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1.BEVEZETES
A mai modern és valtozo vilagunkban egyre nagyobb hangsuly tevédik a TQM-re mint

mindségmenedzsmenti teriiletre, hiszen mara mar egy szervezet sem engedheti meg magéanak
azt, hogy figyelmen kiviil hagyja a TQM alkalmazasat mint bels6 szervezeti folyamatot. Ennek
minden szolgaltatoszektor a részese, kivaltképp a logisztikai szolgaltaté szektor. Mivel a
logisztikaban Magyarorszag elhelyezkedésébdl adddoan is kulcsszerepld, -hiszen a Kozép-
Eurdpai fuvarozasi utvonalak is atszelik orszagunkat- ezért szamos logisztikai szolgaltatd
vallalat is megtalalhatdo Magyarorszagon. Ebbdl kifolyodlag, teljes mértékben relevans elemezni
a TQM ¢és a logisztika kapcsolatat. Dolgozatom f6 célja az, hogy bemutassa a TQM-et mint
kiemelt teriiletet és ramutasson a logisztikai szolgaltatoknal, a szervezeteken beliil betoltott
szerepeire €s hatasaira. Alapjaban véve a mindségmenedzsment egy kulcsteriilet a logisztikali
szolgaltatdipari szervezeteken beliil. hiszen az, hogy milyen egy szervezet minéségpolitikaja, -
értem ezalatt a mindség irdnyitasi rendszerek Osszességét- , az nagyban meghatirozza a
versenyképességet, valamint a vallalati belsd és kiils6képet egyarant. Tovabba, a
témavalasztasomra motivalt az is, hogy vizsgalhatom a mindségiigyi rendszerek Szervezeti
alkalmazasanak valtozatossagat. Szakdolgozatomban mindazonaltal nagyon fontosnak tartom,
hogy az olvasonak egy részletes képet tudjak atadni, ezaltal segitve a jobb atlathatosagot. Az
elébb leirtakon feliil elmondhato, hogy a TQM alkalmazasa egy szervezet napi operativ és
hossztav stratégiai céljai megtervezése soran is kulcstényez0, ezekrol bovebben a kdvetkezd
fejezetben fogok irni. Hipotézisek meghatarozasa soran igyekeztem a TQM teriiletén leginkabb
aktualis allitasokat felvetni, ennek eredménye alapjan harom hipotézist szeretnék bévebben

gorcesd ald venni.

H1: A villalaton beliili TQM rendszer alkalmazéasa segiti az osztalyokon beliili

kommunikécids folyamatok hatékonysaganak novelését, versenyeldnyhoz juttatva a vallalatot.

H2: A dolgozok, mint belsd vevdk vallalat felé torténd elkotelezettségét noveli a

vallalaton beliili belsé marketing folyamatos fejlesztése.

H3: A TOM mindségfejlesztési eszkozeinek alkalmazasa altal a logisztikai vallalat
gyenge pontjait kielemezve, a gyengeségbdl erdsség kovacsolhatd, igy novelve a vevoi

elégedettséget.

A feléllitott hipotézisekbdl egyértelmiien latszik, hogy aktualisak, mind dolgozéi, mind

menedzsmenti oldalrél, ezaltal a kutatasi eredmények egy atfogd képet adnak.



Kutatdsom soran primer és szekunder kutatast is végeztem. Primer kutatdsom soran kérddives
kutatasi format alkalmaztam, mig a szekunder kutatdsomat kiemelten szakmai forrasok, és
irodalmak felhasznalasaval folytattam le Szakdolgozatom elsé felében a logisztika és
mindségmenedzsment torténelmi vonatkozasait és szakirodalmi attekintését valamint
alkalmazasi modszereit fejtem ki, mig a masik felében a kutatasom eredményeinek kifejtése és

hipotézisek megvalaszolasa torténik.



2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1 A mindség értelmezése

Napjainkban egyre fontosabb az, hogy milyen mindségili terméket vagy szolgaltatast ad
ki egy véllalat az ligyfelének. A mindségnek van egy input €s egy output oldala is. Inputnak
mondandm azt, amikor egy termeld vallalat esetében a termék beszallitoi is magas mindségl
alkatrészeket biztositanak a vallalat szdmara, igy az lizemben torténd 0sszeszerelés és egyéb
munkafolyamatok altal n6 a késztermékben jelentkez6 hozzaadott érték is, és outputként
jelentkezik az iigyfélben kialakult minéségérzet. Es a mindségérzet, ha pozitiv, akkor noveli az
igyfélelégedettséget, és valoszinlsithetden a vasarld a kdvetkezo vasarlasa esetén is a vallalat
altal forgalmazott markabol fog vasarolni. gy novelve a vallalat pozitiv hirnevét. Hiszen a

legjobb marketinges maga az ligyfél.

Mindazondltal ahhoz, hogy bdvebben tudjunk foglalkozni a mindségmenedzsmenttel,
els6korben sziikséges értelmezni magat azt, hogy mi is az a mindség. Altalanosan
megfogalmazva a mindségi aru vagy szolgaltatas az, ami feliillmulja a fogyaszté elvarasait, igy
a fogyasztoban magasabb szintre keriil a termék vagy szolgéltatds mint amit gondolatban
hozzarendelt. Am 6nmagaban a mindséget nehéz megfogalmazni, csak fogalomszinten nézve
is rendkiviil sokrétli az értelmezése hiszen ahany ipari teriilet annyi fajta értelmezése lehet a
mindségnek, a fentebb olvashato leiras az altalanosan elfogadott leirasa volt a mindségnek.
Minden vevének mas és mast jelent a mindség. Napjainkban a vallalatok egyik nélkiilozhetetlen
érdeke, megfogalmazni és tisztan latni, hogy a vallalat belsd és kiils6 vevokore pontosan mit
értelmez a minds€g alatt. Mi szempontunkbol a késObbiekben a logisztikaban értelmezett

mindséget is értelmezni fogjuk.

A mindség fogalomkorének szélesebb értelmezése érdekében Garwin (1987) a kutatdsai altal
keletkezett megallapitasit Osszegyiijtotte. gy a minéség megkozelitéseit az alabbiakban

talaljuk.

Transzcendens: az 6sztondsség uralma. Ezen allaspont szerint a kivalosag magabol adodo és
csak tapasztalati uton érzékelhetd. A mindséget nehéz szavakkal kifejezni, de azonnal
felismered, amikor talalkozol vele! Ez a szemlélet egyes milvészeti szolgaltatdsok esetében
viszonylag konnyebben értelmezhetd, vezetdi gyakorlat szempontjabol azonban kevés

tampontot ad.



Termékalapti: a mérhetdség diadala. Azt mindsithetem jO mindségiinek, ami mérhetd. Ez az
objektiv szempont sok teriileten jol hasznalhato szolgaltatasok esetében is (kézbesitési 1do,
telefonra valaszolas ideje, stb.), azonban figyelmen kiviil hagyja a fogyaszto sajat értékitéletét,

ami az érzékelt mindséget jelentdsen befolyasolja.

Fogyasztokozponti: az egyén diadala. Ez a nézépont ott kezdddik, ahol az el6z6 véget ér. A
felhasznal6 szubjektiv allaspontjat probalja megragadni. Erdssége és gyengéje is egyben, hogy
a megelégedettség fogalmat szinte azonositja a mindségével. Az igények kiillonbozdségét jol
ragadja meg, ezéltal azonban nehéz altalanos érvénnyel hasznalhatdé mindség-paramétereket

megragadni.

Termelés- vagy miikodésorientalt: a zart rendszer gy6zelme. A megkdzelités a belsd mitkodés
tokéletesitésével probal koltség- és hatékonysagi célokat meghatdrozni a jobb mindség
érdekében (pl. vonatok vagy repililogépek indulasi- és érkezési idejének pontossaga). Az output-

ok megfeleldségét vizsgalja belsd szempontok alapjan.

Ertékalapt: a tudatos és jo1 informalt fogyaszté eszménye. A minéség fogalmat az ar és az érték
aranyan keresztiil ragadja meg. Az arért elvart teljesitmény, mint elérhet6 tokéletesség szerepel

a min6ség megfogalmazasanak kozéppontjaban.(Heidrich, 2017)

Szolgéltatds mindség értelmezése:

Egy szolgaltatd esetében a mindség meghatdrozdsa hasonlit az 4ltalanos
meghatarozashoz, &m annyiban eltér, hogy a szolgaltatas esetében legtobbszor maga a
szolgaltatasi folyamat értékelddig, €s a végeredmény csak hozzdadodik a szolgéltatasi
Osszértékhez. A szolgaltatasok terén a mindség a verseny egyik kiemelkedd tényezdje. A
gazdasagi fejlédés soran ennek szerepe jelentdsen felértékelddott, és manapsag gyakran azt
hangstlyozzdk, hogy a siker kulcsa a mindségben rejlik. A szolgaltatisok esetében
tulajdonképpen a mindségek allnak egymassal versenyben.(Papp,2017) Véleményem szerint
minden szolgaltatasi teriiletnek a szinvonalat befolyasolhatjak a nem vart események, vagy
jobban fogalmazva a kdrnyezeti inputok, &m a logisztikdra ezen feltevés hatvanyozottan igaz.
Ilyen esetben a kiilsé inputra valé megfeleld reakcio is modositja az ligyfélben keletkezd
mindségérzetet. Mindségérzet tekintetében abszolit nem mindegy egy logisztikai szolgaltato
esetében az, hogy bar maga a szallitmany megérkezett a rendeltetési helyére, am egy belsd
folyamatban torténd félreértés soran hiba keletkezett a napi kiszallitdsok ilitemezésében, és

emiatt késedelmesen kapta meg az iigyfél a csomagot, igy lehetséges hogy a kiszallitas ellenére



negativ ¢lmény okozott szdmara a hiba. Ez csak egy példa, de szadmtalanszor alakulhat ki olyan
helyzet a logisztikaban, amikor mondjuk nem egy belsd hiba, hanem a kiils6 kdrnyezeti input,
leginkdbb az id¢jaras okoz olyan eseménylancolatot, ami késést eredményezhet. Ilyen esetben
az lgyfél mindségérzete a szallitmany hollétérdl valo tigyféltajékoztatassal és nyomon

kovetéssel fenntarthato.

A mindség megfogalmazéasan kiviil meghatdrozhaté a minéség 8 dimenzidja is melyek igazak
a szolgaltatd ¢és termeldvallalatokra is egyarant. Marketingszempontbdl vizsgalni is
kimondottan hasznos, mivel leginkabb ezen dimenzidk alapjan torténik meg egy-egy reklam
Osszeallitasa is. Az eladok kihangsulyozva a fontosabb paramétereket probaljak meggy6zni a

fogyasztot, a vasarlasra.

1. Teljesitmény
Sajatossag
Megbizhatdsag
Megfelelés
Tartossag
Hasznossag

Esztétikai tulajdonsédgok

e A e B

Felismert mindség

A mindség fenntartdsdhoz vagy a mindségérzet ndveléséhez a termeld és szolgaltatd
véllalatoknak elengedhetetlen, a belsé folyamatainak folyamatos monitorozasa. Ezalatt értem
azt, hogy a vallalatnak kell hogy legyen sajat mindségbiztositasi rendszere, ami tartalmazza a
mindség-ellendrzés modozatat, a mindség szabalyozasi alapvetéseket, igy biztositva a
mindséget. A vallalat folyamatainak berkein beliil a nagy egészet nézve elérkeziink magéhoz a

TQM-hez, ami mar a teljeskoriiségébdl kiindulva inkabb jelent egy fajta mindség filozofiat.

2.2 A logisztika értelmezése.

A mindség mint fogalmi meghatarozas bemutatdsa utan érdemes 6sszefoglalni azt, hogy
pontosan mit is értiink logisztika alatt. A mai logisztika el6dje szamos torténelmi meghatarozas
alapjan visszavezethetd az okorig ahol is fontos részét tette ki az akkori ember mindennapi
életének, noha akkor még maga a logisztika mint fogalom nem keriilt meghatarozasra. E18szor
hadaszati teriileten alkalmaztak, és eredete visszavezethetd a gorog eredetii logos szdra. A logos

sz6 Onmagaban az emberi €rtelem logikus gondolkodasanak modjara utal. Emlékezzilink csak



vissza altalanos iskolai tanulmanyainkra ahol a Romai Birodalom vagy éppen Nagy Sandor
terlileti hoditasairol tanultunk. Egy bizonyos, valamilyen szintii logisztikai szervezés nélkiil,
ezen hoditdsok nem valdsulhattak volna meg. Visszatérve a modern logisztika alapjaihoz,
elmondhat6, hogy a logisztika tdgabb ismerete mint tudomanyag, az 1950-es évektdl kapott
nagyobb figyelmet, és kezdték el mélyebb szinteken tanulmanyozni valamint a tanultakat
alkalmazni. A logisztika egy uj megkdzelités és vezetéi gondolkodasmod, melynek
kozéppontjaban a vasarlok igényeinek kielégitése all. Ennek érdekében a logisztikai
tevékenység 0j tervezési €s szervezési modszereket kivan, amelyek alkalmazasa matematikai
optimalizalasi eljarasokat és a szamitastechnika széleskorti hasznalatat igényli, mikozben
integralja a kapcsolodd tudomanyagak sokféleségét. (Guban,2022) A logisztika mara mar
nélkiilozhetetlen eleme lett a mindennapi életiinknek, hiszen a globalizacié hatasara egyre
nagyobb igény meriilt fel a legkiilonfélébb szallitadsok lebonyolitasara akar kontinensek kozott
is a lehetd legrévidebb 1d6 alatt a leghatékonyabb mddon. A logisztikédban kiemelt faktor maga
az lugyfél aki szépen szélva mar minden igényt kielégitd specidlis logisztikai szolgaltatasok
kérnek a logisztikai szolgaltatoktdl, ez a tény pedig a logisztikai mindség folyamatos
fejlesztését vonja magdval. Mai szemmel nézve a logisztikdnak szamos meghatidrozasa
lehetséges, am a legelfogadottabb mind koziil az Egyesiilt Allamok logisztikai tanacsa altal
1986-ban Iétrehozott meghatarozas. Melynek alapjan ,,A logisztika alapanyagok, félkész és
késztermékek, valamint kapcsolddd informaciok szarmazasi helyrdl felhasznalasi helyre valo
hatasos ¢és koltséghatékony aramlasanak tervezési, megvaldsitasi és iranyitasi folyamata, a
vevoi elvarasoknak torténd megfelelési szandékaval.” A definiciobol kideriil, hogy a logisztika
sokkal tobbet jelent mint pusztan egy szolgéltatas, mely altal dolgok eljutnak A pontbdl B
pontba. Egy szdval ahhoz hogy egy logisztikai szolgaltatd vallalat hatékonyan tudja kezelni a
folyamatait, szamos elemzési szempontot kell figyelembe vennie, példanak okaért ilyennek
tekintjiik azt, amikor meghatarozott paramétereken beliil egy adott szallitas utvonaltervezetét
az éppen aktualis fuvarozasi dijak szerinti legjobb koltségkihasznélassal lehessen megoldani,
a mindség romlasa nélkiil. Ebbdl kovetkezik a logisztika legfontosabb célja a versenyképesség
és a fejlodés fenntartasa, mindamellett hogy a szolgaltatd koltségoptimalizalasa hatékony
tudjon maradni. Mara mar a logisztikai mint {izleti modell is alkalmazasra keriil. Jelenlegi
informaciom szerint a 4PL az éppen aktualis csticsa(az S5PL-re vannak torekvések mar) a
logisztikai iizleti modellnek. Errdl késobb bovebben irok. Emlitsiik meg néhany mondatban a
négy tlizleti modellt. Az 1PL logisztika /first party logistics/, a vallalat belsé operativ
tevékenységében Kivitelezett logisztika. A 2PL alatt a kiilonb6z6 logisztikai folyamatok

kiszervezését jelenti, ezen a ponton kapcsoléodnak be a fuvarozok. A 3PL leginkabb a

8



szallitmanyoz¢ vallalatokra jellemzd, mig a 4PL-es logisztikai szolgaltatok mar a teljes ellatasi
lancot probaljak lefedni. Osszegezve a 4PL tudja az iigyfélnek a legjobb szolgiltatasi
szinvonalat nyujtani. Es ennél a pontnal el is érkeztink a mindség és a logisztika
kapcsolodasanak f6 pontjahoz, a kiszolgalasi szinvonalhoz. Koztudott, hogy minden
szolgaltatasi teriileteken kiemelten feladat a vevok helyzethez mérten legjobb kiszolgalésa, €s

ez a tény hatvanyozottan igaz a logisztikaban érintett szolgaltatokra.

2.3 A hazai logisztikai szolgaltatok jellemzése.

Magyarorszagon a logisztika kiemelt szerepet tolt be a gazdasdgban. Ez tobbek kozott
Magyarorszag foldrajzi elhelyezkedésének koOszonhetd. A magyar logisztika helyzetének
értelmezéséhez sziikséges egy kis torténeti kitekint6t ejteni par mondatban. A hazai logisztikai
szektor torténetében léteztek nagy dallami logisztikai szolgaltatok, melyek egészen a
rendszervaltéas idejéig fent maradtak. A rendszervaltast kovetden a piac kinyilt, és a régi hazai
logisztikai szolgaltatok magankézbe keriiltek. A magankézbe keriilést kdvetden ezen cégek
teljesen atalakultak, a magyar vagy kiilfoldi tulajdonosi kézben. Jellemzd volt a beolvasztas,
mely sordn egy mar meglévd logisztikai szolgaltatd részévé valt az egykori allami vallalat.
Ebben az idében a piacon maradas majd fejlddés volt a vallalatok elsddleges célja. Legfobb
versenyeldnyiik a bérezésben és a munkavallalok rugalmassagéban rejlett. Ebben az idoben a
nyugati orszagokban dolgozé logisztikai alkalmazottak béréhez képest viszonylag alacsony
bérezés volt jellemzd. Megjegyzem, ezen két tényezd valamilyen szinten még mindig jelen van
a piacon, habdar a hazai bérfejlesztések hatasara a logisztika szolgéltatasban dolgozok bérezése
sokat javult. A 90-es és 2000-es években a logisztikai szektor tovabb béviilt. Kialakultak a
logisztikai ipari parkok, ahol szamos szolgaltato tevékenykedett egy ipari teriileten. Jellemzd
volt ezen ipari létesitmények elhelyezkedésére a kivalo foldrajzi elhelyezkedés, ezen helyek
altalaban autopalyak, repiiléterek, vamudvarok, megyeszékhelyek, nagyobb varosok mellett,
vagy azoknak kozelében taldlhatdak meg. Ezzel kapcsolatosan 0j tendencia, hogy egy-egy
nagyobb multinacionalis cég letelepedése a régioban is rendelkezik akkora erdvel, hogy
logisztikai 1étesitmények ¢épitését kovetelje meg. Hiszen a legtobb esetben ilyenkor
megjelennek a beszallitd cégek is az ellatasi lancban. A Covid helyzet o6ta tudjuk, hogy a
gyartoiparban megnétt a beszallitok fontossdga, mivel ellatasi problémak meriiltek fel, a
logisztikai ellatasi lancban kialakult késések miatt. Ezért a vallalatok tobbsége probalja
lerdviditeni a sajat ellatasi lancat. Ebbdl adoddan a hazai logisztikai szolgéltatok is probalnak
sajat anyagi helyzetiikh6z mérten olyan helyeken elhelyezkedni az orszdgban, ahonnan egy

adott régiodt a lehetd leghatékonyabban tudnak lefedni, mind idébeli mind koltség béli



hatékonysag fenntartasa mellett. Mit is jelent ez a gyakorlatban? A logisztikai folyamatok
optimalis kihasznalasat. Azaz hogy egy szallitmany a feladési helyétdl a rendeltetési helyéig
magas szolgéltatis mindségi szinvonalon jusson el. Igy az iigyfél a csomagot sértetleniil és
idében megkapja, mig a szolgaltatdé az éppen aktualis szallitasi helyzet mellett tud olyan arat
adni, amivel a sajat koltségét -persze a mindség megtartasa mellett- fedezni tudja, valamint az
arrés is megfelel a vallalati célok eléréséhez. Fontosnak tartom kiemelni, hogy azon altalanosan
elfogadott megallapitds, hogy a lehetd legkoltséghatékonyabb eljarasi modot alkalmazzuk a
logisztikai folyamatokban, nem minden esetben lehet helytallo, hiszen eléfordulnak olyan
szallitasi megoldasok, melyek kiilonleges eljarast igényelnek, ilyen példaul egy talméretes
szallitmany, vagy egy veszélyes aru eljuttatisa a meghatarozott pontra. Hiszen ezen
szallitmanyok széllitasa mar dnmagukban is engedélykdtelesek. Bar megjegyzem, hogy a
versenyképesség novelése érdekében az optimalis koltségesokkentés elengedhetetlen eszkdz.
A mai modern logisztikai szolgaltatok a logisztikai PL rendszerben betoltott szerepiikon beliil
torekednek a teljes logisztikai folyamat menedzselésére, kiilonds tekintettel a fuvarozasi,
szallitmanyozasi, ¢és harmadik orszagos tigyletekkel kapcsolatosan a vamiigyletek
lefolytatasara. Ebbdl adodik az a bizonyitott tény is, hogy minél nagyobb szolgaltatasi kort tud
egy logisztikai szolgaltatd ellatni, anndl magasabb szinten helyezkedik el a logisztikai PL
rendszerben. Fontosnak tartom megemliteni a logisztikai szolgaltatok versenyképességét
noveld tényezdoket is. Alapvetd fontossagunak talalom azt, ha egy szolgaltatd (nem csak a
logisztikai teriiletre igaz, hanem szinte minden szektorra) innovativan tevékenykedik és keresi
a folyamatos innovaciok altal nyujtott lehetdségeket, akkor a versenyképességét novelni tudja.
Ebbdl a szempontbol a hazai logisztikai szolgaltatok digitalis fejlettsége még béven fejlesztésre
ad okot. Kevés még a digitalisan érett logisztikai cégek aranya a piacon, &m a novekvo
tendencia bizakodasra adhat okot. Pedig a digitalizaci6 alkalmazasa mara mar gyakorlatilag
elvaras, ha egy szolgaltato sikeresen szeretné folytatni a tevékenységét. Gondoljunk csak arra
hogy jelenleg egy tijabb ipari forradalom van éppen zajloban, melyet legismertebben az Ipar
4.0 jelzovel illetnek. Tovabbi versenyelOny, ha egy szolgaltatdé rendelkezik az alapvetd ISO
mindsités mellett, birtokol olyan specialis mindsitéseket, engedélyeket, amik lehetévé teszik
szamukra azt, hogy bizonyos tevékenységeket szolgaltassanak, -ilyen példaul az ADR-es
szallitasok lebonyolitasa-, vagy a szolgaltatast egyszerlisitett eljarasban tudjak el végezni -
példaul az AEO engedély megléte vamiigyi szolgéltatasnal- igy nagyobb az esélye annak hogy
az lgyfél megbizza a szolgaltatok a fuvarral. A digitalizacid €s innovacid mellett még fontos
beszélni az automatizaciorol és az egyre szigorubb szabdlyozasok melletti miikodésrol, mint

versenyképességi faktor. Hazdnkban fokozatosan (leginkabb a 2010-es évek végétdl) nbtt az

10



igény az automatizalasra, igy tehat fejlodnek a vallalatirdnyitasi és raktari szoftverek is,
megjelent a mesterséges intelligencia , valamint nétt az okosraktarak létesitésére vonatkozo
beruhdzasok szdma. Kiilon kiemelve az okosraktarakat, megallapithatjuk, hogy kevés a human-
er6forras igénye, a folyamatok javarészt automatizaltan futnak AGV robotok ¢és egy szoftver
segitségével. Koltségeit tekintve egy okosraktar 1étesitése magas kezdeti induldkoltségekkel
jar, igy Onmagiban még nem terjedt el, bar boviil a szerepkoriik a raktdrozasban. A
szabalyozasok betartdsat is meg kell emliteni, mivel ha a szolgéltaté az egyre szigorubb
szabalyozasi kornyezetben vald szolgaltatasnyujtasnak nem tud eleget tenni, akkor nagy
eséllyel kiszorulhat piacokrél, igy korlatozodhat a tevékenységi kore. A hazai logisztikai
szolgaltatokrol elmondhatd, hogy egyre szigorubb szabalyozasi kornyezetnek vannak kitéve
leginkdbb az FEurdpai Unié terliletén, am a harmadik orszdgos szabalyozasokkal is
naprakésznek kell lennie egy logisztikai szolgéltatonak. Harom legfontosabb szabalyozasi
terlilet amit megemlitek az a munkaerd, biztonsdg, és a kornyezetvédelem. A hazai
szolgaltatoknak, figyelnilik kell arra, hogy az adott munkakdrt szakképzett, a folyamatban jartas
munkavallalé végezze el akinek engedélye, van arra, hogy azt a feladatot biztonsagosan és
helyesen elvégezze. Példaul magasemelésii targonca vezetését csak az erre feljogositd
jogositvany birtokaban végezzen a munkavallalo. A biztonsag alatt lehet megemliteni példaul
a vezetési 1d0 szabalyozasat, a kornyezetvédelemnél viszont megemlithetjiik a modernebb
jarmuflotta beszerzését. A Nyugat-Eurdpai orszagok nagy részére jellemzo, hogy EURO4 alatti
jaérmiibesorolasu tehergépjarmiivet bizonyos varosokba nem engednek be vagy csak korlatozott

uthasznalattal, plusz dijakon.
A hazai logisztika trendje €s szerepldi.

Magyar viszonylatban a logisztikai szolgaltatok piacanak sok résztvevdje van, mely
alapjan elmondhatd, hogy egy telitett piacrol beszeliink. Ebbdl kovetkezik, hogy a nagyobb
logisztikai szolgaltatoknak is alacsony a piaci részesedése. ,,Magyarorszagon a logisztikai
szektor a gazdasagi novekedés egyik alapja, hiszen kozel 2.500 vallalat tevékenykedik ezen a
teriileten. A nemzetgazdasag meghatdrozo részeként tobb mint 280 ezer f6t foglalkoztat, és a

GDP 5 szazalékat allitja el6.” (www.kormany.hu 2023)
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Bar a GDP-ben foglalt mutat6 jol mutatja a hazai logisztikai szolgéltatoszektor nélkiilozhetetlen

szerepét, az elmult évek Covid utani ndvekedése megtort.

Az aruszdllitasi teljesitmény alakulasa szallitasi médok szerint
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+ Elézetes adat
1. abra Az aruszallitasi teljesitmény alakuldsa.

forras: KSH, 2024

Ezt szemlélteti a KSH honlapjan is megtalalhaté oszlopdiagram, amely egyben megmutatja
hogy a hazai logisztikai szektor aruszallitasi teljesitménye sajnos érezhetd mértékben gyengiilt.
Igazabol ez szamos kornyezeti hatas eredményeként alakult ki. A Covid-ot kovetd fellendiilést
megtorték a negativ kiilsé kornyezeti hatasok. Negativ kornyezeti hatas példaul az orosz-ukran
haboru folyaman elrendelt szankcios intézkedések melyek kiterjednek a logisztikai szektorra
is. A logisztikai értelmezésben az orosz piacra csak meghatarozott termékek szallithatoak be.
Gyakorlati értelmezésben a kiilkereskedelem radikalis mértékben visszaesett az EU és az Orosz
Foderacio kozott. A logisztikdban éppen aktualis trendek kovetik a nemzetkozi trendeket. A
kiscsomagos ugy nevezett e-kereskedelem (angolul e-commerce) szallitasok megnovekedése,
magaval vonja a logisztikai tevékenységek fejlesztésének igényét. Ugyanis ki kell szolgélnia
az tgyfeleket, a szolgéltatoknak a legjobb mindséget nyujtva, szallitdsi id6én beliil.
Mindazonaltal az e-kereskedelem csak a valtozasok egyik pillére, a masik pillér a technologiai
fejlettség novelése, mely a magasabb szinti tigyfélkiszolgalasi élményt hivatott elérni.
Magyarorszag sikeresen tartja a 1épést az ijjabbnal-tjabb nemzetk6zi trendekkel, igy megnyitva
a szolgaltato ipar kaput a logisztika 4.0el6tt. Didhéjban a logisztika 4.0-rol: A logisztika 4.0 f6
célja az, hogy a logisztikai szolgaltatasi szektor 1épést tudjon tartani az Ipar 4.0 4ltal generalt

technologia feltételeknek. A logisztika 4.0 a technologia innovaciok logisztikai kérnyezetben
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torténd gyakorlati alkalmazasat jelenti. Ilyen példaul a teljes, vagy részleges raktari
automatizacid, Al szoftverek alkalmazasa, IoT azaz a dolgok internetének alkalmazasa,

valamint az AGV robotok és a felhdalapu rendszerek megjelenése. (Baksa, 2021)

2.4 TQM - Teljeskorti mindségmenedzsment

Magat a TQM-et nem csak mintegy modszer, hanem mint filozéfia tudjuk értelmezni. A
TQM a szervezet tagjainak részvételén alapuld, a hosszatavu sikerek és fogyasztoi elvarasok
kielégitésére torekvd, tarsadalmi hasznokat is figyelembe vevo filozofia. K6zéppontjdban maga
a mindség ¢és vevokozpontisag all. A magyar nyelvii publikidciokban egyik leggyakrabban
hivatkozott tanulmany Tenner-De Toro 1996-os publikacioja szerint a TQM egy olyan vezetési
filozofia, amelynek kézéppontjdban a vevokdzpontiisadg, a munkatarsak elkotelezettsége és a
folyamatos javitas all. A TQM alkalmazdsdhoz a mindséget a kovetkezoképpen definidlhatjuk:
,»,a mindség alapveto tizleti stratégia, amelynek folyaman sziiletett termékek és szolgaltatasok
teljességgel kielégitik mind a belsd, mind a kiilsé vevoket azzal, hogy megfelelnek kimondott

¢és kimondatlan elvarasaiknak™ (Tenner—De Toro, 1996:40). (Csizmadia, 2023)

A TQM-ben fontos a szervezet és folyamatos fejlesztések felé torténd elkotelezodés. A
folyamatos fejlesztést, nem csak technikai szinten értelmezi, hanem a szervezet teljes
fejlesztésére gondol, beleértve a munkavallalokat is. Osszeségében a folyamatfejlesztésben is
kiemelt szerepet tolt be, az igy kredlt innovaciokkal, fejlesztésekkel novelve a vasarloi

elégedettséget.
A TQM kialakulasa és torténete

Alapjaiban véve az 1980-as USA-bol indult ki a TQM, am szamos ponton hasonul a
Japanban kialakult mindségmenedzsmenti szemléletmodhoz. Gyakorlatilag a Japanban

alkalmazott mindségmenedzsmenti szemlélet alapjaira épitették fel.

A TQM mélyebb megértéséhez sziikséges Deming 14 pontjanak az attekintése. Deming 14
pontja nélkiil ma nem tudnank abban a megkdzelitésben értelmezni a TQM-et ahol a jelenleg

tart. A felsorolas alabb olvashato.

1. Fogalmazzuk meg, és tegyiik nyilvanossa valamennyi munkatars szamara a szervezet

céljait és torekvéseit tartalmazo nyilatkozatot!
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2. Tanuljuk meg ¢s alkalmazzuk az 0j vezetési filozofidt a szervezet minden szintjén!
Internalizalni és intézményesiteni kell azokat a megoldasokat, melyek segitik megérteni
a magasan képzett, belséleg motivalt emberek munkéajanak menedzselését!

3. FErtsik meg az ellendrzés céljat a folyamatok javitasa és a koltségek csokkentése
érdekében!

4. Vessiink véget annak a gyakorlatnak, amely szerint az {izleti dontések kizardlag az

arcédula alapjan sziiletnek!

Javitsuk allanddan a termékek és a szolgaltatasok rendszerét!

Vezessiink be készség- és képességfejleszto képzést!

Tanitsuk és intézményesitsiik a vezetd szerepet!

Szamiizziik a félelmet, teremtsilink bizalmat, teremtsiink ujitasokat 6sztonzo 1égkort!

A S IR AR

A szervezeti célok elérése érdekében bontsuk le a funkcionalis teriiletek, a kiilonboz6

egységek kozotti korlatokat!

10. Sziintessiik meg a semmitmondé vagy tilzo szlogeneket!

11. Kiiszoboljiik ki a célkitlizések segitségével torténd menedzselést!

12. Tavolitsuk el azokat a korlatokat, amelyek megfosztjadk a munkatarsakat a j6 végzett
munka okozta biiszkeségtol!

13. Batoritsuk mindenkinél a tanulast és az dnfejlesztést!

14. Cselekedjiink a valtozasok végrehajtasa érdekében! (Deming.1982)

(Csizmadia, 2023)

Gyakorlati értelmezésében a TQM mindennap meghatarozza egy szervezet, de sziitkebb korben
egy szervezeten beliili csoport napi operaciojat is. Sajat tapasztalataim alapjan is elmondhatom,
hogy hatalmas segitséget ad a TQM-ben lefektetett irdnyelvek pontos alkalmazasa egy
szervezeten beliili napi operdcid menedzselésében. A hatékonysadg kovetése, a hibdk
minimalidzasa ¢és feltardsa mind-mind a TQM részét képezik. Nem mellesleg a TQM a benne
foglalt iranyelvek alapjan tampontot is ad a szervezet a lehetd legjobb hatékonysag és
mindségpolitika elérésében. Vegylink egy egyszerl gyakorlati példat. Megérkezik a vamzarral
ellatott potkocsival rendelkezé kamion a telephelytinkre, a raktaros kollégak észlelik, hogy a
szallitmany vamarut tartalmaz, am hianyzik a viamokmény. Am mivel a kollégék a telephelyen
foglalt mindségi iranyelvek javitisa érdekében minden évben kétszer kapnak oktatdst a
vamosztalytol, ezért pontosan be tudtdk hatarolni a problémat ¢és jelezték az illetékes
kollégaknak, akik orvosoltdk a problémat. Jol latszik, hogy az oktatdsnak ¢és a

kommunikécionak mekkora szerepe van a mindségileg teljes munkavégzésben. Nem mellesleg

14


https://mersz.hu/dokumentum/m1059ivm__60/#m1059ivm_irod_107

ezaltal a cég elkeriilt egy potencialis birsagolasi helyzetet, mert nem lett leszedve az aru csak
az okmanyok ellenében. igy a vevé és a szervezet is jol jart, hiszen a vevének nem kellett az
arujara napokat varni a helytelen eljaras miatt a szervezet meg szerzett egy jopontot maganak.
Jelen esetben a helyes fellépés a szervezeten beliilli TQM-ben foglalt alapvetések tiipontos
alkalmazasa nélkiil nem johetett volna 1étre. Tovabba a példankbdl az is latszik, hogy a TQM
nem csak a menedzsment berkein beliil fontos hanem a szervezet minden teriiletén kiemelt

szerepet tolt be az alkalmazasa.

A TQM mint innovacios eszkdz harom 6 alapelvre bonthato.

A tovabbiakban azon elemeket fogom bemutatni amik a folyamatfejlesztés tekintetében nagy

jelentdséggel birnak. Nélkiiliik nem értelmezhetd egységesnek a TQM rendszer.

1) vevoékozpontusag

2) folyamatos javitas és fejlesztés
3) teljes kori elkotelezettség

4) tarsadalmi méretii tanulas

Elvek | Erintett-/iigyfélkézpontul | Folyamatok folyamatos Teljes elkdtelezettség
miikédés javitasa és felhatalmazas

A TQM-folyamat vezetése
Kommunikacio Tamogat6 struktarak

Kiegészité
elemek Képzés Elismerés
Mérés

2. abra A TQM alapelvei.
Forras: Poor, 2017

A fentebb lathato abran a TQM alapelvei olvashatok, az abra Poor Jozsef 2017-ben kiadott

Menedzsment-tanacsadasi kézikonyv cimii konyvében talalhato.
Vevokozpontisag:

A vevOkdzpontisag szo szerint a TQM egyik kulcseleme. Gondoljuk csak végig, milyen
résztvevokbdl all egy iizlet. Minden iizletnél van egy vevd (iizletipartner) aki a szervezettel az
tizlet soran kapcsolatba keriil. A vevd igényeit minden esetben a lehetd legmagasabb szinten
kell kielégiteni, hogy a j6 partneri viszonynak kdszonhetden tovabbra is minket valasszon iizleti
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partnerének, azaz vasaroljon toliink. Fel kell mérni, miben tudunk tobbet nyujtani szamara, ez

a folyamatos kapcsolattartas utjan tudakolhato ki.
Folyamatos fejlesztés:

Egy szervezet életében meghatarozo a folyamatos fejlesztés fenntartdsa, mert ha nem igy tesz
a versenytarsak el fognak menni mellette, és potencidlisan veszélyt jelenthetnek a vevokorre.
A fejlesztés a folyamatok optimalizaldsaval, azok hatékonyabba tételével célszeri kezdeni.
Szoval kivétel nélkiil célszerli a szervezet minden 6 és részegységének folyamatat nyomon

kovetni és keresni a fejlesztési lehetdségeket.
Teljes korti elkotelezettség:

A teljes korti elkotelezettség értjiik azt a szemléletmodot mely a szervezet minden munkatarsara
vonatkozik, €s a vezetdk aktiv irdnyitasan, részvételén, példamutatasan alapul. Kiemelném a
menedzsment szerepét, hiszen elsdsorban nekik kell példaval szolgalni a munkatarsak felé. Ez
a hozzaallas biztosithatja, hogy a szervezet valamennyi alkalmazottjanak a tudasat hasznositani
tudja. A vezetdi elkotelezettség demonstralasa szamos modon torténhet, a munkatarsak ezt
egyrészt a vezetok tettei (amit tesznek), masrészt a kommunikécidja (amit mondanak) alapjan
érzékelik. A pozitiv, batoritd, tAmogaté kommunikécio a TQM kulcsfontossagi eleme. A
vezetdi elkotelezettség demonstraldsara jo példa az eréforrds biztositdsa olyan képzési
programokra, amelyek a TQM alkalmazasédhoz sziikséges tuddsanyag és készségek fejlesztését

célozzak meg.

Tarsadalmi méreti tanulds mint () TQM alapelv. Mostanaban a TQM héarom alapelvét
kiegészitik a tarsadalmi méretli tanulds alapelvével is. Lényege, hogy az eddig mar bevalt
gyakorlatok, modszerek atadasat mas személyek szadmara ezzel egy ) mindségiigyi kultira

megteremtését elésegitve.
A TQM hatlépcsds folyamatmodellje:

1. A probléma definialasa

Az érintett folyamat beazonositasa ,dokumentalasa, értelmezése
A folyamat teljesitmény mérése

A mérést kdvetd, miértek megértése

Megoldasi javaslatok kifejlesztése és kiprobalasa

A T

A kapott megoldasok gyakorlatba torténd iiltetése és azok kiértekelése
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2.5 A mindség értelmezése vevoi oldalrdl /kiilsd és belsd vevo/

A mindség vevoi oldalrol torténd értelmezése azt jelenti, hogy a termékek és
szolgaltatasok megfelelnek az tligyfelek elvarasainak és igényeinek. A mindség fogalmat

azonban kétféle vevoi szemszogbdl lehet vizsgalni: a kiilsé vevo €s a belsé vevo nézdpontjabol.

A kiilsé vevOk igényeit kielégitd folyamatokat kulcsfolyamatokként, mig a belsé vevok

szamara értéket teremtd folyamatokat tdimogat6 folyamatokként hatarozzuk meg .(Dobédk,2016)
Kiilsé vevo:

A kiils6é vevd az a személy vagy vallalat, amely igénybe veszi vagy megvasarolja a cég

termékeit vagy szolgaltatasait. Szamukra a mindség az alabbi szempontok szerint értékelheto:

1. Termék vagy szolgaltatas alkalmassaga: A kiilsé vevok szamara alapvetd, hogy a termék
vagy szolgaltatas kielégitse az elvart funkcidkat, és megfeleljen az eldirasoknak és
elvarasoknak.

2. Megbizhatosag: A vevOk szamara fontos, hogy a termék hosszu élettartamu, tartos, és
hibamentesen mikddve alljon a rendelkezésiikre.

3. Felhasznalobarat kialakitas és hasznalhatosag: Az ligyfelek elégedettsége nagyban fiigg
a termék egyszer(i hasznalatatol és kényelmes kezelhetdségétol.

4. Szolgaltatasi mindség: A szolgaltatasok pontossaga, rugalmassaga, és az ligyfélszolgalat
hatékonysdga szintén alapvetd szerepet jatszik. Ide sorolhat6 a panaszok gyors és
eredmeényes kezelése is.

5. Ar-érték arany: A kiilsé vevék elvarasa, hogy a termék vagy szolgiltatis &ra
Osszhangban legyen annak mindségével.

6. Elérhetéség és 1ddzités: A termék vagy szolgaltatds megfeleld idében torténd

rendelkezésre allasa is jelentds hatdssal van a mindség megitélésére.
Bels6 vevo:

A belsé vevik olyan munkatarsak, részlegek vagy folyamatok, amelyek a szervezeten beliil
egymasnak adnak at munkafolyamatokat, informaciokat vagy er6forrasokat. A mindség bels6
vevoi szempontbol azt jelenti, hogy a kiilonboz6 szervezeti egységek és munkatarsak kozotti

egyiittmiikddés zokkendmentes, hatékony és megfelel az elvarasoknak.

Néhany kulcsfontossdgu szempont a belsd vevo nézdépontjabol:
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1. Pontossag és iddben torténd teljesités: A belsé vevok elvarjak, hogy a masik részleg
vagy kolléga munkédja idében ¢€s a sziikséges mindségben késziiljon el, lehetové téve
szamukra, hogy sajat feladataikat hatékonyan végezhessék.

2. Kommunikaci6 €és informacidaramlés: A belsé vevok szamara alapveto, hogy a relevans
informaciok idében és pontosan eljussanak hozzajuk, ezaltal biztositva a folyamatok
zokkenOmentességét.

3. Szolgaltatasi hozzaallas: A bels6é vevok is ,jligyfeleknek” tekinthetok, igy a belsd
folyamatok mindsége és az egyiittmiilkodés szinvonala kozvetlen hatassal van a
szervezet altalanos miikodésére.

4. Eroforrasok rendelkezésre allasa: A belsé vevok szamara kulcsfontossagl, hogy az
altaluk sziikséges erdforrasok — példaul informacid, anyagok vagy eszkozok — idében

¢s megfeleld mindségben elérhetdk legyenek.

A kiils6 és belsé vevOk mindségi elvarasainak teljesitése kulcsfontossagu a vallalat sikeréhez,
mivel a belsd folyamatok mindsége kozvetleniil befolyésolja a kiilsé vevok altal tapasztalt
végso termék vagy szolgaltatds mindségét. Ugyanakkor a TQM esetében, fontos megemliteni,

hogy a tagabb értelemben vett kiilsé vevo alatt maga a tarsadalom is értendo.
A bels6 marketing szerepe a TQM-en beliil.

A belsé marketing 1ényege, hogy a vallalat hattér- és frontszemélyzete kozotti kapcsolatot,
valamint minden belsé tevékenységcserét az alkalmazottak elégedettségének novelése
érdekében fejlessziik. Az ugynevezett ,belsd szolgaltatdsok” mindsége kozvetleniil
befolyasolja a frontszemélyzet munkajanak észlelt mindségét. Egyszeriien fogalmazva, a belsd
marketing a vallalat alkalmazottai felé iranyulo marketingtevékenységet jelenti, amely nemcsak
a mindség javitasdban jatszik szerepet, hanem segiti a személyzetet abban is, hogy jobban

azonosuljanak a vallalat marketingcéljaival. (Veres, 2017)

A fenti idézet is megmutatja, hogy mennyire szoros a bels§ marketing és a teljeskorii
mindségmenedzsment kapcsolata. Ezen marketingtevékenység egy olyan eredménylancolatot
eredményezhet, mely altal a bels6 vevok (dolgozok) megelégedettsége pozitiv kihatassal lesz a

végso logisztikai szolgaltatasi mindségre.
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2.6 Mindségbiztositasi €s iranyitasi rendszerek

A mai modern vallalatok elengedhetetlen része a mindségbiztositasi rendszer megléte. A
szervezeten bellll, ezen rendszerben szerepld dokumentumok az alapjai a szabvanyos és
mindségkoézponti muikodésnek. A mindségiranyitds voltaképpen emberek, eszkozok
(forrasok), eljarasok, modszerek egyiittes felhaszndlasa, amelyeket azért alkalmazunk, hogy a
kimeneti eredményként kapott értékek (termékek, szolgaltatasok) a vevdi érdekeknek
megfelelden alakuljanak. Az alabbi dbran a mindségmenedzsment fejlddése van szemléltetve,

az abra Demeter, 2022. Tevékenységmenedzsment cimii konyvében talalhato.

Minden tevékenysédg bevonasa ¢ Teles kel

MNSSEastratogia o mindségmenadzsment
Csapatmunkp e « _i
Munkisck fofhataimaziss (empowerment) « P
i b LeMPOweMent) - MinSségbiztositis ™
Vavdk 68 DesZAOK LavOnass «

|

Mindsdgsziibdiyozas

. | Vioelondrzés

Probdemamegoldds «

Mindséglervezds «

Statisatka MmOdsIerek «
. AANEA S I IO -
Folyamatieljesiimény o .

Mindség standardok « i L

Hibaloltards « *
JAVILAS o

3. abra A mindségmenedzsment fejlédése.

Forrds: (Demeter, 2022)

A mindségbiztositas és iranyitas fobb feladati és céljai:

e megfelelni a vevd kovetelményeinek: Azaz a vallalat minden terméket vagy
szolgaltatast a vevd altal meghatarozott mindségi kovetelmények szerint allit eld és
szallit le. Ez magaban foglalja a termékek ¢€s folyamatok szabvanyoknak, eléirasoknak
és vevoi specifikacioknak valo megfelelését annak érdekében, hogy az ligyfél elvarasait
teljesitsék.

e megfelelni a tarsadalmi elvardsoknak és kovetelményeknek: A vallalatok nemcsak a
termékeik €s szolgaltatasaik mindségéért vallalnak feleldsséget, hanem tarsadalmilag és

etikailag is megfelelnek a szélesebb kozosség altal tdmasztott elvardsoknak. Ez a
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gyakorlat talmutat a hagyomanyos vevoi elvarasokon, és a vallalat tarsadalmi
felelosségvallalasat, fenntarthatosagat, valamint etikus mitkodését is magaban foglalja.

e megfelelni a mindenkori torvényeknek és szabalyozasoknak: A véllalatoknak a
termékeik, szolgaltatasaik és miikddési folyamataik soran be kell tartaniuk az adott
orszag vagy régid jogszabalyi elodirasait és szabalyozasait. Ezek az eldirasok altalaban
iparag-specifikusak, de lehetnek altalanos torvények is, amelyek minden vallalatra
vonatkoznak. A torvényi megfelelés biztositdsa kulcsfontossdgi a jogi kockazatok
minimalizaldsa és a véllalat hirnevének megdrzése érdekében.

e megfelelni a mindségbiztositasi szabvanyok nyujtotta kovetelményeknek: A vallalatok
a nemzetkozileg vagy nemzeti szinten elfogadott mindségi szabvanyok szerint
miikddnek annak érdekében, hogy biztositsak termékeik, szolgaltatasaik és folyamataik
megbizhatosagat, kovetkezetességét és mindségét. A legelterjedtebb ilyen szabvanyok
kozé tartoznak az ISO (International Organization for Standardization) szabvanyali,
példaul az ISO 9001, amely vilagszerte elismert mindségiranyitasi rendszer.

e megfelelni a sajat szervezeti adottsagainknak: A véllalatnak olyan mindségiranyitasi
rendszert kell kialakitania és mikodtetnie, amely figyelembe veszi a cég egyedi
jellemzdit, eréforrdsait, céljait és belsé folyamatait. Ez azt jelenti, hogy a
mindségbiztositasi rendszereknek rugalmasan illeszkedniiik kell a vallalat sajat

szerkezetéhez és koriilményeihez, mikdzben a magas szintli mindség fenntartasa a cél.

Elsdnek a legelterjedtebb mindségmenedzsmenti rendszerrdl az ISO szabvanyokrol olvashato
részletes jellemzés, majdan a tobbi specidlis mindségmenedzsmenti rendszer bemutatasa is

megtalalhato.

ISO rendszerek:

Az ISO mindségiranyitdsi rendszerek legfébb célja az, hogy segitse a vallalatokat az
egységesen magas mindségi termékek €s szolgaltatdsok létrehozasaban. Ezéltal ez az egységes
elvarasi rendszer elvarja az egységes minOségi szinvonalat is. Mindezek mellett az 1SO
szabvany alapjan miik6dé rendszerek hozzdjarulnak a vallalatok hatékonyabb és nyomon
kovethetdbb belsd szervezeti miitkodéséhez is. Az ISO 9001 szabvany nem kotelezd érvényti,
hanem iranymutatast nyujt a folyamatok hatékony végrehajtasahoz. Altalanos kovetelményeket

hataroz meg, mikozben lehetdséget biztosit arra, hogy minden szervezet a sajat igényeihez és
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mukodéséhez igazitsa a rendszert. A szabvany rendszereldirasokat tartalmaz, amelyek
biztositjdk a termékek ¢és szolgaltatdsok megbizhatd, kdvetkezetesen magas szinvonalat.
(Budai, 2016) Azon vallalatok akik rendelkeznek ISO mindsitéssel tobb szempontbol is ISO
mindsitéssel nem rendelkezd versenytarsaik eldtt jarnak. Ezen elonyOk az aldbbi

felsorolasomban olvashatok:

1. Szervezettebb belsé miikddési folyamatokkal rendelkeznek, melyek megkonnyitik a
szervezet mikodését.

2. Az ISO mindsités altal, el tudjak haritani az ISO nélkiil észrevehetetlen hibakat és az
abbol adodo fennakadasokat, problémakat.

3. Az ISO mindsités egy mérceként is funkcional. Akinek van ISO mindsitése azzal az
iizleti partnerek is elébb szerzddhetnek, mivel az ISO kvazi biztositékként szolgal a

bizalomra, azaz a mindségi szinvonalas munkavégzésre.
Legelterjedtebb ISO rendszerek (a felsorolast a teljesség igénye nélkiil tettem meg):

e ISO 9001: Mindségiranyitasi rendszerek

e ISO 13485: Orvostechnikai eszk6zok, mindsiranyitasi rendszerek
e [SO 14001: Kornyezet kozpontl iranyitasi rendszerek

e IS0 22000: Elelmiszer-biztonsagi iranyitasi rendszerek

e [SO 45001: Munkahelyi egészségvédelem €s biztonsagi iranyitas
e ISO 50001: Energiairanyitasi rendszerek

e [SO 55001: Vagyongazdalkodasi iranyitasi rendszer

ISO 9001 rendszerszabvany:

Az ISO 9001 egy nemzetkozileg elismert szabvany

amely a szervezetek mindségiranyitasi rendszereire vonatkozik, segitve a gazdalkodot a
mindség folyamatos fenntartdsaban. Az ISO 9001 a flexibilitdsanak koszonhetden gyakorlatilag
barmelyik cégnél alkalmazhato.

ISO 9001 szabvanycsalad, mint kovetelményszabvany az alabb leirt szerepeket tolti be:

e avallalat alaptevékenységi kdréhez kapcsolddd komplex szabalyozast
e tamogatja az innovaciot a vallalat eredményes miikddése érdekében

e integralja az érdekelt feleket, tarsosztalyokat

21



segiti a tovabbi menedzsmentrendszerek integralasat az egységes rendszerstruktara altal
(HLS)

kiilonféle folyamatok egy egységes rendszerben torténd értelmezése a
folyamatszemlélet alapjan Az ISO 9000 szabvany meghatdrozza a mindségiranyitasi
rendszerek alapvetd fogalmait, alapelveit és a hasznélt terminologiat, mikozben
tdmogatast nyujt azok értelmezéséhez ¢s alkalmazasahoz. Ez eldsegiti a
mindségiranyitdsi rendszerek eredményes ¢€s hatékony bevezetését, valamint
mukodtetését. A szabvanyban megfogalmazott fogalmak fejlédése Ot generacion
keresztiil folyamatosan alkalmazkodott a mindségmenedzsment kihivasaihoz, tiikrozve

az ipari, gazdasagi €s technoldgiai valtozasokat. (Csizmadia, 2023).

1SO 9000:2015 ISO/TS 9002:2016
MINCSEGIRANYITASI MINOSEGIRANYITASS
RENDSZEREK RENDSZEREK, IRANYELVEK
ALAPOK £5 SZOTAR AZ 1S0 9001:2015
ALKALMAZASAHOZ
1ISO 9001:2015
MINOSEGIRANYITAS
RENDSZEREK.
KOVETELMENYEK
1SO 9004:2018 ISO 19011:2018
MINOSEGIRANYITAS UTMUTATO IRANYITAS!
A SZERVEZET MINCSEGE. RENDSZEREK
UTMUTATO A TARTOS SIKER AUDITALASAHOZ
ELERESEHEZ

4. dbra Az ISO 9000-es szabvanyrendszer elemei

forras: (Csizmadia,2023)

A fentebb lathato abran az ISO 9000-es szabvanyrendszer elemei olvashato, mely (Csizmadia,
2023) konyvében talalhato.

Az ISO 9001 minéségiranyitasi alapelvei:

Vevokozpontiisag: A mindségmenedzsmentben a f0 hangstlynak a vevok altal

tamasztott kovetelmények €s elvarasok meghaladédsan kell lennie. Mivel a szervezet a vevoktol

fligg, ezért tisztdban kell lennie a vevok jelenlegi €s jovobeli sziikségleteivel, és ezeket ki is kell
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elégitenie. A menedzsmentnek gondoskodnia kell arrél, hogy a vevoi igényeket meghatarozzak,
kovetelményekké alakitsak, €s teljesitsék a vevo megelégedettségének elérése céljabol. A vevok
¢s mas érdekelt felek jelenlegi és jovobeli sziikségleteinek a kielégitése hozzajarul a szervezet
tartos sikeréhez. Roviden, egy szervezet tartds sikert akkor ér el, ha megszerzi és megtartja a
vevok ¢és mas fontos érdekelt felek bizalmat. (Csizmadia Tibor 2023)

e Tamogatd vezetés vagy masnéven vezetdi szerepvallalas: A vezetdi szerepvallalas egy
kritikus pontja a szervezeti hatékonysagnak, ugyanis a vezetésnek kell egybetartania a szervezet
céljait, melyet egy egységes egészként kell tovabbitaniuk a munkatarsak részére. Ezzel a
vezetés létrehozza azokat a feltételeket, melyben a munkavallalo elkotelezett tud lenni a
szervezet mindségligyileg meghatarozott céljai irdnt. Kiemelendd a folyamatok, eréforrasok és
stratégiadk 6sszehangoldsdnak megfeleld alkalmazasa, melyben minden vezetd egyetemlegesen
felelds a mindségligyi célok elérésének érdekében.

e A munkatirsak bevonasa és elkdtelezodése: A szervezet sikeres miikodésének
alappilére a munkatarsak felé mutatott megbecsiilés és azok bevonasa a szervezeti
folyamatokba. Egy munkavallalo elkotelezOdése leginkabb a vezetés részérdl a munkavallalo
iranyaba tett szervezeten beliili elismerésnek és timogatasnak tudhato be. Ha egy munkavallalo
megkapja a megbecsiilést, az esetek tobbségében motivalt lesz, és a legjobb tudasa szerint jar
el a napi operacio soran. Ezzel novelve a vallalat értékteremtd képességét.

e Folyamatszemléleti megkdzelités: A kivant szervezeti célokat hatékonyabban és
eredményesebben lehet elérni, ha a tevékenységeket és a hozzajuk kapcsolddo erdforrasokat
egymassal relacioban 4all6 folyamatokként értelmezik és irdnyitjak, amelyek egységes
rendszerként ~ mikodnek. Az ISO  9001-alapt  mindségmenedzsment-rendszer  a
tevékenységeket olyan folyamatokkal irja le, amelyek a bemeneteket (inputokat) eréforrasok
felhasznalasaval, eléirt modon (eljarasok, szabalyozasok alkalmazasaval) kimenetekkeé
(outputokka, eredményekké) alakitjadk at ugy, hogy ezaltal a szervezet optimalizalja a
teljesitményét. (Csizmadia, 2023)

e Folyamatos fejlesztés: A folyamatos fejlesztést, mint kulcstényezdét kell kezelni a
szervezet életében. A mai modern vildgban az a szervezet amely nem képes a folyamatos
fejlesztésre és megujulasra, gyakorlatilag elébb vagy utébb de versenyhatranyba fog kertilni.
Az innovativ gondolkodas altal a szervezet kiilonb6z6 divizioira is sziikséges tertiletspecifikus
fejlesztéseket bevezetni, ezaltal novelhetd a diviziok képessége a valtozo piac okozta belsd

megujulasok hatdsaira. Magyarul a szervezeti alosztalyok valtozas iranti flexibilitdsa novelhetd.
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A fejlesztéseknek kdszonhetden a szervezet képes lesz reagalni az tjonnan kialakul helyzetekre,
valamint novelheti a vevoi elégedettséget.

o Tényeken alapuld dontéshozatal: A hatékony és eredményes dontések az adatok és
informaciok elemzésén és értékelésén alapulnak. A tények, bizonyitékok és adatok elemzése a
dontéshozatal nagyobb objektivitasahoz és a meghozott dontésekbe vetett nagyobb bizalomhoz
vezet. Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy a szervezet gyiijtson, elemezzen és értékeljen olyan
adatokat, amelyek alkalmasak a mindségmenedzsment-rendszer megfeleléségének ¢és
eredményességének meghatarozasara, valamint fejlesztési intézkedések

kitizésére. (Csizmadia, 2023)

. Kapcsolatok kezelése: A szervezet mindennapi tevékenységének fontos tagjai a
beszallitok és az iizleti partnerek. Az érdekelt felek hatdssal vannak az tigymenetre, sot a vallalat
eredményességére is. Ezért kiemelt fontossagi a megbizhatd beszallitoi hattér. Miel6tt egy
szervezet leszerzodik egy beszallitoval, kotelezd feladat, a beszallitd kockazati értékelése. A
hossztavl egylittmitkddés reményében a szervezetnek nyilt kommunikaciot kell folytatnia a
partnereivel, felhivva a figyelmiiket a teljesitményre gyakorolt hatasukra. Ugyanakkor egy
szervezetnek érdemes pozitiv kezdeményezéseket is tennie a partnerei részére. Ilyenek példaul
a kozos projektek, igy novelve az egyiittmiikodést. Megjegyzem, hogy az ISO 9001 alapelvei
a TQM alapelvekkel azonos alapokat mutatnak.

Az 1SO 9001 alkalmazasnak f6bb elényei:

e Javul¢ tlizleti kockdzatkezelés
e Novekvo elégedettség a vevokben
e (Csokkend szervezeti miikodési koltségek

o Az érdekelt felek kovetelményeinek hatékonyabb megértése

Jelenleg az 1SO 9001:2015-6s a legfrissebb valtozata a mindségmenedzsmenti

rendszerszabvanynak.
Az ISO 9001:2015 mindségmenedzsmenti rendszerszabvany struktaraja.

Az ISO 9001:2015 szabvanyszerkezete jelentOsen atalakult a korabbi 1SO 9001:2008
szabvanyhoz képest. Ez az atalakitas azonban egy nagyobb szabvanyositasi folyamat része. A
2012-ben kozzétett uj 1SO-iranyelvek szerint az iranyitasi rendszerekre vonatkozé iranyitasi
rendszerszabvany kovetelményei a szabvany ugyanazon fejezetében jelennek meg. Ehhez egy

Uj egységes rendszerstruktira (HLS) keriilt bevezetésre. Ez azt jelenti, hogy minden késébbi
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iranyitasi rendszerszabvany, beleértve az 1SO 9001:2015 mindségiranyitasi rendszerszabvanyt

IS, ugyanazt a tartalmi strukturat fogja kdvetni. A rendszerstruktira az alabbi modon épiil fel.

Alkalmazasi tertilet.

Rendelkez6 hivatkozéasok.
Szakkifejezések és meghatarozasuk.
A szervezet és kornyezete.

Vezetoi szerepvallalas.

Tervezés.

Tamogatas.

Miikodés.

© 0 N o g b~ w0 DR

Teljesitményértékelés.
10. Fejlesztés.
(Csizmadia, 2023)

Tovabbi mindségbiztositasi rendszerek:

Six Sigma: ,,A Six Sigma iranyzatot erre és az ilyen tipust problémakra reagalva a Motorola
dolgozta ki a nyolcvanas évek elején-kdzepén. A mindség iranti elkotelezettségiiket
demonstralandé kozponti mindségiranyitasi szervezetet hoztak létre, kozvetleniil a cég
menedzsmentjének tartozo beszamolasi kotelezettséggel. Megalkottak a Six Sigma koncepciot,
amely a folyamatok teljesitményszorasa tiiréshatarainak kijelolésére épiilt. Igy jott 1étre az az
elképzelés, hogy egy folyamat akkor elégiti ki maximalisan az tigyféligényeket, ha 1 millio
lehetdségbdl minddssze 3,4 lefutas soran torténik hiba.(” Poor Jozsef 2017) A Six Sigma
alapvetden arra torekszik, hogy a folyamatok annyira hatékonyak legyenek, hogy csak nagyon
kevés hiba forduljon eld. A Six Sigma csokkenti a gyartasi és szolgaltatasi folyamatok hibait,
ami jobb termék- €s szolgéltatas mindséget eredményez. Mindezek mellett a Six Sigma noveli
a hatékonysagot, hiszen a folyamatok optimalizadlasa ndveli a vallalat termelékenységi

mutatojat, valamint csokkenti a folyamatokra es6 koltségeket.
A Six Sigma alapelvei

1. Vevokozpontisag: A Six Sigma folyamatok célja, hogy teljes mértékben megfeleljenek

az iigyfelek igényeinek €s elvarasainak. A mindséget az ligyfelek elégedettségén mérik.
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2. Adatalapu dontéshozatal: A Six Sigma modszertan nagymértékben tamaszkodik az

adatokra és a statisztikai elemzésre a problémdk azonositdsa és a megoldasok

kidolgozésa érdekében.

Folyamatjavitds: A Six Sigma folyamatosan torekszik a hibdk és a folyamatok
valtozékonysaganak csokkentésére, ¢és ennek ¢érdekében optimalizédlja a belso

folyamatokat.

Elkotelezettség €s részvétel: A Six Sigma sikeréhez a vezetdség magas szintii
tamogatasa és az alkalmazottak bevonasa egyarant kulcsfontossagu. A szervezetben
dolgozokat gyakran képezik a Six Sigma technikakra, melyek alkalmazasaval specialis

szerepeket kapnak (pl. zold ov, fekete 6v).

A Six Sigma keretében az egyik leggyakrabban alkalmazott mddszertan a DMAIC (Define,

Measure, Analyze, Improve, Control), amely 6t kiilonalld szakaszra oszlik:

Define (Meghatéarozés): Beazonositja a megoldandd problémat és a hozza kapcsolodo
megoldasi folyamatot, valamint meghatarozzak a célokat. Fontos, hogy a meghatarozott
cél a vevl igényeivel dsszhangban legyen.

Measure (Mérés): Méri a jelenleg alkalmazott folyamatok teljesitményét, annak
érdekében hogy megallapitsak, hol vannak eltérések és hibak a folyamatban.

Analyze (Elemzés): Statisztikai €s analitikai eszk6zok felhasznalasaval elemzik a a
szervezeten beliili folyamatokat, hogy azonositsak a hibak és problémék okait.
Improve (Fejlesztés): A hibak kivédése érdekében javito intézkedéseket dolgoznak ki és
vezetnek be a folyamatokba.

Control  (Kontroll): Az 1) folyamatok stabilizalasira ¢és fenntartisara
kontrollmechanizmusokat alkalmaznak, hogy a javitasok hossza tavon is

fennmaradjanak. (Kovacs, 2017)

A Sigma 6vek és a hozzajuk rendelt szintek.

Ezen 6vek hasonloak a kiizdsportokban hasznalatos 6vek szinezéséhez és szintezéséhez, mely

soran a gyakorlatban megkiilonboztetiink 6t szintet:

Fehér 6v: Alapszintli ismereteket elsajatité dolgozok.
Sarga 6v: Azon munkatarsak, akik jobban ismerik a Six Sigma alapelveit, valamint

tamogatjak a projektek végrehajtasat.
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e 7Z06ld 6v: Olyan alkalmazottak, akik nem csak értik az alapelveket, hanem aktivan részt
is vesznek a projektekben, valamint ezen feliil segitenek az adatok kielemzésében.

e Fekete 6v: Magasan képzett szakember szint, 6k azok a munkatarsak akik iranyitjak a
Six Sigma projekteket.

e Mester fekete 6v: A legmagasabb szintii szakértelemmel rendelkeznek. A vallalati Six
Sigma stratégiai iranyitdsaban vallalnak kiemelt szerepet. Stratégiai dontéseket

hozhatnak.

Lean menedzsment: A Lean el6szor a Toyota autdogyarban jelent meg, ahol a ,,Toyota termelési
rendszer” néven valt ismertté, és azdta széles korben alkalmazzék kiillonbozo ipardgakban és
szolgaltatdsokban. A folyamatoptimalizalas terén a lean termelési mddszerek jelentik az lzleti
mindéségjavitasi médszerek mércéjét mind a feldolgozdiparban, mind a szolgaltatdiparban. A
projektek szélesskalaja magaban foglalja a Lean szervezetek fejlesztését, beleértve a Lean
termelési mdédszerekért felelés személyek képzését és a személyzet képzését, valamint a vallalat
vezetése altal meghatarozott egyes terlletek vagy tobb kulcsfontossagu folyamat célzott
fejlesztését. A Lean alkalmazasa egyre szélesebb korben elterjedt Magyarorszagon, az utobbi
idoben a szolgaltatasi szektor kevésbé mindségorientalt teriiletein, példaul a kozigazgatasi

szektorban is alkalmazzak.

Célja: Az tigyfél szamara hozzéaadott érték létrehozéasa, valamint a termék vagy szolgaltatas
eldallitasa kozben keletkezd veszteségek minimalizaldsa, azaz az iigyfél szdmara nem
értékteremtd tevékenységek megsziintetése. A Lean menedzsment alkalmazasa Osszefiigg a
koltségek csokkentésével, a folyamatok atfutasi idejének gyorsitdsaval, illetve a milkodés

egyszerisitésével.
A Lean menedzsment f6 elemei ¢€s jellemzoi:

o Erték (Value): hatarozzuk meg a véllalat altal nyujtott értéket.

« Ertékaram (Value stream): azonositsuk és rendezziik otpimalis sorrendbe az értéket
nyujté tevékenységeket.

e Folyamatos aramléds (Flow): torekedjiink arra, hogy az értéket jelentd tevékenységek
megszakitas nélkiil keriiljenek végrehajtasra.

e Huzoérendszer (Pull): csak vevdi igények alapjan hajtsuk végre a tevékenységeket.

o Folyamatos fejlesztés (Kaizen): a miikddés és a folyamatok allando fejlesztése, torekvés

a folyamatos javulasra. (Poor, 2017)
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Kaizen: Azaz folyamatos fejlesztés.

A folyamatos fejlesztés (angolul continuous improvement, japanul kaizen) nem jelent mast,
mint még kevesebbel még tébbet nyujtani. A lean miikodésének keretét az elsé négy elv
alkalmazaséval teremtjiik meg. A keretet folyamatosan fejleszteni kell: még jobban megérteni
a vevok igényeit (érték); felkutatni az értékaramban ,,megb0j6” pazarlasokat; felszamolni az
aramlas utjaban all6 akadalyozé tényezdket; tovabb finomitani a hiizasos rendszert. (Demeter,
2016)

A modszert kimondottan elterjedten hasznaljak az {izleti vilagban, kiilonésen a lean
menedzsment és gyartasi rendszerek részeként. A Kaizen {6 célja az iizleti folyamatok,
termelékenység, hatékonysag és mindség javitasa a mindennapi tevékenységek optimalizalasa
révén. Kiemelten fontos része a munkavallalok bevonasa is, mivel a Kaizen féként a
munkatarsak javaslataira, tapasztalataira és visszajelzéseire épit, annak érdekében, hogy az

egész szervezet javulni tudjon.

2.7 Mindségiigyi folyamatok alkalmazasa

A min6ségi folyamatok alkalmazasa olyan mddszerek és eljarasok osszessége, amelyek
biztositjak, hogy a termékek és szolgaltatasok megfeleljenek a meghatarozott szabvanyoknak
¢és a vevOi elvarasoknak. E folyamatok célja, hogy megel6zzék a hibak eléforduldsat, noveljék

a hatékonysagot és elésegitsék a szervezet folyamatos fejlédését.
Egy-két kulcsfontossagu szervezeten beliili mindségiigyi folyamat:

1. Mindségtervezés: A mindségi kovetelmények meghatarozasa, és a folyamatok

kidolgozésa a mindség biztositasara.

2. Minoségellendrzés: A termékek vagy szolgaltatdsok rendszeres vizsgalata, példaul az,

hogy megfelelnek-e az elbirasoknak.

3. Mindségbiztositds: Azon tevékenységek és intézkedések Osszessége, amelyek
biztositjadk, hogy a folyamatok megfeleléen miikddjenek, ¢és az eredmények

megfeleljenek az elvarasoknak.

4. Folyamatos fejlesztés (PDCA-ciklus): A folyamatok és termékek allando javitasa a
Plan-Do-Check-Act (Tervezés, Végrehajtas, Ellenérzés, Intézkedés) ciklus

alkalmazasaval.
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5. Hibamegel6zés és korrekcios intézkedések: Azok az eljarasok, amelyek lehetdvé teszik

a hibak gyors felismerését, kijavitasat, és a jovobeni eléfordulasuk megeldzését.

A mindségiigyi folyamatok Kkifejezetten szoros egyiittmiikdodést igényelnek a szervezet
kiilonbozoé részlegei kozott, és céljuk a vevdi elégedettség maximalizalasa, ¢és a

versenyképesség folyamatos fenntartasa.

A mindségiigyi folyamatok hatékony alkalmazédsa nagy szerepet tolt be egy logisztikai
szolgaltaté mindennapi ligymenetében, mivel a hatékonysag, a megbizhatosag és az ligyfelek
elégedettsége kulcsfontossagu a vallalat sikeréhez. A logisztikai dgazatban a mindségi
folyamatok célja a szallitas, raktarozas és egyéb logisztikai szolgéltatasok hibamentes, idoben

torténd és koltséghatékony teljesitésének biztositasa.
Néhany fontos mindségligyi szempont egy logisztikai szolgaltatonal:
1. A szolgéltatési szintek meghatdrozésa és azok fenntartasa.

A logisztikai szolgaltato vallalatok szamara kulcsfontossagu, hogy pontosan meghatarozzak a
szallitasi hataridoket, a kézbesitési idot €s az egyeb szolgaltatasi szinteket. Ezek folyamatos

ellendrzése biztositja, hogy a szolgaltatasok megfeleljenek az tigyfelek elvarasainak.
2. Teljesitménymérés és jelentéstétel

A kulcsfontossagu teljesitménymutatok (KPI-k)hasznalata, példaul a szallitasi pontossag, a be-
¢és kirakodasi hibak szdmanak és a raktarozas hatékonysdganak mérése, segit a mindség

folyamatos nyomon kovetésében és javitasaban.
3. Folyamatoptimalizalas

A logisztikai szolgaltatoknak folyamatosan optimalizalniuk kell az olyan folyamatokat, mint az
utvonaltervezés, a készletgazdalkodas ¢€s a raktarkezeldrendszerek, hogy a mindség fenntartasa

mellett gyorsabban és olcsobban szolgalhassak ki az tigyfeleket.
4. Hibakezelés és korrekcids intézkedések

Fontos a hibdk és problémak, példaul a sériilt aruk kezelése, a késedelmes széllitasok és az
elveszett rakomanyokgyors azonositasa és megoldasa. A mindségbiztositasi rendszernek
biztositania kell, hogy az ilyen problémakra azonnal felhivjak a figyelmet, és megfeleld

korrekcios intézkedéseket tegyenek.
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5.A vevoéi visszajelzések kezelése

Az tigyfelek visszajelzéseinek Osszegyljtése és elemzése alapvetd fontossagu a logisztikai
szolgaltatok szdmara, mivel ez segit azonositani a javitando teriileteket. A gyors és hatékony

reagalas segit fenntartani az tigyfelek elégedettségét és hiiségét.
6. Szallitmanybiztonsag és kockazatkezelés

A mindségbiztositas részeként a logisztikai szolgaltatoknak gondoskodniuk kell a szallitmany
biztonsagardl, beleértve a megfeleld csomagolast, a rakodasi modszereket, a biztositast és a

kockazatkezelési stratégidkat.

7.A kornyezetvédelmi és fenntarthatosagi elvek integralasa

A kornyezetvédelmi teljesitményre forditott novekvoé figyelem ma mar a logisztikai
szolgaltatoktol elvart minéség része. Az olyan fenntarthatdé megoldasok, mint az
energiahatékony szallitas, a hulladékcsokkentés vagy a szénldbnyom minimalizaldsa szintén

hozzajarulnak a mindségi célkitiizések eléréséhez.

2.8 Teljes szervezeti elkdtelezettség, humantényezok

A vallalat sikerességének alapkovetelménye, hogy a szervezetet olyan vezetdk és beosztottak
alkossak, akik elkotelezettek a vallalat irant és hajlandoak a legjobb tudésuk szerint elvégezni
a rajuk kiszabott feladatot. A sikeres miikodésért felelos minden érintett fél, ezalatt értem a
beszallitok 1s. A szervezeti elkotelezettség a TQM egyik alapeleme, hidnydban nem
értelmezhetd teljeskoriinek a mindségmenedzsmenti folyamat. Mivel az értelmezésben a
véllalaton beliil dolgozé munkavéllalokra gondolunk mint belsé vevokre, ezért fontos, hogy fel
tudjuk mérni, hogyan javithatdo az elkotelezettségiik, ezaltal megnevezhetjiik az esetleges

fejlesztési pontokat.
A menedzsment szerepe a teljes elkotelezddésben:

Villalati ligymenetben a felsd és kozépvezetoké az a magas feleldséggel jaro feladat elvégzése
hogy a sikeres miukodéshez sziikséges operativ terveket és stratégiakat kidolgozzak. A
tervekhez mérten a vallalat teljes er6forrasat kell allokalniuk, iigy hogy kdzben a hatékonysagot
fenntartsak. Kiemelt szerepiik van a cégpolitika meghatdrozdsdban, ami magaval vonja a
vallalati mindségpolitikat is. Fel kell tudni mérniiik a piacok alakulésat, valamint donteni a cég

profiljardl. Meg kell hatarozniuk egy olyan egységes kiildetést ami a jovore nézve egyértelmiien
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meghatarozza a vallalati jovoképet, és természetesen ezen kiildetést a vallalat minden
szerepldjével meg kell osztaniuk. Szabalyokat kell meghatarozniuk, melyek meghatarozzak a
beosztottak munkakoréhez kapcsolddd munkakdri leirast, igy segitve Oket a napi
munkafolyamatok szakszerii elvégzésében. A vezetdk elkotelezettsége a példamutatasban, és a

tamogatasban rejlik.
A dolgozok szerepe a teljes elkdtelezddésben:

A dolgozoéi elkotelezddést nagyban befolyéasoljak azok az impulzusok, melyek a vezetéstol
érkeznek hozzajuk. Ha egy beosztott atérzi és megérti azt, hogy mi a vallalat vizidja, és a
vallalati kommunikacio hatékony, akkor fog tudni azonosulni a szervezeti célokkal. Fenn kell
tartania a vallalatnak a dolgoz6 motivaciojat, melyet tobbféleképpen tud megtenni. Folyamatos
képzésekkel, elére 1épési lehetdséggel, fizetésemeléssel, nyitott kommunikécioval,
elismeréssel. Persze ezen felsoroldson kivill még van szdmos alternativa a dolgozoi

elkotelezettség noveléséhez &m ezek lehetnek akar egyénre szabottak is az aktualis beosztottra.
Mi kovetkezik abbdl ha a dolgozok elkdtelezettek?

A fluktuacio mértéke csokkenni fog, hiszen ha jol érzik magukat a munkakdrnyezetében, akkor
nem fognak felmondani, és motivaltan fogjak végezni a munkajukat, melynek hatasaképpen
akéar innovativabbak is lesznek. A vallalati célt fogjak nézni, és rugalmasabban kezelik a
valtozasokat. A wvallalat jo hirét fogjak kelteni, biliszkék lesznek arra hogy a vallalatnal

dolgoznak.
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3. AKUTATAS ES EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Szakdolgozatom kovetkezd részében a primer kutatasom elvégzése utan kapott
eredményeket fogom bemutatni. Primer kutatasom a logisztikai szektoron beliil dolgozé
munkavallalok altal kitoltott kérdéiven alapul. Kérdéivemben foglalkozom a munkavallalok
bevonasaval a fejlesztési folyamatokba, az elkotelezettség kialakitasaval és fenntartasaval, a
hasznalt mindségfejlesztési modszerekkel, a munkavallalok képzésének kérdéseivel, valamint
az elégedettségiik mérésének modjaival. A kérddives adatgyiijtés online valdsult meg. A
kérddivet kitoltd személyek szdma 112 f6 volt. A kitoltési idészak 2024.oktobere volt. A
kérdoiv a https://forms.gle/LUp71sUJctg4dBArX6 linken érhetd el. Kutatasom célja a TQM

logisztikdban betoltott szerepének vizsgalata volt. A kutdsom soran héarom hipotézist

vizsgaltam.

HI: A wvallalaton beliili TQM rendszer alkalmazasa segiti az osztalyokon beliili

kommunikécios folyamatok hatékonysdganak novelését, versenyeldnyhoz juttatva a vallalatot.

H2: A dolgozok, mint belsd vevok vallalat felé torténd elkotelezettségét noveli a

vallalaton beliili belsé marketing folyamatos fejlesztése.

H3: A TQM mindségfejlesztési eszkdzeinek alkalmazésa altal a logisztikai vallalat
gyenge pontjait kielemezve, a gyengeségbdl erdsség kovacsolhato, igy novelve a vevoi

elégedettséget.

3.1 A kutatési minta demografiai jellemz6i.

A demografiai jellemzdket hat f6 kérdés alapjan gylijtottem Ossze, a kapott valaszok alapjan
megtudtam hogy a valaszadok aranya hogyan oszlik meg nem, lakohely, életkor, iskolai
végzettség, beosztas, és az adott vallalatnal elt6ltott évek szamai szerint.

Az On neme:

112 valasz

@ Ferfi
® NS

5. abra Kito1tok megoszlasa nem szerint.

Forras: sajat szerkesztésii abra
A kérdéiv kitoltdinek a neme alapjan 54,5%-a volt a kitoltéknek nd és 45,5%-a férfi.(lasd 5.
abra)
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https://forms.gle/LUp71sUJctg4BArX6

Az On lakéhelye:

112 vélasz

@ Budapest Févaros
@ Megyeszékhely
@ Viros

@ Nagykozség

@ Kozség

6. abra A valaszolok lakohelyi besorolasa.

Forras: sajat szerkesztésii abra

Lakohely szempontjabol a kitolték altal adott valaszok eléggé megosztottak voltak.
Osszeségében megallapitottam hogy a valaszaddk nagyrésze varosi lakéhellyel rendelkezik. (lasd
6.abra)

Az On korcsoportja:
112 vélasz

® 18-24 éves
® 25-29 éves

@ 30-39 éves
8% @ 40-49 éves

@ 50-59 éves

@® 60+ éves

7. abra A valaszadok korcsoportja.
Forras: sajat szerkesztésii dbra

A valaszadas altal kapott adatok alapjan a kitolték korcsoportjaban(lasd 7-es abra) a 25-29 év
kozotti fiatalok dominalnak 33,6%-0s arannyal. Ebbél kifolydlag megallapithatd, hogy a fiatal, de
maér huszas éveinek kdzepén-végén jaré munkaerd volt a legtdbb kitélté. Am ha a nagy egészet
nézzik a szintén fiatal &m mar 30-as éveiben jaro kitoltékkel egylitt nézett értékik 64,5%-a teljes
diagramnak.
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Az On legmagasabb iskolai végzetisége:
112 valasz

@ Altaldnos iskala

@ Szakiskola, Szakkdzépiskola

@ Gimnazium

@ OKJ-s szakképzés, technikum

@ Felséoktatasi szakképzés

@ Egyetemi Alapképzés (BA/Bsc)

@ Egyetemi Mesterképzés (MA/MSc)

8. abra A valaszadok iskolai végzettségének eloszlasa.

Forras: Sajat szerkesztésii abra.

A kutatas soran a kitolték tobbsége fels6oktatasban szerzett végzettséggel rendelkezik. Lasd 8-
as abra.

A szervezeti felépités szerint az On beosztasa:

112 vélasz

@ Beosziott

@ Csoportvezets
@ Kozépvezetd
@ Felsd vezets

9. abra A valaszadok szervezeti elhelyezkedése a munkahelyén beliil.

Forras: sajat szerkesztésti abra

A kérd6iv soran megkérdezett logisztikai szakemberek donté tobbsége beosztott a sajat
munkahelyén belul. Ezaltal konkrét képet kaptam a logisztikai szolgaltatéknal alkalmazott belsé
marketing folyamatokrol. Errél a kimutatdasom késébbi szakaszaban szerepel a leiras. Lasd 9-es
abra.

Hany éve dolgozik a véllalatnal?
112 vélasz

@ 0-1¢év
®25¢v
@ 6-10 év
@ 10+ év

10. abra A valaszadok jelenlegi munkahelyén eltoltott évek szama.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 10. abra mutatja hogy a valaszaddk tobbsége a 2-5év k6zott ledolgozott kategdridba tartozik.
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3.2 A kutatés soran kapott eredmények elemzése.

Az elemzések sordn feltett specialis kérdések eredményeinek kiértékelése az aldbbiban

olvashato.

Mennyire tartja hatékonynak a szervezeten bellili min6ségmenedzsmenti folyamatokat?
112 vélasz

Nagyon nem hatékony

Nem hatékony 13 (11,6%)

Koézepes hatékonysagu 48 (42,9%)
Hatékony 43 (38,4%)

Nagyon hatékony

11. abra A szervezeti mindségmenedzsmenti folyamatok hatékonysaga a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 11.4bra mutatja azt, hogy a mindségmenedzsmenti folyamatok bar hatékonynak
hatnak, 4m mégis az eredmények a tovabbi fejlesztés alkalmazasanak sziikségességét

feltételezik.

On szerint a minéségmenedzsmenti folyamatok milyen mértékben jarulnak hozzé a vllalat
céljainak eléréséhez?
112 valasz

Egyaltalan nem jarulnak hozza

Kevésbé jarulnak hozza 10 (8,9%)

Semleges 21 (18,8%)
Hozza jarulnak 55 (49,1%)

Nagymeértékben jarulnak hozza 27 (24,1%)

12. dbra A mindségmenedzsmenti folyamatok alkalmazasanak és a vallalati célok elérésének kapcsolata.
Forras: sajat szerkesztésii abra
Az elemzési eredményekbdl megallapitottam, hogy 0Osszességében hozzajarulnak a
mindségmenedzsmenti folyamatok alkalmazasai a vallalati célok (elsésorban eredmények)

eléréséhez. Lasd 12. abra.
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Mit ért On minéség alatt? Kérem, jeldlje meg az alébbiak kdziil, ami legjobban illik az On
nézépontjdra.

112 vélasz

@ Az lgyfelek elégedettsége.

@ A termékek/szolgaltatasok
hibamentessége.

A hatékonysag és megbizhatésag.
A @ Megfelelés a kifejezett és rejtett
w fogyasztoi elvarasoknak, a teljesitmény

folyamatos javitasa mellett.
@ Az eléirasoknak vald megfelelés.

13. dbra Mindség értelmezése a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 13-as éabra szerint a mindség mint fogalom Onmagaban is szerteagazd, az alabbi abra
sokszinlisége bemutatta, hogy a mindsag leginkabb az amit az ligyfél annak gondol. Mégis van
egy ami kiemelkedik mégpedig a megfelelés a rejtett és kifejezett fogyasztoi elvarasoknak.

On szerint mit értiink logisztikai minéség alatt? (Kérjiik, valassza ki az alabbi lehetéségek koziil az

On véleménye szerint legfontosabbakat.) (Tébbet is kivalaszthat)
112 vélasz

A termékek idében torténd szall... 49 (43,8%)

A megfelelé mindsegll terméke... 32 (28,6%)
Kéltséghatékonysag 29 (25,9%)
Az ligyfélszolgalat minésége. 30 (26,8%)
A raktarozasi és kezelési folya... 73 (865,2%)
A szallitasi id6 és pontossag. 87 (77,7%)
A visszajelzési és reklamacioke... 34 (30,4%)
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14. abra A logisztikai mindség értelmezése a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A mindség Onmagaban is tdg meghatarozassal rendelkezik, am ezen tény még jobban igaz, ha
egy specialis teriiletét nézziik, a logisztikai mindséget. A kapott valaszokbol kideriil, hogy a
legfobb a szallitdsi id6 és a pontossag. Mindazonaltal, ahhoz hogy a szallitas idében
megvaldsuljon, szamos hattérfolyamat hatékony mukodése sziikséges. Ezen hattérfolyamatok
megfeleld menedzselésében segit a TQM rendszer alkalmazasa. Lasd 14.4bra.
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Mennyire elégedett a vallalat logisztikai folyamataival?
112 vélasz

60

50 (44,6%)
40

40 (35,7%)

20

10 (8,9%) 11 (9.8%)

15. abra A logisztikai folyamatok értékelése a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A vallalatok logisztikai folyamatainak eredményeit alapul véve (lasd 15.4bra) megallapitast
nyert, hogy a folyamatokat a valaszadok hatékonynak gondoljak, viszont még sziikséges a
folyamatok fejlesztése, az igyben hogy a lehetd legjobb hatékonysagot elérjék.

Milyen mértékben befolyasolja a logisztikai minéség a vevdi elégedettséget?
112 vélasz

60

51 (45,5%)

40
36 (32,1%)

20 21 (18,8%)

16. abra A logisztikai mindség és vevoi elégedettség kapcsolata.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 16.ik abra alapjan a valaszaddk legnagyobb része ugy gondolja, hogy a vevoi
elégedettség és a logisztikai mindség kozott ok-okozati kapcsolat all fenn. Ezzel én jémagam
is egyetértek. Alapjaiban véve egy logisztikai szolgaltatd tevékenységének legfobb mutatoja a
vevoi elégedettség megvalosuldsa, ezt azért tudom igy kijelenteni, mivel rengeteg logisztikai
szolgaltato tevékenykedik a hazai logisztikai szektorban. Ha nem megfelelé a vevoi
elégedettség, az ligyfél donthet ugy, hogy tobbet nem fogja megbizni az érintett szolgaltatot a

fuvar lebonyolitasaval.
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Mely mindségiranyitasi rendszereket ismeri az aldbbiak kézll? (Tobbet is kivalaszthat.)
112 valasz

SO 9001

Six Sigma

Total Quality Management (...
Lean management

EFQM (European Foundatio...
Kaizen

ISO 14001 (Kdrnyezetiranyit...
ISO 45001 (Munkahelyi Egé...
CAF Kozos értékelési keretr. ..
A felsoroltak kézil egyiket s...
ISO 17025, GDP, IATA CEIV...

76 (67,9%)
22 (19,6%)
67 (59,8%)

32 (28,6%)
35 (31,3%)

39 (34,8%)
12 (10,7%)

13 (11,6%)

1 (0,9%)
1 (0,9%)
1 (0,9%)

0 20 40 60 80

17. ébra A valaszaddk altal ismert mindségiranyitasi rendszerek.
Forras: sajat szerkesztésli abra

A vélaszadok mindségiranyitasi rendszerismeretének megkérdezése utan kimutathat6, hogy a
fentebbi abra szerint az ISO 9001-es rendszerszabvanyt ismerik a legtobben. (Lasd 17.4bra.)
Az eredmény igazabol nem meglepd, mivel a logisztika vilagaban kiemelt szerepet tolt a
fuvarpalyazatok sordn az, hogy egy szolgaltaté rendelkezik-e ISO tanusitvannyal vagy sem.
hiszen noveli a hitelességet, €s mar eldre is egy jobb képet sugarozhat a szolgaltatorol.

Milyen minéségtechnikdkat és eszkozoket alkalmaznak a munkavégzés soran? (Tobb vélasz is
megjeldlhetd)

112 valasz

Folyamatabrak 45 (40,2%)
Statikus és dinamikus adatgyfj... 24 (21,4%)
Hibaanalizis pl. 8D, Ishikawa-di... 21 (18,8%)
Folyamatfejlesztési modszerek. .. 34 (30,4%)
Min&ségellendrzési ellenérzélis. .. 50 (44,6%)
Teljesitménymérés és -értékelés 84 (75%)
Képzes és tovabbképzés a min... 50 (44,6%)
Nem alkalmaznak mindségtech... 13 (11,6%)

0 20 40 60 80 100

18. abra A valaszadok logisztikai szolgaltatoinal alkalmazott mindségiigyi technikat és eszk6zok.
Forras: sajat készitésti abra
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A mindségiigy altal alkalmazott technikak terén a kit61tok altal adott valaszokbol kidertil, hogy
a logisztikai szolgaltatoknal tobb technika egyiittes alkalmazasa is fennall. Megéllapitast nyert

a teljesitménymérés és értékelés mint eszkdz dominanciaja.(Lasd 18.4abra)

A kérd6éivemben feltetettem harom olyan kérdést és egy kifejtendé kérést amely a

szolgaltatoknal alkalmazott logisztikai folyamatok alkalmazaséaval kapcsolatos.
Milyen javaslatokat tenne a logisztikai mindség javitasara a vallalatnal?

A kérdésre kapott valaszok alapjan megallapithatd, hogy a szoftveres fejlesztések
(automatizacio és digitalis atallas), a raktari technikak modernizalasa, a kollégak képzése,
valamint a kommunikaciés csatornak fejlesztése adna a logisztikai mindség tovabbi javitasat.
A fentebb felsoroltakon feliil volt még javaslat a tarsosztalyi kapcsolati pontok fejlesztésére
is, am én ezt is inkabb a kommunikécios fejlesztésekhez kapcsolndm hozza. Ami jol latszik a
valaszokbdl, hogy a logisztikai szolgéltatokndl dolgozdk altal adott javaslatok egy viszonylagos

egybehangzast mutatnak.
Milyen javaslatokat tenne a TQM hatékonyabb alkalmazasara a vallalatban?

A valaszadok altal megadott javaslatok szerint a szolgéltatoknal a TQM alkalmazésa akkor
lehet hatékonyabb, ha a folyamatokat rendszerszinten kovetik végig, majdan elemzik és
keresik a javitasi pontokat (0j technologiak és kommunikacios csatorndk alkalmazasa, bels6
folyamatellendrzés.). Ugyanakkor érkezett szamos olyan valasz is, mely a kollégak képzésére
¢s a folyamatfejlesztések nagyobb bevonasara iranyul. A képzéseken beliil a szakmai képzések
mellett a TQM szervezeten beliil betoltott szerepét is oktatni sziikséges. Felmeriilt a
szervezeteken beliil fellelheté ald folé rendeltségbdl fakadd informacidomegosztas soran

tapasztalt probléma is. Ebben az esetben is a feliilvizsgalat az elsé ami alkalmazando.
Kérem, ossza meg tapasztalatait a TQM alkalmazasarol a logisztikai folyamatok fejlesztésében!

A kitolték valaszaibol megallapithatd, hogy a TQM alkalmazasa a logisztikai
szolgaltatdiparon beliil és fontos szerepet tolt be. A valaszokbol sszeségében latszik, hogy
sziikséges még a TQM alkalmazasanak fejlesztése. A valaszaddk tobbsége szerint a TQM
hasznos, 4am a kommunikacids csatornak még fejlesztésre szorulnak. Nyilvan, mivel a
kérddiv a logisztikai szolgaltatokat célozta meg, ezért keriiltek be olyan valaszok is, ahol a
szolgaltatonal alkalmazott TQM rendszer inkébb kiforrottnak mondhatd, mintsem fejlesztésre
szorulénak. Ugyanakkor érkeztek olyan valaszok is, melyek a TQM alkalmazéisanak
hasznossagat nem kérddjelezik meg, am az adott logisztikai szolgaltatok esetében inkabb az

ar dominalt a partner részér6l mintsem a TQM altal garantalt minéség biztositasa. Amiben
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viszont a kitoltok altal mas-as modon leirt, dm Osszességében egyontetii valasz érkezett az az

hogy csokkent a panaszos iigyfelek szama, valamint javultak a bels6 kapcsolatok.

Mely gyenge pontokat latja a logisztikai folyamatokban, amelyeket a TQM segitségével lehetne

javitani?

A valaszadok altal megnevezett gyengepontok rendkiviil soksziniiek. Abbol adodik ez a
sokszinliség, hogy a logisztikai folyamatok is sokszinliek. Fuvarszervezéstdl a raktarozason
keresztiill még szamos altevékenységet (vam, beszerzés) is lefed. A valaszokbol az a
megallapitas tint fel, hogy a folyamatleirasok nem megfelelé alkalmazasa az egyik
legnagyobb hibaforras, és ezzel gyengepont a logisztikai folyamatokban. Ezt kdveti a nem
megfelel6 kommunikacio és szakmai képzések hianya. Ezen hibak, pedig magaval vonhatjak
azt, hogy csokkent a belso elégedettség is. A folyamatok sajnos nem mindig egyértelmiiek, a
valaszadok  szerint egyszeriibb lenne, ha hétkoznapibb nyelvezete lenne a
folyamatleirasoknak. Gyenge pontként kell kezelni a szervezeti belsd marketing nem megfeleld
alkalmazasat is. A szakképzett alkalmazottaknak negativan hat, ha nincs kikérve a
véleményiik, vagy ha ki van kérve, de nem igazan vizsgaljadk meg az elképzeléseiket,
javaslataikat. Ilyen javaslat példaul a digitalis technologiak alkalmazasa a papiralapt helyett.
Ugyanakkor tudom, hogy nem valthato ki teljesen a papiralapti dokumentaciokezelés jelenleg
még a logisztikdban, am vannak erre torekvések, illetve mar jelenleg is jelentés mértékben

csokkenthetoek.
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H1: A vallalaton beliili TQM rendszer alkalmazasa segiti az osztalyokon beliili
kommunikaciés folyamatok hatékonysaganak novelését, versenyelonyhoz juttatva a

vallalatot.

Hogyan segiti a TQM a tarsosztalyok kozotti kommunikaciot? Jeldlje meg az aldbbi lehetéségek

kozil azt, amelyik a leginkabb jellemzé!
112 vélasz

@ Javitja az informacié megosztasat

@ EliSsegiti a kozos célok
megfogalmazasat

@ Noveli a csapatmunka hatékonysagat

@ Csokkenti a félreértéseket és

e
—
kommunikacios akadalyokat
@ nem tudom
@ Nem tudom

19. dbra A TQM ¢és tarsosztalyi kommunikacio kapcsolata.
Forras: sajat készitésli abra

A 19.4bran lathatdo eredmények alapjan a kommunikécios akadalyok csokkentése volt a
legnagyobb hangstulyban. Ugyanakkor lathatd, hogy minden teriileten képes lehet segiteni a
TQM a tarsosztalyi kommunikaciot. Mindezek mellett még megallapithatd azon
keresztosszefiiggés is hogy a TQM alkalmazasa csokkenti a tarsosztalyok kozotti

kommunikécios akadalyokat.

Hogyan értékeli a tarsosztalyok kdzotti kommunikacié mindségét a szervezetben? (Kérem, jeldlje

meg az On szamara leginkabb megfelels véalaszt)
112 vélasz

@ Kivald, minden informéacio idében és
pontosan érkezik
@ Jo, de van hely a fejlédésre

) Kézepes, gyakran eléfordulnak
félreértések

@ Gyenge, sokszor hianyos vagy pontatlan
az informacio

20. abra A tarsosztalyi kommunikacié minésége a logisztikai szolgaltatoknal.
Forras: sajat készitésii abra

A 20-as abra alapjan a kitoltok altal adott valaszok megmutattak, hogy a szolgaltatoknal

alapvetden sziikséges a kommunikécids csatorndk fejlesztése a tarsosztalyokon beliil is.
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Félreértések elofordulhatnak, ezen informacidé birtokaban a folyamatok feliilvizsgalata

javallott.

Az alabbiak kozil melyik javaslat segithetné leginkabb a tarsosztalyok kozotti kommunikéacio

fejlesztését? (Tobb vélasz is megjellhets)
112 vélasz

Gyakoribb és strukturaltabb

49 (43,8%
megbeszélések ( )

Jobb digitalis kommunikaciés

"0
eszkdzok haszndlata 40 (35,7%)

Tisztabb felelésségi korok és

9
feladatmeghatarozas 62 (55,4%)

Csapatépité programok és kozos

9
tréningek 35 (31,3%)

Kézponti informacios platform

36 (32,1%
bevezetése (32.1%)

0 20 40 60 80

21. abra A tarsosztalyi kapcsolatok fejlesztési javaslatai.
Forras: sajat szerkesztésti abra

A 21-es abran a tisztabb feleldsségi korok meghatdrozasa ami a leginkabb kitlinik, bar
hozzateszem, hogy a gyakoribb és strukturaltabb megbeszéléseknek is magas a kitoltési aranya.
A szoveges kifejtés altal abszolvalt kérdésekre is hasonl6 volt a valaszadas. Ebbol megallapitast
nyert, hogy a kitolték azt preferaljak, ha az egyes feleldsségi korok szilardan lefektetve
tartalmazzak a személyi hatalyokat, ezaltal elkeriilve a félreértésekbdl adodd problémakat,
hibakat.

Az alabbiak kozil mely allitasok jellemzik legjobban a szenior és junior kollégék kozatti vallalati

kommunikaciét? (Tobb vélasz is megjelolhetd)
112 valasz

A szenior kollégak aktivan

66 (58,9%
mentoraljak a juniorokat. ( %)

A junior kollegak friss otletekkel

0,
és uj perspektivaval jarulnak h... 60 (53,6%)

A kommunikacié soran gyakran

0,
elsfordulnak félreértések. 37 (33%)

Az informaciéaramlas hatékony

0,
és gordulékeny. 22(19,6%)

A szenior kollégak és a junior

o,
kollégak kilénb6zé megvilagita... (0,9%)

22. 4bra A junior ¢s szenior kollégak kapcsolata.

Forras: sajat készitésli abra

A 22-es abran a junior és szenior kollégak szerepét vizsgaltam a logisztikai szolgaltatdiparon
beliil. Az eredmények birtokaban két fontos tény keriilt megallapitasra. Az els6 az, hogy a
szenior kollégak aktivan mentoraljak a juniorokat. A masik pedig a junior kollégak altal hozott
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1j gondolkodas és perspektiva. Ugy gondolom, hogy habar vannak félreértések, melyet mutat
is az dbra. Mégis mindkét korcsoport megléte fontos a szolgaltatok szamara. A mar ott dolgozo
szenior kollégak esetleges potlasat is meg kell oldani. Hiszen mas és mas karriercél lebeg egy
junior és szenior dolgozo szeme el6tt. Ha egy szenior kollégat eldléptetnek, akkor a potlasat
vagy kiilsé forrasbol vagy egy junior mar ott dolgoz6 kollégaval kell megoldani. A poétlas
mindkét esetében ott az onboarding folyamat, melyet végig kell vinni a hatékony munkavégzés
elsajatitasahoz.

A hipotézisben szereplé f6 allitas, miszerint a TQM rendszer azon beliil is a folyamatos
fejlesztés alkalmazasa segiti az osztalyokon beliilli kommunikaciés folyamatok
hatékonysaganak novelését, versenyelonyhoz juttatva a vallalatot, megallapitast nyert. A
megallapitas indoklasa az ok-okozati 0sszefiiggésekig vezethetd vissza. A TQM alkalmazasa a
logisztikai szolgaltatdiparban is egyre inkabb fontos szerepet télt be a napi folyamatok
alkalmazasa ¢és javitasa terén. A valaszadok altal adott valaszokbol kideriilt, hogy a logisztikai
szolgéltatokndl tapasztalt mindségre a bels§ kommunikacid stlyozott hatassal van. Az ok-
okozatisagot kovetve a magasabb mindségi szinti kommunikacios folyamatok okozta
hatékonyabb informécidaramlés altal a szolgaltatoknal esetlegesen tapasztalhatd hibafaktorok
fellelhetoek, azok javithatoak. A TQM folyamatok mdogott megbuvéd folyamatos fejlesztésbol
pedig profitalni tudnak a szolgaltatok. Ideértve a versenyeldnyt azon logisztikai szolgaltatokkal
szemben akik nem alkalmazzék a TQM-et, a napi operacids folyamataik soran.

H2: A dolgozdok, mint belsé vevok vallalat felé torténé elkotelezettségét noveli a

vallalaton beliili bels6 marketing folyamatos fejlesztése.

Az aldbbiak kozil melyik allités jellemzi legjobban a TQM és a belsé marketing kapcsolatat a
vallalatban?

112 vélasz

@ A TQM folyamatok tamogatjak a belsé
kommunikaciot.

® A belsé marketing javitja a
munkavallalok elégedettségét.
A dolgozdk aktiv részvétele ndveli a
minéségbiztositast.

@ A TQM keretein belill kialakitott belsé
marketing stratégia segit a vallalati célok
elérésében.

23. dbra A TQM as bels6 marketing kapcsolata a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 23-as dbra alapjan a valaszadok TQM ¢és belsé marketing kapcsolatardl kérdeztem. A
véalaszadok tobbsége szerint a dolgozok aktiv részvétele ndveli a mindségbiztositast.
Ugyanakkor az dbra viszonylagos egyezdséget mutat a felsorolt allitasok valaszadoi aranyaban.
Ebbdl is latszik, hogy minden kitoltdnek mas és mas az elképzelése a bels6é marketingrdl a sajat
logisztikai szolgaltatojanal.
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A bels6 marketing erdsiti a dolgozok elkotelezettségét a vallalat irant.
111 vélasz

60
56 (50,5%)

40
39 (35,1%)

20

13 (11,7%)

24. abra A belsé marketing és a dolgozok elkotelezettségének kapcesolata.
Forras:sajat szerkesztésti abra

A dolgozdi elkdtelezettség novelése szempontjabdl is meghatarozo a 24.4bran szerepld adatok
megoszlasa. Jol mutatja, hogy a valaszadok csaknem 62,2%-a gondolta ugy, hogy erdsiti, vagy

"o

nagyon er0siti a belsé marketing a dolgozoéi elkotelezettséget.

A TQM folyamatok vildgosabba teszik a vallalati célokat a dolgozék szdmara.
112 vélasz

80
55 (49,1%)
40
32 (28,6%)

20

17 (15,2%)
0,
1 (o,le %) 7 (6.3%)
0
1 2 3 4 5

25. abra A TQM folyamatok és a vallalati célok kapcsolata.
Forras: sajat szerkesztésti abra

Az 0sszes valaszadast figyelembe véve a 25.4abra alapjan kimondhatd, hogy a TQM folyamatok
bemutatdsa vilagosabba teszi a vallalati célokat a dolgozdk szamara. Ehhez kapcsolodik egy
olyan kommunikacid is ahol a szervezet tobbi tagja (leginkabb a szervezet vezetdsége) is aktiv
kommunikaciot folytat a TQM alkalmazésanak eldnyeirdl és a szolgaltatondl torténd pontos
alkalmazhatdsagarol.
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Az aldbbi lehetéségek kozll melyek jarulhatnak hozza a dolgozéi elkotelezettség noveléséhez?

(Tobb valasz is megjeltlhetd)
112 vélasz

Rendszeres képzési programok 34 (30,4%)

Pozitiv munkahelyi kultira

kialakitasa 61 (54,5%)

Hatékony kommunikacios

csatornak léirehozasa 67 (59,8%)

Jutalmazasi rendszerek

0y
bevezetése 70 (62,5%)

0 20 40 60 80

26. abra A dolgozoi elkdtelezettség novelésének opcid.
Forras: sajat szerkesztésli abra

A 26-os abran latszodo valaszokbdl kitlinik, hogy a szolgaltatoknal a dolgozoi elkotelezettség
elérésében kimagaslo szerepet tolt be a jutalmazasi rendszerek és azok milyensége, valamint a
hatékony kommunikacids csatornak létrehozésa. Lojalitas szempontjabol kardinalis kérdés a
ezaltal a logisztikai szolgaltatoknak nehéz feladat a magas mindségli szakképzett munkaerd
megtartasa is. dolgoz6 jovedelmének a fejlesztése. Mivel a logisztikan beliil is szdmos
hidnyszakma van, ezaltal a logisztikai szolgaltatdknak nehéz feladat a magas mindségi
szakképzett munkaeré megtartasa is

Mi motivélja Ont a minéségi munkavégzésre? (t6bb valasz is megjeldlhetd)
112 valasz

pozitiv visszajelzés a vezetdktd! 58 (51,8%)

nagyobb szabadsagot/énallosa. .. 40 (35,7%)
eléléptetés/karrierlehetéség 54 (48,2%)
anyagi elismerés, fizetésemelé... 94 (83,9%)
névelni a szervezetben betoltét. ..

vallalati eredmények novelése 21 (18,8%)

Belsd indittatas f—1 (0,9%)

27. dbra A mindségi munkavégzeés motivacioi a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 27.4bra is jOl bizonyitja az el6z0 dbranal tapasztaltakat, miszerint az anyagi elismerés az
egyik legnagyobb motivacios faktor. Az anyagi elismerés mellett még a vezetdi visszajelzés is
kiemelten fontos a valaszaddok szerint.
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A belsé marketing keretein beliil végzett képzések hozzajarulnak a minéségmenedzsmenti

folyamatok sikeréhez.
112 vélasz

60

60 (53,6%)

40

20 24 (21,4%) 25 (22,3%)

0 0%)

1

28. abra A bels6 marketing altal biztositott képzések visszajelzései a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 28-as 4bran szerepld valaszok eredményei kimutatjdk, hogy a belsd marketing altal a
dolgozdk részére biztositott képzések hozzdjarulnak a mindségmenedzsmenti folyamatok
sikeréhez. A képzések alatt kell érteni a szakmai kotelez6 és esetlegesen szabadon valasztott
képzéseket is.

A belsé marketing hozzajarul a minéség folyamatos fejlesztéséhez a vallalatnal.
111 vélasz

80

60 61 (55%)

40

0,
20 AT 25 (22,5%)

29. abra A bels6 marketing és a folyamatos fejlesztés kapcsolata.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 29-es dbra a valaszadok véleményét mutatja be a belsé marketing és a mindség folyamatos
fejlesztésének kapcsolatarol. Az dbra egyértelmiien szemlélteti, hogy a belsé marketing szerepe
kiemelkedd, a dolgozok motivalasa éltal a mindség folyamatos fejlesztéséhez hozzajarul
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Melyik allitas jellemzi leginkabb a belsé marketinget a vallalatnal?
112 vélasz

@ A vallalati kultira erdsitése.

@ Hatékony kommunikacié kialakitasa.
Képzési lehetéségek biztositasa.

@ A dolgozdk elégedettségének névelése.

30. abra A bels6 marketing jellemzésére vonatkozo valaszadasok.
Forras: sajat szerkesztésti abra

Az el6z0 valaszokndl is tapasztalhatd volt a dolgozoi elégedettség fontossaga. Nincs ez
masképp a 30-as abran taldlhato valaszok szerint sem. A vélaszadok véleménye szerint sajat a
belsé marketinget leginkdbb a dolgozok elégedettségének novelése jellemzi. Az
elégedettségnovelés szamos mdodozatban megtehetd, am az el6z6 dbrakra visszautalva a
valaszadok az anyagi elismerést €s a vezetdi pozitiv visszajelzéseket valasztottak a leginkébb
motivalo visszacsatolasoknak. A belsé marketingnél a HR szerepe kulcsfontossagu, altaldban
a szolgaltatoknal ha a HR kapcsolata idedlis a szervezet tobbi osztalydval akkor a belsd
marketing is sikeres tud lenni.

A hipotézis vizsgalata sordn arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a hipotézis teljes egészében
helytalld, azt a valaszadok &ltal adott valaszok hitelt érdemléen aldtdmasztottak. A belsd
marketingben a dolgozok szerepe szervezeti szinten is fontos, a dolgozok a logisztikai
szolgéltatok legfontosabb erdforrasai. Ezért is érdemes minden szolgéltatonak ndvelni a
lojalitasukat. A TQM olvasataban mint belsé vevok jelennek meg és kiemelt hatasuk van a
szolgéltatasi mindségre. Az eredmények tiikkrében az is megallapitast nyert, hogy a dolgozok
motivaltabban, lelkiismeretesebben végzik a munkajukat, ha a megfeleld tamogatast
megkapjak. Tamogatasként a szakmai képzés és a nyilt kommunikacio kertilt a valaszok alapjan
elétérbe. Mig lojalitasi szempontb6l az anyagi elismerés volt a donté. A szervezeteknek
folyamatosan keresnie kell a belsé marketingben rejld fejlesztési opcidkat. igy tudjak novelni
tovabb a dolgozok elkotelezettségét.
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H3: A TQM mindségfejlesztési eszkozeinek alkalmazasa altal a logisztikai vallalat
gyenge pontjait kielemezve, a gyengeséghol erosség kovacsolhatd, igy novelve a vevoi

elégedettséget.

A harmadik hipotézis megvalaszoldsdhoz az alabbi elemzések fognak szolgalni.

A TQM hozzajarul a vevéi elégedettség noveléséhez a logisztikai szolgaltatasokban.
112 véalasz

60
55 (49,1%)

40

28 (25%)

26 (23,2%)

20

31. abra A TQM és a vevoi elégedettség kapcesolat a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztési abra

A 31.-es abran a vevoi elégedettség és a TQM logisztikai szolgéltatoknal betoltott kapesolatat
mutatja a valaszadok szerint. A kimutatés alapjan hatassal van a vevoi elégedettségre a TQM
alkalmazasa. A vevoi elégedettség fenntartasa kritikus minden szolgaltato esetében nem csak a
logisztikai szektorban. A logisztikai szektor annyiban kiilonleges, hogy a vevdi elégedettség
tobb szolgaltatasi alponton is részese egy fOszolgaltatasnak. Ilyen példdul ha egy logisztika
szolgaltato elnyer egy komplett tendert, mely tartalmazza az eld és utofuvart, export és import
vamkezelést, és a termindlis szolgaltatasok menedzselését. Vilagosan latszik hogy tobb ponton

kell helytallni ebben a helyzetben.

A TQM rendszer hasznélata révén a vallalat képes er6sségeket kovacsolni a gyengeségekbdl.

112 vélasz
60
52 (46,4%)
40
30 (26,8%)
20 22 (19,6%)
0,
! (0"9 %) 7 (6,3%)
0
1 2 3 4 5

32. abra A gyengeségekbdl erésségek kovacsolasa a TQM rendszer altal.
Forras: sajat szerkesztésli abra
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A 32.-es abran a valaszadok véleményét kértem ki a TQM hasznalatanak alkalmazasarol, a
gyengeség er0sségé kovacsolasaval kapcsolatban. Az eredmények alapjan kijelenthetd, hogy a
TQM helyes alkalmazasa, segit a gyengeségek erésségeké kovacsolasaban. A TQM altala a
folyamatok feltérképezhetdek, azokbol ok-okozati Osszefiiggéseket lehet levezetni, ezaltal lesz
egy olyan hibaanalizis mely megmutatja, hogy hol van a gyakorlati probléma/hiba a vizsgalt
folyamatban. A hiba korrekcigjat kovetéen mar nem lesz a folyamatban buktatd, sét olyan
fejlesztéseket is tud eszk6zolni a szolgaltatd ami vallalatnak az erdssége tud lenni a folyamatra

levetitve.

Mennyire fontos a gyengeségek azonositdsa a szervezet fejl6dése szempontjabol?
112 valasz

@ Nem fontos

@® Kevésbé fontos
@ Semleges

@ Fontos

@ Nagyon fontos

33. abra A gyengeségek azonositasa a szervezetben.
Forras: sajat szerkesztési abra

Mint a 33-as abra is mutatja, a valaszadok nagyrésze azon az allasponton van, hogy igenis

fontos a gyengeségek feltérképezése a szolgaltatok folyamataiban.

On szerint milyen modszerekkel lehet a gyengeségekbél erésségeket kovacsolni? (Tébbet is
kivalaszthat)

112 vélasz

Csapatmunka és egytttmiikod. .. 59 (52,7%)

Folyamatos képzés és fejlesztés 69 (61,6%)
Rendszeres visszajelzés és ért... 71 (63,4%)
Innovativ megoldasok keresése 72 (64,3%)
Ugyfélvisszajelzések figyelemb. .. 55 (49,1%)
Klils6 szakérték bevonasa 25 (22,3%)

Megbeszélések alkalmazasa

34. abra Gyengeségbol erdsség kovacsolasanak modszere a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésti abra

A 34-es abran szamos olyan megoldas latszik mely a valaszadok szerint segitik a gyengeségek

mor

erdsségé torténd atalakitasat.
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A fent emlitettek koziil kettot szeretnék kiragadni. Az egyik az innovativ megoldasok keresése,
a masik a rendszeres visszajelzés és értékelés. Mindkét modszer kulcstényezd. Az innovativ
gondolkodas dnmagaban a piacon maradast is segiti, mig a rendszeres visszajelzés altal pontos
visszacsatolast kaphat6 egy-egy dolgozo a személyes eredményességérol.

Mennyire érzékeli a gyengeségekkel vald foglalkozast a szervezet prioritdsaként?
112 vélasz

80

60

61 (54,5%)

40

20 23 (20,5%)

1 2 3 4 5

35. abra A gyengeségekkel valo foglalkozas az adott szervezetben.
Forras: sajat szerkesztésti abra

A 35-0s abran lathatd, hogy a valaszadok szerint a sajat logisztikai szolgaltatojuk véleményiik
szerint hogyan vélekedik a gyengeségek felderitésnek priorizalasarol. Osszességében a
valaszadok tobbsége szerint a gyengeségek feltarasat prioritdsként kezeli a vallalat ahol

dolgozik.

Folyamatosan visszajelzést kapok a teljesitményem és a munkam szinvonalardl.
112 vélasz

@ Igen
® Nem

36. abra Teljesitménnyel kapcsolatos visszajelzések a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztésti abra

A 36-0s abra a valaszadok teljesitményének visszacsatolasaval foglalkozik. A kitoltok 77,7%-

a kap folyamatos visszajelzést a munkdjaval kapcsolatban.
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Visszajelzési és elemzd eszkdzdk
104 vélasz

Vevéi elégedettségi felmérések 49 (47,1%)

Munkatarsi visszajelzések 57 (54,8%)
Teljesitménymutatok (KPI-k) 82 (78,8%)
Elemzé szoftverek 23 (22,1%)
nem tudom 1(1%)
360fokos meérés 1(1%)
1 (1%)

0 20 40 60 80 100

37. abra A visszajelzési modszerek megoszlasa a valaszadok szerint.
Forras: sajat szerkesztési abra

A vélaszadok a 37-es abra szerint a legnagyobb mértékben a KPI-os teljesitménymutatokrol
tudnak mint teljesitmény visszajelzési eszkoz. A vevdi elégedettségi felmérések, valamint a
munkatarsi felmérések is fontos szerepet toltenek be a teljesitménymérés szempontjabol. A
teljesitménymérés soran keletkezett informacidk birtokaban lehet intézkedéseket hozni. Ilyen

példaul a szakmai képzések biztositasa.

Szakmai tovabbképzéseket és tanfolyamokat kindlnak, ahol részt tudok venni.
112 vélasz

@ Igen
® Nem

38. abra Szakmai tovabbképzések ajanlasa munkaltatoi oldalrol.
Forras: sajat szerkesztésii abra

A 38-as abran szerepld adatokbdl latszik, hogy a logisztikai szolgaltatok az esetek tobbségében
kindlnak szakmai tovabbképzéseket. Bar maga a 69,6% magasnak hat, véleményem szerint
lehetne magasabb is a képzéseken résztvevOk aranya, ha a mindségfejlesztés szeretné tamogatni

egy szolgaltato.
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A hipotézis vizsgalata sordn végzett kutatdsom soran megallapitast nyert, hogy a gyengeségek
a TQM mindségfejlesztési eszkozeinek szakszerli alkalmazdsa mellett, a feltérképezett
gyengeségbOl erdsség kovacsolhat6. Ehhez azonban sziikséges a hiba (gyengeség) pontos
behatarolésa, illetve az, hogy szervezetben résztvevok tisztaban legyen a TQM alkalmazasanak
jelentésével. Ki kell deriteni, hogy a folyamaton beliil hol taldlhatd. A kutatasi eredmények
figyelembevétele mellett biztosan allitom hogy a hibafeltarast kdvetden a tovabbi korrekciok
mar a fejlesztés tiikkrében valosulnak meg. Az innovativ gondolkodas 4s a folyamatos

teljesitményértkelések soran adott visszajelzések hatasara a vevoi elégedettség novelheto.
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4.0SSZEFOGLALAS

A mindségiranyitasi rendszerek olyan belséleges adatokat hasznalnak , amelyek
informaciot kozvetitenek a fejlesztendd folyamatokrdl. Ez sziikséges a problémak
feltérképezéséhez ¢és a fejlesztésekkel kapcsolatos konkrét, tényeken alapuld dontések
meghozataldhoz. A hatékonysagi eredmények fontos szempontja, hogy az adatok a tényleges
helyzetet mutassak be. Ezen tényleges adatokat csak és kizarolag ugy lehet megszerezni, ha a
mindségellendrzési modszerek €s eszk6zok a vallalati folyamatokban alkalmazasra keriilnek.
A logisztikai szolgaltatoiparon beliil a mindségiigyet mint szolgaltatdsi mindség sziikséges
értelmezni. A magyar logisztikai szektor rendkiviil sokszereplds, ebbdl kifolyolag is a
mindségiigy helyes moddszertani alkalmazasa versenyeldnyt jelent azokkal a logisztikai
szolgaltatokkal szemben, ahol a mindségiligy nem szerepel a prioritasok kozott. A logisztika
egy nagyon szertedgazo teriilet. Szamos teriileten kapcsolddik be egy szolgaltatd folyamataiban
a logisztikai altevékenységek, melyek ugyanigy mindségorientalt folyamatok. A vevoi
visszajelzésekre lehet épiteni a logisztikdban, bar a legjobb TQM a logisztikaban az, amikor
nem kell panaszkezeléssel foglalkozni, csak korlatozott szdmban. A TQM pontosan erre
hivatott, folyamatos fejlesztéseknek koszonhetden a logisztikai folyamatokban el6éforduld
hibak kiilonboz6 hibafeltarasok Gtjan megtalalhatok, majdan kikiiszobolhetok. A logisztikaban
is kiemelt szerepet toltenek be az olyan specidlis mindségiigyi tanusitvanyok meglétei mint
példaul az ISO9001-es rendszerszabvany mely mar mutat egy képet a szolgaltaté mindségerdl
¢és szervezeti folyamatairdl. Annyiban specialis a logisztikai teriilet, hogy szdmos mas
tanusitvany és engedély is mutathatja, hogy egy cég mennyire tud mindségi szolgaltatast
nyUjtani. Példanak okaért ott a vamiigyekben is szamos cégnél alapkovetelményként elhiresiilt
AEO engedély, mely magyar engedélyezett gazdalkodot takar. Akinek van ilyen engedélye az
szdmos konnyitést tudhat magaénak. Egy ilyen engedély megszerzéséhez megbizhatonak kell
lenni mind pénziigyi, mind jogszabalyi alapokon is. Manapsag a mindségi szolgaltatas nyljtasa
nem elvaras, hanem alapkdvetelmény attdl a szolgaltatotol aki talpon akar maradni a véltozo
gazdasagi kornyezetben. Szakdolgozatomban harom hipotézist elemeztem ki, melyek a primer
kutatasom eredményeit figyelembe véve megallapitast nyertek. A dolgozok, elkitelezettségét
noveli a vallalaton beliili belsé marketing folyamatos fejlesztése. A TQM alkalmazésa éltal a
véllalatokon beliilli kommunikacié hatékonysdga egyértelmiien novelhetd. A TQM
alkalmazasa altal a logisztikai vallalat gyenge pontjait kielemezve, a gyengeség erdsségé

formalhat6, novelve a vevoi elégedettséget. A kutatdsi eredményeken kiviil a dolgozat
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tartalmaz egy olyan részletes szakmai leirast mely segiti a dolgozat egységes értelmezését.
Kifejtésre keriilt a hazai logisztikai szolgaltatok jelenlegi helyzete, a logisztika kialakulasa,
torténete. Mindségligyi szempontbol kifejtésre keriiltek a mindségiiggyel kapcsolatos
legfontosabb teriiletek, mint példaul a mindségiranyitasi rendszerek és a logisztikai mindség

értelmezése, a TQM ¢és rokonteriileteinek meghatarozasa, a belsd marketing kifejtése valamint

a belsé és kiilsé vevok viszonya.
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Mellékletek
Szakdolgozati kérdoiv https://forms.gle/LUp71sUJctg4BArX6

A TQM vizsgalata a hazai logisztikai szolgaltatoiparban.
Kedves Kitoltd!

Domonyi Istvan vagyok a Budapesti Gazdasagi Egyetem Kiilkereskedelmi Kar kereskedelem
¢s marketing alapszakos levelezd tagozatos hallgatoja.

Szakdolgozatomban vizsgalom a (TQM) teljes korti mindségmenedzsment elveinek
alkalmazasi modjait, hatésait vizsgalom a logisztikai szolgaltatoszektoron beliil.

Kutatdsom soran a mindségmenedzsment szervezeti hatdsaira, a dolgozok és a
mindségmenedzsment kapcsolatara, valamint a mindségmenedzsmenti folyamatok
fejlesztésére keresem a valaszokat.

A kérdo6iv teljes mértében anonim, kitdltése kortilbeliil 10-15 percet vesz igénybe, a kitoltés
soran keletkezett valaszok, csak és kizardlag a szakdolgozatomban keriilnek felhasznalasra.

A kérdoiv kitoltését koszondm szépen eldre is.

Demografiai adatok
Az On neme: *

e Férfi
e NO

Az On lakohelye: *

e Budapest Févaros
Nagyvaros (megyeszékhely)
e Varos

Nagykozség

Kozség

Az On korcsoportja: *

18-24 éves
25-29 éves
30-39 éves
40-49 éves
50-59 éves
60+ éves
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Az On legmagasabb iskolai végzettsége: *

e Altalanos iskola

e Szakiskola, Szakkozépiskola

¢ Gimnazium

e Fels6oktatasi szakképzés

e Egyetemi Alapképzés (BA/Bsc)

e Egyetemi Mesterképzés (MA/MSc)

A vallalatban ahol dolgozik a szervezeti felépités szerint az On beosztésa:

e Beosztott

e (Csoportvezetd
o Kozépvezetd
e Felso vezetd

Hény éve dolgozik a vallalatnal?

e O0-1¢v
o 2-5¢v
e 6-10¢v
e 10+¢év

A szervezettel kapcsolatos mindségi alapvetések kérdései:
Mennyire tartja hatékonynak a szervezeten beliili mindségmenedzsmenti folyamatokat?
e 1 Nagyon nem hatékony
e 2 Nem hatékony
o 3 Kozepes hatékonysagu
e 4 Hatékony
e 5 Nagyon hatékony

On szerint a minéségmenedzsmenti folyamatok milyen mértékben jarulnak hozza a vallalat
céljainak eléréséhez?

o 1 Egyaltalan nem jarulnak hozza
e 2 Kevésbé jarulnak hozza

e 3 Semleges

e 4 Hozza jarulnak

e 5 Nagymértékben jarulnak hozza
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A mindségmenedzsmenti folyamatok javitasa érdekében mennyire fontos a dolgozok
folyamatos képzése?

1 Egyaltalan nem fontos
2 Kevésbé fontos

3 Semleges

4 Fontos

5 Nagyon fontos

A mindségmenedzsmenti folyamatok milyen mértékben befolyasoljak a vevoi
elégedettséget?

1 Egyaltalan nem befolyasoljak
2 Kevésbé befolyasoljak

3 Semleges

4 Befolyasoljak

5 Nagymértékben befolyasoljak

Mennyire érzi ugy, hogy a mindségmenedzsmenti folyamatok vildgosak €s érthetdek a
szervezet minden tagja szamara?

1 Egyaltalan nem vilagos
2 Kevésbé vilagos

3 Semleges

4 Vilagos

5 Nagyon vilagos

Mely mindségiranyitasi rendszereket ismeri az alabbiak koziil? (Tobbet is kivalaszthat)

1.

2
3
4
5.
6
7
8
9

ISO 9001
Six Sigma

. Total Quality Management (TQM)

Lean Management
EFQM (European Foundation for Quality Management)

Kaizen

. ISO 14001 (Kornyezetiranyitasi Rendszer)

. ISO 45001 (Munkahelyi Egészség- €s Biztonsagiranyitasi Rendszer)

HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points)
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10. CAF Ko6z0s értékelési keretrendszer

11. Egyéb: (Kérjiik, adja meg!)

Mit ért On mindéség alatt? Kérem, jeldlje meg az alabbiak koziil, ami legjobban illik az On
nézOpontjara.

Az ligyfelek elégedettsége
A termékek/szolgaltatdsok hibamentessége
A hatékonysag ¢és megbizhatosag

Megfelelés a kifejezett €s rejtett fogyasztoi elvarasoknak, a teljesitmény folyamatos
javitasa mellett.

Az elbirdsoknak valdé megfelelés

Egyéb:

On szerint mit értiink logisztikai mindség alatt? (Kérjiik, valassza ki az alabbi lehetdségek
koziil az On véleménye szerint legfontosabbakat.) (Tébbet is kivalaszthat)

A termékek iddben torténd szallitasa

A megfelelé mindségii termékek biztositasa
Koltséghatékonysag

Az tigyfélszolgalat mindsége

A raktarozasi €s kezelési folyamatok hatékonysaga
A szallitasi 1d6 és pontossag

A visszajelzési és reklamaciokezelési folyamatok

Egyéb: (Kérjiik, adja meg!)

Mennyire elégedett a vallalat logisztikai folyamataival?

1 Nagyon elégedetlen
2 Elégedetlen

3 Semleges

4 Elégedett

5 Nagyon elégedett

Milyen mértékben befolyasolja a logisztikai mindség a vevoi elégedettséget?
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1 Egyaltalan nem befolyasolja
2 Kevésbé befolyasolja

3 Semleges

4 Befolyasolja

5 Nagymértékben befolyasolja

Milyen javaslatokat tenne a logisztikai mindség javitasara a vallalatnal?

Valasz:

Milyen mindségtechnikékat és eszkozoket alkalmaznak a munkavégzés soran? (Tobb valasz
is megjeldlhetd)

1.

. Egyéb (kérjiik, nevezze meg):

Folyamatabrak

Statikus és dinamikus adatgytijtés

. Hibaanalizis (pl. 8D, Ishikawa-diagram)
. Folyamatfejlesztési modszerek (pl. Lean, Six Sigma)

2
3
4
o.
6
7
8
9

Mindségellendrzési ellendrzolistak

Teljesitménymérés és -értékelés

. Képzés €s tovabbképzés a mindség javitasa érdekében

. Nem alkalmaznak mindségtechnikékat és eszkozoket

Hogyan segiti a TQM a tarsosztalyok kozotti kommunikaciot? Jelolje meg az alabbi
lehetdségek koziil azt, amelyik a leginkabb jellemzd!

Javitja az informacié megosztasat

Eldsegiti a kozos célok megfogalmazasat

Noveli a csapatmunka hatékonysagat

Csokkenti a félreértéseket és kommunikacios akadalyokat

Egyéb:
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Szervezeten beliili kommunikacioval kapcsolatos kérdések.

Hogyan értékeli a tarsosztalyok kozotti kommunikacido mindségét a szervezetben? (Kérem,
jeldlje meg az On szamara leginkabb megfeleld valaszt)

Kivalo, minden informécid idében és pontosan érkezik
Jo, de van hely a fejlddésre

Kozepes, gyakran el6fordulnak félreértések

Gyenge, sokszor hidnyos vagy pontatlan az informécio

Egyéb:

Az alébbiak koziil melyik javaslat segithetné leginkabb a tarsosztalyok kozotti kommunikaciod
fejlesztését? (Tobb valasz is megjeldlhetd)

Gyakoribb és strukturaltabb megbeszélések

Jobb digitalis kommunikacids eszkdzok hasznalata
Tisztabb feleldsségi korok és feladatmeghatarozas
Csapatépitd programok és kozos tréningek
Ko6zponti informacios platform bevezetése

Egyéb:

Kérem, értékelje az alabbi allitasokat az alapjan, hogy mennyire jarulnak hozz4 a vallalat
versenyeldnyéhez a belsé kommunikacio fejlesztésén keresztiil, 1-t61 5-ig terjedd skalan, ahol
1: egyaltalan nem, €s 5: nagyon hozzajarul.

Hatékonyabb informécidaramlas
Gyorsabb problémamegoldas
Csapatok kozotti jobb egyiittmiikddés

Innovécios lehetdségek kiaknazasa

Az alébbiak koziil melyik javaslat segithetne legjobban a logisztikai szolgaltatasi mindség
novelésében? (Tobb valasz is megjeldlhetd)

Modern technolégidk bevezetése

Rendszeres képzések a munkavallalok szdmara
Szorosabb egyiittmiikodés a beszallitokkal
Folyamatos teljesitményértékelés €s visszajelzés
Ugyfél visszajelzések figyelembe vétele

Egyéb:
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Az alébbiak koziil mely allitasok jellemzik legjobban a szenior és junior kollégak kdzotti
vallalati kommunikaciét? (Tobb valasz is megjelolheto)

A szenior kollégak aktivan mentoraljak a juniorokat

A junior kollégak friss otletekkel és 11j perspektivaval jarulnak hozza a munkéhoz
A kommunikécid soran gyakran eléfordulnak félreértések

Az informécioaramlas hatékony és gordiilékeny

Egyéb:

A TQM és a bels6 marketing kapcsolata.

Az alabbiak koziil melyik allitas jellemzi legjobban a TQM és a belsé marketing kapcsolatat a
vallalatban?

A TQM folyamatok tdmogatjak a belsé kommunikaciot
A bels6 marketing javitja a munkavallalok elégedettségét
A dolgozok aktiv részvétele ndveli a mindségbiztositast

A TQM keretein beliil kialakitott belsé marketing stratégia segit a vallalati célok
elérésében

Kérem, értekelje a kovetkezo allitdsokat 1-t6l 5-ig terjedd skalan, ahol 1: nem igaz, 5: teljesen

igaz.

A belsé marketing erdsiti a dolgozok elkotelezettségét a vallalat irant.
A TQM folyamatok vildgosabba teszik a vallalati célokat a dolgozok szamara.

A bels6 marketing hozzajarul a TQM folyamatok sikerességéhez.

Az alabbi lehetdségek koziil melyek jarulhatnak hozza a dolgozoi elkdtelezettség
noveléséhez? (Tobb valasz is megjelolhetd)

Rendszeres képzési programok

Pozitiv munkahelyi kulttra kialakitasa
Hatékony kommunikdacios csatornak létrehozasa
Jutalmazasi rendszerek bevezetése

n

Egyéb:

Mi motivalja Ont a mindségi munkavégzésre? * (tobb vélasz is megjelolhetd)
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pozitiv visszajelzés a vezetdktol

nagyobb szabadsagot/onallosagot kapok a munkafolyamataim ellatasaban
eléléptetés/karrierlehetdség

anyagi elismerés, fizetésemelés, bonusz

novelni a szervezetben betoltott szerepemet

vallalati eredmények novelése

Kérjiik, értékelje az alabbi allitasokat 1-tdl 5-ig terjedd skalan, ahol:

1: nem igaz

2: inkabb nem igaz

3: semleges

4: inkéabb igaz

5: teljesen igaz

A bels6 marketing segit a dolgozoi elkdtelezettség novelésében a vallalat irant.
o 12345

A bels6 marketing javitja a kommunikéciot a vallalaton beliil, ami hozzéjarul a
mindségmenedzsment hatékonysagahoz.

o 12345

A bels6 marketing keretein beliil végzett képzések hozzajarulnak a
mindségmenedzsmenti folyamatok sikeréhez.

o 12345

A véllalat iigyfélkozponta kulturdja erdsiti a minéségmenedzsmentet a belsé
marketing révén.

o 12345
A belsé marketing hozzajarul a mindség folyamatos fejlesztéséhez a vallalatnal.

o 12345

Melyik allitas jellemzi leginkabb a belsé marketinget a vallalatnal?

A dolgozok elégedettségének novelése
A véllalati kultara erdsitése
Hatékony kommunikéci6 kialakitasa

Képzési lehetdségek biztositasa
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Kérdések a TQM alkalmazasarol

Kérjiik, értékelje az alabbi allitasokat 1-t6l 5-ig terjedd skalan, ahol:

10.

1: nem igaz

2: inkabb nem igaz
3: semleges

4: inkéabb igaz

5: teljesen igaz

A TQM alkalmazésa segit azonositani a vallalat gyenge pontjait a logisztikai
folyamatokban.

o 12345

A TQM rendszer hasznalata révén a vallalat képes erdsségeket kovacsolni a
gyengeségekbdl.

o 12345

A TQM hozzéjéarul a vevoi elégedettség ndveléséhez a logisztikai szolgéltatasokban.
o 12345

A TQM rendszer alkalmazéasa vilagosabba teszi a vallalat céljait a dolgozok szamara.
o 12345

A dolgozok aktivan részt vesznek a TQM folyamatokban a logisztikai teriileten.

o 12345

Kérem, ossza meg tapasztalatait a TQM alkalmazasarol a logisztikai folyamatok
fejlesztésében!

o Vilasz:
Milyen javaslatokat tenne a TQM hatékonyabb alkalmazéséra a vallalatban?
o Valasz:

Mely gyenge pontokat latja a logisztikai folyamatokban, amelyeket a TQM
segitségével lehetne javitani?

Valasz:

Mennyire fontos a gyengeségek azonositdsa a szervezet fejlddése szempontjabol?
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1 Nem fontos

2 Kevésbé fontos
3 Semleges

4 Fontos

5 Nagyon fontos

On szerint milyen modszerekkel lehet a gyengeségekbdl erdsségeket kovacsolni? (Tobbet is
kivalaszthat)

Folyamatos képzés és fejlesztés
Csapatmunka ¢és egylittmiikddés 6sztonzése
Rendszeres visszajelzés és értékelés
Innovativ megoldasok keresése
Ugyfélvisszajelzések figyelembevétele
Kiils6 szakérték bevonasa

Egyéb: (Kérjiik, adja meg!)

Mennyire érzékeli a gyengeségekkel valo foglalkozést a szervezet prioritasaként?

1 Egyaltalan nem prioritas
2 Kevésbé prioritas

3 Semleges

4 Prioritas

5 Nagy prioritas

Folyamatosan visszajelzést kapok a teljesitményem és a munkdm szinvonalérol.

o0 Igen

o0 Nem

Megoszthatom az Gtleteimet és véleményemet a munkafolyamatokkal dsszefliggésben. *

0 lgen

o0 Nem

A szervezetben foglalkoznak a dolgozoi 6tletekkel és javaslatokkal, €s elismerik azokat. *

1: nemigaz
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e 2:1inkdbb nem igaz
o 3:semleges
e 4:1inkébb igaz

o 5:teljesen igaz

A szervezetben rendszeresen értékelik a dolgozoéi elégedettséget felmérések segitségével.
e 1:nemigaz
e 2:inkébb nem igaz
o 3:semleges
e 4:inkdbb igaz

e 5:teljesen igaz

Szakmai tovabbképzéseket és tanfolyamokat kinalnak, ahol részt tudok venni. *
o Igen

o0 Nem

Amennyiben az el6z0 kérdésre igennel valaszolt, kérjiik, jelezze, hogy a munkahelyén
elérhetd tanfolyamok és képzések tipusa az alabbiak koziil melyik?

o Kotelezd
e Szabadon valaszthato

o Kotelezbek és szabadon valaszthatoak is vannak

Milyen javaslatokat tenne a munkafolyamatok javitasara a szervezetében?

o Vialasz:

Kérjiik, jelolje meg az alabbi mindségtechnikakat és eszkozoket, amelyeket a munkavégzés
soran alkalmaznak a vallalatnél! (Tobbet is kivéalaszthat)

1. Statikus modszerek
o Folyamatabra készités
o Ishikawa diagram (ok-okozati diagram)

o Pareto elemzés
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o

o

Folyamatleirasok

Egyéb:

2. Mindségellendrzési eszk6zok

o

o

o

o

Ellendrzo listak
Mindségiigyi auditok
Mintavételezés

Egyéb:

3. TQM ¢s folyamatszabalyozas

o

o

@)

o

@)

Folyamatos fejlesztési programok (pl. Kaizen)
Six Sigma

Lean mddszerek

Benchmarking

Egyéb:

4. Visszajelzési és elemzd eszkdzok

o

@)

o

@)

o

Vevoi elégedettségi felmérések
Munkatarsi visszajelzések
Teljesitménymutatok (KPI-k)
Elemzd szoftverek

Egyéb:

5. Képzés és fejlesztés

o

@)

Munkatérsak képzése a mindségligyi eszkozok hasznalatara
Workshopok és tréningek
Mentori programok

Egyéb:

Kosz6nom, hogy kitoltésével hozzajarult a szakdolgozatom elkésziiléséhez!
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NYILATKOZAT

Alulirott Domonyi Istvan biintetdjogi felelésségem tudatdban nyilatkozom, hogy a
szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valosagnak megfelelnek, és az abban leirtak a

sajat, onall6 munkdm eredményei.

A szakdolgozatban felhaszndlt adatokat a szerzdi jogvédelem figyelembevételével

alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem keriilt felhaszndldsra kordbban oktatdsi intézmény

mas képzésén diplomaszerzés soran.

Tudomasul veszem, hogy a szakdolgozatomat az intézmény plagiumellendrzésnek veti ala.

Budapest, 2024 év 11 honap 16 nap

hallgato alairasa
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Nyilatkozat a szakdolgozat statuszardl (nyilvanos, bizalmas)

Alulirott Domonyi Istvan (Neptun kod XZ5RNC ) A TQM RENDSZER ALKALMAZASANAK
VIZSGALATA A HAZAI LOGISZTIKAI SZOLGALTATOIPARBAN

cimi szakdolgozatommal/zarodolgozatommal (tovabbiakban mii) kapcsolatban az alabbiakrél nyilatkozom:

¢ Kijelentem, hogy a mii BGE Dolgozattar repozitoriumaba vald feltdltésével mas jogat nem
sértem. Tudomassal birok arrél, hogy az Egyetem a szerzdi jogok meglétét nem ellendrzi.

o Nyilatkozom, hogy a mii (a megfelelo rész aldhuzando)
] abizalmas

[l anyilvédnossdg szdmadra hozzaférhetd.

e Tudomasul veszem, hogy

(1 szerzOi jogsértés esetén az Egyetem az érintett dokumentum elérhetdségét a szerzoi
jogsértés tisztdzasa idejére atmenetileg korlatozza,

[ szerzOi jogsértés esetén az érintett milvet a Repozitorium adminisztratora a
Repozitoriumbdl haladéktalanul eltavolitja,

'] amennyiben a dolgozatomat a nyilvanossag szamara hozzaférhetdvé teszem, az egyetem
a dolgozatot az interneten a nyilvanossag szamara hozzaférhetové teszi. Hozzajarulasom
— szerzOi jogaim maradéktalan tiszteletben tartdsa mellett — nem kizarélagos és idotartamra
nem korlatozott felhasznalasi engedély.

Kelt: Farmos.2024.11.16. Vormeorig. 3o,

hallgaté
s.k.
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