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ABSTRACT

There are several types of quality management methods applied by successful
organizations in the business. The purpose of use is the improvement of the
system, which results in satisfied customers and efficient organizational operations.
Although the vast majority of higher education institutions educate students these
methods, they are used no or rarely. The adaptation of quality management methods
has just started, and the best way is to use with the typical development models.
Therefore, I chose the topic of this paper the applicability of these methods in the
educational and administrative processes. The goal of application is designed based
on facts and datas. After a brief theoretical and methodological overview of the
using of methods I highlight practical examples, eg.: flowchart, FMEA, QFD,...

1. Felsooktatas minéségmenedzsmentje

Napjainkra a mindségkozpontusag a hosszl tavu lizleti siker csaknem meg-
keriilhetetlen tényezdjévé valt az iizleti vilag szerepldi szamara. Kovetkezetes
alkalmazasa novekvo bevételt és csokkend koltségeket jelent az elkdtelezettek-
nek. A minéség a mindéségmenedzsment tudomanyteriilet kozponti fogalma, mely
komoly valtozason ment at: a kezdeti termékjellemz6bdl mara a teljes szervezeti
mikodést rendszer szinten meghatarozo koncepcio lett. Ez utobbi megkdzelitést a
Tenner, DeToro szerzéparos értelmezése is jol szimbolizalja: a mindség alapvetd
iizleti stratégia, melynek kozéppontjaba a vevd igényeinek valé megfelelés, a vevo
elégedettsége kertiil. (Tenner & DeToro, 2005)

A felsdoktatas egy kiilonleges technologiara épiilé szolgaltatas: ,,A technologia
targya a hallgato, a technologiat végrehajtd pedig az oktato...” (Veress, 1999: 62)
A tobbéves oktatasi folyamat végeredményeképpen a felvett hallgatokbol képzett
szakemberek valnak. Emiatt a vevé definialasa sem egyszer(i: sziikebb értelemben
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vevoként a hallgatok, ill. a végzetteket alkalmazd gazdasagi szféra tekinthetd, de
konnyen megérthetd Ritter értelmezése is, mely kibdviti ezt a megkozelitést: a kép-
zésben érdekeltek, érintettek szubjektiv értékitélete adja a mindséget. (Veress, 1999)

A kiilonleges ,.,technologiara” tekintettel a felsGoktatas kulcskérdése az oktatas
mindsége. Ezt a kifejezést Crombag (1978) két aspektusra bontja: az oktatas haté-
konysagara (a tudasatadas id6- és koltséghatékony megvalositasa), ill. a végzettek
mindségére (a munkaerdpiacra kikeriilé hallgatok tudasanak mennyisége, mély-
sége, hasznalhatosaga). Ezzel a megkdzelitéssel vilagossa valik, hogy az oktatas
mindségét nagyban meghatarozzak egyéb tényezok is: példaul timogatd, admi-
nisztrativ folyamatok, és infrastrukturalis adottsagok.

Az eurdpai fels6oktatasért felelds miniszterek 2005 majusaban a Bergeni
Talalkozon elfogadtak a ,,Standards and Guidelines for Quality Assurance in the
European Higher Education Area” (ESG — A mindségbiztositas sztenderdjei és
iranyelvei az Eurdpai FelsOoktatasi Térségben) tervezetét (ENQA, 2005), mely a
felsdoktatas mindségbiztositasa kapcsan megkiilonboztet belsd €s kiilsé megko-
zelitést. A kiilsé mindségbiztositast egy kiilsé szervezet végzi, és elsddleges célja,
hogy igazolja az intézmény tdrvényi megfeleldségét. A belsdé mindségbiztositas a
szervezeten beliili mindségfejlesztd tevékenységekbdl all 6ssze.

A hazai felséoktatas teriiletén az utobbi 10-15 évben kezdenek munkajukban
szisztematikusan mindségmenedzsment rendszer elemeket alkalmazni. ,,Sajnala-
tos, hogy ebben a szektorban is — mas termeld és szolgaltatod szektorokhoz hason-
l6an — helyteleniil alkalmazott minéségmenedzsment rendszerrel, értelmetlen, for-
malis megoldasokkal is talalkozunk.” (Bedzsula & Topar, 2014) Ennek ellenére a
kiilfoldi fels6oktatasi intézmények példai, ill. a kapcsolddod hazai és nemzetkozi
tanulmanyok megerdsitik az intézményi mindségmenedzsment kdrnyezet sziiksé-
gességét. (Csizmadia, 2006) Véleményem szerint az elérhetd mindségbiztositasi
rendszerek koziil hosszabb tavon a belsé mindségmenedzsment rendszerek alap-
jaita TQM vezetési filozofia biztosithatja a felsdoktatasi intézményeinkben, mivel
ez a megkozelités all legkdzelebb a tudas alapu szervezetek szervezeti kultaraja-
hoz. Ugyanakkor érdemes azt is kiemelni, hogy az ISO 9000-es szabvany tjabb
verzioi, az EFQM onértékelési modell és az ENQA sztenderdek is a TQM filozo-
fiabol épitkeznek.

A minéségmenedzsment rendszerek oktatasi kornyezetbe torténd sikeres adap-
talasahoz Csap6 (2000) szerint arra van sziikség, hogy a mas szektorban kialakitott
modszerek direkt alkalmazasa helyett az altalanos elméleti alapok megértésével
alkossuk meg az oktatasi teriilet gyakorlatat.

2. Total Quality Management
»Ateljes korli mindségmenedzsment (TQM) olyan vallalkozasi modszer, amely-

nek kozéppontjaban a mindség all, a szervezet valamennyi tagjanak részvételén
alapul, és hosszu tavu sikerekre torekszik a fogyaszto elégedettségének, valamint a
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vallalat Gsszes tagja és a tarsadalom hasznanak figyelembevételével.” (ISO 8402)
A TQM egymassal 0sszefiiggd, a szervezeti célok elérésében egylittmiikddo ele-
mek: elvek, értékek, gyakorlati technikak és eszkdzok rendszere. (Dean & Bowen,
1994 ¢és Hellsten & Klefsjo, 2000) A filozofia célja mindségkdzpontl szervezeti
kultura kialakitasa, mely harom alapelven nyugszik: a vevokdzpontusag, a folya-
matok folyamatos javitasa, valamint a teljes elkotelezettség. A folyamatos javi-
tas koncepcio 1ényege, hogy a mindség és a termelékenység novelése, valamint
a koltségek csokkentése érdekében a folyamatok valamennyi 1épését allandoan
figyelemmel kell kisérni és fejleszteni. A vevokdzpontiusag a vevoi igények kielé-
gitésének fontossagara iranyitja a figyelmet, mely érdekében az elvarasokat folya-
matosan mérni és elemezni kell. A teljes elkotelezettség a felsd szintli vezetdk
aktiv és elkotelezett hozzaallasat kdveteli meg az elvek gyakorlatba iiltetéséhez,
melyeknek alkalmassa kell tennie a szervezetet arra, hogy alkalmazottait bevonja
a problémak megoldasaba, a folyamatok javitdsaba. Fontos megemliteni, hogy
a gyakorlati eszk6zok kivalasztasat a 1. abra hierarchiajaban, az értékek-techni-
kak-eszkdzok lancolataban érdemes meghatarozni. (Hellsten & Klefsjo, 2000)

1. abra: Alapveto értékek, technikak és eszkozok szerepe
Figure 1: Role of core values, techniques and tools

Total Quality Management Cél:
klls6 és belsd vevok

Alapvetd o . elégedettségének ndvelése
> értékek >> Technikak >> Eszkozok > csokkentett mennyiségé

eréforrassal

Forras: Hellsten & Klefsjo, 2000

Bayraktar et al. (2008) a TQM filozofia felsGoktatasi alkalmazasanak kulcs-
tényez0it vizsgalta. A megnevezett 10 tényezd koziil a méréshez és értékeléshez,
a folyamatszabalyozashoz és —fejlesztéshez, valamint a mindségiigyi rendszer fej-
lesztéséhez mindenképp érdemes mindségmenedzsment modszereket hasznalni.

3. Mindségmenedzsment technikak és eszkozok

A technikdk és eszkozok gyakorlati modszerek, készségek, mechanizmusok,
amelyek valtoztatasi, fejlesztési feladatok megoldasakor alkalmazhatéak a min6-
ségiigyben. (McQuater et al., 1995) Az eszkozoket egyértelmii szerep, sziik fokusz
¢és 0nallo alkalmazas jellemzi. (Pl.: ok-okozati diagram, Pareto-elemzés, hisztog-
ram, folyamatabra, ellendrzokartya, ...) A technikdnak hatékony felhasznalasahoz
tovabbi készségekre, képességekre, képzésre van sziikség, leegyszeriisitve a tech-
nikakat ugy tekinthetjiik, mint az eszk6zok gytjteményét. (Példaul a statisztikai
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folyamatszabalyozas (SPC) kiilonb6zo eszkdzoket hasznal: diagramokat, grafiko-
nokat, ellenérzokartyakat.)

A kiilonbozé modszerek csoportositasara, kategorizalasara sokakban megvan
az igény, azonban a mindségmenedzsment szakirodalma eddig nem kinalt olyan
kategorizalasi logikat, amely univerzalisan elfogadott lenne. Sz¢les kdrben ismert
a japan mindségiskolahoz kothetd ,,7 mdodszer” gylijteménye, ill. az ehhez a meg-
kozelitéshez kapcsolodo jabb csoportok. Egy tovabbi lehetséges csoportositasi
elv az alkalmazasi teriilet szerinti. Ez alapjan megkiilonbdztethetiink:

— folyamatok leirasara, modellezésére alkalmazhatd modszerek (pl.: folyamat-

abra, ellendrzolista);

— Otletgyiijt6, problémafeltaro modszerek (pl.: brainstorming, affinitas-diag-

ram);

— hibaelemz6 modszerek (pl.: ok-okozati diagram, FMEA);

— folyamatszabalyozas és mindségképesség elemzésének modszerei (pl.: ese-

mény-lefutasi abra, ellendrzékartya)

— tovabbi, az elébbi kategoridkban nem sorolhaté modszerek (pl.: QFD, 5S)

A TQM filozofia mar emlitett folyamatok folyamatos javitasa, fejlesztése elvé-
nek az érvényesitésére a mindségmenedzsmentben egyfajta altalanos modell
folyamatokat szokas alkalmazni. Ezek kozill talan a legismertebb a PDCA
(Plan-Do-Check-Act) ciklus, de tobb mas hasonlé modell is Iétezik. (2. abra) Ezen
strukturalt folyamatfejlesztések igazi elonye akkor érezhetd, ha az egyes 1épé-
seknél hatékony megoldasokat alkalmazunk, vagyis jol valasztjuk meg az egyes
minéségmenedzsment modszereket.

2. abra: PDCA ciklus néhany tipikus médszerrel
Figure 2: PDCA-cycle with some typical methods

matrix diagram, brainstorming, ok-okozati
folyamatabra,... diagram, QFD,...
Act Plan )
ellenérzékartya, Pareto- ellenérzdlista,

elemzés, kérdéslista, ... folyamatdiagram,...

Forras: sajat készités

Bamford és Greatbanks (2003) tanulmanyukban kiemelték, hogy az eszk6zok és
technikak hatékony alkalmazasa és kombinalasa nélkiil nehéz megoldani a problé-
makat. Masképpen fogalmazva: ,ha csak kalapacsod van, meglepd, hogy milyen
sok probléma néz ki Gigy, mint a szogek.”
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McQuater et al. (1995) szerint az eszkdzok €s technikak kulcsszerepet jatszanak
a vallalati szintli folyamatos fejlesztésben, mivel lehetové teszik:

a folyamatok ellenérzését és értékelését;

az alkalmazottak széleskorii bevonasat a fejlesztési folyamatba;

az emberek problémainak egyéni megoldasat;

a folyamatos fejlesztés gondolkodasmodjanak kialakulasat;

a mindségfejlesztési tevékenységek tapasztalatainak a mindennapi tevékeny-
ségekbe torténd atiiltetését;

a csapatmunka erdsitését a problémamegoldason keresztiil.

Ahhoz, hogy alkalmazasuk hatékony és eredményes legyen, biztositani kell a
Hkritikus sikertényezoket” (McQuater et al., 1995):

teljes vezetdi tamogatas és elkotelezettség;

hatékony, id6szert és a tervezett képzés;

valds igény az eszkdz vagy technika hasznalatara;

hasznalatukhoz meghatarozott célkitiizések;

egylttmiikodo kornyezet;

tamogatas az alkalmazashoz.

4. Gyakorlati lehetoségek

A felsOoktatasi intézményekben a minéségmenedzsment modszereket célszeri
az el6zéekben megfogalmazottak szerint alkalmazni, tehat az iizleti vilag gyakor-
latahoz hasonldan figyelemmel kell lenni a sikertényezokre:

vezetdi tamogatas €s elkotelezettség biztositasa a TQM filozofia és a kap-
csolodd mindségmenedzsment modszerek alkalmazasahoz, az eredmények
figyelembevételéhez;

az alkalmazok szdmara képzések szervezése;

valés igényekhez kapcsolodo eszkdz-, technikahasznalat;

az értékek-technikak-eszk6zok lancolat stratégiai megkozelitését alkalmazva
meghatarozott célok és megoldasok definialasa;

egyiittmitkodé kornyezet kialakitasa az elkdtelezettség kialakitasaval,
szlikség esetén megfeleld szakmai tdmogatas biztositasa az alkalmazashoz.

A megfontolt és eldrelato tervezés, a szervezet szisztematikus felkészitése az 1j
moédszerekre a késdbbiek soran hamar megtériil. Erdemes rogziteni az alkalma-
zast kivaltod konkrét problémat, a definialt célokat, a megvaldsitott modszerhasz-
nalatot, a megfogalmazott megoldast, és a fejlesztési folyamat értékelését, hogy a
késébbiekben tanulni lehessen a korabbi tapasztalatokbol. A fejlesztés értékelését
a TQM filozofiat kdvetkezetesen alkalmazo szervezet — felsdoktatasi kornyezet-
ben kiilondsen — felhasznalhatja az alkalmazottak teljesitményértékelésében, ill.
jutalmazasaban.

Az eszkdzhasznalat elterjesztését a szervezet segitheti a sajat gyakorlataban
leggyakrabban, leghatékonyabban alkalmazhaté modszerek kiilon moédszertani
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utmutatdban vagy akar esettanulmany-tarban valod osszefoglalasaval a munkatar-
sai részére.

Erdemes szem el6tt tartani, hogy az egyes eszkozok hasznalataba, vagy akar a
teljes mindségfejleszto folyamatba — megfeleld elokészités utan — a szervezet hall-
gatoi is bevonhatoak. A valtozasra elszant intézmény ezzel sokat profitalhat: a rele-
vans informaciokon nyugvo fejlesztésen tul a hallgatok elégedettségnovekedése
is elérhet6. Azonban ez gyorsan negativ iranyba fordulhat, elveszhet a hallgatoi
bizalom, ha a kozdsen megfogalmazott fejlesztési javaslatok nem keriilnek kovet-
kezetes alkalmazasra az intézmény vezetése részeérol.

A kovetkezokben néhany konkrét példaval tamasztom ald a minéségmenedzs-
ment modszerek (eszkdzok és technikak) felsdoktatasi alkalmazhatosagat:

Folyamatabra

A folyamatabra készitése kivalo grafikus eszkoz egy folyamat eseményeinek,
tevékenységeinek, 1épéseinek vizualis szemléltetésére és megértésére. Attekinthe-
tové teszi a folyamatlépések kapcsolodasat eldsegitve a hibamentes mitkodés meg-
valositasat. A tomegesedo felsdoktatasban az oktatast tiamogat6 adminisztrativ folya-
matok hallgatoi megértése és atlatasa elengedhetetlen a hibamentes teljesitéshez.

3. abra: Adminisztrativ folyamat modellje
Figure 3: Model of an administrative process

A hallgato félévi
teljesitményének
értékelése sziikséges

Kurzus tipusanak
megfelel szamonkérés
kialakitasa

Szorgalmi id6szakhoz
kotott szamonkérés(ek) és
potlasaik lebonyolitasa

zamonkeérés a
szorgalmi
idészakban?

Forras: sajat készités

Kérdéslista, ellendrzolista

Akérdéslistak, valamint az ellen6rzo listak rendkiviil egyszerti, de nagyon hasz-
nos eszkdzok lehetnek a feladatok, folyamatok végrehajtasaban, ill. a kapcsolodo
vevoi vélemények megismerésében. Az oktatas, az oktatok altal végzett munka
értékelése az oktatas hallgatoi véleményezése (OHV) kérddiv értékeld skalas kér-
déslistaja segitségével valosul meg minden félév végén. Az ellendrzolistak a hall-
gatdok bonyolultabb adminisztrativ feladatainak hibamentes teljesitését segithetik:
pl. TDK vagy zardvizsga jelentkezés.

Ishikawa-diagram

Az ok-okozati elemzések alapelve, hogy egy hiba mindaddig el6fordulhat, amig
az 0sszes okat meg nem ismerjiik, meg nem sziintetjilk. Ennek eléréséhez a mod-
szer az adott problémat, tényezot befolyasold okokat egy attekinthetd, 6sszefiiggd,
logikailag rendezett, halszalka alaka diagramban rendezi, csoportositja. A fels6-
oktatasban a hallgatok bevonasaval kereshetd valasz az oktatas hallgatokat kozvet-
lentil érint6 problémak megoldasara, mely tiampontot adhat az oktatok szamara is.
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4. abra: Ok-okozati elemzés az oktatasban
Figure 4: Cause and effect diagram in education

Anyag ‘ ‘ Ember ‘
nehezen
tal hosszi érthetd
Kevés tantermi \ motivécié uj szakmai, gyakorlati
segédanyag \ \ Jegyzet hianya ismeretek hianya
’ " nem csak on-line Oktato
Vetitett diak ’\ ’\ szerkeszthetd  verzié \ \
Nincsenek minta Uj oktatasi médszerek talterhelt
nem rosszul H - o
elérhets szerkesztett tesztek smersténok hidnya Nem megfeleld
Nincsenek e-learning  multimedize NS modern /‘ jegyzet/segédanyag
technikak Nincsenel m ,‘l'( ktatési/tanulsi
echnika weboldal
Elavult szakmai Régi példak Nem elérhetéek
tananyag Szerverek néha iPad-en
Nincsenek naprakész Kevés esettanulmany talterheltek
szakmai szoftverek
Gép/Kornyezet

Forras: Bedzsula & Bérces, 2013

FMEA elemzés

A modszert hibaelemzésre, hiba-feltérképezésre, kockazatelemzésre hasznal-
jak. Az FMEA manapsag egy¢b teriileteken is egyre inkabb elterjedt modszerré és
megoldassa kezd valni a kiilonboz6 lehetséges hibak kockazatainak értékelésére.
Az egyes lehetséges hibakat a kdvetkezé harom tényezd szerint értékelik — tipi-
kusan — 1-10 pont kozotti stilyozassal: sulyossag, felismerhetség, gyakorisag.
A felsoktatasban egyre gyakoribb, hogy kiilonb6z6 adminisztrativ folyamatok
tamogatasara webes dokumentumkezelési rendszereket alakitanak ki. (pl.: TDK
konferencia, projektfeladatok ¢és szakdolgozatok) Ezeknél a rendszerfejlesztések-
nél hatékonyan alkalmazhaté a médszer a potencialis hibalehetdségek feltérképe-
z¢€sére és megoldasara.

QFD (Quality Function Deployment)

Egy jol strukturalt matrixtechnika, ill. tervezési modszer, melynek segitségével
a vevo altal megfogalmazott (kortlirt) igényeket megfelelteti a gyartoi/szolgalta-
toi jellemzOknek. A vevoéi igényhez igazithatéak a termék/szolgaltatas jellemzoi
¢s a gyartasi/szolgaltatasi folyamat kritikus értékei, vagyis egyfajta mindségter-
vezést végezhetiink. Hasznalata soran a vevok elvarasai ,,lefordithatoak™ szakmai
nyelvre, ezaltal csokkenti a felmeriilt igények és elvarasok félreértelmezésének
valdszinliségét. Ezt a felsdoktatasi teriiletén is hatékonyan lehet alkalmazni, ami-
kor képzések kialakitasakor a hallgatoi, munkaerd-piaci igényeket forditjuk le az
oktatas, a tematika, az infrastruktara lehetséges elemeire. Meglévo képzések, szol-
galtatasok fejlesztésére is alkalmazhatd, mivel ilyenkor azonosithatjuk vele a fej-
lesztendd szolgaltatas és folyamat paraméterek sorrendjét, mellyel a fejlesztéshez
hatékonysagat novelhetjiik.
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5. Osszegzés

Tanulmanyomban réviden bemutattam, hogy a mindségmenedzsment modsze-
rek csak alapos elokészités utan, a szervezeti célok és értékek figyelembe vételével
alkalmazhatoak sikeresen a minéségmendezsment rendszerekben (TQM). Meg-
vizsgaltam a mindségmenedzsment, ill. a mindségmenedzsment modszerek alkal-
mazasanak lehet6ségét a felsdoktatasban, és néhany konkrét javaslattal, gyakorlati
példaval mutattam be a feladatokat, lehet6ségeket. Ezek alapjan kijelenthetd, hogy
napjaink tipikus minéségmenedzsment modszerei altal biztositott lehetdségek
beilleszthetdek az intézmények mindennapjaiba.
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