat és ezen adatok tudatdban megfeleld stratégiai 1épéseket tudjon hozni. A
vevol reklamaciokbol kapott visszajelzések alapjan pontosan konstatalhatdé milyen
fogyatékossagai, hibai vannak az adott terméknek. Mindezek tudatdban a termék javitasa, a
reklamaciok csokkentése €s a megelégedettség novelése érdekében jobbitd intézkedéseket
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kell hozni. Az els6 1épés a reklamaciobol eredé problémak okainak a feltarasa, amelyeket
hibaelemz6, valamint folyamatleir6 moddszerek segitségével lehet elvégezni. A
mindségiranyitasban tobb eszkoz all a szakemberek rendelkezésére, amelyek segitségével
hatékonyan lehet a problémakat, eltéréseket feltarni és utana javitani 0ket. Természetesen a
bemutatni kivant eszk6zok a termékek, folyamatok, szolgaltatasok fejlesztésében is nagy

jelentéséggel birnak, de fontos, hogy a megfeleld eszkdz keriiljon alkalmazasra.

A napjainkban elterjedt mindségiigyi trendek a hibak megel6zését emelik ki azonban a
tapasztalatok is azt mutatjak, hogy a legnagyobb odafigyeléssel megtervezett ¢s mitkddtetett
folyamatokban is el6fordulnak hibak. A felmeriild hibdk elemzésére tobb modszer is

rendelkezésre all. Az alabbiakban ezen modszereket kivanom részletesen bemutatni. [16]
Pareto-maédszer

A Pareto-modszer az egyik leggyakrabban hasznalt hiba elemzd mddszer, ennek oka, hogy
konnyen megvaldsithatd, elvégezhetd. A modszer az olasz szarmazasu kozgazdasz Vilfredo
Pareto nevéhez flizodik. Kutatdsai szerint az eldallitott, megtermelt javak 80%-a tarsadalom
20%-4hoz keriil. Ezért is hivjuk a modszert masnéven 80/20 szabalynak. A késdbbeikben
szamos egy¢b kutatas kimutatta, hogy az elv egyéb teriiletekre is adaptalhato legyen az akar
marketing akar a mindségiranyitas. Dr. Joseph Juran volt az a személy, aki kiterjesztette a
modszert a mindségiigyre vonatkozoan. Véleménye szerint a problémak 80%-t az elkdvetett
hibdk 20%-a okozza. A Pareto-elv alkalmazéisa abban az esetben célszeri, amikor azt
sziikséges megallapitani, hogy mely feladatok tényezdk hatnak a legnagyobb hatéassal a
szervezetre, illetve mik azok a legjelentdsebb rendszer szintli eltérések, amelyek

megsziintetésével a hibak jelentds része megoldodik. [17] [16]
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A Pareto-elemzés soran egy diagram késziil, amely alapjan lehet elemezni az adatokat. A
diagram y tengelyén a relativ gyakorisag szerepel, amely értéket az egyes hibafajtak
gyakorisdga ¢és az Osszes el6fordulé hiba gyakorisdiganak héanyadosaként kertil
megallapitasra. Az oszlopok magassaga a hibatipusok gyakorisagat jeloli. Az adatokat a
relativ gyakorisdg szerint csokkend sorrendben kell abrazolni. A diagram X tengelyén
keriilnek feltiintetésre a vizsgalt hibafajtak. A modszer szerint az elsé 2-3 leggyakrabban

el6forduld ok megsziintetésével, megoldodik a problémak 75-80%-a. [3] [18]

Pareto-diagram
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Hibak el6fordulasa
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4, hiba 3. hiba 2.hiba 1. hiba 6.hiba 5. hiba

Hibak felsorolasa
2. diagram Pareto-elemzés szemléltetése
(forras: sajat szerkesztes)
A szemléltetett diagramrol leolvashat6, hogy a 4. hiba, valamint a 3. hiba a legjelentésebbek,
igy azok elhdritdsa prioritast €lvez. A tobbi hiba nem bir nagy jelentdséggel. Véleményem
szerint a Pareto-elemzés egy rendkiviil hasznos modszer, ugyanis a legjelentdsebb

......

eredményezhet a szervezet folyamatainak mitkodésében €s termékeiben.

Ok-okozat (Ishikawa-) diagram

Az ok-okozat diagram segitségével megallapithatova valnak azok az okok, amelyek az adott
hiba bekovetkezéséhez vezetnek. A diagram megalkotoja, mint az a mddszer nevében is
lathato a japan szarmazasu Kaoru Ishikawa, aki a 60-as években népszerlsitett a modszerét.

Ishikawa a Kawasaki hajogyarak mindségiranyitdsi folyamatainak ¢és a modern
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menedzsment kiemelkedd alakja. A diagramot a formaja, kinézete miatt szokas halszalka-
diagramként is emliteni.

A diagram felépitésében a ,hal feje” jeloli a foproblémat, amelynek az okait keressiik.
Jellemzden jobbrol-balra szokas az abrazolasa. A diagram kiilonboz6 agai jelolik a hibahoz
vezetd okokat. Az okok feltarasahoz célszeri 6tletrohamot, idegen szoval Brainstormingot
tartani az érintett egységben dolgozok kozott, amely moddszert a késObbiekben kivanok
bemutatni. A diagram alkalmazasa kivaloan feltarja az azonositott problémak és a lehetséges
okai kozotti Osszefliggéseket, de ez kizarolag tapasztalattal rendelkezd csapattal egyiitt
kivitelezhet6. [20]

Lemezalkatrész-selejt Ishikawa-diagramja
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1. sz tabla

3. abra Ishikawa-diagram bemutatasa

(forras: Magyar Mindség folyoirat 2004 10. szam p 35.)

A Ishikawa-diagram nagy elénye, hogy lehetéséget nytjt a vizsgalt problémahoz kapcsolodo

Osszes tényez0 azonositasara €s elemzésére.

Otletroham (Brainstorming)

Otletroham soran egy moderator segitségével, aki jellemzden egy vezetd személy bevonasra
keriilnek az érintett szervezet vagy részleg munkatarsai a legkiilonb6zébb poziciokbol. A
modszer soran csoportos 10-15 f6 személyes jelenléte sziikséges. Célja, hogy egy kotetlen
beszélgetés alakuljon ki egy megadott témaban, ami lehet akar egy hiba, probléma
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megoldasa. A résztvevok elmondjak meglatasaikat, amelyek egy tablara felirasra keriilnek.
Nagyon fontos, hogy egymads &tletét kritizalni nem lehet. A felszabadult 1égkor a kulcsa a
modszer eredményes kivitelezésének. Torekedni kell arra, hogy minél tobb otlet érkezzen,
hiszen igy masokban is 1j Gtletek meriilhetnek fel, amely nagymértékben eldsegitheti a
munkat. A kapott otleteket meg kell vitatni €s értékelni kell. A dontést a vezetdségnek kell
meghoznia. Nagy elénye a Brainstorming- modszernek, ahogy az el6zéekben utaltam ra az

Ishikawa- modszer soran, hogy kivaléan kombinalhaté mas technikakkal. [21]

Osszegzés

A fejezet soran a legkiilonbozébb hazai és nemzetkozi szakirodalmi forrasok
felhasznalasaval igyekeztem bemutatni a mindségiigy kialakulasanak, fejlédésének
fontosabb mérfoldkoveit, valamint a mindségiigy szerves részét képezd teriiletek, modszerek
hatasait a vallalkozasok tekintetében. Tettem mindezt azzal a céllal, hogy ravilagitsak arra,
hogy a mindség 1ételeme, elengedhetetlen tényezoje kell, hogy legyen minden gyartd vagy
termeld szervezetnek. Meggy6z6désem, hogy a mindség a kulcsa annak - és erre kivalo
bizonyitékot nyujtanak az altalam felhasznalt forrasok -, hogy a vevok igényeinek
maximalisan megfelelni kivané vallalat esetében komoly figyelmet kell forditani a mindség
kérdésére. A fejezet rovid betekintést ad a vevok kiemelt szerepére. A vevok részérdl kapott
terveiben, hiszen ezek felhasznalasa, elemzése alapjan jobb dontések sziilethetnek a
vezetOség részerol a szervezetet, vagy akar a terméket/szolgaltatast érintd kérdésekben. A
folyamatos fejlddésre minden vezetOnek torekednie kell, amely eldsegitésére igyekeztem

alternativakat kiemelni a mindségiigy teriiletérol.

2. A Viastein Kft. menedzser szemléletii bemutatasa

2.1 A Viastein Kft. cégtorténetének a bemutatasa

A Tarsasag jogel6djei utan 2016-ban valtoztatta a nevét Viastein Kft-re, amely egy 100%-
ban magyar tulajdonu cég. A Viastein Kft.-t a tulajdonosok a Bayer Construct cégcsoport
fontos tagjaként hoztdk létre. Napjainkban a Bayer Construct cégcsoport az egyik
legjelentdsebb épitdipari vallalkozds Magyarorszdgon és Erdély teriiletén. A cégcsoport
tulajdonosi korének célja, egy olyan épitdipari cégesoport kialakitdsa, amely az épitdipar
teljes vertikumat lefedi, beleértve az alapanyag gyartast is. Ezen alapanyag gyartas céljabol

2015-ben sziiletett meg a dontés, miszerint a Viastein Kft. térk6 gyarat 1étesit Hajdu-Bihar
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megyében, Biharkeresztesen. 2016 oktoberében indult az épitkezés, a helyi Onkormanyzat

tulajdonaban 1évé Ipari Parkban.

4. abra A Viastein Kft. térkogyara Biharkeresztesen

(forras: Viastein Kft. kereskeddi képzés PowerPoint)
A kivitelezés rendkiviil gyorsan megvalosult, hiszen 2017 jaliusaban mar meg is kezd6dott
felszerelt térkogyara lett. A kozel 1000 m? teriiletli gyar maximalis éves kapacitasa
1.200.000 m2. Tovabbi fejlédés érdekében 2018-ban elkezdddott egy Eurdpaban is
kiilonlegesnek szamitd vasbeton eldre gyartd tizem, amely 2021. els6 felében kezdte meg
termelését. Jelen beruhazas a jovoben jelentdsen csokkenti a régid gazdasagi lemaradasat,
¢s 1) munkahelyeket teremt az ott ¢l6k szaméra. A beruhdzdshoz megvaldsitadsahoz

Magyarorszag Kormanya is jelentdsen hozzéjarult timogatasaval.
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2.2 A Viastein Kft. tevékenységi kore

A Tarsasag 6 tevékenységi kore az épitési betontermék gyartasa és értékesitése. lde
tartoznak a beton épitdanyagok, burkoldanyagok, diszburkolatok, betonelemek. A
tevékenység végzéséhez sziikséges alapanyagokat kiilsd szolgaltatok bevonasaval torténik.
Az dmlesztett aru (kavics, homok) a kozeli banyakbol érkezik. Az alapanyag szallitdsdhoz
sajat gépjarmiiveket, valamint alvallalkozokat von be a szervezet. Minden alvallalkozorol és
beszallitorol mindsités késziil kiillonbozé szempontok szerint, amely alapjan csak a
megfelelt, illetve a kivaldan megfelelt vallalkozokkal torténik hosszitavi egyiittmiikddés.
Az értékesités jellemzden kereskedokon keresztiil torténik. Az értékesités tamogatasa
céljabol a Viastein Kft. értékesitést eldsegitd eszkozoket alkalmaz, amelyeket teriileti
képviseldin keresztlil juttat el a partnereihez. Ilyen eszkdz lehet céglogoval ellatott

mintadllvany vagy mintakert kialakitasa.

5. abra A Viastein Kft. teriileti képviseldi felosztasa

(forras: Viastein Kft. kereskeddi képzés PowerPoint)

A Térsasag 6 f0s teriileti képviseldi halozattal rendelkezik, akik feladata a kereskeddkkel
torténd folyamatos kapcsolattartas, potencialis Uj partnerek felkutatasa, valamint a vevoi
igények felmérése, vevoi reklamaciok kezelése az orszag teljes teriiletén. A versenytarsak
koziil egyediili szolgaltatasként vevOi igény esetén a cég futdrszolgalat bevonasaval
mintadarabot kiild az érdekl6dé részére. Ennek kovetkezménye az eddigi tapasztalatok

szerint, hogy az esetek 80%-ban megrendelés is koveti az érdekl6dést.
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5.3. A Viastein Kft. térkogyarté részlegének felépitése
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6. abra Viastein Kft. térko részlegének szervezeti abra

(forrds: sajat szerkesztés a Viastein Kft. daltal megadott informdciok alapjian 2021)

A szervezet felépitését az alabbi szervezeti abra mutatja be. A Viastein Kft.-t egy
funkciondlis szervezeti egység jellemzi, amely a szervezetben végzett tevékenység szerinti
tagolast jelenti. Jelen szervezeti forma kivaloan alkalmas a termel8képesség novelésére,
ugyanis a szervezetek hatékonyan tudjak ellatni feladataikat. A beosztottak egy felettessel
rendelkeznek, aki egyszemélyben felel az altala vezetett részleg munkéjaért. A Térsasag
legfelsd szintjén az Ugyvezetd 4ll, aki a céget érintd legfontosabb kérdésekben dont. Alatta
helyezkednek el a kiilonboz6 szervezeti egységek vezetdi. A szervezeti egységek vezetoi
egymassal szoros kapcsolatban vannak igy a teriileteiket érintd dontéseket egymadssal
megvitatva az akaddlytalan és produktiv tevékenység érdekében hozzidk. Kozvetlen
beszamoldi kotelezettségiik van az Ugyvezetd részére, amelyeket a vezetdi értekezletek
alkalmaval ismertetnek. A szervezeti felépités célja az alad és f6lé rendeltségi viszonyok
pontos leirdsa, a feleldsségi korok meghatarozasa. Minden dolgoz6 a szervezeti felépitésben
folotte elhelyezkedd felettes személy szdmara rendelkezik beszamoldi kotelezettséggel.
Minden szintnek csak egy felettese van, igy biztosithatd, az informaciok lefelé és sziikség
esetén felfelé torténd akadalymentes 4aramlasa. A kommunikéacios csatorndk jol

kialakithatoak az ilyen jellegli szervezeti felépités esetén.
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2.4 A Viastein Kft. térkoé gyartasi folyamatanak bemutatasa

Terkogyartas folyamata
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7. abra A térkogyartas folyamatabraja

(forras: sajat szerkesztés 2021)

Alapanyag tarolas: Az alapanyag beérkezése utdn tarolasa a szabad levegén fedett
deponalési helyeken torténik frakcionként és gyartasi oldalanként elkiilonitve.

A cementet erre a célra kialakitott silokban taroljak.

Gyartas: A térko 2 rétegbdl épiil fel. Magbetonbo6l, amely a teherhord6 szerepet latja el,
illetve felbetonbol, amely a szinezett vagy szinezetlen koporéteg. A két réteg Osszetétele
kiilonbozik egymastol, ezért két kiillonbozd gyartasi oldalon torténik az eldallitasuk. A
gyartas els6 fazisdban a magbetonhoz sziikséges frakcidkat (kavics, homok) a keverdbe

juttatjak, amely meghatarozott recept alapjan vizet, cementet, ¢s egyéb adalékanyagokat
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adnak hozza. A kever6ben nedvességtartalom mérés zajlik, amely a viz mennyiségét
hatarozza meg, igy sziikség szerint tovabbi vizet lehet hozza adni. A keverés befejezése utan
a gép a foldnedves betont egy futdszalagra teriti egyenletesen eloszlatva, amely a gyartod
sablonba szallitja a azt. Egy tgynevezett egalizalo lemez elteriti a sablonban a megbetont,
majd egy rovid vibralast kovetden a laza szerkezetli beton teljesen kitolti a sablont. Ezzel
parhuzamosan a keverdben a felbeton is elkésziil, amelyet szintén futdszalagon juttatnak a
sablonhoz. Szinezett termékek esetében a felbeton vagy masnéven kopodréteg megkapja a
szinezést, amely hatasara véletlenszertien 1étrejon a szinkép. A szalag tovabb halad, ahol a
sablonhoz érve a két réteget egymdsba vibraljak. A rétegek a szemcseszerkezetiikbdl
adodoan Osszetapadnak, igy a magbeton feliiletén egy 6-8 mm vastagsagu kopofeliilet jon
1étre. Itt még a termék nyers allapotaban feliiletkezelésen esik at, ahol az anyagot fivokak
segitségével juttatjak a termékre. A terméket a futdszalag az érleld kamréaba szallitja, ahol a
robot a megfeleld polcra helyezi. A kamraban 36°C és 90%-o0s paratartalom az ideélis. A hét
a termék kotési hoje biztositja. A levegot ventilatorok és szelloztetd rendszer keringteti az
egyenletes héeloszlas érdekében. A kamra teljes mértékben automatizalt. A 24 oras kotési
1d06 letelte utan a termék kiadasra kertil a szaraz oldalon. Itt kézi valogatassal a sériilt hibas
termékeket cserélik. Itt eléfordulhat a gyartas soran keletkezett esztétikai hiba. A hibatlan
termékeket portalanitjak, majd a kovek rendezése utan elokészitik a csomagolasra. Itt a
normdl €s a nemesitett kovek szétvalnak. A normal koveket csomagoljak, mig a tobbi a
nemesitd tizembe kertil, ahol az utdlagos meg munkalasuk torténik.
Az utdlagos megmunkalas 3 modon torténhet:

e (Gyongyszort feliilet: meghatarozott erdvel acélgolyokat 16nek a ko feliiletére

e Nemesitett: acélkalapacsokkal segitségével az egészen finomtdl a durvabb iitésekkel

alakitjak a feliiletet.
e Roppantott feliilet: keritéselemek és falazoblokkok esetében rusztikussagot kap az
elem oldala

Tarolas: A koveket méreteiktdl fliggden raklapokra helyezik. A csomagolt termékek
raktarkozi tarolasra keriilnek, ahol készletre veszik Oket, a csomagolason elhelyezett
vonalkdd alapjan. Ezutan keriil a késztermék a raktarba, ahol kiszallitasra kész allapotban
var.
2.5 A Viastein Kft. gazdalkodasa
A cég bevételeit az altala gyartott termékek értékesitésébdl és a hozzajuk kapcsolodo

szolgaltatasokbol (szallitas) nyeri. Prémium termékek gyartasabol adoddan a termékeket az
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atlagnal magasabb arszint jellemzi, azonban a piac nagyban befolyasolja a termékek
értékesitési arat. A termékpiacon az ugynevezett sziirke termékek a legkelendébbek, ezekre
a termékekre jelentds a kereslet. Ebbdl kifolyolag a gyartok jelentds része ezeknek a
termékeknek a gyartasat részesiti elényben. A nagy keresletre valo tekintettel azonban
nincsenek nagy arkiilonbségek az emlitett termékek kozott, igy esetiikben nem tudnak nagy
haszonnal értékesiteni a gyartok. A Viastein Kft. elsdsorban a szines térkovek értékesitését
célozza meg. Ezen termékek megfeleld mennyiségli értékesitése esetén, nagyobb nyereségre
tehet szert a gyartd. Természetesen a gazdasagi helyzet nagyban befolyasolja a cég
bevételeinek az alakuldsat. A Magyar Kormany altal nyujtott timogatasok nagy 16kést adtak
az épitdiparnak, igy az elmult idészakban jelentésen megnétt az épitdanyagok iranti kereslet,
amely a varakozasok szerint 2021.év végén az arbevételben is meg fog mutatkozni. A

Viastein Kft. bevételeinek valtozasat a kovetkezd diagramm é&brazolja:

4 3,6
3,5
3 2,8
o 25
LL
T 2
®
= 15 L3
S
1
0,5 0,1
0
2017.év 2018.év 2019.év 2020.év
Netté Arbevétel

3. diagram 2017-2020 kozotti arbevétel alakulasa

(forras: sajat szerkesztés a Viastein Kft. altal biztositott adatokbol 2021)

A diagramon jol érzékelhetd, hogy 2018-ban volt az els6 olyan év, amikor a gyartas az év
teljes szakaszaban zajlott. 2019.-ben A Bayer Construct Zrt. nyerte el a Puskas Ferenc
Stadion szerkezetépitési munkainak egy jelentds részét, valamint a stadion kortili térkovezési
munkdkat. A térkovet a Viastein Kft. széllitotta a munkék elvégzéshez, amely jelentds

arbevételi novekedést eredményezett a cég szamara.
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4. diagram Vezértermékekbdl szarmazo arbevétel megoszlasa 2018-2020 kozott

(forras: sajat szerkesztes a Viastein Kft. altal biztositott adatokbol 2021)

A diagram jol szemlélteti az el6zdekben leirtakat miszerint a cég stratégidja a szines
termékek értékesitésének a novelése. Azon termékek eredményezik a legnagyobb arbevételt,
amelyek szinvalasztéka széles korl, igy jelentds mennyiségek keriilnek beldliik
értékesitésre. Koziilik is magasan kiemelkedik a Sempre Mistro, amely a legnagyobb
szinpalettaval rendelkezik az elérhetd termékek kozott. A jovore vonatkozd piaci
varakozasok szerint a szines termékek iranti kereslet tovabbra is noni fog, ennek oka a
maganépitkezések novekedése. A szines termékek értékesitése a magadnemberek korében
elterjedtebb. Jelentds beruhdzasokat jellemzden sziirke termékek felhasznéalasaval végzik.

Ez a piaci eldrejelzés pozitiv képet sugall a Tarsasag gazdasagi jovojét illetden.

2.6 Human eroéforras a Viastein Kft.nél

A Viastein Kft. 2017-ben 23 munkavallalot foglalkoztatott. 2018-ban megfigyelhetd
novekedés oka a termelés meginditasa volt. A gyar termelésének beinditasanak és az 1j
technologia megismerésének eredményeként 2018-ban a munkavallalok szamanak
novekedése figyelhetdé meg. A termelés optimalizalasa, illetve a technologia nagyfokt
automatizaltsagabol adodoan a munkavallaloi 1étszam 2019-ben csdkkent. Ebbdl

kovetkezik, hogy a szellemi munkavallalok ardnya magasabb a Téarsasagnal, mint a fizikai
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munkat végzoké. Az elbocsajtott munkavallalok jelentds része a cégesoporton beliil egyéb

munkakorokben helyezkedett el.

13 1= 16 18
o
m Fizikai dolgozé
m Dolgozdi létszam

Szellemi dolgozé

If6

2017.év 2018.év 2019.év 2020.év

5. diagram 2017-2020 kozotti dolgozoi létszam
(forras: sajat szerkesztés a Viastein Kft. altal biztositott adatokbol 2021)

A Térsasagnal dolgoz6 munkavallalok mindegyike rendelkezik a munkdjahoz sziikséges
kompetenciakkal, amelyek a munkakdri leirasukban meghatarozasra keriilnek. 2021-ben

indul az 0j betonelem gyarto6 iizem termelése, amely jelentds fizikai allomany novekedést
fog eredményezni.

19
20 7 g 17 16
15 10
2 2 b 1
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o wu

m Fels6foku végzettség mKozépfoku végzettség mSzakiskolai végzettség = 8 altalanos

6. diagram Iskolai végezettség szerinti megoszlas 2017-2020 kozott

(forras: sajat szerkesztés a Viastein Kft. dltal biztositott adatokbol 2021)

2.7 A Viastein Kft. informatikai felépitésének bemutatasa

A Viastein Kft. a termelés adatainak pontos kovetésére az ERPbos programot hasznalja. A
program telepitésre keriilt minden a gyartasban résztvevd dolgozo, illetve a gyaregységben
elhelyezett szamitogépekre. A program segitségével nyomonkdvethetd a gyartasi folyamat
minden Iépése, illetve adott termék pontos elhelyezkedése a gyartasi folyamatban. A
program folyamatosan rogziti és visszamendleg tarolja az adatokat, igy barmikor pontosan
visszakereshetd egy adott termék gyartdsi ideje és jellemzdi. Ennek mindségligyi

szempontbol fontos szerepe van a visszaellendrizhetdség tekintetében.
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A Viastein Kft. dokumentumai kezelésére a SharePoint nevii szoftver egy a cég szamara
tovabbfejlesztett valtozatat hasznalja. Az oldalra mindenki sajat felhasznalonévvel és
jelszoval tud belépni. Az oldalon keriiltek feltdltésre a partnerekkel kotott szerzodések, és
egy¢b a mitkddéshez sziikséges dokumentumok. A beérkezdé szamlak leigazolasa szintén
ezen a platformon torténik. A beérkezé dokumentumokat az érintett személyek neve mellé
iktatjak. A programban taldlhatd keresd segitségével konnyedén elérhetd a partnerekhez
kapcsol6dod Osszes dokumentum. Jelentés mértékben megkonnyiti a dokumentumok

elektronikus tarolasat és kezelését, hatékonyabba teszi a munkavégzést.
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8. abra Fobb meniipontok a Sharepoint dokumentumkezelé programban

(forras: a Viastein Kft.Sharepoint rendszerébdl 2021)

2.8 A Viastein Kft. vevdi és iigyfelei

A gyar termelésének elsddleges szdndéka a cégcsoporton beliili igények kielégitése. A
gyartasi folyamatok, illetve eszkdzok hatékonysaga lehetévé teszi, hogy jelentds
mennyiségli terméket tudjon a cég kiilsd piacon is értekesiteni. Az értékesités legjelentdsebb
része kereskedOkon  keresztiil  torténik, akik maganszemélyeknek, épitdipari
vallalkozasoknak értékesitik tovabb a terméket. A kereskeddkkel vald kapcsolattartas a
teriileti képviseldk feladata. A gyar kozvetleniil is értékesit, de kizardlag nagy épitdipari
cégeknek, akik jelentésebb mennyiséget kivannak felvasarolni egy adott termékbol.
Maganszemélyeknek kizarolag értékcsokkent termékek eladésa torténik, hogy a kereskeddk
érdekei ne sériiljenek. Az értékesitési elv Magyarorszagon, hogy az épit6 anyag kereskedés
kereskeddkon keresztiil torténik. Ennek oka, hogy a kivitelez6k nem rendelkeznek megfeleld

telephellyel, ahol a kész terméket tarolhatnak. A kereskeddk kisebb mennyiségeket tartanak
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sajat telephelyeiken készleten adott termékekbdl, azonban a kész termék jelentds része

keresked¢ altal tortént értékesités utan a gyarbol kozvetleniil a vasarlohoz kertil.
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m Cégcsoporton bellli értékesités
Végfelhasznalok felé torténd értékesités

m Keresked6kon keresztil torténd értékesités

7. diagram 2018-2020 kozott torténé értékesités mennyiségi megoszlasa a

vevok korében

(forras: sajat szerkesztés a Viastein Kft. altal biztositott adatokbol 2021)

A diagramon jol érzékeltethetd, hogy a legyartott mennyiségek jelentds része a

kereskeddkon keresztiil kertilt értékesitésre, mig a cégcsoporton beliili igények az elmult 3

évben folyamatosan emelkedtek. A 2020-as évben visszaesés tapasztalhatd az értékesitett

mennyiségekben, amely a koronavirus jarvany egyik kovetkezménye.

A Viastein Kft. a termelés folyamatos akadalytalan mikodése érdekében kiilfoldi

partnerekkel is kapcsolatban van. A térkdgyartas soran felhasznalt anyagok, eszk6zok egy

részét az Europai Unid kiilonbozo tagorszagaibol szerzi be. Alapanyag tekintetében jelentds

mennyiségek érkeznek Roméaniai teriiletén 1évé banyakbol, valamint szolgéltatasok

tekintetében elsOsorban daruszallitas soran vesz igénybe a cég erdélyi vallalkozokat.

Mindezek kovetkeztében Romania kiemelkedik a tobbi orszag koziil.
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8. diagram import beszerzések alakulasa a Viastein Kft.-nél 2018-2020 kozott

(forras: sajat szerkesztes a Viastein Kft. altal biztositott adatokbol 2021)

2.9  Stratégiai célok meghatarozasa Viastein Kft.-nél
A Viastein Kft. stratégiai céljainak a bemutatasa. A Tarsasag az alabbi 5 teriiletet hatarozta

meg annak érdekében, hogy stratégidjat a toretlen fejlodés érdekében legyen képes

megalkotni.
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9. abra A Viastein Kft. f6 stratégiai céljai

(forras: sajat szerkesztés a Viastein Kft. altal biztositott adatokbol 2021)

Folyamatos torekvés a még magasabb mindségili prémium termékek gyartdsara, amely a
versenytarsak elé helyezi a Viastein Kft.-t. A technologiai hattér mellett a munkatarsak

szakértelme és folyamatos képzése, amely biztositja a stratégiai célok elérését.

2.10 Minéség és kornyezettudatossag a Viastein Kft.-nél
A Viastein Kft. Integralt Iranyitasi rendszerrel rendelkezik, amelynek alapjat az MSZ ISO
9001:2015 mindségiranyitasi- az MSZ ISO 14001:2015 kornyezetiranyitasi- €s az MSZ ISO

45001:2018 munkahelyi egészségvédelem és biztonsag iranyitdsi rendszerek adjak. A
60 55

29 —Vevéi reklamaciok
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20 =—El|érendo cél
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Tarsasag a termékeit az EMI-vel (Epitésiigyi Minéségellendrzé Innovacios Nonprofit Kft.)
mindsitteti. Az elsddleges célja a vevoi igények maximalis kiszolgélasa és elégedettség
novelése. A rendszer szabvany szerinti miikddést egy belso audit vizsgalja feliil, amelyet egy
kiils6 akkreditalo cég auditja kovet. Az akkreditalo cég, amennyiben a rendszer miikodését
a szabvanyok altal eloirt feltételeknek megfelelonek talalja kiadja, vagy meghosszabbitja a
tanusitast. A Tarsasag minden évben vezetdségi atvizsgalast tart, amely soran a MIR-KIR-
MEBIR vezetd a vezetdségnek beszamol a rendszer miikodésérdl. Megfogalmazzak a
kovetkezd év céljait €s értékelik az el6z6 év eredményeit a rendszert €rintd kérdésekben.
Kiemelt cél a jogos vevéi reklamaciok szamanak a csokkentése. Elsédleges cél a

reklamacidk szamanak 20db/év ala csokkentése.

9. diagram Vevdi reklamaciok szama 2019-2021 kozott
(forras: Viastein IIK Kézikonyv 4. melléklet célok és programok)

A Viastein Kft. tevékenységét minden esetben ugy végzi, hogy az a lehetd legkisebb
kornyezetre kéaros kibocsdjtast okozza. A sablonok tisztitdsa 100%-ban ipari viz
felhasznalasaval torténik, igy jelentésen csokken az ivoviz felhasznalas, valamint a
csatornahasznalat. A selejt termékek 100%-ban daralasra keriilnek és alapanyagként tjra a
gyartasba keriilnek, igy komoly mennyiségli hulladék keriil Gjra hasznositasra. Kiemelt
kornyezetvédelmi cél a nem lebomld csomagoléanyagok lebomld termékekre torténd
lecserélése a kornyezet megovasa érdekében. Az elmult években kornyezetszennyezéssel

jéar6 incidens nem tortént.
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2.11 Fejlédési potencial a Viastein Kft.-nél

A Viastein Kft. megalakulasa ota folyamatosan keresi a fejlodési lehetéséget. A térkdgyar
atadasa utan a cég vezetése felismerte, hogy a piacon torténd elérelépés €s a folyamatos
novekedés érdekében bdviteni kell a termékportfoliot. Ennek kovetkeztében a gyar
épitésének masodik iitemében elkésziilt a nemesitd lizem, amely 1) termékek gyartasa elott
nyitotta meg a kaput, ezzel bovitve a vasarlok szamara nyujtott termékskalat. A cégcsoport
igyekszik a legmodernebb technologidkat felvonultatni, amellyel rendkiviil magas miiszaki
szinvonalu épiileteket tud épiteni alacsony hatdridé mellett. Ennek az 0j technologianak az
alapja az eldregyartott betonelem. 2019-ben kezd6dott meg a Viastein Kft. 1)
betonelemgyaranak az épitése, amely 2021 elso felében fejez6dott be. A nyar folyaman meg
is indult a termelés, amely teljes egészében a cégcsoport igényeit elégiti ki. A cégcsoporton
beliili épitdanyag ellatast a 2019-ben induld és 2022-re befejezddd porusbetongyar fogja
még magasabb szinvonal és mindségben ellatni. Ezen beruhdzasok hatasara a térség ipara
folyamatosan fejlédik, valamint (j munkalehetdséget biztosit a kornyék lakoinak. Mindezen
fejlesztések alapvetd célja az épitdipar legjelentésebb haza szerepldjévé valni, valamint a

versenytarsakhoz képest piaci elényt szerezni.

oy Nemesito Betonelem Porusbeton
Térkégyar

2017

Uzem gyar gyar
2018 2021 2022

10. abra A Viastein Kft. fejlodéstorténete

(forras: Sajat szerkesztés)
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3. Problémamegoldoé fejezet

3.1 A problémagazda szervezet bemutatasa

A térkogyar vezetOségének kiemelt célja a vevoi reklamaciok csokkentése, a vevoi
igényeknek vald maximalis megfelelés, illetve elégedettség novelése. Ennek érdekében
folyamatosan magas mindségli termékek gyartdsara torekszik, illetve kiemelt vevoi
reklamaciokezelést végez a Viastein Kft. A termék mindségét a gyartds sordn az aldbbi

1épések folyamatos betartasaval és fejlesztésével lehet biztositani, valamint javitani:

e kivalé mindségl alapanyag beszerzése
e technologia magas szintli ismerete, fejlesztése
e folyamatos gyartaskozi ellendrzések

e szervezett gyartasi folyamatok biztositasa

A térkégyar gyartasi részlegét két kiilon gyartdegységre lehet bontani. Az 1-es lizemben
torténik a térkd gyartasa, nyers oldali feliiletkezelése, valamint az érleld kamraban torténd
érlelése, kész termék esetén csomagoldsa. A 2-es lizemben az ugynevezett nemesitd
tizemben a félkész termékek roppantdsa és a szdraz oldali feliiletkezelését végzik. Jelen
szakdolgozat témaja elsdsorban a 1-es lizemben végzett tevékenységekre terjed ki ezért,
részletesebben ezt kivanom bemutatni. A gyartdiizemben két miiszakos rendben folyik a
termelés. A miiszakok nappalos €s éjszakas miiszak 12 éranként valtjak egymast. A nappali
miszak létszama a szélesebb korii tevekenységekbdl kifolyolag magasabb az éjszakainal,
hiszen alapanyag beszallitas, illetve kész termék szallitds a nappali miiszak soran zajlik.

Miszakonként az alabbi munkakorok vesznek részt a termelésben:

Nappali miiszak Ejszakai miiszak
Gyartasi csoportvezetd 1 f6 Gyartasi csoportvezetd 1 6
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Gyartogépkezeld 2 6 Gyartogépkezeld 2 6

Anyagatvevol 6

Vélogat6 2 {6 Vélogat6 2 16

Karbantartasi vezetd 1 {6 ligyelet

Raktaros 1 6

Labormunkatars 1 6 Labormunkatars 1 f6
Targoncavezetd 4 6 Targoncavezeto 2 6
Gyartaskozi ellendr 1 f6 Gyartaskozi ellendr 1 £6

2. tablazat Gyartasban résztvevéo munkakorok megnevezése és létszama

(forras: sajat szerkesztés Viastein E02 Gyartasi eljardsutasitas alapjan)

A gyartasi munkavégzés soran a munkafolyamatokat a Gyartdsi csoportvezetd és a

gyartogépkezeldk koordinaljdk a technologiai utasitds rendszer (eljarasi utasitas,

technoldgiai leirdsok, illetve a nedves €s szaraz oldalon ellendrizendd paraméterek listaja és

modja, gépek és technologiak kezelési utasitasai, gépkonyvei) szerint.

A gyartas folyamata az alabbi f6 munkafolyamatokbol all:

o

o

o

o

Keverés (magbeton, felbeton), ellendrzés,
Gépsori gyartas, ellendrzeés,

Erlelés, ellendrzés,

Roppantas ¢és feliiletkezelés (vevdi igény esetén),
Csomagolas, ellendrzés,

Eszk6z06k napi, heti karbantartdsa, ellendrzése.

A gyartasi folyamat részletes folyamatabrajat az 1. szamu melléklet tartalmazza.

A mindség biztositdsanak alapja a szigoritott gyartaskozi ellendrzés, amely az aldbbiak

alapjan zajlik a termelés soran.
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Ellenorzendo

Ellenorzés médja | Ellenorzést végzi Bizonylatolas
tevékenység
o vizsgalati utasitds )
alapanyag vizsgalat ) Labor munkatérs Gyértoprogram
szerint
gyartosablon
o onellendrzés Gépkezeld Gyértoprogram
kivalasztas
gyartoprogram
) onellendrzés Gépkezeld Gyartoprogram
kivalasztas
. . vizsgalati utasitds
frissbeton vizsgalat ) Labormunkatars Gyartoprogram
szerint
félkész termék szemrevételezés Vialogat6 Gyartoprogram
félkész termek mérés Gyartaskozi ellendr Gyartoprogram
. Mindségellendrzo
Tomorségvizsgalat Quaver gép Gépkezeld
adatlap
) o ) ) Gépkezeld, o
végellendrzés szemrevételezés ) _ Gyartoprogram
Gyartaskozi ellendr
Kicsomagolas
‘ Gépkezeld,
csomagolas alakja szemrevételezés ) ellendrzd lap + Raklap
Gyartaskozi ellendr
cimke
Kicsomagolas
' Gépkezeld,
csomagolasi egység szemrevételezés ellendrzo lap + Raklap
targoncavezeto
cimke
Kicsomagolas
szemrevételezés + ellenérzo lap +
késztermék Gépkezeld _
mérés Készre-vételezési
naplo
3. tablazat Elvégzendoé gyartaskozi ellenérzések listaja

(forras: sajat szerkesztes Viastein E02 Gyartasi eljardasutasitas alapjan)
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Eltérés esetén minden esetben a Gyartési csoportvezetdt sziikséges értesiteni. Az eltérésrol
feljegyzést kell késziteni megnevezve az eltérés jellegét, illetve annak okat. Alapanyaggal

torténd mindségi problémak esetén a betontechnologus értesitése is szlikséges.

3.2 Vevoi reklamaciok okai és koltségei

A vevo6i reklamaciok kezelése kiemelt jelentGséggel bir a Viastein Kft. esetében. Prémium
termékek gyartasabol és értékesitésébdl kifolydlag minden beérkezd vevoi reklamaciot
személyes, helyszinen torténd kivizsgalas kovet, amelyet a teriileti képviselok végeznek. A
panasz beérkezését kovetden jogszabdly szerint 30. nap 4ll rendelkezésére a gyartonak a
kivizsgalasra, a Viastein Kft. ennek ellenére 1-2 munkanapon beliil igyekszik ezt megtenni.
A reklamaciok jelentds része a helyszinen jegyzOkonyv kitoltése nélkiil rendezddik,
jellemzden a reklamacié okat nem a Viastein Kft. terméke, tevékenysége okozta, hanem
kivitelezdi hibaok. Amennyiben a kérdést nem sikeriil a helyszinen megoldani egy
reklamacios jegyzokonyv felvétele torténik, illetve fotoval dokumentalja a felmertilt

reklamacio targyat a képviseld. A reklamacid elbiralasa utdn a vevd irasbeli allasfoglalast

crcr

A vevdi reklamaciok a 2019-es, 2020-as és a 2021-es év eddig eltelt szakaszéara vizsgaltam,
a jegyzOkonyvezett és jogosan a Viastein Kft. termékébdl adodo reklamaciok dsszesitése
nyoman. A vizsgalat targya megallapitani, milyen jellegli panaszbol szarmazott a

reklamaciok jelentds része.
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Vevoi reklamaciok 2019-2021 kozott
18
16

13
14 12 12
12

10 9

16

Drarabszam
[o¢]

O N B O
N
w
N

Panasz jellege

m2019. év m2020.év m2021. év

10. diagram Vevéi reklamaciok szama az 2019-2010 idészakban

(forras: sajat szerkesztés Viastein Kft. reklamdcio osszesitd alapjdn)

Vevoi reklamaciok Pareto-elemzése

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
11 30%
6 20%
10%
0%

Felpattogzas Mész...
Szineltérés Torés

Darazsfészek
Méreteltérés Cementfatyol

11. diagram Vevdi reklamaciok Pareto elemzése

(forras: sajat szerkesztés)

Kumulalt Kumulalt
Reklamacios ok Darabszam

darabszam gyakorisag [%)]
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Szineltérés 41 41 36,94%
Felpattogzas 18 59 16,21%
Torés 17 76 15,31%
Mész-Kkiviragzas 13 89 11,71%
Méreteltérés 11 100 9,91%
Darazsfészek 6 106 5,41%
Cementfatyol 5 111 4,50%
Osszesen: 111

4. tablazat Pareto-elemzés adatok a vevéi reklamaciok jellege szerint

forras: (sajat szerkesztés)

Az elmult évek és a 2021. év eddigi vevdi reklamaciot dsszesitve, és a kapott adatok Pareto-
elemzése alapjan megallapithatd, hogy a vevdi reklamaciok legjelentdsebb okaként a termék
szineltérése nevezhetd meg. A felsorolt okok kozott a cementfatyol, illetve mész-kivirdgzas

szintén szinbéli, esztétikai elvaltozast okoz, ezért a f6 probléma meghatarozasaban egyiitt
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kezelem a szineltérés problematikajaval. Az emlitett problémak sikeres megsziintetésének

eredményeként megallapithato, hogy a vevoi reklamaciok 50%-al csokkenthetok.

T2

11. abra Mészko-kiviragzas a térké feliiletén

(forrds: Viastein vevéi reklamacios adatbdzis)

/

12. bra Cemel‘ltféltylolbél ado6do szineltérés

(forras: Viastein vevéi reklamacios adatbadzis
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A vevoi reklamaciok csokkentése a cég részeérdl két okbol is kiemelt jelentdséggel bir. A cég
prémium termékek gyartasat végzi, ezért marketing, illetve a cég megitélése szempontjabol
nem elfogadhat6 a vevoi reklamacio, illetve a vevo elégedetlensége a termékre vonatkozdan.
A masik fontos szempont a vevoi reklamaciokbol adodod koltségek csokkentése. Jogos
reklamacio esetén két oldalon is kdltség keletkezik. Egyik oldalon a reklamalt anyag gyartasi
koltsége jelenik meg amelybdl selejt termék lesz, a mésik oldalon pedig a vevd részére
torténd kompenzacid koltsége, amely magaba foglalja az 0j anyag gyartasi koltségeit,

esetleges munkadijat, &rengedményt, illetve a nem eladasbol szdrmazo kiesést.
Alabbi tablazatban a jogos vevoi reklamaciokbol szarmazo koltségeket dsszesitettem.

12. diagram Vevéi reklamacios koltségek koltségnemenként

Reklamacidbdl szarmazo koltségek 2019-2021
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(forras: sajat szerkesztés Viastein Kft. reklamdcio osszesits alapjin)

A diagrambol megallapithato, hogy az elmult 3 évben a reklamacios koltségek dsszesen
90.976.000 Ft-ba kertiltek a Viastein Kft.-nek. A reklamaciét okozo hibak

megsziintetésével jelentds koltségek megtakaritasara van lehetdség.
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3.3 Vevéi reklamaciét okozo f6 problémak okainak a feltarasa

Az értékesitett és kiszallitott térkdvek esetében megallapitasra keriilt, hogy a legtobb vevoi
reklamacio a térké szineltérésével, illetve a feliiletén megjelené kémiai folyamatoknak
koszonhetd mészko-kiviragzas €s cementfatyol okozza. A hibajelenség okait a gyartasi

folyamatokban, a technoldgiaban sziikséges keresni.

Az okok feltarasanak és megoldasanak érdekében egy kontrollcsoport felallitasa sziikséges,
akik megfeleld felkésziiltséggel rendelkeznek a technoldgia, a gyartasi folyamatok és a

gyartas soran hasznal gépek tekintetében.
A kontrollcsoport tagjai:

e betontechnoldgus
e gyartési csoportvezetd

e |labormunkatars

Az okok meghatarozasanak céljabol egy otletrohamot alkalmazok, amely modszer nagy
elénye, hogy a résztvevok egy kotetlen beszélgetés soran megoszthatjak észrevételeiket,
meglatasaikat a probléma forrdsaval kapcsolatban. A moddszer alkalmazdsa nem nyuUjt
részeletes betekintést a problémak okainak feltarasdba, inkabb egy gyors megkdzelitése a
kivaltd okoknak. A kontrollcsoport feladata az 6tletroham soran felmeriilt opciok mélyebb
értekelése és ellendrzése. Az oOtletroham soran a kontrolcsoport tagjain kiviil bevontam a
gépkezeldket, valogatokat, karbantartd személyzetet annak érdekében, hogy minél szélesebb

korben lehessen a hibakat feltarni.

Az oGtletroham soran egy okostablara keriilt rogzitésre az Osszes, résztvevok részérdl
szarmazo Otlet. A vizsgalt problémat nem csak a technoldgia vagy az alapanyag nem
megfeleldssége okozhatja, hanem a betontermék lerakasat végzd kivitelezd is. Ennek
vizsgélata a helyszinen a teriileti képviseld feladata. A Viastein Kft. pontos beépitési
utmutatot biztosit a térkovek mellé, amely tartalmazza a lerakéashoz sziikséges legfontosabb

informéciokat. Ezek be nem tartdsa, mint példaul rossz alddolgozas, hibas rétegrend

46



eredményezhet mészkd-kiviragzast a térko felilletén. Az ebbdl addédd mindségi

reklamaciokat a Viastein Kft. elutasitja.

> STngeadtk agag pr 5

Megusozoth WMZ‘*}’
- -t}é.lﬁs Wtu\\‘/o\ \’LZJMIS&OJ' b&dﬁaﬁd’sa huiloae
= Q‘Mwsi \/\)JO@ [aivo.’c.wm)\oh Vosse _F“‘ﬁ'u&a“']o‘s/

Nleavics

— csomaglast o /e konaisatincin hild,
= WJJU/L a.o(,cx%ob:ks m."léu&_ﬁ'xisg;‘mf,b e
Leso W
= -6&\/0(}3\\5'\, ‘(U:-bO\ u = bt ol
$ = L\\V\O 0{\0\ — 0S5z Madicackes
CSQMO\%GOOSk{Q' fo
SR W’é‘(&hb _ yossu. (vow
Qo _ petpliist J\\%‘/MM
_ {dpes s20 LS

13. abra Brainstorming soran feltart probléma forrasok feljegyzése

(forras: sajat szerkesztés)

A kontrollcsoport a felsorolt otleteket négy f6 csoportba sorolta be. Amely csoportokat
kiilon sziikséges értékelni. Az adott problémat, rengeteg tényez6 okozhatja befolyasolhatja,
ezért pontos szamszerli bemutatasa a kivaltdé okoknak nem lehetséges. Minden lehetséges
okot sziikséges megvizsgalni. Ellendrizni kell tortént-e intézkedés kordbban az adott
probléma megsziintetése érdekében. Amennyiben egy kivaltd okra elézdleg semmilyen

intézkedés nem tortént, vagy az intézkedés nem érte el a tdle elvart hatast i) megoldasi

javaslat sziikséges.

Az emlitett f6 csoportokat egy Ishikawa-diagram segitségével szemléltetem, amely

segitségével atlathatobba, koroltekinthetébbé valik a problémak lehetséges forrasa.
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Technolégia JAETELITET]

Szennyezett

Nem megfeleld alapanyag

Nem megfelelé csomagolas
érlelési T

paratartalom Nem megfelelé

- _ érlelési

hémérséklet

Rossz
festékanyag

Szineltérés
Mész-kiviragzas

Cementfatyol
Bedolgozasi
Téves szallitas hiba

Géphiba

/

13. diagram Szineltérési hibak okainak szemléltetése Ishikawa-diagrammon

(forras: sajat szerkesztés)

3.4  Problémakbdl adédé mindségi kockazatok elemzése

Az eldzd fejezetekben megallapitasra keriilt, hogy a vevdi reklamacidk jelentds részét
milyen f6bb problémak okozzak. A problémak okainak feltarasahoz egy Gtletroham kertilt
alkalmazasra, amit egy Ishikawa-diagramban 0Osszesitettem. Annak érdekében, hogy
meghatarozhato legyen a felsorolt okok koziil melyik befolydsolhatja a legjelentdsebb
mértékben a vevdi reklamaciok altal keletkezett problémat, a tovabbiakban a termék
mindségére vonatkozod kockazatként kezelem a lehetséges hibaokokat. A kockézati szint
meghatarozasa érdekében egy FMEA-t (Failure Mode and Effect Analysis) alkalmazok,
amelynek a célja megallapitani a felsorolt okok ko6ziil melyek a kezelt, illetve melyek a
kezeletlen kockazatok. Kezelt kockazatok esetében, a folyamat, tevékenység kontrollalt,
folyamatos monitoring alatt van, a hiba el6fordulasanak megakadalyozasa, csokkentése
érdekében. Kezeletlen, vagy a termék mindségére nézve magas kockazatot jelentd probléma
esetén beavatkozas sziikséges. A kockazatértékelés elvégzése soran a kontrollcsoport tagjai
is bevonasra keriiltek, akik fontos informéciokat tudtak adni tapasztalataik alapjan az
értékelés objektiv elvégzése, elsdsorban az eléfordulas gyakorisdganak, valamint az észlelés

biztonsaganak meghatarozasa érdekében.
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FMEA kockazatértékelés
% 83 )
Folyamat,/funkcid/kockdzat | Lehetséges hiba(mad) | & % Hiba vagy eltérés E 2 | Jelenlegi megeldzd i ’E REN lavasolt Felelds
megnevezése vagy eltérés =3 lehetséges oka g E intézkedés 3 E intézkedés
= w B =
Rossz mindsegu
Betontermék alapanyag N .
teliesitmen b P t"“ Labarvizsgalatok, nem igenyel
eszerzése . . S .
Szennyezett alapanyag ! .. ¥ 5 . ! mintavetel, 2 30 tovabbi Labormunkatars
mutatdinak a idegen anyag . . . .
. . . szemrevetelezes intezkdest
csikkenese bekerilese az
alapanyagha
L , . nem igényel . .
. Termek szinének Adagolas, vagy Gyartaskdzi . "I Gepkezeld
Rossz festékanyag L. . . 7 . P 2 28 tovabbi . .
elterese, valtozasa kimeérés ellendrzés . , Valogatd
intezkdest
. s o : . . Folyamatos .
Gyartas leallasa, Aramkimaradas, v . nem igenyel . .
Lk L . s . . karbantartas, oL Gepkezeld
Gyartogep meghibasodasd hibas termekek 7 alkatresz . 2 28 tovabbi .
s s . karbantartoi . . Karbantarto
gyartasa meghibasodas . intézkdest
igyelet
Gyartoberendezés
i . rendszeres L.
C e Gyartoberendezes e nem igenyel
S Termek témorsege . tisztitasa, - . o
Bedolgozasi hiba . 5 sZennyezetisege, e e 1 10 tovabbi Gepkezeld
nem megfeleld . gyartaskozi s .
betonhiba . . intézkdest
ellndrzes quarer
géppel
Folyamatos
Emberi szamitogepes .
Hibas termek figyelmetlenség monitoring nem igenyel
Téves receptlra .. 3 .. g8 2 L e 2 16 tovabhi Gépkezeld
gyartasa, szineltéres teves receptlra receptek szigord . .
PR X intezkdest
eldkeszitese termekhez
rendelése
Termek . - . ..
- - s .. Nem megfeleld Meroberendezesek Szellozd
Erleldkamra rossz szilardsaganak " I . " . .
P . . B levegdforgatas/ki hasznalata, levegd 5 320 rendszer Gyartasvezetd
hamerseklete nemmegfelelossege, . X . K
. L. szelldzes forgatasa fejlesztése
mész-kiviragzas
Termek - - . P
srilardsazanak Nem megfeleld Meérdberendezések Szellozd
ErlelGkamra paratartalma e . B |levegdforgatas/ki B hasznalata, levegd 5 320 rendszer Gyartasvezretd
nemmegfeleldssege, o . . . .
. . szelldzes forgatasa fejlesztese
mész-kivirdgzas
Termék . Uj
. - s .. Csomageléanyag i
Csomagolastechnologia |szilardsaganak _ s . csomagolas . -
. . . 8 alatti szelldzes 9 Perforalas 9 648 . Gyartasvezetd
alkalmatlansaga nemmegfeleldssege, . . technologia
. . . nem biztositott .
mesz-kiviragzas bevezetese

tablazat FMEA kockazatértékelés

(forras: sajat szerkesztés)

Ertékelési magyarazat

Hiba jelentdsége Eléfordulas gyakorisaga Eszlelés biztonsaga
(H) (E) (B)
jelentéktelen

1 Elhanyagolhat6 1 magas 1
kockazat
alacsony

2-3 Nagyon csekély 2-3 jelentos 2-5

kockazat
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Number) értéke H*K*B

kozepes
4-6 Csekély 4-6 kozepes 6-8
kockazat
magas
7-8 Kozepes 7-8 alacsony 9
kockazat
nagyon
magas 9-10 Magas 9-10 csekély 10
kockazat
RPN (Risk Priority Ertékelés

I<RPN <16 Alacsony kockazat

16<RPN<64 Meérseékelt kockéazat

63<RPN<125 Ko6zepes kockazat
125<RPN<1000 Magas kockazat

Az FMEA kockazatértékelés soran megallapitasra keriilt, hogy a vevdi reklamaciot okozo
probléma kialakulasara, amely a szineltérés, mészkd-kiviragzas a legnagyobb kockazatot a
csomagolasi technologia, valamint az érlelokamraban tapasztalhato, az érlelési folyamat
szempontjabél nem idealis koriilmények jelentik. A csomagolas soran a raklapon
elokészitett beton térkdvekre egy csomagold gép segitségével ugynevezett sztreccsfoliat
helyeznek. A f6lia rasimul a térkdvekre és szallitas soran egyben tartja a raklapra pakolt
mennyiséget. A folia légmentes zardsa azonban mindségi problémakat idéz eld a térkd
tekintetében. A térkd a folia miatt nem tud megfelelden szellézni. A még friss kovekben 1évo
nedvesség nem tud tdvozni, igy a folyamatosan nedves, hiivos kornyezet hatdsara a betonban

1év0 sok és mész a feliiletre kicsapddhatnak, igy a csomagolasi technoldgia megvaltoztatasa

indokolt.

6. tablazat FMEA értékelési tablazat
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Az érlelé kamraban a 90%-os paratartalom mellett 35-38°C érlelik a térkoveket terméktol
fliggben egy vagy két napon keresztiil. Az érlelési folyamat nagymértékben gyorsitja a
betontermék kotési sebességét. A beton kotése soran hot termel, igy a kamraban idealis
paratartalom és homérséklet folyamatosan valtozik. A megadott homérsékleti tartomany
tullépése soran a kamra atszelloztetése torténik, amelyet egy automata légtechnika
szelloztetd rendszer végez. Az idedlis koriilmények folyamatos fenntartdsa érdekében 1ij
technologia kialakitasa sziikséges, amely a kamraban 1évo levegd parasitasat, a homérséklet
tartomany folyamatos biztositdsat és a megadott homérsékletli 1égtomeg folyamatos

cirkulaltatasat végzi a kamran beliil.

3.5 Célok meghatarozasa

A Viastein Kft. célja piacvezetdvé valni Magyarorszagon és folyamatosan terjeszkedni a
szomszédos orszagok piacan. Ennek egyik kiemelt feltétele, olyan mindségii beton termékek
gyartasa, amely maximalis elégedettséget valt ki a vasarlokbol. A vevdi reklamaciok
vizsgalata ravilagitott arra, milyen mindségi hidnyossagok tapasztalhatoak a termékekkel
kapcsolatban. A mindség novelése és folyamatos fenntartasa érdekében elengedhetetlen a
tevékenységek folyamatos ellendrzése és fejlesztése. A vevoi reklamaciok csokkentése nem
csak a cég j6 megitélésében, hanem a vevoi reklaméciok altal keletkezett koltségek
csokkentésében egyarant fontos szereppel bir. Ennek tudataban a {6 cél egyértelmiien olyan
intézkedések, fejlesztések kivitelezése, amely eldsegiti ezen torekvések eredményes
elérését.

Vevoi reklamaciok tekintetében 2021-ben az elmult évekhez képest emelkedés figyelhetd
meg. Elsddleges cél 2022-ben a 2021-es adatokhoz képest a reklamaciok szama csokkenjen
2023-ban pedig 60%-o0s csokkenést érjen el a 2021-es adatokhoz képest. A célok teljesiilését
évente sziikséges értékelni, ¢és feliilvizsgalni a kordbban hozott intézkedések, fejlesztések

hatékonysagat.
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14. abra Célok meghatarozasa vevéi reklamaciok szama tekintetében

(forras: sajat szerkesztés)

Vevoi reklamacios koltségek tekintetében az elmult 3 évben Gsszesen 90.976.000 forint
koltsége keletkezett a vallalkozasnak, amelybdl 48.965.000 forint a 2021-es évben kertilt
konyvelésre, amely meghaladja az el6z6 két év 0sszkoltségeit. A szakdolgozat soran feltart
problémak megeldzésére és megsziintetésére hozott intézkedések célja ezen koltségek 50%-

os csokkentése 2023. év végéig.

2021.év

2023. év
48.965.000 Ft

<24.500.000 Ft

15. abra Vevdi reklamacios koltségek kitiizott célja

(forras: sajat szerkesztés)

Fejlesztési javaslataimat a vevdi reklaméciok tiikkrében, a feltart problémdkra vald
reagalasként teszem meg. Meggy6zddésem, hogy abban az esetben, ha a kivalté okokat
megsziintetjliik, minimalizaljuk, jelentds mértékben fog csokkeni a reklamaciok szdma, igy
a velik egyiitt jaré koltségek egyarant. A vevdi reklamaciok 53%-at a szineltéréssel
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(mészkd-kiviragzas, cementfatyol) kapcsolatos problémak teszik ki. A fejlesztések célzottan
ezen problémak megsziintetése érdekében keriilnek javaslattételre. Jol latszik, ha a
fejlesztések elérik a céljukat, vagyis megsziintetik ezen problémakat a meghatarozott célok
teljesithetdek. Célszerii a fejlesztés bevezetése utdn negyedéves bontdsokban mérni a

reklamaciok ¢€s a koltségek alakuladsat, igy kovetkeztetni lehet a tendencia alakulédsara.

3.6 Szineltérést okozo problémak megsziintetésére tett javaslatok

1. javaslat
Uj csomagolé berendezés beszerzése és iizembehelyezése

A szineltéréssel kapcsolatos problémak megsziintetése érdekében az elsé javaslatom a
csomagold technologia lecserélése. A jelenleg hasznalt sztreccsfolia helyett, pantoloszalagos
rogzitését javaslom a térkoveknek. A jelenlegi csomagoldgép nem alkalmas az ) megoldas
kezelésére, ezért egy Uj berendezés beszerzése sziikséges. Az 1j technoldgia soran a
sztreccsfoliat, kivaltja a pantoldszalag, igy a betontermékek szell6zését, €s a kotés soran
végbemend kémiai folyamatokat nem befolyasolja a folia hasznalata. A térkovek tetejére
kertil kizarolag folia, annak érdekében, hogy esd esetén ne kozvetleniil a térkovek tetején
alljon meg a csapadék. A pantoloszalagok egyenld tavolsagokban fliggdlegesen ¢€s
vizszintesen rogzitik a raklapra helyezett mennyiséget. A megoldas a szallitdsban és
rakoddsban semmilyen hatrdnnyal nem jarna. A fejlesztés bevezetése érdekében egy
projektcsoport 1étrehozasa sziikséges, amely felveszi a kapcsolatot a gyartd, vagy
forgalmazo cégekkel. A projekt kiemelt szempontja, hogy a gyartas folyamatat a lehetd
legkisebb mértékben érintse az 01j technologiara vald atallas, vagyis a lehet6 legkisebb
termelés kieséssel, sziikséges lebonyolitani. A projekt kivitelezése és megvalositasa 6

hoénapot venne igénybe.

Fejlesztés koltségei:

Tétel megnevezése Koltsége

Komplett csomagologép 79.955.636 Ft.
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Fuvardjij 471.380 Ft.
Szereléshez sziikséges egyéb anyagok 570.000 Ft.
Gyarto6i belizemelés 10.916.856 Ft
Osszkoltség: 91.913.872 Ft

7. tablazat Csomagolé berendezés beruhazasi koltségei

(forrads: sajat készités)

2. javaslat

Erlelé kamra szell6z6 technologiajanak az atalakitasa

Az érleld kamraban 1évo idedlis paratartalom és hdmérséklet ingadozas miatt, egy Uj
szelléztetd, illetve parasitod rendszer kiépitése javasolt, amely garantalna a betontermékek
kotéséhez, szilarduldsahoz sziikséges idedlis koriilményeket. Az 0j technoldgia biztositana a
kiszelloztetés gyakorisdganak a csokkentését, amely komoly hdingadozassal jar az
érlel6kamran beliill. A technologia sordn beépitésre keriil egy pardsité berendezése, amely
0zmozissziron keresztiil fijja be a lagyvizet a kamra belsejébe, ezzel fenntartva az idealis
paratartalmat. A hatékonyabb érlelési folyamat kovetkezményeként a betonban 1évo
nedvesség konnyebben felszivodik igy a betonban 1évo sok, és mész nehezebben tud a beton
feliiletére kicsapddni.

A kivitelezés, illetve a belizemelés idejére a teljes gyartas leallitasa sziikséges, amely a
kivitelezés id6igénye miatt tobb hetet is feldlel. A projekt megvaldsitasdnak iddintervalluma

11-12 hoénap kozé tehetd, amelybdl a kivitelezés €s beilizemelés 2 honapot venne igénybe.

Tétel megnevezése Koltsége
Tervezési koltség 3.000.000 Ft
Gépek beszerzése 40.000.000 Ft.
Szereléshez sziikséges anyagok 12.000.000 Ft
Technologia kivitelezése 20.000.000 Ft
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Betlizemelés 10.000.000 Ft
Osszkoltség 85.000.000 Ft.

8. tablazat Szell6z6 technolégia beruhazasi koltségei

(forras: sajat szerkesztés)

3.7 Feltart problémak megsziintetésére javasolt intézkedések értékelése

Annak érdekében, hogy a két megoldasi javaslat koziil az idealis keriiljon kivalasztasra

mérlegelni sziikséges az alternativak elonyeit és hatranyait, amelyeket az alabbi tablazatban

mutatok be.
Alternativa Elonyok Hatranyok
e Gyors kivitelezhetdség 5-6 e Termék csomagolasa
hénap kevésbé esztétikus
Uj e (Cég szamara nem jar e Pantoloszalag nem
csomagolo tobbletkdltseggel ujrahasznosithato
berendezés e Betontermékek szell6zése e Erlelés soran felmeriilt
beszerzése biztositott problémaékat nem oldja
e Rovid termeléskiesés a meg
belizemelés soran 3-4 nap
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Uj szellbztetd
technologia

kivitelezése

biztositasa

csokken

e stabilabb érlelési folyamat

e gyorsabb érlelési folyamat
e termek fizikai és kémiai
tulajdonsagainak a javulasa

e Beton nedvességtartalma

Jelentds koltségigény
70-80 milli6 forint

Hosszl kivitelezési id6 (12
hénap)

Hosszabb termeléskiesés a
kivitelezés, betizemelés

soran (1 honap)

9. tablazat Fejlesztési javaslatok elonyei és hatranyai

(forras: sajat szerkesztés)

Annak érdekében, hogy a megfeleld dontés sziilethessen meg a vallalkozas, illetve a hibak

megsziintetése érdekében a lényegesebb tényezok alapjan sziikséges megvizsgalni a

bevezetni kivant megoldasi javaslatokat. Ezek a tényezOk a koltségraforditas, kivitelezési

1dd, kivitelezhetdség, hatékonysag.

A dontés eldsegitése érdekében a kontrollcsoport bevonasaval egy dontési matrixot

alkalmaztam, amely segitségével a fejlesztésre nézve legfontosabb tényezdk értékelésével

lehet a megfeleld dontést megtenni. A dontési kritériumokat 1-5-ig sziikséges pontozni,

amely soran az 1-es érték jeldli az egyaltalan nem indokolja a megvaldsitast, mig az 5-0s

érték a maximalisan indokolja a megvaldsitast. Az igy kapott értékek Osszeadasa utan a

kontroll csoport tagjai a tobb pontszamot kapott intézkedést javasoljak kivitelezni.

, Csomagolé

Ertékelési tényezo/Intézkedés Szell6zteto technologia
berendezés

Koltségraforditas 4 2

Kivitelezési 1d6 4 2
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Kivitelezhetdség 5 3
Hatékonysag 3 5
Termeléskiesés 4 3
Osszesités 20 15

10. tablazat Dontési matrix

(forras: sajat szerkesztés)

A dontési matrix eredményébdl kideriil, hogy a kontrollcsoport megitélése szerint a
csomagold berendezés kivitelezése a hatékonysagon kiviil minden értékelési tényezo szerint
alkalmasabb a megvaldsitasra, mint a szell6z6 berendezés. Ebbdl kifolyodlag az ij csomagolo

berendezés megvaldsitasa keriil kivalasztasra.

3.8 Uj csomagolé berendezés Kivitelezésének a terve

Az 1j technologia bevezetése 6 honap atfutasi id6t foglal magaba, amely révidebb, mint a
masik javaslat esetében. A gyartas a decemberi linnepi idészakba is beleesik, ezért 1 honap
rahagyassal tortént a kalkulacio. Az j gép részegyseégenkeént érkezik a telephelyre, ahol egy
kijelolt helyen keriil sszeszerelésre a tesztelések elvégzése érdekében. A termelés ledllitasa
1 hetet vesz igénybe, amig a régi gépet leszerelik az Ujat pedig a végleges helyén
Osszeszerelik. A szell6z0 berendezés esetében a termelést hosszabb idére lenne sziikséges
felfiiggeszteni a kivitelezés idOtartama alatt. A termelés litemezését a ledllas idoszakara a
Termelés vezetének ugy kell meghatdroznia, hogy a vevdi igények maradéktalanul
kielégitésre keriiljenek a gyartas leallasa alatt is. Ezért a ledllas el6tti hetekben a termelés
fokozasa sziikséges. A projekt folyamatat, illetve litemtervét az alabbi Gant-diagram mutatja
be.

A projekt 0sszkoltsége kozel azonos az elmult 3 év sordn keletkezett vevodi reklamacios
koltségekkel. A projekt f6 célja ezen vevdi reklamaciok szamanak és ebbdl adodoan a vevoi

reklamacios koltségek csokkentése. Ha az elmult évek vevoi reklamacids koltségét nézem,
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amely Osszesen 90.976.000 forintot tett ki a beruhazéastdol 50%-os javulast varva az
elkovetkezendd 3 évben kozel 46.000.000 forintot takarit meg a vallalkozas, igy a koltségek

elorelathatdan 6 év alatt tériilnek meg.

Fontos szempont a projekt megvalositasa mellett, a régi gép felhasznalhatosdga. A Viastein
Kft. 2022-ben kivanja elinditani szintén Biharkeresztesen az 0j pdrusbeton gyaraban a
termelést, amelyben a sztreccsfolids csomagolasi technoldgia nem okoz hatranyt a termék
mindségére nézve, igy az ottani technologidba akadaly nélkiil beépithetd a leszerelt gép,
amely kozel 4 évet iizemelt a térkdgyarban. Igy atcsoportositas mellett gyakorlatilag nem

okoz a vallalkozas szamara tobbletkoltséget a jelen projekt megvaldsitasa.

A projekt folyamatat, illetve litemtervét az alabbi Gant-diagram mutatja be:

2021. 2021. 2022. | 2022. | 2022. | 2022.
Feladatok Felel6s
november | december | januar | februar | marcius | aprilis
Arajanlatok
1. Projektvezet6
bekérése
Projekt team
2. Projektvezet6
létrehozasa
Arajanlatok
kiértékelése, ar Projektvezeto,
3. | tiikor készitése, Termelési
projekt vezetd
kidolgozasa
Ugyvezeto,
Vezetoségi
Projektvezeto,
4. egyeztetés,
Termelési
jovahagyas
vezeto
Csomagolo
5. berendezés Projektvezet6
megrendelése
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Csomagolo

berendezés
6. | gyartasa, és Gyarto cég
helyszinre
szallitasa
Csomagolo
berendezés (s g
, Gyarto cég
7. helyszinen
szereloi
torténo
oOsszeszerelése
o Csomagologép Gyarto cég
tesztelése mérnokei
Régi gép Projektvezeto
9 szétszerelése és Gyarto cég
uj gép szereldi,
beiizemelése mérnokei
Termelési
Csomagologép 5
10 - vezeto
probaiizeme o B
Gyartasvezeto

14. diagram Uj csomagolé technolégia bevezetésének Gant-diagramja
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16.abra HESS AAC System automata csomagolé képe

forras: (Topwerk.com)

A javaslat megvalositasaval elérhetdek a korabban meghatarozott vevoi reklamaciokra és
azok koltségeire vonatkozo célok. Annak tudataban azonban, hogy az 0j gyaregységhez
tervezett csomagolo gép helyett, a térkdgyarban leszerelt csomagolo gép keriil plusz koltség
nem terheli a céget, hiszen az 0j gyaregység koltségvetése tartalmazott csomagoldgép
koltséget. Erdemes ezéltal a masodik fejlesztési javaslat megvaldsitasat is mérlegelnie a cég

vezetésének, amellyel még magasabb mindség elérése valosulhat meg.
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Hajtéerdk J

Nem igényel Gyors &tallasi lehetéség az
Termékmindség javulasa tobbletkdltséget a y L . 9
. Gj technoldgiara
beszerzése

Pantol6szalagos csomagologép beszerzése és belizemelése

Pantolészalag nem

csomagolasi technikat Gjrahasznosithat6

eredményez

Gyartas ledllitasa a
belizemelés idejére

‘ Kevéshé esztétikus ’ ‘

Fékezberck

17. abra Lewin-féle erétérelemzés
forras: (sajat szerkesztés)

Altalanos jelenség, hogy valamilyen 0j technol6gia, rendszer bevezetése soran vannak
ellenzdi, negativ hatdsai a valtozasnak. Annak érdekében, hogy ez az ellenéllas
megsziintethetd legyen megfeleld érvekkel és a technologia pozitiv hatdsait bemutato
tényekkel sziikséges alatdmasztani a valtozas sziikségességét. A Lewin-féle erétérelemzés
alkalmazasa kival6 eszkoz annak megértésére, hogy mik azok a gatlo tényezok, amelyek
megakadalyozhatjak vagy ellenérvként felhozhatoak az 0ijitas ellen. Minden esetben
sziikséges arra ravilagitani altala, hogy a fékezderdk ellenére a technologia bevezetése
sokkal tobb haszonnal jar a véllalkozas szdmara, mint negativummal. Mindezek
segitségevel elérhetdvé valik az ellenzok véleményének megvaltoztatasa, illetve a

tamogatdk még szilardabb elkotelezettsége a bevezetés megvaldsitasa mellett.
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Abrajegyzék
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abra Fejlesztések tervezését elsegité modszerek

abra PDCA ciklus bemutatasa

abra Ishikawa- diagram bemutatasa

abra Viastein Kft. térkOgyara Biharkeresztesen

abra Viastein Kft. teriileti képviseldi felosztasa

abra Viastein Kft. térko részlegének szervezeti abraja

abra Térkdgyartas folyamatabraja

abra F6bb meniipontok a Sharepoint dokumentumkezeld programba

abra Viastein Kft. f6 stratégiai céljai

10.4bra Viastein Kft. fejlodéstorténete

11.4abra Mészkd-kiviragzas a térko feliiletén

12.4bra Cementfatyolbdl adddo szineltérés

13.4bra Brainstorming soran feltart problémaforrasok feljegyzése

14 . 4bra Célok meghatarozasa vevoi reklamaciok szdma tekintetében

15.4bra Vevdi reklamacios koltségek kitlizott célja

16.4abra HESS ACC System automata csomagolé képe

17.abra Lewin-féle erGtérelemzés

Tablazatjegyzék

© ©o N o g b~ DR

tablazat ISO tanusitasok szdma Magyarorszagon €s a vilagban
tablazat Gyartasban résztvevé munkakorok megnevezése €s 1étszdma
tablazat Elvégzend6 gyartaskozi ellendrzések listaja

tablazat Pareto-elemzés adatok a vevoi reklamaciok jellege szerint
tablazat FMEA kockazatértékeles

tablazat FMEA értékelési tablazat

tablazat Csomagol6 berendezés beruhdzasi koltségei

tablazat Szell6z6 berendezés

tablazat Fejlesztési javaslatok elonyei €s hatranyai

10. tablazat Dontési matrix
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Diagramjegyzék
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10.
11.
12.
13.
14.

diagram Az ISO 9001 bevezetését kovetd elényok eléfordulasa a tanulmany szerint
diagram Pareto elemzés szemléltetése

diagram 2017-2020 ko6zotti arbevétel alakulasa

diagram Vezértermékbdl szarmazo arbevétel megoszlasa 2018-2020 kozott
diagram 2017-2020 ko6z6tti dolgozoi 1étszam

diagram Iskolai végzettség megoszlasa 2017-2020 kozott

diagram 2018-2020 kozott torténd értékesités mennyiségi megoszlasa a vevok
korében

diagram Import beszerzések alakulasa a Viastein Kft.-nél 2018-2020 kozott
diagram Vevdi reklamaciok szama 2019-2020 kozott

diagram Vevdéi reklamaciok szama a 2019-2020-as id6szakban

diagram Vevdi reklamaciok Pareto-elemzése

diagram Vevaéi reklamacios koltségek koltségnemenként

diagram Szineltérési hibak okainak szemléltetése Ishikawa-diagramon

diagram Uj csomagolo technolégia bevezetésének Gant-diagramja
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