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A mindség nem véletleniil torténik, hanem meg kell
tervezni. Kifejezi azt, hogy valamely meghatarozott termék
vagy szolgaltatds milyen mértékben elégiti ki egy bizonyos
fogyaszto, felhasznadlo igényeit. A mindség relativ fogalom,
hisz mindig tartalmaz bizonyos viszonylagossagot,

osszehasonlitast is.’

(Joseph M. Juran)

1 Bevezetés

A bankszektor minden gazdasag gerincét alkotja, és a pénzligyi szolgaltatasok széles
skalajanak biztositasaval eldsegiti a gazdasagi novekedést €s fejlddést. A mai gyors litemi
¢és Osszekapcesolt vilagban a bankok altal nyujtott szolgaltatasok mindsége kulcsfontossagu

szerepet jatszik egy gazdasag altalanos egészsegének és stabilitdsanak meghatarozasaban.

Kutatasom célja annak feltérképezése, hogy a mai banki gyakorlatban a dolgozok mennyire
alkalmazzak a banki termékek, szolgaltatasok, folyamatok bevezetésenél a rendelkezésre
allo mindségbiztositasi eszkdzoket, amelyekkel timogatni lehet a minéségi elvarasokat a

bankok kozott meglévo és egyre novekvo versenyben.

A Kkérdéskor valasztasat indokolja, hogy a pénzigyi szektor szlntelen és gyors
valtozasoknak van kitéve, amely magaban foglalja az Uj technologiak bevezetését, az ujabb
és Ujabb szabalyozasokat, a kiberbiztonsagi kockazatokat, az ugyfelek elvarasainak
valtozasat és a fenntarthatdsagot.is. Ezen dsszetevok mar onmagukban is sziikségessé teszik

a mindségbiztositasi eszkdzok atfogo ismeretét és megfeleld alkalmazésat.

A szakirodalmi feldolgozas, a személyes vizsgalatok és elemzéseim célkitlizése, hogy képet
kapjak a min6ségbiztositasi eszk6zok tarhazardl, azok kialakulasarol és mindennapi,
gyakorlati alkalmazéasanak lehetdségeirdl a banki projektek soran.

A téma feldolgozasat szekunder kutatassal kezdem. Dolgozatom masodik fejezetében a
relevdns hazai és kilfoldi szakirodalom felhasznaldsaval attekintést adok a
mindségbiztositas torténeti fejlédeésérdl, a lényeges fogalmakrol és részletesen kitérek a
tanulmanyaink soran tobbszor is érintetett eszk6zok ismertetésére, valamint azok konkrét

felhasznalasi teriileteire.



Dolgozatom harmadik fejezetében a sajat vizsgalat eredményeit részletezem. A téma
részletes feldolgozadsahoz, hipotéziseim alatdmasztdsdhoz vagy elvetéséhez kvantitativ és
kvalitativ vizsgalatot is végeztem.

A kvantitativ kutatdsom célja minél nagyobb szamu adat gytjtése és elemzése volt annak
érdekében, hogy azok alapjan mintakat, kapcsolatokat vagy tendenciakat tarhassak fel, a
mérheto és statisztikai modszerekkel elemezheté adatok alapjan a hipotézisemet igazoljam
vagy elvessem azokat.

A kutatasi eredmények arnyalasara, tovabbi dsszefliggések megismerésére térekedtem a
mélyinterjukra adott valaszok kiértékelésevel.

Diplomadolgozatomban az alébbi feltevésekre kerestem a vélaszt:

Hipotézis 1 (H1): Azon kollégak, akik projektmenedzsment tanusitvannyal rendelkeznek
nagyobb valoszinliséggel hasznaljak a mindségbiztositasi eszkozoket a mindennapokban,
mint azok, akiknek nincs formalis (PMI, Prince2, PMP, stb.) projektvezetdi képzettségiik.
Hipotézis 2 (H2): A mindségbiztositasi eszkdzok az ligyfeleket kdzvetleniil érintd termékek,
folyamatok leszallitasanal keriilnek inkabb hasznalatra, szemben az tigyfeleket nem érintd,
csupan belso folyamatok bevezetésével.

Hipotézis 3 (H3): Tobbnyire a leggyorsabb eredményt igérdé mindségbiztositasi eszkozok
alkalmazasara van lehetdség, szemben azon eszkozokkel, melyek hasznalata tobb teriilet,
szamos kolléga bevonasat igényli 0sszetettsége €s idoigényessége miatt.

Hipotézis 4 (H4): Nagyobb a dolgozoi elkdtelezettség abban az esetben, ha a mennyiségi

elvarasokkal szemben a munkaltatdé a mindségi munkat 6sztonzi és dijazza.

A fent felsorolt kutatasi kérdésekre tobbrétli megkdzelitéssel igyekszem tehat valaszt kapni.
A kovetkeztetéseket kozel 90 szakkdnyv, publikacid, egyéb interneten fellelhetd irodalom
¢s egyeb informdcid feldolgozéasaval, 27 kérdésbdl allo kérddivre beérkezett 226 valasz
statisztikai elemzésével és 12 mélyinterju alany 12 kérdésre adott valaszainak elemzésével

tamasztom ala.

Dolgozatom témdajanak részletes feldolgozasat szakirodalmi attekintéssel folytatom a

kovetkezd fejezetben.



2 Szakirodalomi attekintés
2.1 Minéség, minéségbiztositas

A mindség egy termék, szolgaltatas vagy Kivaldsagara, vagy kivaldsaganak mértékére utal.
Olyan jellemzdket foglal magaban, mint a teljesitmény, a megbizhatosag, a tartossag és a
vevoi elégedettség. A mindségi szabvanyok elérése ¢és fenntartdsa kulcsfontossagi a
kiilonboz6 iparagak szervezetei szamara, hogy megfeleljenek az Ugyfelek elvarasainak,
versenyképesek maradjanak, és biztositsak a hosszu tavu sikert. (B.Németh, 2001)

Ahogy azt az 1. dbra is mutatja, a minGségbiztositas szisztematikus és proaktiv megkozelités
annak biztositasara, hogy a termékek vagy szolgaltatasok kovetkezetesen megfeleljenek a
meghatarozott mindségi szabvanyoknak. Olyan folyamatok, mddszerek és gyakorlatok
Osszessegét foglalja magaban, amelyek célja a hibak vagy hibak megel6zése a termelés vagy
a szolgaltatasnyujtas soran. A mindségbiztositas célja a problémak azonositasa és kezelése,
mieldtt azok eljutnanak az ligyfelekhez, ezaltal csokkentve a koltséges utdbmunka, a vevoi

panaszok és a termékvisszahivasok valosziniiségét.

1. &bra: A minéségszemlélet lehetséges megjelenése

(Forrés:Vezetéstudomany-Budapest Management Review, 2017, 48.1: 49.)
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A mindségbiztositds lényegében a tervezésre, a nyomon kdovetésre és a folyamatos
fejlesztésre Osszpontosit annak biztositasa érdekében, hogy a mindség tovabbra is a

szervezet mitkodésének kdzponti szempontja maradjon. Kiilonbozd tevékenységeket foglal
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magaban, mint példaul a mindségellendrzés, a folyamatoptimalizalas, az ipari szabvanyok
betartdsa és az olyan mindségiranyitasi rendszerek l1étrehozasa, mint az ISO 9001. Végso
soron a minGségbiztositds a szervezet azon elkotelezettségének fontos Gsszetevojeként
szolgal, hogy olyan termékeket vagy szolgaltatdsokat nyujtson, amelyek folyamatosan

megfelelnek vagy meghaladjak a vevéi elvarasokat. (Berényi, 2017)

2.1.1 A minéségbiztositas torténete

A mindségbiztositas, a termékek és szolgaltatdsok mindségének biztositasa €évszazadokon
ativeld, gazdag és fejl6do torténelemmel rendelkezik. Fejlddése az 6si civilizacidok kézmiives
mesterségétdl a teljes korli mindségiranyitasig (TQM) kovethetd nyomon. Ez az
Osszefoglald a mindségbiztositas torténetének legfontosabb mérféldkdveit mutatja be.

A mindségbiztositas eredete az olyan 0si civilizacidkban keresendd, mint az egyiptomiak €s
a mezopotamiaiak. Ezek a korai tirsadalmak felismerték a kivaldé mindségli aruk
eloallitasanak fontossagat, a keramiatol kezdve a textilidkon at a fémmiivességig. Az akkori
kézmiivesek kézi ellendrzéssel biztositottak alkotasaik mindségét.

A kozépkorban a céhek jatszottak jelent6s szerepet a kiilonboz6 szakmak mindségi
szinvonaldanak fenntartasaban. A céhek szabalyokat, eldirasokat €s tanuldszerzddéseket
hoztak 1étre a készségek atadasa €s az olyan termékek mindségének biztositasa érdekében,
mint a textil, a féemmegmunkalas és a keramia. Ez a mindségellendrzés egy korai formajat
jelentette.

A XVIII. és XIX. szazadi ipari forradalom jelentds valtozast hozott a gyartasban.
Megjelentek a tomegtermelés moddszerei, ami kovetkezetesebb mindségellenérzés
sziikségességehez vezetett. Az olyan uttorék, mint Eli Whitney, aki a gyapottisztito gép és a
szabvanyositott 16fegyveralkatrészek feltalalasarol ismert, bevezették a csereszabatossag €s
az egységesség fogalmat a termelésben.

A XX. szézad elején Dr. Walter A. Shewhart amerikai fizikus és méernok kidolgozta a
statisztikai minéség-ellenérzés fogalméat. Shewhart munkéja megalapozta a folyamatok
ellendrzésére és javitasara szolgalo statisztikai modszereket. Késdbb W. Edwards Deming,
a mindségiranyitas egyik befolyasos alakja, Shewhart munkassagat kibdvitette, és bevezette
a 14 pont a vezetéshez cimii miivét, amely a minéség és a folyamatos fejlesztés fontossagat
hangsulyozta.

A 1I. vildghaboru jelentds fordulopontot jelentett a mindségbiztositas torténetében. A

haborus erdfeszitések megkovetelték a fegyverek, jarmiivek és berendezések tomeges



gyartasat, ami szigorh mindségellendrzési intézkedéseket tett sziikségessé. Az amerikai
hadsereg szorosan egylittmlikodott olyan szakértdkkel, mint Deming és Joseph Juran, a
mindségellendrzési eljarasok bevezetése érdekében. A haboru utan e szakértok koziil sokan
kulcsszerepet jatszottak a mindségiranyitas eldmozditasaban a kiilonbozo iparagakban.

A habort utani Japan és a teljes korti minéségiranyitas. A 1. vilaghdbor( utohatasai altal
feldult Japan a mindségiranyitas terén figyelemre mélto atalakulason ment keresztiil. Olyan
amerikai mindségiligyi szakértoket hivtak meg, mint Deming ¢és Juran, hogy a japan ipari
vezetOket a statisztikai mindségellendrzés és a menedzsment alapelveirdl tanitsak. Ez
vezetett a hires japan mindségiigyi mozgalom ¢€s a teljes korli mindségiranyitas (TQM)
elveinek kialakulaséhoz. A TQM a folyamatos fejlesztést, az Ulgyfélkdzpontisagot, a
munkavallalok bevonasat és a mindség holisztikus megkdzelitését hangsulyozta.

A globalis kereskedelem boviilésével nyilvanvaldva valt a nemzetk6zi mindségi szabvanyok
szlikségessége. A Nemzetk0zi Szabvanyugyi Szervezetet (ISO) 1947-ben alapitottak, és
kidolgozta az ISO 9000 sorozatu szabvanyokat a mindségiranyitasi rendszerekre. Ezek a
szabvanyok keretet biztositanak a szervezetek szdmara a mindségiranyitasi rendszerek
letrehozasahoz és fenntartdsahoz, és vilagszerte széles korben elfogadottd valtak az
iparagakban.

Ma mar a mindségbiztositas az iparagak széles skalajara terjedt ki, beleértve az
egészségligyet, a pénziigyet, az informatikat ¢s még sok mas iparagat. A mindségbiztositasi
folyamatok rendkivil specializalodtak, a szervezetek olyan fejlett technikakat alkalmaznak,
mint a Six Sigma, a Lean ¢és az agilis modszerek a folyamatok javitasa és a jobb mindségli

termékek és szolgaltatdsok nyujtasa érdekében. (Kramer, 2001)

A min6ségbiztositas torténete — ennek aspektusait az 1. sz. tdblazat foglalja ssze - az 6si
kézmiivességt6l a modern mindségiranyitas szisztematikus modszeréig vezetd ut. Ez tiikrozi
a mindség fontossaganak megértését az Ugyfelek elvarasainak teljesitése, a hibak
csokkentése ¢és a mikodési kivalosag elérése szempontjabol. Napjainkban a
mindségbiztositas szerves részét képezi a szervezetek azon stratégidinak, amelyek célja az
értékteremtés, az Ugyfelek bizalmanak kiépitése és a globalis piacon vald versenyképesség
megorzése. Tovabbra is alkalmazkodik és 0jit, biztositva, hogy a mindség minden iparagban

és agazatban kozponti szerepet kapjon.



1. tablazat

(Forrés: Vezetéstudomany-Budapest Management Review, 2017, 48.1: 50.)

Kizépkor

Korai tomegtermelés

IL. vilighsibord

Napjainkban

Igénvek

egyedi sziikségletek és
termékek

uniformizilt termékek

uniformizalt alkat-
részek €s termékek a
hadsereg szimira

uniformizilt termékek
egyéni kdntésben

Tarsadalmi és
gazdasagi hattér

viszonylag alacsony
népesség, jellemzoen
kézimunka

novekvd népesedés,
technolagiai fejlodés
a gépesitésben, a kézi-
munka tilhaladdsa

hdboni, folyamatos
készenlét, civil érdekek
hittérbe sroruldsa

fogyasztoi tarsadalom,
visszatérés a timegter-
meléshez, informaici-
0s- €5 kommunikicios
technolagiik elterje-
dése, igény az egyedi-
ségre

Fokuszpont és
feleldsség

kizvetlen kapcsolat a
termeld (esetenként ke-
reskedd) és fogyaszid
kozott, a termeld teljes
kiril felelossége

standardizalt igények,
kategonzalt termék-
jellemzdk, magas
termelékenység, ha-
tékonysdgra torekves,
egyértelmilen megha-
tarozott munkakdri

tokéletességre €s gyor-
sasdgra tirekvés, pon-
tos szillitds, a hibdk
emberéletet kivetel-
hetnek

fokusz az egyénen

¢és elégedertségén, a
mindség a gyirtd min-
den alkalmazottjinak
kizis, megosztont fele-
lossége

feleldsségek

egyensilyteremtés a
kiéltséghatékonysdg és
az egyediség kozott,
moduldris megoldasok
¢s komplex, tobbfunk-
cids termékek kidol-
gozdisa

eroforris-pazarlis,
hosszi tivon nem
fenntarthaté allokidcia

Javitds és felijitas
problémas

az egyéni igények hadt-

Kritikus pontok térbe szoruldsa

2.1.2 Fogalmi meghatarozasok

A mindség egy sokrétli és erdsen kontextusfiiggd fogalom. Kiilonb6z6 dimenzidkat foglal
magaban, és gyakran az erdekelt felek sajatos igényei es elvarasai alakitjak, legyenek azok
ugyfelek, szervezetek vagy szabalyozé szervek.

Alapvetden a mindség magaban foglalja a megallapitott szabvanyoknak, el6irasoknak vagy
kovetelményeknek valé megfelelést vagy azok meghaladasat. Ezek a szabvanyok széles
skalan mozoghatnak, az iparag-specifikus norméktdl az Ugyfél altal meghatarozott
kritériumokig. A mindséget tobbek kozott olyan jellemzokkel lehet mérni, mint a
teljesitmény, tartdssag, megbizhatdsag, biztonsag, hatékonysag és esztétika, a szdban forgo
termék vagy szolgaltatas jellegétdl fliggden.

A mindség nem abszolut, statikus fogalom, hanem relativ és dinamikus. Id6vel fejlddik,
ahogy a technologia fejlédik, a vasarloi preferencidk valtoznak és a tarsadalmi értékek
atalakulnak. Ezért a folyamatos fejlesztés és az alkalmazkodoképesség szerves részét képezi
a mindség fenntartdsanak és javitasanak.

Végso soron a mindség az iigyfelek elégedettségének és hliségének alapvetd mozgatorugdja.
Azok a termékek vagy szolgaltatdsok, amelyek kovetkezetesen megfelelnek vagy

meghaladjak az ligyfelek elvarasait, nagyobb valoszinliséggel épitenek bizalmat, erdsitik a
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marka hirnevét, és hosszu tavon sikeresek a szervezetek szamara. Igy a minéség nem csupan
kivanatos tulajdonsag, hanem stratégiai kovetelmény a mai versenyzd iizleti kornyezetben,
ahol az lgyfelek magas elvarasokat tamasztanak és alternativak kozil valaszthatnak. Azok
a szervezetek, amelyek prioritdsként kezelik a mindségiranyitdsi gyakorlatokat és
beruh&znak abban, jobb helyzetben vannak ahhoz, hogy a folyamatosan valtozé és igényes
piacon boldoguljanak.

A mindségbiztositas magaban foglalja a lehetséges problémak azonositasara, a kockazatok
minimalizalasara és a folyamatok javitasara iranyuld proaktiv intézkedéseket is. Ez olyan
tevekenységeket foglal magaban, mint a mindségtervezés, a folyamatellendrzés, a
teljesitményellendrzés €s az iparag-specifikus eldirasok vagy szabvanyok betartéasa.

A mindségbiztositas egyik kozponti célja, hogy a szervezeten beliil a folyamatos fejlesztés
kultarajat alakitsa ki, elésegitve az értékteremtés ¢és a vevoi elégedettség iranti
elkotelezettséget. A mindségbiztositds magaban foglalja a rendszeres ellendrzéseket €s
értékeléseket a mindségi szabvanyoknak valdo megfelelés ellendrzése €és a fejlesztendd

tertiletek azonositasa érdekében. (Berényi, 2017)

A fent leirt mindségbiztositas tamogatasara szamos eszkoz all rendelkezésre. Ezek koziil a

legismertebbeket mutatom be dolgozatom kovetkezo fejezetében.
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2.1.3 Minéségbiztositasi eszkozok hasznalata a bankszektorban

A fenti &ltalanos torténelmi attekintés és fogalmi meghatarozadsokon tal szeretném
bemutatni, hogy melyek azok a banki projektmenedzsment soran leggyakrabban hasznalt
konkrét min6ségbiztositasi eszk0zok, amelyek hatékonyan képesek tdmogatni a banki
termékek, folyamatok  minOségi  leszallitaisdt és  ezéltal hozzajarulni az

ugyfélelégedettséghez, a versenyképesség fenntartasahoz.

Minéség- vagy QFD-héz
Miel6tt barmely termék, funkcio, folyamat bevezetésre keriil — barmely szektorrdl is legyen

sz6 — érdemes minél alaposabban megismerni és részletesen kielemezni az tigyféligényeket.

2. dbra: Funkcid, koltség, érték
(Forrés: Papp — Varga, 1989, p. 28.)
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Ennek egyik jol ismert eszk6ze az un. mindséghaz vagy QFD-hdz (Quality Function
Deployment), amellyel feltérképezhetd, hogy pontosan milyen mindségi funkcidok
bevezetése sziikséges a sikeres termék vagy folyamat megalkotasahoz. Ennek lépéseit, a
felteend6 kérdéseket a 2. abra szemlélteti.

A QFD egy strukturalt megkdzelités, amely segit a csapatoknak az Ugyfelek igényeinek
rangsorolasaban és az lizleti célokkal valo dsszehangolasaban. Gyakran ugy abrazoljak, mint
a ,,mindség hazat”, egy matrixot, amely Osszekapcsolja az ligyfélkovetelményeket (What) a

technikai kovetelményekkel (Hows). (Revelle, 1998)
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A Quality Function Deployment (QFD) Japanbdl szarmazik, és az 1960-as években
fejlesztették ki. A moddszertan az 1970-es és 1980-as években vAalt ismertté és kezdett
elterjedni. A japan autdipar nodvekedése szintén jelentds szerepet jatszott a QFD
elterjedésében. A japan autdgyartok, koztik a Toyota, a Honda és a Nissan, felkaroltdk a
QFD-t, mint a jarmiveik mindségének javitasara és a vasarloi elégedettség novelésére
szolgalo eszkdzt. Ez a siker a mddszertan szamos més iparadgban val6 elfogadasédhoz
vezetett. Ahogy a QFD tovabb fejlodott, Japan hatarain tdlra is kiterjedt, és elismerést
szerzett az Egyesilt Allamokban és Eurépaban. Ma a QFD vilagszerte elismert modszertan,

amelyet szamos iparagban alkalmaznak és amelynek Gsszetevdit a 3. és 4. abra szemlélteti.

3. dbra: QFD-haz és Kano modell
(Forras: QFD for Services Handbook p.7.,9.)
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'®‘ Két konkrét példa a minéség-hdz (QFD) alkalmazasara a bankszektorban

a.) Hitelkartya-termékfejlesztés
A bankok gyakran alkalmazzak a QFD-t Gj hitelkartya-termékek kifejlesztésekor. Az
ugyfélkdvetelmények (Customer Requirements/CR) olyan funkciokat tartalmazhatnak, mint

az alacsony éves dij, a magas hitelkeret, a hiiségprogramok.
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A technikai kdvetelmények (Technical Requirements/TR) magukban foglalhatjdk a
hitelpontozasi algoritmusokat, a csalasfelismerd rendszereket, a kartyatervezést és az
ugyfélszolgalati protokollokat.

A QFD-folyamat segit az tgyféligények rangsorolasaban az ugyfelek visszajelzései és a
piackutatds alapjan. Ezutan a megvalosithatosag, a koltségek és a hatdsok felmérésével
0sszehangolja ezeket a technikai elvarasokkal és lehetoségekkel.

Az eredmény egy olyan hitelkartyatermék, amely megfelel az Ugyfelek elvarasainak,
minimalizalja a miikodési kockazatokat és noveli a nyereségességet. (Chao, 2004)

b.) Bankfiokok miikodésének javitasa

A QFD a bankfiokok mikodésének javitasara is alkalmazhatd. Az iigyfélkovetelmények
magukban foglalhatjak a rovidebb varakozasi id6t, a hozzaértdbb személyzetet, a haté¢kony
tranzakciofeldolgozast és a kényelmes varakozdohelyeket.

A technikai kévetelmények magukban foglalhatjak a személyzet képzési programjait, a
sorban allasi rendszerek, az informatikai infrastruktdra és a fiokok elrendezésének terveit.
A QFD alkalmazéasaval a bank az Ugyfelek visszajelzései és a versenyképességi
Osszehasonlitds alapjan rangsorolhatja az tigyféligényeket, majd az erdforraskorlatok
figyelembevételével 6sszehangolhatja azokat a technikai kdvetelményekkel.

Az eredmény egy tligyfélkozpontibb fiokélmény, alacsonyabb mukodési koltségek és
nagyobb tigyfélhiiség. (Akao, 2004)

4. abra: QFD technika folyamatabraja
(Forrés: QFD for Services Handbook p.5.)

Client
requirements

Process
characteristics

Design
requirements

Halszalka (Ishikawa) diagram

Az Ishikawa-diagramok vagy ok-okozati diagramok értékes eszkzok a pénziigyi szektorban
a kiilonb6zdé problémak és kihivasok azonositasara és kezelésére. Ezek a diagramok
vizualisan abrazoljak egy-egy mar meglévé probléma lehetséges okait, igy kuléndsen

hasznosak egy olyan 6sszetett iparagban, mint a bankszektor.
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5. abra: Halszalka diagram

(Forras: www.tcm.hu)

Moral Bevétel
-Magashidnyzis -Magas ar
-Vita az osztalyok kizitt - Sok hibas termék

- Motivalatlansag -Magas reklamacioszam

- Konkurencia megjelenése - Selejtkoltségek =,

- Csikken6 eladasidrak - Rezsi emelkedése
-Igények gyorsviltozdsa - X projekt extra-kdltségei
Piac Koltségek

Az Ishikawa-diagram, mas néven Fishbone- vagy ok-okozati diagram, gazdag maultra tekint
vissza a XX. szazad kozepéig. Dr. Kaoru Ishikawa, egy neves japan mindségellendrzési
szakértd ¢és a Tokioi Egyetem professzora fejlesztette ki. Dr. Ishikawa mindségiranyitasi
munkassaga és a teljes korih mindségellendrzés (TQC) teriilet¢hez vald hozzdjarulasa
jelent6sen befolyasolta e diagram létrehozasat.

Az Ishikawa-diagramot el6szor az 1960-as években vezették be, mint olyan vizualis eszkozt,
amely segit azonositani és elemezni a kiilonb6zd, egy adott probléméhoz hozzajarulo
tényezoket. Dr. Ishikawa célja az volt, hogy strukturalt modszert biztositson a tébbfunkcios
csapatok szdmdra a mindségi problémdk kivalté okainak megértéséhez, és ezt kdvetden
hatékony megoldasok kidolgozésahoz.

A diagram jellegzetes halszalka alakja - a probléma a hal fejében, a lehetséges okok pedig
halszalka alakban dgaznak el - megkonnyitette az ok-okozati 6sszefluiggések szemléltetését.
Az 5. abra példaul egy konkrét probléma — csokkend profit — okait keres6é halszalka
diagramra mutat példat. Az eredetileg a gyartasban és a mindségellenérzésben hasznalt
Ishikawa-diagram sokoldalisdga miatt azOta szdmos iparagban - tobbek kozott az
egészségugyben, a bankszektorban és a szolgaltatasi agazatban - alkalmazzak a gyokér okok

elemzésére, a folyamatok javitasara és a problémamegoldasra.
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'®‘ Konkrét teruletek az Ishikawa-diagram hasznélatara banki kdrnyezetben

a.) Problémamegoldas: A bankok az Ishikawa-diagramokat olyan problémak
boncolgatasara hasznaljak, mint az {gyfélpanaszok, a miikddési hatékonysagi
hianyossagok vagy a megfelelési szabalysértések. A kivaltd okok azonositasaval célzott
megoldasokat tudnak bevezetni a megismétlédés megel6zésére.

b.) Kockézatkezelés: A kockéazatértékelés soran az Ishikawa-diagramok segitenek
azonositani és kategorizalni a potencialis kockazatokat és azok mogottes okait. Ez segiti
a robusztus kockazatcsokkentesi stratégidk és vészhelyzeti tervek kidolgozasat.

c.) Folyamatfejlesztés: A bankok az Ishikawa-diagramok segitségével optimalizaljak a
belsé folyamatokat, példaul a hitelek jovahagyasat, az ligyfelek felvételét vagy a
csalasok felderitését. A késések vagy hibak forrasainak pontos meghatarozéasa lehetové
teszi a folyamatok javitasat.

d.) Ugyfélszolgalat javitasa: Az tgyfelek elégedetlenségének okainak megértése segiti a
bankokat szolgaltatasaik javitasaban. Az Ishikawa-diagramok segitenek az olyan
problémak feltarasaban, mint a hosszl varakozasi id6, a nem megfelelé személyzet vagy
a kényelmetlen fiokhelyszinek.

e.) Megfelelesi és szabalyozasi kérdések: A bankintézetek az Ishikawa-diagramokra
tdmaszkodnak a megfelelési szabalysértések eredetének nyomon kovetésében, biztositva
a korrekcios intézkedéseket és megeldzve a koltséges biintetéseket. (Jagusiak-Kocik,
2017)

Osszefoglalva, az Ishikawa-diagramok a bankszektorban a problémamegoldas és a
folyamatos fejlesztés sokoldalu eszkdzeként szolgédlnak, lehetévé téve az intézmények
szdmara a hatékonysag novelését, a kockazatok csokkentését es az Ugyfelek jobb

kiszolgalasat.

Pareto-elv

A fent leirt Ishikawa-diagram kivald elemzési eszkéz, de miel6tt hasznalatba vennénk
érdemes megvizsgalni, hogy egy-egy probléma milyen sullyal jelentkezik. Szdmossaga
miatt érdemes-e altalanos megoldast talalni a problémara, vagy esetleg egyedileg, gyorsan,
hatékonyan megoldhaté jelenséggel allunk szemben, amely pillanatnyilag nem kivan

tovabbi mély analizist. Ennek kideritését segiti az ugynevezett Pareto-elv.
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A Pareto-elv, kdzismert nevén a 80/20-as szabaly, a nevét kezdeményez6jérél, Vilfredo
Pareto olasz kézgazdaszrol és szociologusrol kapta. Az 1848-ban sziletett Vilfredo Pareto
mélyebben érdekl6dott a vagyon és a jovedelem tarsadalomban torténé elosztasa irant. A
XX. szdzad elején, mikdzben az olaszorszagi jOovedelemeloszlast kutatta, Pareto
megfigyelte, hogy az orszag féldjének és vagyonanak mintegy 80% -a lakossag 20%-anak
tulajdondban volt. Ez a felismerés vezetett ahhoz, amit ma Pareto-elvnek neveziink.
(Dunford, 2014)

A Pareto-elv mogott meghtizodo altalanos elképzelés az, hogy az inputok vagy tényezok kis
része (20%) gyakran a kimenetek (output) vagy eredmények nagy részéhez (80%) jarul
hozza (6. abra szemlélteti). Ez az elv értékes betekintést nyujt abba, hogy az erbéfeszitéseket
vagy erdforrasokat hol lehet a leghatékonyabban Gsszpontositani a maximalis hatds €s
hatékonysag erdekében. Id6vel a Pareto-clv az lizleti stratégia és optimalizalas alapvetd
koncepciojava valt, segitve a szervezeteket a feladatok rangsorolasaban, a kritikus kerdések

azonositasaban és a megfelel6 er6forras-gazdalkodasban, dontéshozatalban.

6. abra: Pareto-elv

(Forréas: Joiner Associates, Inc, Pareto charts: plain & simple, 1995, p.9.)

Pareto's Principle

Effort Result

Késobb Joseph M. Juran, a mingségi menedzsment elismert szakértdje jelentds hozzajarulast
tett a Pareto-elv megértéséhez és alkalmazasahoz.

Juran hangsulyozta a Pareto-elv fontossagat a szervezet kritikus mindségi kérdéseinek
azonositasaban. Azt allitotta, hogy a problémak vagy hibak kis hanyada altalaban a

mindséggel kapcsolatos problémak tobbségéhez vezet. Ez azt jelenti, hogy a hibakhoz vagy
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az Ugyfelek elégedetlenségéhez leginkabb hozzajarul6 néhany Iétfontossagl kérdés
kezelésére 6sszpontositva a szervezetek jelentds mindségjavulast érhetnek el.

Juran arra 0sztonozte a szervezeteket, hogy az erdfeszitéseiket és erdforrasaikat a
legfontosabb mindségi problémak megoldasara helyezzék elétérbe, amelyek hozzajarulnak
a hibak vagy az tigyfelek panaszai tobbségéhez. Ezaltal jelentdsebb javulast érhetnek el a
termék vagy szolgaltatds mindségében.

Juran hangsulyozta az adatok gyljtésének és elemzésének fontossagat a mindségi
problémékat okozo6 kulcsfontossagu tényezOk azonositdsa érdekében. Ez az adatvezérelt
megkozelités Osszhangban van a Pareto-elvvel, miszerint a szamszerisitheté elemzés

feltarhatja a problémakhoz legjelentésebb hozzajaruldkat. (Craft, 2002)

@ Pareto-elv hasznalatara ugyfélpanaszok kezelésénél

A Pareto-elv, vagy a 80/20-as szabaly jelentds jelentoséggel bir az ligyfelek panaszkezelési
folyamataban a bankszektorban. Ebben az 6sszefliggésben az elv azt sugallja, hogy az
ugyfelek panaszainak korilbelul 80%-a gyakran a mogottes problémak 20%-abdl szarmazik.
Ez magaban foglalhatja olyan problémakat, mint példaul a helytelenil felszamolt dijak,
hosszas varakozas a fiokokban, megnévekedett hivasok szama egy-egy termékkel
kapcsolatban. A Pareto-elv alkalmazédsa abban tud segiteni, hogy az egyes teriletek
erofeszitéseiket és eréforrasaikat a panaszok kritikus 20%-anak kezelésére 6sszpontositsak.
Ez lehetové teszi a bankok szamara, hogy tligyfélszolgalati csapataikat, technologiai
beruhazésaikat és folyamatfejleszteéseiket ott helyezzék el, ahol a legfontosabbak, ami végs6
soron csokkenti a muikodési koltségeket, mikozben jelentdsen javitja az gyfelek

elégedettséget. (Hellmann, 2000)

Osszefoglalva, a Pareto-elv értékes keretet kinal az ugyfelek panaszai kezeléséhez a
bankszektorban. A kritikus 20%-0s problemak meghatarozasaval és prioritasanak
meghatarozasaval a bankok egyszeriisitik miikodésiiket, hatékonyan hozzarendelik
eréforrasaikat, és proaktivan megakadalyozzak a panaszok ismétlddését, ami tobb elégedett

ugyfelet és hatékonyabb panaszkezelési folyamatot eredményez.
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Hibamdd- és hataselemzés (FMEA)

Személyes kedvencem és ugyancsak a mindségi tigyfélkiszolgalas megteremtésének kivald
eszkdze a hibamod- és hataselemzés. FMEA — Failure Mode and Effect Analysis egy
strukturalt megkozelités a termék vagy folyamat esetlegesen eléforduld hibainak
feltérkepezésére és azok kezelésere.

A hibamod és a hataselemzés célja a lehetséges hibamodok azonositasa, azok vizsgalata, a
meghibdsodas kockéazatdnak felmerése, a végfelhaszndlokra gyakorolt hatasok
beazonositasa és a hibak elkeriilését szolgald akciok kidolgozésa lehetdleg még az eldtt,
hogy az elérné a célkozonséget, mieldtt a hiba eléfordulna.

A FMEA leginkabb akkor szolgalja a hibak kikiiszobolését és a mindséget, ha azt proaktiv
modszerként alkalmazzak. A kockazatok idOben torténd felismerése és kezelése, a hibak
elkeriilése és megeldzése igy szolgéalja mind az ligyfelek, mind pedig a cég érdekeit.

Ha a termék/gyartas/folyamat teljes €letciklusa alatt hatékonyan hasznaljak, az jelentésen
javitja a megbizhatdsagot, a biztonsagot, a mindséget, a koltségeket.

Az ugyfél hibatlan termékhez vagy szolgaltatdshoz jut, a cég pedig elkerili a hibak
javitasabol, a presztizsveszteségbdl és az esetleges ligyfélvesztésbol (a szo valodi és atvitt
értelmében is) eredd veszteségeket.

Ez az eszk6z azonban nem csupan a vevoelégedettség biztositasara szolgal, de sok olyan
iparag, terilet is van, ahol alkalmazasa példaul a termék-eléallitas vagy a tevékenység
veszelyessége, magas kockazata miatt elengedhetetlen. (Mikulak, 2017)

A paksi erdmi kimondottan alkalmaz FMEA mérnokoket és egy tanulmanyban is olvashato,
hogy példaul az esetleges foldrengéseknek — azok erdsségétl fiiggéen — ennek a
modszernek a segitségével mérték fel a kockazatait. (Bareith, A., Karsa, Z., & Stetkar, J. W.,
2003),

De talaltam példat FMEA alkalmazasara kinai metanol eldallito iizem esetén — szintén a
vegyianyag gyulékonysaga miatt egy nagyon veszélyes Gizem -, a hajozas biztonsaganak
biztositasa terlletén, de akar a pékaruk eldallitasanal is fontos a kockazatok felmérése
(Szovéti, K., Biacs, P., & Kiss, A. 2008), hiszen a szennyezett liszt hasznalatanak
egészségugyi kockazata lehet. Arrol nem is szdlva, hogyha gluténmentes és/vagy mogyoré
mentes termékekre specializalddik egy ilyen cég, akkor a szabalyok be nem tartasa akar
emberéletbe is kertlhet.

A Covid-19 jarvany is indukalt olyan eseteket, amikor FMEA-t hivtak segitségil a

kockazatok felmérésére, példaul a British Journal of Anaesthesia egy cikkében a covidos
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betegek kdrhdzon beluli széllitasanak kockazatait mérték fel az eszkdz segitségével.
(Sevastru, 2020)

Murphy egyik neki tulajdonitott legnépszertiibb és sokat hangoztatott torvénye szerint: ,,Ami
elromolhat, az el is romlik”. (http://www.daytoninnovationlegacy.org/murphy.html)

Ifjabb Edward A. Murphy nem egy kitalalt képregényhds, hanem egy nagyon is valos
személy: az Egyesiilt Allamok 1égierejénél dolgozott szazadosként, egyben repiilémérnok és
repllés-biztonsagi mérnok volt. Egy balul elsult gyorsulési-lassulési Kisérlet utan sziletett
meg a hires mondas.

A tévedések és hibak szinte minden tevékenységben benne rejlenek és elkeriilhetetlenek.
Murphy gondolkodasmoédja arra tanit, hogy a lehetséges rossz kimenetekre fel lehet, st fel
is kell késziilni. Az FMEA tulajdonképpen az elkdvethetd, bekdvetkezhetd hibak, hibak
hatdsainak, és a hibdk okainak a gylijteménye, kiegészitve a megeldzési tervekkel €s
detektalhatosaggal. Az FMEA nem azt mondja meg, hogy a folyamatunk jo-e vagy rossz.
Nem mond semmit a folyamat hatékonysagarol vagy dsszetettségérol. Ellenben ez az eszk6z
segit beazonositani azt, hogy milyen problémak mertlhetnek fel a tervezett vagy a mar

meglévo folyamat soran.

Az FMEA torténete az 1940-es évek végéig vezetheté vissza. Ekkor fejlesztette ki az
amerikai hadsereg a FMECA -t (Failure Mode Effect and Criticality Analysis) a vedelmi
rendszerek elemzésére. Hivatalosan ez a maig is ¢16 MIL-STD-1629 sztenderd.

Ez az id6szak a hideghabort kezdete. A vilag két részre szakadt, két ideologia versenyzett
és allt egymassal szemben ezekben az években, amelyet a két szuperhatalom, az Amerikai
Egyesult Allamok és a Szovjetunid kozotti folytonos rivalizalasa jellemzett. A fegyverkezés
oriasi er6forrasokat igényelt, raadasul az egymast koveté események miatt — berlini blokad,
gordg polgarhaboru sth. — vesztegetni val6 id6 sem volt. Ebben az idészakban kiilondsen
nem engedhették meg azt, hogy egy-egy elhibazott tervezes miatt eréforrast és idot
veszitsenek. A legfobb cél a katasztrofaval jard kritikus hibak korai felismerése volt, hogy a
tervezés minél elébbi fazisaban kikiiszobdlhetdk vagy minimalizalhatok legyenek a
tervezési problémak és elvégezzék a szilkséges korrekciokat.

Az 1950-es években az eszkdz hasznalata a polgari repuléssel foglalkozo ipar teriletén is
megjelent, majd az 1960-as években az FMEA-t a NASA-nal is elkezdték hasznalni. Olyan
hires és altalunk is ismert programoknal hasznaltak fel az eszkozt, mint példaul az Apollo, a

Viking, a Voyager, a Magellan, a Galileo.
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Valamennyien ismerjik Neil Amstrong 1969. jalius 20-an elhangzott, mara szall6igévé valt
mondatat, amikor az Apollo-11 tirhajoval elsé alkalommal sikeriilt a Holdra szallni: ,,Kis
1épés az embernek, hatalmas ugras az emberiségnek”.

Az 1960-1973-ig tartd Apollo program mai &ron 260 milliard dollarba kertlt. Egy ilyen
hatalmas drexpedicional egy-egy hiba nem csupan Oriasi anyagi veszteségbe,
presztizsveszteségbe, de emberéletekbe is keriilhet (ez utdbbira az 1986-ban bekdvetkezett
Challenger-katasztrofa a példa). A hibak mar tervezés elején torténd feltarasa
elengedhetetlen a tragédiak elkerllése és a siker érdekében, de pont a Challenger-katasztréfa
mutatja azt is, hogy az FMEA sem mindenhat6 eszkdz, ha a tényeket felilirjak egyéb —
politikai, PR — szempontok.

Az 1970-es évek olajvalsagai komoly hatéssal voltak az autdiparra is. Az olajarak drasztikus
emelkedése és az ekkortajt megjelend kornyezetvédelmi szabalyozasok meghataroztik az 0j
autok gyartasanak és tervezésének folyamatat. A cél természetesen az lizemanyag fogyasztas
mérséklése volt, amit az lizemanyag adagoldsanak optimalizalasaval, vagy a gépjarmiivek
stlyanak csokkentésével kivantak megoldani. Egy idore lealdozott a nagy amerikai autok
korszaka. A 70-es éveket igy a kisebb, gazdasagosabb, egyszeriibb autok jellemezték.

Az FMEA eszkoz terjedése is Ujabb lendiletet kapott. Apropdjat tobbek kozott a
kiskategorias Ford Pinto koriil kialakult botrany adta. ,,Egy 1972-es baleset utan, mely soran
kigyulladt egy Pinto, beperelték a Fordot. A Grimshaw kontra Ford Motor Co.néven
elhirestlt per soran 6sszesen 6 millié dollar kartérités megfizetésére kotelezte a gyarat a
Kaliforniai Fellebbviteli Birosag, mivel a bird ugy itélte meg, hogy az illetékesek tisztaban
voltak a tervezési hibaval még a sorozatgyartas el6tt, mégsem tettek semmit a Kijavitasa
érdekében. [...] azzal vadoltdk meg a Pintdt, hogy tervezési hibai miatt hatulrél térténd
iitk6z¢s esetén letdrhet az lizemanyagbetdltd nyak vagy kilyukadhat az lizemanyagtartaly,
ami halalos tizeseteket okozhat.” Erdekesség, hogy tervezési hibai és biztonsagi problémai
miatt a Ford Pinto még jo harminc év maltan is felkertlt a Time 6tven legrosszabb autot
felsorold listajara. (https://hu.wikipedia.org/wiki/Ford_Pinto)

Az 1980-as években az autdipar tovabb fejlesztette és standardizalta az eszkozt és 1993-ban
publikaltdk az autOiparra vonatkozé6 FMEA szabvanyukat. Rendszeresen adnak kozzé a
témaban mindenki szamara elérhet6 kézikonyveket. Utoljara 2019-ben adtak ki legfrissebb
FMEA-szabvanyaikat. (Carlson, 2014)
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'®‘ FMEA hasznélatara a banki projektek soran.

Az FMEA tulajdonképpen minden folyamat esetén alkalmazhat6. Az

egyes
folyamatlépéseknél azt az egyszert kérdést kell feltenniink: ,,Mi romolhat e1?” . A 2. tablazat

egyszerl példajat mutatja az FMEA elkészitési lehetéségének.

2.

tablazat

(Forrés: Polgéri Szemle, 18. évf. 1-3. sz&m, p.5., 2022)

1. Folyamat-
lépes

2. Lehetséges
hibamid

3. Lehetséges
hibahatdis

4. Lehetséges
okok

5. Aktuahs
cllendrzes

A vizsgalt
folyamatle-
pis s teve-

kenység

Lehetséges
problemak,
gondok a
folyamattal

Amennyiben
hekivetkezik,
milyen ha-
tasa lehet a
problémanak

Stlyossag (SEVERITY)

Milehet a
hiba beki-
vetkezésenek

oka

Milyen aktu-
alis megeltzd
vagy ellendr-
z0 mntézkedé-
sek vannak
érvényben a

RPN

Gyakorisag (OCCURRENCE)
Eszlelhetdség (DETECTION)

hibat illetden

Kovetkezo kérdésiink, hogy miképp jelentkezik a hiba? Jo esetben idoben észrevessziik a
hibat — miel6tt még az tigyfél észrevenné — és gyorsan javithatunk. Ennek érdekében mar a
fejlesztések soran beépithetiink olyan mechanizmusokat, amelyek azonnal jelzik a problémat
(automatikus SMS, hibalog stb.). Amennyiben erre nem Kkerilt sor, akkor utdlag is
elkésziilhetnek erre vonatkozoan javitasok, de akdr manuadlis ellendrzések is. Természetesen
nem kell minden olyan hibaval foglalkozni, ami el6fordulhat. Fel kell mérni, hogy mennyi
az esélye az eléfordulasnak, milyen gyakran jelentkezhet a hiba, kdnnyen detektalhato-e,
milyen jellegii és mekkora problémat (anyagi, presztizs) okozhat a cégnek.

Ahogy a Pareto-elvnél is, ennél az eszk6znél is érdemes azokra a lehetséges problémakra
figyelmet szentelni és megeldzést kialakitani, amelyeknek eléfordulasi ardnya magas lehet,
karokat és

emellett nagy az Ugyfélhatasa, egy esetleges hiba komoly anyagi

presztizsveszteséget okozhat a cégnek.
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Az FMEA hasznalata, a kockazatok idoben torténo felmérése — ha kiilonb6zo szinteken és
részletezettséggel is vegezzik el — egy kitiiné modszer arra, hogy barmilyen termékiinket,
folyamatunkat gorcs6 ala vegyiik és még idejében megeldzziik a hibakat.

A kockazatok felmérésének sziikségességét tobb tényezo, illetve azok kombinécidja is
indokolhatja: piaci elvardsok és verseny, Ugyfélelégedettség fenntartasa, biztonséagi
kovetelmények, torvényi eldirasok, karbantartasi, garancialis koltségek csokkentése, hogy
csak a legjellemzdébbeket soroljuk.

Emellett az FMEA kialakithat egyfajta ,,mindségben” gondolkodast, eléregondolkodast, egy
szemléletbeli valtast. Ha csak azt az egyszerli kérdést feltessziik: ,,Mi romolhat el?” és
valaszokat, majd pedig megoldasokat keresiink maris sokat tehetlink azért, hogy egy
hibamentesebb kdrnyezet vegyen korbe benniinket.

Poka-yoke

Poka-yoke, a japan kifejezés jelentése "hibabiztos" vagy "hibak megel6zése", egy filozofia
¢s modszertan, amely jelentdsen befolyasolta iparagak vilagszerte. A japan Shigeo Shingo
altal kifejlesztett poka-yoke olyan folyamatok és rendszerek tervezésére 6sszpontosit,
amelyek minimalisra csokkentik az emberi hibak lehetdségét.

A poka-yoke-t az 1960-as években formalizaltak a Toyota cégnel, ahol felismerték, hogy az

emberi hibak adjak a gyartasi hibak jelentOs részét. (Lazarevic, 2019)

A poka-yoke szamos alapelvre tAmaszkodik:
Megeldzés: Az elsddleges cél a hibak megeldzése, mieldtt el6fordulnak, ahelyett, hogy
utolag ellendrzésre vagy korrekciora tamaszkodnank. Ezzel jelent6s eréforras takarithatod
meg.
Egyszerliség: A megoldasoknak egyszeriinek ¢és konnyen megvalosithatonak kell
lenniiik, lehetdvé téve a hibdk azonnali megeldzését.
Visszajelzési mechanizmusok: A visszajelzés mechanizmusainak végrehajtasa

biztositja, hogy a hibakat valdos idében azonositsak és kijavitsak. (Vinod, 2015)
Poka-yoke-val mondhatni mar kisgyermek korunkban szinte valamennyien talalkozunk. A

formabedobd készségfejlesztd jaték a kisgyermekkor kotelezd kelléke. A 7. dbra egy ilyen

fejlesztd jatékot mutat.
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7. dbra: Poka-yoke a gyermekkorban
(Forrés: https://fejlesztojatekvilag.hu/formabedobo/)

Néhany felhasznalasi terulet a mindennapokbadl:

»Mikrohullama siitd ajtajanak kinyitasakor megall a melegitési folyamat,

megakadalyozva a veszélyes tizemallapot véletlen vagy szandekos kialakulasat.

= Bankautomata eldszor a bankkartyat adja ki, €és csak a kartya kihtzéasa utan adja ki a
pénzt. Ezaltal elkeriilhetd, hogy a kartyat az automatdban hagyjuk, mikdzben a kiadott
pénziinkkel foglalkozunk.

= Huasdaralo adagold nyilasa hosszabb, és keskenyebb, mint egy emberi kez, ezaltal nem
tudunk az adagoldn belenyulva komoly kézsériiléseket elszenvedni.

= Iskoldk bejarata elott korlat elhelyezése az uttest szélén, hogy a kapun kiszalado
gyermekek nehogy egyenesen az Uttestre fussanak.

= Mobiltelefon SIM-kartyan egyik sarok "letorése”, hogy ne lehessen a SIM-kéartyat

forditva behelyezni.” (https://hu.wikipedia.org/wiki/Pokajoke)

@ A poka-yoke eszkdz konkrét megjelenése a banki projektek soran.

Tranzakcids ellendrzés: A banki miiveletekben poka-yoke technikékat lehet hasznalni a
tranzakcios hibdk megeldzésére. Az automatizalt ellendrzési 1épések biztositjak, hogy a
szamlaszamok, 0sszegek és tranzakcids adatok pontosan kertiljenek megadasra, csokkentve
a koltséges hibak kockazatat. Példaul: csak legordiild értékkészletbdl valaszthatd adat
megel6zi az adatok elirasat; kotelezéen kitoltendd mezok beallitasa kikiiszoboli az emberi

hibakat. Szamlaszam mezdébe 3*8 karakter irhat6 csak be és kizarolag szamok.
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Hitelkérelmek feldolgozésa: A kdlcsdnjovahagyasi folyamatban a poka-yoke felhasznélhato
az ugyfelinformaciok és dokumentéciodk ellenérzésére, csokkentve a hidnyos vagy pontatlan

adatok alapjan hitelek jévahagyasanak kockézatat.

A poka-yoke elvek miikodésiikbe vald integralasaval a bankok minimalizalhatjak az emberi
hibékat, ndvelhetik az operativ hatékonysagot, csokkenthetik a megfelelési kocké&zatokat, és
végsO soron megbizhatobb ¢és biztonsagosabb pénziigyi szolgaltatasokat nyujthatnak

ugyfeleiknek.

PDCA (Plan-Do-Check-Act) ciklus

A Plan-Do-Check-Act (PDCA) ciklus — 8. abra szemlélteti - , mas néven a Deming ciklus
vagy Shewhart ciklus egy menedzsment modszertan, amelynek gyokerei a XX. szazad
kdzepére vezetnek vissza. A jol ismert statisztikus, Walter A. Shewhart altal kifejlesztett és
Dr. W. Edwards Deming altal tovabb népszertsitett PDCA ciklus kulcsszerepet jatszott a

folyamatos fejlesztés €s a kivalosag eldmozditasaban.

8. dbra: PDCA korforgéas

(Forrés: http://www.szervez.uni-miskolc.hu/blaci/leanjegyzet/pdca.html)

Uj
ciklus | Hiba
kezdete

A PDCA ciklus torténete az 1920-as

Bevalt az feltaras

intézkedés

években a Bell Telephone Laboratories

munkajaval kezdddott. Shewhart iterativ

Dokumentéaciok
médositasa

Hibajavitéas

tervezése | Ciklusa magaban foglalta a VvAaltozas

tervezését, végrehajtasat, az eredmenyek

) D
Hatékony volt & megfigyelését, majd az eredményekre valo
Hibajavitas és Helyesbité
megeldzés? tevékenység

v reagalast, hangsulyozta a visszajelzési 1épés
bevezetése,
Ellendrzés,

vizsgéalat

kiprobéaléasa

fontossagat a folyamatok javitasaban.
(Szakacs, Kerekes, 2017)

Dr. Deming, elismert mindségiranyitasi szakérté volt az, aki Kiterjesztette Shewhart

munkajat, és bevezette a PDCA ciklust a japan iparagba a masodik vilaghaboru utani
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idészakban. Arra 0sztonozte a szervezeteket, hogy a PDCA-t (Plan-Do-Control/Check-Act

négy lépése) hasznaljék a folyamatos fejlesztés eszkzeként.

A tervezeés (plan): magéanak a terméknek, szolgaltatasnak, folyamatnak a megtervezése
lehetdségeinek meghatarozasa.

A végrehajtas (do): a termékfejlesztések, folyamatok kialakitasat jelenti. Ennek a lépésnek
fontos része a mérési, ellenérzési folyamatok kialakitésa is.

Az ellen6rzés (control/check): annak visszaellenérzése torténik ebben a 1épésben, hogy
létrehozott termék, folyamat, szolgaltatds az elvartaknak, elére felallitott KPI-oknak
megfelel-e.

Beavatkozas (act): amennyiben az ellendrzések azt mutatjak, hogy a termék, folyamat,
szolgaltatds nem a kitlizott céloknak megfelelden miitkddnek, tehat eltérés van a tervezett és
tényleges eredmények, mitkodés kozott, akkor érdemes beavatkozni és végig gondolni, hogy

hol kell vagy lehet korrigalni. Ehhez a mar fent emlitett eszk6zoket is segitsegil lehet hivni.

@ A PDCA hasznélata a bankszektorban:

A PDCA ciklus széles korti alkalmazast talalt a bankszektorban, ahol az operativ

hatékonysag, a kockazatkezelés, az tigyfélszolgalat és a szabalyozasi megfelelés javitasanak

sarokkovekeént szolgal. Alapjat adjak az elére meghatarozott KPI -ok (kulcs hatékonysagi

mutatdk) folyamatos monitorozasa, kiértékelése és azok alapjan akciotervek készitése.
Operativ hatékonysag novelése: a belsé folyamatok egyszerlsitésére, a miikodési
problémak csokkentésére és az er6forrasok elosztasanak optimalizalasara. Példaul a
ciklus alkalmazhato a hitel jovahagyasi folyamatok folyamatos javitasara, a feldolgozasi
1dok és a hibak csokkentésére.

- Ugyfélszolgalat: Az iigyfelek elégedettsége dontd fontossagn a banki tevékenységben.
A PDCA segit az lgyfélszolgalat javitasaban a visszajelzések elemzésével és a
szolgéltatasnyujtas javitasaval. Hasznalhatdo a telefonos ugyfélszolgalati-eljarasok
értékelésere és finomitasara, ami gyorsabb problémamegoldashoz és jobb

ugyfélélményhez vezet. (Luburi¢, 2015)

A PDCA ciklus a folyamatos fejlesztés eszkoze. El6fordulhat, hogy bar a tervezési

szakaszban alkalmaztuk a fent részletezett eszkdzoket (FMEA, QFD), mégis sziikség lehet
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a késobbiekben akar kiilsd, akar belsdé valtozasok kovetkezményeként valtoztatasokra,

finomhangolasokra.

Lean
A lean a ,karcsusitasra’”, a feleslegek megszintetésére és a hatékonysag ndvelésére
dsszpontositd irdnyitési filozofia. A lean-elvek a gyartasban gyodkereznek és évtizedek 6ta
kifinomultak, és olyan keretrendszerré alakultak ki, amely lehetové teszi a szervezetek
szamara a milveletek egyszerlsitését, az tigyfélélmény javitdsat és a fenntarthatd
ndvekedést.
A lean eredete a masodik vilaghabord utani Japanba nydlik vissza. Taiichi Ohno, a Toyota
mérndke es Shigeo Shingo, a hires ipari mérnok kulcsszerepet jatszott a fejlesztésében. A
rendszer célja a termelési folyamatok optimalizélasa, a készlet minimalisra csokkentése és
az altalanos hatékonysag novelese.
A lean filozoéfia a kovetkezo alapelvekre épiil:
A nem hozzéadott érték, felesleg csokkentése, ezek minden formajanak azonositasa és
megsziuntetése, beleértve a tultermelést, a keszletet, a hibdkat és a felesleges
folyamatokat, varakozasi idoket, duplikaciokat.
Folyamatos fejlesztésre (kaizen) iranyuld elkotelezettség a miiveletek valamennyi
aspektusaban, az 6sszes alkalmazott bevonasaval a folyamatba.
Just-in-Time (JIT), vagyis a megfelel6 mennyiségii termék vagy szolgaltatas a megfeleld
idében torténd szallitasa, a készlet €s a kapcsolodo koltségek minimalizalasa.
Az emberek iranti tisztelet, az alkalmazottak és szakértelmiik értékének elismerése,

lehetévé téve szamukra, hogy hozzajaruljanak a folyamatok fejlesztéséhez. (Péczely,

2018)

@ A lean modszer gyakorlati hasznalata a bankszektorban:

A lean elvek alkalmazésa a bankszektorban az elmult években lendiletet kapott. A bankok
egyre inkdbb elfogadjdk a lean modszertant, hogy javitsak miikodésiiket és
ugyfélélményeiket.

»  Egyszerlibb, hatékonyabb folyamatok: a bankok lean technikékat hasznalnak a belsd

folyamatok fellilvizsgalatara és 0jragondolasara, mint példaul a szamlanyitéas, a
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hiteligénylési folyamatok es az (gyfél-onboarding. Példaul kiiktatjak a felesleges
dokumentum bekéréseket, lehetévé teszik az {ligyfelek szdméara az online
elékalkulaciokat, dokumentumkitoltéseket és feltoltéseket.

- Ugyfélkozpontlsag: A lean eldsegiti a bankokon beliili {igyfél-kdzpontl kultirat. Arra
0sztonzi a munkavallalokat, hogy minden folyamatban és dontésben vegyék figyelembe
az ugyfelek igényeit, ami a szolgaltatds mindségének ¢és elégedettségének javulasadhoz
vezet. A lean elvek 0Osztonzik a munkavallalok részvételét a folyamatfejlesztési
erofeszitésekben, eldsegitve az innovacid kultardjat és a folyamatos tanuldst a

szervezetben. (dos Santos, 2016)

A lean elvek alkalmazésaval a bankok optimalizalhatjak folyamataikat, csokkenthetik a nem
értékteremtd tevékenységek mennyiségét, javithatjak az ligyfélélményeket és végsd soron

fenntarthatd novekedést érhetnek el.

Six sigma

A six sigma torténete a XX. szazad kdzepére nyulik vissza, korai alapjaival a gyartasban,
kilénoésen a Motorolaban. Az 1980-as években Bill Smith mérndk bevezette a six sigma
koncepciojat, mint mindségfejlesztési stratégiat. A six sigma kifejezés olyan magas szintii
mindségellendrzést jelent, amely csak 3,4 hibat tesz lehet6vé egymillid lehet6ségre. Az
1980-as években a Motorola lett az elsé vallalat, amely atfogd mindségiranyitasi
rendszerként elfogadta a six sigma-t. A statisztikai modszereket és az adatvezérelt
dontéshozatalt beépitették a folyamatokba, ami jelentésen javitotta a termékmindséget €s a
koltségesokkentést. Ez a siker felkeltette méas szervezetek figyelmét.

Az 1990-es években a six sigma széles korben elterjedt, nemcsak a gyéartasban, hanem az
egészségugyben, a pénzigyekben és a szolgaltatasokban is. (To6th, 2007)

A General Electric, Jack Welch vezetésével kulcsszerepet jatszott six sigma
népszerlisitésében a nem gyartasi iparagakban. A Budapest Bank a GE Capital részekent a
2000-es évektdl mar szintén alkalmazta a modszertant a projektmenedzsment, a valtozasok
kezelése teruletén. A DFSS (Designed for Six Sigma) és a 9. dbran szemléltetett DMAIC
(Define, Measure, Analyze, Improve, Control) maddszertanok mentén keriltek

megvaldsitasra a projektek.
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9. dbra: Six sigma

(Forrés: https://www.sixsigmadaily.com/what-is-dmaic)/

6G

Az 1990-es évek végen és a 2000-es évek elején a six sigma globalis jelenseggé valt és
figyelemre mélté eredménnyel alkalmaztak olyan cégek, mint az IBM, a Ford és a Boeing.
Ma mar sok szervezet egyesiti a six sigma elveket mas fejlesztési modszertanokkal, példaul

a lean megkdzelitéssel.

@ Pelda six sigma gyakorlati alkalmazésara a bankszektorban:

Az egyik gyakori kihivas a bankszektorban, hogy miképp lehetne a hitelkérelmek atfutasi
idejét csokkenteni. A hosszabb feldolgozasi id6 az tligyfelek elégedetlenségéhez és a
megnovekedett miikddési koltségekhez vezethet. A probléma megoldasa érdekében a bank
a six sigma modszertanokat alkalmazhatja. A konkrét adatokon alapuld statisztikai
megkozelités lean alkalmazasaval egyiitt a folyamatok jelentds javulasat eredményezheti.

A bank meghatarozza a problémat - példaul a kélcsonigénylések tal hosszu atfutasi ideje -
¢s konkrét célokat tliz ki, példaul az atlagos feldolgozas idejének 50%-kal torténd
csOkkentését, majd adatokat gylijt az aktudlis hitelfeldolgozési idokrdl, és azonositja a
késésekhez hozzdjaruld kulcsfontossagu tényezdket, mint példaul a tilzott papirmunkat, a
kézi adatbeviteli hibakat vagy tgyféllel torténd tobb egyeztetést. A statisztikai elemzések
fényt derithetnek a hossza feldolgozési id6 gyokerének azonositasara. Eléfordulhat, hogy
felfedezik, hogy a hitel jovahagyasi folyamatanak bizonyos lépései feleslegesek, vagy hogy
a dokumentumok ellendrzésénél van lehetdség a folyamat javitasara. Az elemzések alapjan

a bank folyamatjavitdsokat hajt végre. Ez magaban foglalhatja a dokumentacio
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digitalizdlasat, az adatbevitel automatiziladsat és a jovahagyasi munkafolyamatok
egyszerlsitését.

A six sigma alapelveinek alkalmazasaval a bank jelentésen csokkentheti a hitelfeldolgozasi
idét, ami magasabb ligyfélelégedettséget, alacsonyabb miikodési koltségeket ¢és
potenciadlisan novekvo lizletet eredményez, mivel tobb iigyfelet vonz a hatékony

szolgaltatas. (Wang, 2010)

Brainstorming (6tletroham) mint minéségbiztositasi eszkoz

A mindségbiztositds nem csak a hibak észlelésérdl szol, hanem a folyamatok folyamatos
javitasarol is. Az Otletrohamok felhasznalhatok innovativ oOtletek Osszegylijtésére a
munkafolyamatok egyszertsitésére és a hatékonysag ndvelésére.

Amikor mindségi problémak meriilnek fel, a brainstorming alkalmazhaté a gyokér okok
elemzésének elvégzésére. Ez a modszertani megkozelités biztositja, hogy a korrekcids
intézkedesek a gyokérproblémakat kezeljék és ne csupén a tuneteket.

A brainstroming egy olyan férum, ahol a munkavallalok folyamatosan finomithatjak a
folyamatokat, alkalmazkodhatnak a valtozo korilményekhez, és megoszthatjak innovativ
Otleteiket a minéség fenntartasa és meghaladasa érdekében. (Coyne, 2011)

Osszefoglalva, a brainstorming, amely gyakran kapcsolddik a kreativitashoz és az otlethez,
sokoldalii és értékes mindségbiztositasi eszkéz, ha stratégiailag kihasznaljak. A
brainstorming mint mindségbiztositasi eszkoz elfogadasa nemcsak erdsiti a szervezet

mindség iranti elkotelezettségét, hanem a folyamatos fejlesztes kulturajat is taplalja.

@ Konkrét példa egy probléma kikiiszdbolésére brainstorming alkalmazasaval

Probléma: iigyfelek panaszkodnak a hosszi varakozési id6kre a bankfiokokban. Ez a
probléma nemcsak az tgyfelek elégedetlenségéet eredményezte, hanem befolyasolta a bank
hirnevét és igyfelei megtartasat is €s a bankfioki kollégak kdzérzetét is.

A probléma megoldasa érdekében a bank egy Otletrohamot szervezett vezetdk,
mindségbiztositasi szakemberek ¢és fioki dolgozok bevondsaval. A cél az volt, hogy
meghatdrozzak az innovativ modszereket a varakozasi id0 csokkentésére, mikdzben
fenntartjak a szolgaltatas minGségét és biztonsagat.

A brainstorming (lés soran tobb dtlet is elhangzott:
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- Ugyfélhivo rendszer bevezetése, mind helyben, mind pedig elére foglalt idépontok
kezelésére. Igy tervezhetSbbé és iitemezhetdvé valt a bejové iigyfélforgalom.

- Onkiszolgalé kioszkok telepitése a rutin tranzakciokhoz, mint példaul a letétbe
helyezések, készpénzkifizetések, ezzel lehetové téve az tigyfelek szamara, hogy a sorban
varakozas nélkil elvégezzék ezeket a miiveleteket.

« A csucsidészakok elemzése és a fioki dolgozdk jelenlétének ennek megfeleléen torténd

tervezése.

A fenti intézkedések bevezetéseként néhany honap alatt a hosszu sorokkal kapcsolatos

ugyfélpanaszok jelentdsen csokkentek és a bank Uigyfélelégedettségi mutatdi javultak.

Folyamatabra

A folyamatdiagramok torténete parhuzamos az emberi civilizaci6 fejlddésével €s az allando
torekvestinkkel a kommunikacio és a szervezet javitasara. A munkafolyamatok, rendszerek
és folyamatok vizudlis abrazolasa évszazadok oOta gazdag torténelemmel rendelkezik.

A folyamatdiagramok egyik legkorabbi formaja az okori civilizaciokhoz vezethetd vissza,
példaul az egyiptomiakhoz és a sumérokhoz, akik hieroglifakat és ékirasokat hasznéaltak a
mezOgazdasaghoz, a kereskedelemhez és a kormanyzashoz kapcsolodo dsszetett folyamatok
dokumentalasara. A reneszansz idején olyan tudosok, mint Leonardo da Vinci hasznaltak
ezt az eszkozt, hogy illusztraljak otleteiket és talalmanyaikat.

A folyamatdiagram fogalma és szabvanyositott formédban torténd megjelenése azonban csak
a XX. szazadban kezd6dott el. Az 1920-as évek elejen olyan ipari mérnokok dolgoztak ki,
mint Frank és Lillian Gilbreth, hogy elemezzék és optimalizaljak a gyartasi folyamatokat.
Ez jelentds mérfoldko volt a folyamatdiagramok torténetében, mivel megalapozta a modern
munkafolyamat-vizualizécio alapjait.

A szamitogépek megjelenése a XX. szdzad kdzepén felgyorsitotta a folyamatdiagramok
fejlodését. A flowchart szimbolumokat és megjegyzéseket szabvanyositottak, megkonnyitve
a mernokok, a programozdk és az lizleti szakemberek szamara a komplex folyamatok pontos
abrazolasat.

Napjainkban a folyamatdiagramok elengedhetetlen eszk6zokké valtak a kiilonbozd
iparagakban, beleértve a gyartast, az egészségligyet, a pénziligyeket és az informacios

technologiat. (Krajevszky, 2020)
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@ Folyamatabrak gyakorlati alkalmazasa, mint minéségbiztositasi eszkoz:

A folyamatdiagramok felbecsiilhetetlen értéki  eszk6zok a  bankszektorban a
mindségbiztositas céljabol, az tigyviteli szabalyozasok szerves részei, a mindennapi
munkavégzés elengedhetetlen kellékei. A kiilonb6z6 banki folyamatok vizualis dbrazolasat
nyujtjak, segitve a sziik keresztmetszetek, a tényleges hozzdadott értékek és a fejlesztési

lehetdségek azonositasat.

Fa diagram

A fa diagram torténete Osszekapcsolodik a vizualis abrdzolas fejlédésével kiilonbozd
tertileteken, beleértve a matematikat, a szamitastechnikat és a dontéshozatalt. Példaul az
Okori egyiptomiak hierarchikus osztalyozasi rendszert alkalmaztak a ndvény- és allatvilag
taxonomidjukban, amelyeket a modern fa diagramok eldfutarainak lehet tekinteni.

A matematika teriiletén a fa diagramok jelentek meg a komplex adatok megszervezesenek
és vizualizalasanak eszkozeként. A csaladkapcsolatokat abrazold csaladfak mar régéta a fa
diagramok kozos formaja. Ezek a diagramok segitenek az Gsok abrazolasaban, az agak
generécidkat és az egyének kozotti kapcsolatokat képviselve.

A XX. szazad kozepén a fa diagramok mar, mint dontéselékészitd eszkoz jelentek meg, a
lehetséges dontési kimenetelek elemzésben. Ebben az dsszefliggésben déntésfaknak nevezik
Oket. A dontésfak vizualisan abrazoljak a lehetséges dontéseket €és azok kovetkezményeit,
igy értékesek a valdsziniiségek €s a potencialis eredmények alapjan torténd dontésekhez.

A szamitogép-tudomanyban a faszerkezetek alapvetd szerepet jatszanak az adatok
szervezesében és visszanyerésében. A fajlrendszerek hierarchikus szerkezete, mint példaul
az operacios rendszerek konyvtarfaja, jo példa erre. (Gontier, 2011)

A minéségiranyitasi és folyamatjavitasi modszertanokban, mint példaul a Six sigma és a total
quality management (TQM), a fa diagramokat a gyokér okok elemzésére hasznaljak.

(https://kaizenpro.hu/minosegi-korok-7-minosegeszkoz/)
Napjainkban a fa diagramok kiilonb6z6 modern alkalmazasokba kertiiltek, beleértve a

szervezeti diagramokat, a projektmenedzsmentet és a dontéshozatali tamogatasi

rendszereket.
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@ Fa diagram konkrét felhasznal&sa banki kornyezetben:

Egyik f6 alkalmazasi teriilete az eszkdznek a hitelkockazat-értékelés, amikor a bank szeretné
felmérni az egyes Ugyfelek hitelkérelmeinek jovahagyasaval vagy elutasitasaval kapcsolatos
hitelkockazatot. Szilkség van egy hatékony és szisztematikus modra a kiilonb6zé
tényezokon alapulod dontések meghozatalara.

A bank torténelmi adatokat gytijt a hitelkérdkrdl, beleértve az olyan informaciokat, mint a
hitelmindsitések, a jovedelemszintek, a foglalkoztatasi allapot, a hitelosszeg és a korabbi
visszafizetések torténete. Ezeket az 6sszegylijtott adatokat elore feldolgozzak, és elemzés
céljabol strukturélt adatkészletbe szervezik majd specialis szoftverek vagy algoritmusok
segitségével a bank az adatkészleten alapuld dontési fat €pit. A fak kiillonb6zo lehetséges
kimeneteleket képviselnek minden dontéshozatali ponton.

Amikor 0j hitelkérelmet kap, a bank beirja a kérelmezd adatait a dontési faba. A fa a
kérelmezd jellemzdi alapjan egy utat kovet, €s ajanlast ad: jévahagyja vagy megtagadja a
kolcsont. (Shahbazi, 2020)

Az automatizalt dontéshozatali folyamat csdkkenti a hitelkérelmek értékeléséhez sziikséges
idot és eréfeszitést, tovabba a korabbi adatok és az eldre meghatarozott kritériumok
felhasznalasaval a bankok jobban felmérhetik az egyes kérelmezdkkel kapcsolatos
hitelkockazatot, ami megalapozottabb hitelezési dontésekhez vezet. A dontésfak testre
szabhatdak a bank konkrét hitelezési politikaira és kockazati toleranciajara, lehet6vé téve a
dontéshozatal rugalmassagat. Lehetévé valik a bankok szamara, hogy kodvetkezetes,
adatvezérelt dontéseket hozzanak, mikdzben hatékonyan értékelik a hitelkérelmeket, és

végsd soron segitenek a hitelezési kockazat hatékony kezelésében és mérséklésében. (Reid,

2001)

Az ,,5 miért” modszer

Az eredetileg a Toyota altal kifejlesztett ,,5 Whys” technika olyan problémamegoldo
maodszer, amelynek torténete a XX. szazad kdzepeig nyulik vissza.

Japanban az 1950-es és 1960-as években Taiichi Ohno mérndk és csapata a Toyotanal
felismerte, hogy szisztematikus mddszerre van szilkség a gyartasi hibak és gyartasi
problémak gyokerének azonositasahoz és kezeléséhez. Azzal, hogy ismételten — 6tszor —
megkérdezték, hogy ,miért?”, az oOtlet az volt, hogy tallépjenek a felszini tlinetek

azonositasan és feltarjak a mélyen rejlé mogottes problémakat.
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@ Az ,,5 Whys” mddszertan egy konkrét alkalmazésa bankszektorban:

Az eszk0z hatékonyan alkalmazhatdé a bankszektorban a kiillonbdzé operativ és
ugyfélszolgalati problémék azonositasara és megoldasara.

Probléma: Egy bank egyre tobb Ugyfél panaszait tapasztalja az online banki portélon
keresztiil a kéréseikre adott késedelmes valaszok miatt. A 3. tablazat szemlélteti, hogy
milyen Ot kérdésen és azokra adott valaszokon keresztll lehet eljutni a probléma
gyOkérokaig.

Miutdn meg van az 6todik ,,miért”, a bank azonositja a probléma gyokerét: a piackutatasi
forrasok elégtelensége. A probléma megoldasa, valamint a hasonld késések és ugyfelek
panaszainak megeldzése érdekében a bank megtervezheti a kovetkezd lépéseket, a
piackutatasi osztaly rendelkezésére bocsatja a sziikséges erdforrasokat, beleértve a
személyzetet €s a technoldgiat, hogy idében és alaposan elvégezze a piaci kutatdsokat.
Gondoskodik arrol, hogy a jovébeni termék- vagy funkciobevezetések alapos tervezést

kovetden és az tigyfelek igényeit figyelembevéve keriilnek megvaldsitasra. (Voehl, 2016)

3. tablazat: Példa ,,5 Whys” alkalmazasara

(Forrés: sajat szerkesztés)

Miéri? 1 Miért tart hosszabb ideig arz tigyfelek kérdéseinek megvalaszolasa?

Valasz 1 Az iigyfélszolgalati csapat talterhelt a nagy mennviségi lelkérdezéssel.

2

Miéri? Miért 2: Miert tlterhelt az iigyfélszolgalati csapat?

Valasz

(]

A bank nemrégiben vezetett be egy 0j online banki funkciét, amely megnivekedett tigyfélmegkereséshez vezetett.

Miért? 3 Miért keriilt bevezetésre az 1j online banki szolgaltatas megfeleld elokészités néllail?

Vilasz 3 A bank elhamarkodta a funkcid bevezetését az iigyfelek felé.

Miért? 4 iMiért sietett a bank a funkcid kiadasaval?

A bank piackutatasa azt mutatta, hogy az iigyfelek a fejlettebb online banki funkciokkal rendelkezd versenytarsakra

Vélasz 4 valtottak.

Mieért nem keésziilt idoben egy atfogd piackutatas, hogy a bank korabban elkésziilion a fejlesztéssel és megakadalyozzak

Miért? 5 ,
az elhamarkodott bevezetést?

Valasz 5 A bank piackutatasi osztalya nem kapta meg a sziikséges forrasokat az idoszeri és atfogd kutatas elvégzéséhez.
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Kulcs hatékonysagi mutatok (KPI) meghatarozasa

A Key Performance Indicators (KPI) torténete a XX. szazad elejére vezethet6 vissza. Egyik
kulcsfontossagu pillanata az an. Balanced Score Card bevezetése Dr. Robert Kaplan és Dr.
David Norton altal az 1990-es évek elején. Ez a forradalmi keretrendszer (10. &bra
szemlélteti) lehet6vé tette a szervezetek szamara, hogy tallépjenek a pénziigyi mutatokon,
és integraljdk a nem pénzugyi KPIl-ket, példaul az ugyfelek elégedettségét és az

alkalmazottak teljesitményét stratégiai tervezési és mérési folyamataikba.

10. abra: Corporate Balanced Score Card

(Forrés: ElI-mongy, 2013)

Perspective Objective

Finance g Increase Fruli[)
'

c Improve Customer
ustomer Satisfaction
; Decrease
Operations Increase Machine . -
” Consumption

Ethciency Rat
s Rate

Learming and

Growth @m:n Employee Loyalty

Maéra a fejlett technoldgia és az adatelemzés megjelenésével a KPI hasznélata még

kifinomultabba és hozzaférhetébbé valt. A vallalatok mostantol képesek nyomon kovetni és
elemezni a kulcs indikatorok széles skalajat valos id6ben, lehetové téve szamukra, hogy
tajékozottabb dontéseket hozzanak, és gyorsan alkalmazkodjanak a valtozé piaci
feltételekhez.

Ma mar a teljesitménymutatok nem korlatozdédnak az Uzleti vilagra. Szamos terlleten
talaltak alkalmazast, beleértve az egészségugyi ellatast, az oktatast is, ahol a teljesitmény
mérésére és javitasara, a haladds nyomon kovetésére és a szervezeti célok elérésére

hasznaljak oket.

35



A Kkulcsfontossagu teljesitménymutatok alapveté fontossaguak a bankszektorban a
miveletek és az ligyfélszolgalat kiilonbozé aspektusainak figyelemmel kiséréséhez és

javitaséhoz. (https://www.tfodor.hu/blog/?a-teljesitmeny-mutatoszamok-a-kpi-k-tortenete)

@ Két konkrét példa a KPI hasznélatara a bankszektorban:

A vésarldi elégedettseg mutatéjanak (CSI — Customer Satisfaction Index) nyomon
kovetésevel a bankok trendeket és konkrét, specifikus problémékat azonosithatnak
szolgéltatasaikban, lehetévé téve szdmukra, hogy célzott fejlesztéseket hajtsanak végre.
Példaul, ha az ugyfélelégedettség alacsony pontszdmokat mutat az online banki
szolgéltatasoknal, a bank befektethet digitalis platformjanak frissitésébe, vagy jobb
ugyféltamogatast nyujthat az online tranzakciokhoz.

A hitelportfoliok minéségi aranyanak allando monitorozasara meghatarozott KPI-ok a bank
A KPI figyelemmel kisérése segit a bankoknak a hitelmindség romlasanak korai jeleinek
azonositasdban. Ha az arany novekedni kezd, ez jelezheti, hogy szigoribb hitelezési
kritériumokra, jobb kockazatértékelésre vagy proaktivabb hitelkezelési gyakorlatokra van
sziikség a jovObeli veszteségek mérséklése érdekében. (Doni, 2019)

A teljesitménymutatok kdvetkezetes nyomon kovetésével és elemzésével a bankok adat
vezérelt dontéseket hozhatnak az ligyfelek tapasztalatainak javitasa, a kockazatok hatékony

kezelése és a stratégiai célok elérése érdekében.

2.1.4 A szekunder kutatas sszegzése

A szakirodalmi attekintés alapjan tehat elmondhatd, hogy a mindségbiztositasi eszkdzok
elengedhetetlenek a bankszektorban (is), és kulcsszerepet jatszanak a magas szinvonall
szolgaltatdsok nyljtasdban, a miikddési hatékonysadg ndvelésében és a szabalyozasi
megfelelés biztositasdban. Ahogy a fent hozott gyakorlatbdl vett példak mutatjak, ezek az
eszkdzok a bankszektor olyan terlletein alkalmazhat6ak leginkabb, mint a kockazatkezelés,
ugyfélszolgalat, panaszkezelés, folyamatfejlesztés, torvényi megfelelés. Az elért céltdl
fiiggéen szamos eszkoz kozil lehet valasztani, illetve ezen eszkdzok hasznalatanak
kombinéacidja hatékonyan tamogatja, hogy termékeink, folyamataink megfeleljenek mind a

belsd, mind a kiils6 ligyfélelvarasoknak.
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Primer kutatdsom sordn arra voltam kivancsi, hogy a rendelkezésre 4ll6 mindségbiztositasi
eszkdzoket mennyire hasznéljdk a napi gyakorlatban a banki kdrnyezetben dolgozd
kollégak. Melyek az ismert, kevéshé ismert és egyéaltalan nem hasznalt eszk6zok.

Beépitik-e ezen eszkdzok hasznélatat akdr mar a projektek tervezési szakaszaban. Milyen
tényezOk befolyasolhatjak azt, hogy ezeket az eszkozoket akar proaktivan, vagy akar csak
utdlag is segitségiil hivjak a minéségi termékek, folyamatok leszallitasanak szolgalataban.

Motivaltak és elkdtelezettek-e a dolgozok a minéségi termékek, folyamatok leszallitasaban.
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3 Sajat vizsgalat
3.1 A dolgozat kutatasi témaja

A szakirodalom feldolgozasa utan kutatdsom célja annak feltérképezése, hogy a mai banki
gyakorlatban a projektvezetok €s projekttagok mennyire alkalmazzék a banki termékek,
szolgaltatdsok, folyamatok bevezetésénél a rendelkezésre &ll6 mindségbiztositasi
eszkozoket, amelyekkel tamogatni lehet a bevezetésben leirt minéségi elvarasokat a bankok

kozott meglévo és egyre novekvo versenyben.

A diplomadolgozat témavalasztasanak meghatirozasakor a kovetkezd kérdések

foglalkoztattak:

Mikozben tisztdban vagyunk a mindségi szolgaltatasok fontossagaval, mennyire
tervezziik meg azokat megfelelden?

Hasznaljuk-e a hosszu évek alatt felhalmozddott tudast, tapasztalatot és meglévo
eszkozrendszert, amelyek lehetdvé teszik a mindségi termékek, rendszerek, folyamatok
létrehozésat?

A projektek soran alkalmazzak-e azokat a mindségbiztositasi eszkdzoket, amelyek
hozz4ajarulhatnak a versenyképesség javitasahoz, az tigyfelek megfeleld kiszolgalasdhoz,
hossz( tavu megtartasahoz?

Mely eszk6zok és miképp tudjak tdmogatni a termékek és folyamatok mindségét?

Milyen tényezOk befolyasoljak a mindségbiztositasi eszk6zok hasznalatat?

3.2 Problemafelvetés, témamegjelolés

A projektmenedzsment egy sokrétli tudomanydg, amely aprdlékos tervezést, hatékony
végrehajtast €s a célok sikeres megvalositasat igényli az elére meghatarozott korlatok kozott.
A mindségbiztositasi eszkdzok kulcsfontossagu szerepet jatszanak annak biztositasaban,
hogy a projektek megfeleljenek az elvarasoknak, vagy tulszarnyaljak azokat, mikozben a
projekt teljes életciklusa soran magas szinvonalat tartanak fenn.

Dolgozatom a mindségbiztositasi eszkdzok projektmenedzsmentben vald alkalmazasanak
fontossagat vizsgalja, kiemelve a legfontosabb eszkdzoket és szerepiket a projektcélok

elérésében.
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A mindségbiztositasi eszkozok a projektmenedzserek szamadra biztositjak a szabvanyositott
folyamatok ¢€s eljarasok kialakitdsanak lehetoségét. A projektvégrehajtas kovetkezetessége
Iétfontossagu, mert biztositja, hogy a csapat minden tagja ugyanazt az iranyelvkészletet
koveti, ami kiszamithato és megismételhetd eredményekhez vezet. Ez a kovetkezetesség
minimalizalja a hibékat, csokkenti az utbmunkat, és noéveli a projekt altalanos hatékonyséagat.
(Deék, 2006)

Az érdekelt felek elvarasainak teljesitése vagy tllteljesitése a projektmenedzsment
elsddleges célja. A mindségbiztositasi eszkozok segitenek a projekt eredményeinek nyomon
kovetéseében €s ellendrzésében, biztositva, hogy azok megfeleljenek a kitlizott elvarasoknak
¢és a min6ségi kovetelményeknek.

Szamos projektnek be kell tartania a szabalyozéasi €s megfeleldségi kovetelményeket,
példaul az iparagi szabvanyokat vagy a jogi kotelezettségeket. A minds€gbiztositasi
eszkozok a folyamatok nyomon kovetésével és dokumentalasaval eldsegitik a megfelelést,
biztositva, hogy minden sziikséges lépést betartanak. Ez kiléndsen fontos az olyan
agazatokban, mint az egészségugy, a penzigy és a kormanyzat. (Deak, 2006)
Osszefoglalva, a mindségbiztositasi eszkdzok hasznalata a projektmenedzsmentben
kiemelkedd fontossdgii a sikeres projekteredmények eléréséhez. Ezek az eszk6zok a
projektmenedzserek kezébe adjak a koOvetkezetesség megteremtésének, a kockazatok
csokkentésenek, a folyamatos fejlesztésnek, az érdekeltek elvardsainak, az eréforrasok
optimalizalasanak, a megfeleldség biztositasanak és a valos idejli nyomon kovetésnek az
eszkozeit. (Deak, 2006)

Mivel a mai versenyhelyzetben a projektek Osszetettsege folyamatosan ndvekszik, a
mindségbiztositasi eszkozok nélkiilozhetetlenek a projektmindség javitasahoz, a koltségek
csokkentéséhez és az értékteremtéshez mind a szervezetek, mind az érdekelt felek szaméra.
Dolgozatomban azt vizsgalom, hogy a megfelel6 eszkdzok ismerete és hasznalata miképp
tudja eldsegiteni a mindségi iigyfélkiszolgalast, hozzajarulni a versenyképességhez, az

ugyfelek megszerzéséhez és megtartasahoz, biztonsaghoz, térvenyi megfeleléshez?

Flgg-e ezen eszkdzok hasznalata az azt haszndld dolgozok szakiranyl képzettségétol,
tapasztalatatol, illetve milyen egyéb tényezdk jatszanak szerepet a mindségbiztositasi

eszkdzdk hasznalataban.
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3.3 Kutatas célrendszere

A kutatas elsédleges célja, hogy atfogéan megvizsgéalja a mindségbiztositasi eszkdzok
hasznélatat a banki projektmenedzsment gyakorlatban. A dolgozat a kovetkezd konkrét
kutatasi celokat kivanja elérni:

» Az elfogadéas és a bevezetés értékelése: Annak értékelése, hogy milyen mértékben
fogadtak el és vezették be a mindségbiztositasi eszkdzoket a projektmenedzsment-
folyamatokban. Ez magaban foglalja az altalanosan hasznalt eszkdztipusok és az
elfogadasuk mogott allé okok megértését.

A projektteljesitményre gyakorolt hatds: A minGségbiztositasi eszk6zok hatasa a
projektteljesitmény mérészamaira, példaul a projekt befejezési idejére, a koltségekre és
a projekt hatokorenek betartasara.

A legjobb gyakorlatok azonositasa: a szervezetek: hogyan hasznaljak hatékonyan ezeket
az eszkOzoket a projekt Aaltal leszallitandd termékek, szolgaltatasok, folyamatok
mindségének és hatékonysaganak javitasa érdekében.

Kihivasok és akadalyok: melyek azok a kihivasok eés akadalyok, amelyekkel a
szervezetek a  mindségbiztositasi  eszk6zok  projektmenedzsmentbe  torténd
bevezetésekor talalkoznak. Ez magaban foglalja az er6forraskorlatok, szervezeti

kulturaval kapcsolatos kérdések attekintését.

Vizsgalodasomat a témaban megjelent hazai és nemzetkdzi szakirodalom, publikaciok,
projektmenedzsment oktatdéanyagok, statisztikak, felmérések tanulmanyozasaval kezdtem

elsé 1épésben.

A 11. abran abrazolt celstruktiram — a mindségbiztositasi eszkdz0k célszerkezeti diagramja
- alapjan feltételezem, hogy barmely célirdnyosan hasznalt mindségbiztositasi eszkoz
kozvetlenul és pozitivan képes befolyasolni az ugyfélelégedettséget, ezen keresztll pedig

tdmogatja a versenyképességet.

A diagram kozponti fokusza, az elérni kivant 6 cél/célkitiizés, amely a mindségbiztositasi
eszkd6zok bankszektorban val6 alkalmazasanak atfogé céljat képviseli: a termékek,
folyamatok, szolgaltatdsok mindsége, biztonsaga, ezek folyamatos javitdsa és a torvényi

megfelelés.
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11. &bra A vizsgéalat célrendszere

(Forrés: sajat szerkesztés)

mindzéghiztositasi eszhiizik rendzzers

szahilyzok
(pl.: MIB, ELT)
H igyfelalégadatizaz
tkshold - mindzégi
..... ) . termék/'zzol galtatds folyamat
e e
részvemyasak) Tz i
versenykeépesség
alkalmazottake
{bel=d, kiil=g)

F6 érdekelt felek a banki tevékenységek felugyeletét ellatd szabalyzok, az Ugynevezett
stakeholderek és természetesen azon kollégak, akik a termékeket, folyamatokat megalkotjak
nap mint nap. Ezen résztvevék f6 céljai kozé tartozik az tigyfelek érdekeinek €s
biztonsaganak szem elOtt tartasa.

A mindségi termék, szolgaltatas és amennyiben az ligyfél biztonsagban tudhatja pénzét, az
ugyfélelégedettséghez vezet. Az elégedett Ugyfel szintén valamennyi érdekelt célja, hisz
ennek hatasa van a versenyképességre, az ligyfelek megszerzésére és megtartasara, ezeken
keresztil pedig a profit ndvelésére.

Ahhoz, hogy ezt a célt elérjik rendelkezésre all a minéségbiztositasi eszk6zok rendszere,
amelyek altal elére meghatarozhatdak az ligyféligények, csokkenthetdek a kockdzatok, a
koltségek, megfelelden kezelhetdek az ligyfélvisszajelzések, a folyamatos visszacsatoldsok

altal allandoan javithatéak a folyamatok.
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3.4 Hipotézisek

Dolgozatomban a mindségbiztositasi eszkdzok hasznaldit és magukat az eszkdzoket is

goresé ala veszem. Hipotéziseimet és a vizsgalati célokat a 4. tAblazatban foglalom 6ssze.

Feltételezésem szerint bar szamos kitiind és hosszi tavon kiprobalt és a gyakorlatban is

bizonyitott eszkdz all rendelkezésre, az ezekben rejlé lehetdséget nem hasznéljuk Ki

megfeleléen, fliggetleniil attdl, hogy részesiiltek-e a kollégdk barmilyen formalis

projektmenedzsment képzésben, ahol ezekrdl részletesen hallhattak, vagy sem.

4. tablazat: Hipotézisek

(Forrés: sajat szerkesztés)

SR ol Kutatis
# hipotézis leirisa vizsgalati cél i
jellege
A cél annak vizsgélata, hogy van-e sszefiiggés a
mindségmenedzsment eszkdzok hasznalata és a
A projektmenedzsment tanusitvannyal rendelkezd projekirésztvevok képzettsége. valamint tapasztalata
kollégak gyakrabban hasznaljak munkajuk soran a kozott. Kérdisives
H1 mindségmenedzsment eszkdzdoket, mint azon kollégaik. . Kimondhatd-e, hogy a projektvezetdi taniisitvannyal felmarés
akik a gyakorlatban, a munkavégzés soran sajatitottdk | rendelkezo projektvezetok és/vagy projekttagok
el a szakmat €s nem mindsitett projektvezetok. nagyobb valosziniiséggel alkalmazzék az eszkdzoket
és modszereket a leszallitando termékek, folyamatok
minéségének biztositasa érdekében.
A cél annak vizsgélata, hogy mely esetekben
Az tigyfélérintettségil projektek esetében gyakrabban hasznalnak leginkabb mindségmenedzsment
H2 jelennek meg mindségfejlesztési eszkozok a eszkdzoket a projektekben. Melyek azok a projekt kérdoives
projektmunka soran, mint az egyéb tipusu projektek leszallitandok, amelyek esetén a projekt nagyobb felméres
esetében. valoszinfiséggel hivja segitségiil az eszkGzoket a
mindség elérése céljabol.
s P .. A cél annak vizsgalata, b ly eszkgzoket
A projektrésztvevok kisebb gyakorisaggal hasznaljak a ce ann v 1zs.ga ala, flogy Miely eszRozoxe
e s . hasznaljak a projektek. .
komplex és iddigényes eszkbzdket (pld. FMEA), . B , kérdoives
H3 . . . o ... Melyek a legnépszeriibb modszerek. .
osszehasonlitva a gyorsabb eredmény elérését szolgalo . L e L felmérés
, . . Mi befolyasolja a mindségmenedzsment eszkdzok
modszerekkel (pld. brainstorming). e N
= hasznalatat.
A cél annak vizsgalata. hogy a mindség iranti igén;
Nagyobb a kollégak elkdtelezettsége abban az esetben, ; . - = h e
L N s ... jelen van-e a szervezetekben. L
ha mindségi munka elvégézését tamogatja, 6sztonzi és s . . B () f T melyinterjuk
H4 . L A mindségre torekvés noveli-e a dolgozok lojalitasat. o
dijazza a szervezet, szemben a mennyiségi (12 £8)

elvarasokkal.

Mit tesznek azért a szervezetek, hogy a mindségre
térekvés a mindennapok része legyen?

42



Hipotézis 1 (H1):

Feltételezésem szerint azon kollégak, akik projektmenedzsment tanusitvannyal
rendelkeznek nagyobb valdsziniiséggel hasznaljak a mindségbiztositasi eszkozoket a
mindennapokban, mint azok, akiknek nincs formélis projektvezetdi képzettségik. A
tanusitvannyal rendelkez6 kollégaknak lehetéségiik volt tanulmanyaik sordn mélyebb
ismeretekre szert tenni, alaposabban megismerni ezen eszkdzok hasznalatanak
hozzajarulasat egy-egy termék- vagy folyamatbevezetés vagy javitds sikeréhez. A
projektvezetdi oktatdsok sordn a résztvevok atfogd képet kapnak az eszkozokrdl, azok

gyakorlati hasznalatardl, eldnyeirdl, pontos alkalmazasi lehetdségeirdl.

Hipotézis 2 (H2):

Feltételezésem szerint a mindségbiztositasi eszkozok az ligyfeleket kozvetleniil érintd
termékek, folyamatok leszallitdsanél keriilnek hasznalatra, szemben az ligyfeleket nem
érintd, csupan belsd folyamatok bevezetésével. A versenyképesség megtartasa érdekében az
ugyfélelégedettség kiemelkedé fontossagu, ezért feltételezem, hogy az Ugyfeleket

kozvetlentil érintd bevezetéseknél a mindség fokuszba keriil.

Hipotézis 3 (H3):

Orokds idényomads alatt dolgozunk nap mint nap. Ez kiilondsen jellemzd a projektekre,
amelyeknek eldre meghatarozott konkrét leszallitdsi datuma van. Ebbdl azt feltételezem,
hogy tobbnyire a leggyorsabban eredménnyel kecsegtetd mindségbiztositasi eszkdzok (pl.:
brainstorming) hasznalatara van lehetdség szemben azon eszkdzokkel (pl.: FMEA), melyek
hasznalata tobb terilet, szdmos kollégajanak bevonasat igényli és az eszkdz hasznalat

komplexebb ¢€s igen iddigényes.

Hipotézis 4 (H4):

Felvetésem, hogy a banki dolgozok elkdtelezettek a mindség felé. Fontosnak talaljak az
tgyfelek minéségi kiszolgalasat és munkahelyiik jo megitélesét. Elkotelezettek az allando
jobbités irdnyéaban és lehetdség szerint részt vesznek a jobbitd dtletek megosztasaban, azok

kivitelezésében.
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3.5 A kvantitativ kutatas leirasa, eredményei és dsszefliggései

A kvantitativ kutatas egy szisztematikus megkozelités a jelenségek tanulmanyozéséra a
numerikus adatok gytjtése és elemzése révén.

A kvantitativ kutatds az objektiv jellegérdl ismert. Mérhetd €s szabvanyositott adatokra
tamaszkodik, ami csokkenti a kutatdsi folyamat elditéletének vagy szubjektivitasanak
lehetéségét. Ez az objektivitas lehet6vé teszi mas kutatok altal végzett tanulmanyok
megismétlését, ndvelve a megallapitasok megbizhatdsagat.

A kvantitativ kutatds statisztikai technikékat alkalmaz az adatok elemzésére, amelyek
lehetévé teszik a kutatdk szamara, hogy mintdkat és kapcsolatokat azonositsanak,
kodvetkeztetéseket vonjanak le azokbol.

Az objektivitasra, a numerikus adatokra, a statisztikai elemzesre és a pontossagra helyezett
hangsuly altal alkalmas a szamszer(isithetd valaszokat igényl6 kutatasi kérdések kezelésére.
Bar lehet, hogy nem rogziti az emberi tapasztalatok mélysegét és gazdagsagat, mint a
mindségi kutatds, a kvantitativ kutatds képessége, hogy megbizhatd, megismételhetd és

altalanosithat6 eredményeket nytjtson, tovabbra is az egyik legnagyobb erdssége.

Harom hipotézisem vizsgalatara kérddives adatgytijtés modszerét alkalmaztam.

A kérdbéives adatgyiijtésnél egy-egy hipotézishez 4-5 konkrét kerdest rendeltem a
demogréafia adatokra vonatkozo6 kérdéseken tul. A kérddiveket online kiildtem ki olyan volt
és jelenlegi kollégaim részere, akikkel egytt dolgoztam/dolgozom. Tobbsegik — hozzam

hasonloan — tébb pénzigyi intézmenynél, tanacsado cégnél is szerzett mar tapasztalatot.

3.5.1 A kérdoives minta és a mintavételi méd bemutatasa

A minta

Banknal vagy banki tanacsadd cégnél dolgozé volt kollégaimat és projektvezetd tarsaimat
kértem meg az anonim online kérd6iv kitoltésére. A 2023. februar 10. és majus 31. kozott
kiktildott 420 kérddivbol 226 kitdltott érkezett vissza. Ezek mindegyike értékelhetd volt.
Tehat a minta nagysaga n=226 értékelhetd kérddiv, a 226 valaszadobol.

A visszajelzések alapjan a megkérdezettek megértették a kutatds céljat, a kérdések
egyértelmiiek és megvalaszolhatéak voltak szamukra. 78% kérte, hogy az eredményrdl

kapjon egy rovid visszajelzést, 6sszefoglalot.

A vélaszadok nem szerinti megoszlasa (12. bra szemlélteti): 47% n6 és 53% férfi.
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12. dbra: Valaszaddk nem és kor szerinti megoszlasa
(Forrés: sajat szerkesztés)
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A valaszadok tobbsége — 54 széazaléka - a 30-35 éves korosztalyhoz tartozik. 13. sz. abra
szemlélteti.

13. dbra: Valaszadok korosztalyi megoszlasa
(Forrés: sajat szerkesztés)

A minta életkor szerinti szazalékos megoszlasa

54%

/

4% 4% — 504,
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25 év alatt 25-29 - - 46-55 56-65 65 év felett

A valaszadok 3%-a rendelkezik kbzépfokl végzettséggel, 38%-nak van féiskolai (BSc), mig
54%-nak egyetemi (MSc) végzettsége.

11 évnél nagyobb projektvezetdi vagy projektekben eltdltott tapasztalattal a megkérdezettek
19%-a rendelkezik, mig 81% tiz, vagy annal kevesebb évet tudhat maga mdgott a
projektmunkaban.
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A projektvezetok és projekttagok 85%-a rendelkezik hivatalos projektvezet6i
tandsitvannyal. Ezen belill ha nemenként nézzik az aranyt (14. sz. abra szemlélteti) — bar
ez nem képezte a vizsgalat targyat - akkor az latszik, hogy a férfi kollégék esetén a

tanusitvannyal rendelkezok aranya 15 szézalékkal magasabb, mint a holgyek esetén.

14. dbra: Projekt management végzettség nem szerinti megoszlasban
(Forrés: sajat szerkesztés)
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A kérdoiv

A kérddives felmérésnél nem volt lehetdség a kérdésekre adandd vélaszok szabad
kifejtésére. Csak és kizardlag zart kérdéseket tettem fel (a kérdéseket a dolgozat 3.sz.
melléklete tartalmazza). Kérdéstdl fiiggden volt olyan, ahol a valaszadok tobb valaszt is
bejeldlhettek, a legtébb kérdésfeltevésnél/allitasnal 6t foku Likert skalat alkalmaztam.

Hat kérdés alap demogréafia adatokra vonatkozott. A megkiilonboztetd ismérvek kozé az
alabbiakat vettem fel, mint csoportképz6 tulajdonsag:

- nem

életkor

- iskolai vegzettség

- projektvezetdi munkatapasztalat

- munkatapasztalat

- projektvezetdi képesités megléte (pld. PMP, Prince2, IMPA, Agilis, SCRUM, egyéb)
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A kérdéiv — a fenti demogréfiai kérdéseken felul - a mindségbiztositasi eszkdzokre
vonatkoz6 25 allitast tartalmazott. Ezekb6l 12 allitas vonatkozott az eszkdzok altalanos
hasznlatara és 13 allitas specifikusan kérdezett ra egy-egy konkrét eszkéz ismeretére és

hasznalatara.

A fékomponens analizis els6 futtatasa utan az output-okat atnézve vettem észre, hogy két
kérdés tulajdonképpen azonos tartalmui, de méas-méas megfogalmazésban (5. tablazat sorolja
fel a valtozokat). Végiil mindkettdt toroltem a késobbi fokomponens analizis futtatasokbol

és nem allitottam be a valtozok kdzé ezeket (allitas 2 és 6).

5. tablazat: A vizsgalatba bevont valtozok
(Forrés: sajat készités)

allitas 1 A mindségbiztositasi eszkozok hasznalata idéigényes, de hasznos.

allitas 2 A mindségbiztositasi eszkozok legtobbjét alkalmazom a projektjeim soran.

allitas 3 A mindségbiztositasi eszkozok segitik a problémak megoldasat.

allitas 4 A mindségbiztositasi eszkozoket mindig eldveszem ha egy probléma mélyebb megértésére van sziikség.

allitas 5 A mindségbiztositasi eszkozok hasznalata elvart a szervezetben.

allitas 6 | A mindségbiztositasi eszkozok tobbségét rendszeresen hasznilom.

allitas 7 A mindségbiztositasi eszkozok hasznalatat népszeriisitem a szervezeten beliil.

allitas 8 A mindségbiztositasi eszkozok koziil azokat hasznalom, amelyeknek hozzaadott értéke van barmely projekt sikeréhez.

allitas 9 Még tobb minbségbiztositasi eszkozt hasznalnék a projektjeimben, amennyiben a projekt iitemterv ezt engedné.

allitas 10 A mindségbiztositasi eszkoztar megkonnyiti az tigyféligények felmérését.

allitas 11 A mindségbiztositasi eszkozok koziil azokat hasznalom, amelyeknek hozzaadott értéke van az tigyfélelégedettség szempontjabol.

allitas 12 A mindségbiztositasi eszkozok hasznalata elosegiti az tigyfélelégedettséget.

allitas 13 A mindségbiztositasi eszkozok segitséget nytjtanak az iigyfélpanaszok megoldasaban.

allitas 14 Az FMEA idbigényes eszkoz, de kivaloan alkalmas arra, hogy megel6zzik a problémaékat és az uigyfélpanaszokat.

allitas 15 A QFD ("mindségi-haz") kivalo és egyszertien alkalmazhatd eszkoz az tigyféligények idében torténd felméréséhez.

allitas 16 | A folyamatabrak megrajzolasa elésegitik a fejlesztési lehetdségek azonositasat. Minden Ugyviteli Utasitas kételezd része.

allitas 17 A LEAN elemzés (veszteségek azonositasa) a folyamatoknal az egyik leghasznosabb eszkéz az tigyfélelégedettség biztositasara.

allitas 18 A poka-yoke-t ahol csak lehet alkalmazom, hogy ezzel hibabiztossag tegyiik folyamatainkat.

allitas 19 A PDCA egy szervezeten beliil a folyamatos fejlodés/fejlesztés eszkdze.

allitas 20 Az 5W (5 miért?) modszer jol hasznalhato a hibas mitkodés okainak feltarasara.

allitas 21 A Pareto chart-ot mindig hasznaljuk, ha sziikség van a hibak tobbségét eldidézd ok azonositasara.

allitas 22 A Six Sigma bevezetése mindségi javulast hozhat a szervezeten beliil, de inkabb gyartasban van létjogosultsaga.

allitas 23 = A brainstormingot rendszeresen alkalmazom. Egyszeril eszkoz sok remek otlet gyors dsszegylijtésére.

allitas 24 A fa-diagram katiiné dontéselSkészité eszkodz, bar alkalmazasa tobb 1dét vesz igénybe.

allitas 25 A KPI-ok felallitasa azért fontos, hogy legyen egy igazodasi pont és kontroll a folyamatok felett.

Az alkalmazott eszkdz

Az adatok statisztikai feldolgozasat az IBM SPSS 25.0 programmal végeztem el.

25 valtoz6 vett részt a vizsgalatban (els6 futtatas), majd pedig 23 allitas maradt.

A mindségbiztositasi eszkdzok hasznélatara vonatkozo allitasokra 5 foku Likert-skéalan
kellett valaszolniuk a megkérdezetteknek, ahol az 1-es az egyaltalan nem ért egyet az

allitdssal, mig az 5-0s a teljes mértékben egyetért az allitassal valasszal volt egyenértékii.
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Médszer

KMO és Bartlett-teszt

Els6ként ellendriztem, hogy a kérdések, a vizsgalatba bevont valtozok alkalmasak-e a

fokomponens analizis elvégzésére.

A KMO=0.875 (az optimélis 0.7-0.8 kozott lenne). Ez itt 0.85 feletti erték (6. tablazat

mutatja az eredményt), ennek oka lehet, hogy voltak egymast atfed6 kérdések. (Két kérdést

emiatt toroltem a valtozokbol.)

A Bartlett-proba eredménye (p<0,001) alapjan a valtozok szintén alkalmasak a fékomponens

analizisre. A korrelacios matrix egységmatrix.
A szabadsagfok = 253.

6. tablazat: KMO és Bartlett-teszt

(Forrés: sajat szerkesztés)

KMO és Bartlett-teszt
Kaiser-Meyer-Olkm - fele alkalmazhatosagi tesz 0.868
Khi-negyzet 1639.505
Bartlett - teszt szabadsagfok 253
szignifikanciaszmt 0.000
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Korrelaciés matrix

A kérdések egymassal korrelalnak, ami szintén azt jelzi, hogy a fékomponens analizis elvégezhet6. 7. tdblazat szemlélteti a kérdések kozotti

korrelaciot.

7. tablazat: Korrelacios matrix

(Forras: sajat szerkesztés)
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Teljes magyarazott variancia

Az els6 futtatas 7 fokomponenst eredményezett, de ezek egyiittesen csupan 60.906%-ot
tettek ki a vizsgalt adatrendszer teljes varianciajabol. Ez meghaladja a minimélis 60%-ot, de
szerettem volna jobb eredményt elérni, ezért probalkoztam tovabb.

A kovetkezo futés el6tt manualisan beallitottam, hogy 5 fékomponenst szeretnék, de ez még
rosszabb eredményt hozott: 51.773%-ot tett ki a vizsgélt adatrendszer a teljes varianciajabol.
Itt a f6 komponensekben megjelend informacidtartalom nem érte el a minimum 60%-ot. (A
kivancsisagbol beallitott 4 fékomponens mar csak 47.562%-0s eredményt hozott.)

Két kérdést toroltem a valtozok koziil az utolso, negyedik futtatas elott, ezért az adatrendszer
dsszes variancidja végil = 23.

A 4. futtatasnal az elsé probalkozashoz képest egy kicsivel jobb eredményt sikertilt elérni: a
7 fékomponensben megjelend informaciotartalom a szerény 62.403%-ot erte el, ahogy azt a
8. sz. tblazat SPSS tablazat mutatja.. Ezzel megfelel az egyik kritériumnak.

A masik kritérium: az a fOkomponens fontos, aminek az infotartalma meghaladja az 1.000
érteket. Ennek megfelelnek a fokomponensek. Az elsd komponensnél a tobbihez képest

kiugréan magas az érték (6.639).

8. tablazat: Variancia

(Forrés: sajat szerkesztés)

Teljes megmagyarazott variancia
komponens kezdeti sajat értékek faktorelemze s utani értékek rotacid utani értékek
teljes! wvariancia % dsszesitett teljesi wvariancia dsszesitett teljesf wvariancia dsszesitett
variancia % Y variancia % Y variancia %
1 6.639 28 864 28.864 6639 28.864 28.864 3529 15341 15.341
2 1.672 7269 36133 1672 7269 36.133 2440 10608 25950
3 1.347 5856 41.989 1.347 5856 41989 2414 10496 36.446
4 1.282 5573 47.562 1282 5573 47562 2153 9.360 45806
[ 1.227 5334 52896 1227 5334 52.896 1468 6.383 52.183
6 1.156 5027 57.922 1.156 5027 57922 1196 5201 57.390
7 1.031 4481 62.403 1031 4481 62403 1153 5013 62.403
( 0.884 3844 66.247
g 0.831 3613 69.860
10 0.762 3313 73173
11 0.721 3134 76.307
12 0.687 2987 79.294
13 0.621 2699 81.992
14 0.581 2527 84.519
15 0.546 2372 86.892
16 0.501 2180 89.072
17 0.450 1957 91.028
18 0.414 1.798 92827
19 0.401 1.745 94.571
20 0.380 1654 96.225
21 0.336 1463 97.688
22 0.288 1252 98.940
23 0.244 1.060 100.000
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A fokomponens sulyok A matrixa
9. tablazat: Fékomponens matrix

(Forrés: sajat szerkesztés)

A fékomponens siillyok A matrixa

faktorok

véltozok

4

A LEAN eszktzdket mindig eldveszem ha egy probléma mélyebb megértésére van sziikség.

A TEAN eszkozok hasznalata elvart a szervezetben.

A QFD ("mindségi-hdz") kivalo eszk6z az tigyféligények iddben torténd felméréséhez.

A poka-yoke-t ahol csak lehet alkalmazom, hogy ezzel elosegitsem az adatok feldolgozhatosagat.
Az FMEA kivaloan alkalmas arra, hogy megelozziik a problémékat és az tigyfélpanaszokat.

A LEAN eszktzok hasznalatit népszertisitem a szervezeten beliil.

Az Ishikawa-diagram kivalo eszkoz a problémadk gydkérokainak feltdrasara.

A LEAN eszkoztar megkonnyiti az tigyféligények felmérését.

A LEAN eszktzok koziil azokat haszndlom, amelyeknek hozzaadott értéke van a projekt sikeréhez.

Az értékaram elemzés (veszteségek azonositdsa) a folyamatokndl az egyik leghasznosabb eszkoz az iigyfélelégedettség biztositasara.

A TEAN eszkozok hasznalata hasznos.

A LEAN eszktzok segitik a problémak megoldasat.

A keresztfunkcionalis munkaerd megléte elosegitené a projektek biztos haladasat és az idoben torténo szallitast.
Az 5W (5 miért?) modszer jol hasznalhaté a hibas mikodés okainak feltdrasara.

A Pareto chart-ot mindig haszndljuk, ha sziikség van a hibdk tobbségét eldidézo ok azonositdsdra.

A CTQ és CTC (critical to quality/customer) elemek meghatirozasa mar a projekt kezdetén megtorténik.
Meég t6bb LEAN eszkozt haszndlnék a projektjeimben, amennyiben a projekt iitemterv ezt engedné.

A LEAN eszkozok haszndlata idigényes, de hasznos.

A Kaizen szemlélet bevezetése minoségi javulast hozhat a szervezeten beliil.

A LEAN eszkozok hasznalata elosegiti az tigyfélelégedettséget.

A VOC és fokuszesoportos felmérés elengedhetetlen az tigyféligény felméréséhez és megértéséhez.

A KPI-ok felallitasa fontos. hogy legyen egy igazodasi pont és kontroll a folyamatok felett.

A brainstormingot rendszeresen alkalmazom. Sok remek étlet keriil elo ezeken az alkalmakon.

0.790
0.663
0.637
0.626
0.591
0.537
0.531

0.828
0.787
0.733

0.754
0.706
0.691

0.788
0.582
-0.547
0.438

-0.427

0.694
0.639
-0.510

0.489
0.825

-0.807
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1. Fékomponens: Ugyfélpanaszok kezelése, hibakezelés, problémamegoldas

Ebben a fékomponensben a legjelentdsebb az informacidtartalom: 28.864%
A projektvezetok tudjak, hogy amennyiben hatékonyan és strukturaltan akarnak hibékat
megelézni, Ugy mar a szolgaltatas bevezetése elétt érdemes részleteiben megismerni az
tgyfélelvarasokat (QFD), beépitett ellenérzéseket alkalmazni (poka-yoke),és felkésziilni az
esetleges hibajelenségekre (FMEA). Amennyiben a legjobb eldkésziiletek ellenére sziikség
van késébbi hibakezelésre, akkor az Ishikava-diagram egy kivalo eszkdz a gyokérokok
megtalaldsara. A tapasztalt projektvezetdk igyekeznek a legjobb gyakorlatot bevezetni €s
népszerisiteni a szervezeteken beliil.
Amennyiben ezek ellenére sziikséges mindségbiztositasi eszkozoket hasznalni, mint pl.:
poka-yoke, egy-egy hibat kezelni, akkor a mindségbiztositasi eszkdzok valamelyike, illetve
azok kombinaciojanak hasznélata vezethet el a problema hosszl tadvd megoldasahoz és a
gyokérokok megtalalasahoz.
Az 1. fékomponens valtozoi egy olyan csoportot alkotnak, amelynek tagjai — két kivétellel -

mind a hibakkal kapcsolatos teenddkre, eszk6zokre mutatnak.

2. fékomponens: Ugyfélfokusz, tigyfélelégedettség
Ebben a fékomponensben az informaciotartalom: 7.269%

A minbségbiztositasi eszkdztar megkonnyiti az ugyféligények felmérését, a megfeleld
termékek és folyamatok bevezetését és ezzel nagyban hozzajarulhat a projektek sikeres
leszéllitdsdhoz, amely tobbek kozott az tigyfélelégedettségen keresztiil is mérhetd.

Az eszkdzok kozil leginkabb azokat alkalmazzak, amelyek kdzvetleniil befolyasolhatjak az
ugyfélelményt és hozzaadott értéket képviselnek a szervezet szamara. A projektek

A 2. fékomponens valtozoi egy olyan csoportot alkotnak, amelynek tagjai az ligyféligényre

val6 odafigyelésre mutatnak.

3. fékomponens: Projekt elérehaladasa

Ebben a fékomponensben az informaciotartalom: 5.856%
A projektek céljanak elérését egyértelmiien eldsegitheti a mindségbiztositasi eszkdzok
hasznalata, de azok kivalasztasat és hasznalatat mar jelentGsen befolyasolhatja a projekt
idOkerete. Példaul egy részletes FMEA elkészitésének ritkan allnak neki a csapatok, mig a
folyamatok abrézolasa egyértelmiien a projektek része és akar kiillon dedikalt csapatok és

eszkdzok segitik ennek gyors leszallitasat.
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A 3. fékomponens valtozoi egy olyan csoportot alkotnak, amelynek tagjai — ha nem is teljes
koriien — a projektek elérehaladasa és ebben a mindségbiztositasi eszkdzok szerepe

témakorre mutatnak.

4. fékomponens: Ugyféligény

Ebben a fokomponensben az informaciotartalom: 5.573%
Ugyféligények alapos felmérése és elvarasoknak valo megfelelés a versenyképesség
alappillére.  Altalanossagban  elmondhatd, hogy tulajdonképpen  valamennyi
mindségbiztositasi eszkdz azt a célt szolgalja, hogy termékek, szolgaltatasok talalkozzanak
az Ugyfélelvarasokkal. Ezért elengedhetetlen a PDCA-ciklus alkalmazasa, az &llando

ellenbrzés, Ujratervezes, a fejlesztések, javitasok implementalésa.

A fentiek miatt a 4. fékomponens valtozoit nem tudom egyértelmien felcimkezni. Az
5Whys, Pareto és PDCA-n felil — ahogy fent emlitettem — valamennyi eszkdz az
ugyfélelvarasok kiszolgalasat tamogatja.

5. Fékomponens: lean-szervezet, TQM szemlélet

Ebben a fékomponensben az informéaciotartalom: 5.334%
Egy szervezet akkor lehet sikeres, ha lgyfelei elégedettek és ennek elerésében a szervezet
valamennyi munkavallaldjanak szerepet kell vallalnia. Az 5. fékomponens két valtozoja

ennek az elgondolasnak az iranyaba mutathat.

6. FOkomponens: Mérdszamok

Ebben a fékomponensben az informéciotartalom: 5.027%
A KPI-ok meghatarozasa, az hogy legyen egy igazodasi pont és kontroll a folyamatok felett
elengedhetetlen. A mérdszamok folyamatos monitorozasa, azonnali reagalds az esetleges
eltérésekre alapvetd kovetelmény.
Mind a kiils6, mind pedig a bels6 tigyfelek igényeit meghallgatva és megértve kell felallitani
azokat a termék és folyamat mérdszamokat (f6 folyamat indikatorokat), amelyek végsd
soron azt a célt szolgaljak, hogy teljesiiljenek az lgyfélelvarasok.

A 6. f6komponens két valtozdja ennek az tigyfélelvaras megfelelésnek az irdnyaba mutatnak.
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7. Foékomponens: Csapatmunka
Ebben a fékomponensben az informacidtartalom: 4.480%
A brainstorming véleményem szerint az 1. fékomponenshez tartozna elméletileg. A felmérés

alapjan azonban ez egy, a tobbiektdl teljesen fliggetlen valtozoként jelenik meg.

Az eszkdzOk haszndlatdnak részletes elemzése (9. tablazat: FOkomponens matrix
szemlélteti) egyértelmiien mutatja az els6 két fékomponens dominanciajat, vagyis azt, hogy
kevésbé proaktivan, sokkal inkédbb az utélagosan — mar meglévé visszajelzések, panaszok
kezelésére — hasznaljak a felmérésben szerepld eszkozoket.

A folyamatdbra és lean mddszertan hasznalata projektek esetén egyitt torténik. A
brainstormingrol pedig nem tudtak a kollégak, hogy az egy mindségbiztositasi eszkdz, bar

rendszeresen részesei ennek.
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Kommunalités
Bar a kommunalitas értéke, ahogy az a 10. tablazatban lathatd — egy kivétellel — meghaladja a 0.5%-ot, az értékek messze vannak az 1-t6l,

vagyis valtozok magyarazo képessége alacsony. Atlagban 0.610%.

10. tablazat: Kommunalitas
(Forras: sajat szerkesztés)

megnevezés kezdeti érték faktor kivilasztis utani érték
A minGségbiztositasi eszkdzok hasznalata idéigényes, de hasznos. 1.000 0.679
A mindségbiztositasi eszkdzdk segitik a problémak megoldasat. 1.000 0.558
A minGségbiztositasi eszkdzoket mindig eloveszem ha egy probléma mélyebb megértésére van szilkség. 1.000 0.508
A mindségbiztositasi eszkdzdk haszndlata elvart a szervezetben. 1.000 0.609
A minGségbiztositasi eszkdzok hasznalatat népszeriisitem a szervezeten beliil. 1.000 0.604
A min6ségbiztositasi eszkdzdk kozil azokat hasznalom, amelyeknek hozzdadott értéke van barmely projekt sikeréhez. 1.000 0.665
Meég tébb mindségbiztositasi eszkdzt hasznalnék a projektjeimben, amennyiben a projekt titemterv ezt engedné. 1.000 0.619
A minGségbiztositasi eszkdztar megkdnnyiti az figyféligények felmérését. 1.000 0.769
A minGségbiztositasi eszkdzdk kozil azokat hasznalom, amelyeknek hozzaadott értélee van az tigyfélelégedettség szempontjabol 1.000 0.582
A min6ségbiztositasi eszkdzk haszndlata eldsegiti az iigyfélelégedettséget. 1.000 0.535
A minGségbiztositasi eszkdzok segitséget nyijtanak az tigyfélpanaszok megoldasaban. 1.000 0.768
Az FMEA idéigénves eszkdz, de kivaldan alkalmas arra, hogy megeldzziik a problémakat és az figyfélpanaszokat. 1.000 0.612
A QFD ("mindségi-haz") kivalo és egyszeriien alkalmarhatd eszkéz az tigyfeligények idoben torténd felméréséhez. 1.000 0.596
A folyamatabrak megrajzoldsa elésegitikc a fejlesztési lehetdségek azonositasat. Minden Ugyviteli Utasitds kotelezd része. 1.000 0.561
A lean elemzés (veszteségek azonositasa) a folvamatoknal az egyik leghasznosabb eszkoz az iigyfélelégedettség biztositasara. 1.000 0.502
A poka-vyole-t ahol csak lehet alkalmazom, hogy ezzel eldsegitsem az adatok feldolgozhatosagat. 1.000 0.627
A PDCA egy szervezeten belill a folyamatos fejlodés/fejlesztés eszkoze. 1.000 0.677
Az SW (5 miért?) modszer jol haszndlhatd a hibds miksdés okainak feltarasdra. 1.000 0.464
A Pareto chart-ot mindig hasznaljuk, ha sziikség van a hibak tébbségét eloidézé ok azonositdsara. 1.000 0.594
A Six Sigma bevezetése minoségi javulast hozhat a szervezeten beliil, de inkabb gyartasban van létjogosultsaga. 1.000 0.594
A brainstormingot rendszeresen alkalmazom. Egyszeni eszkéz sok remek Gtlet gyors Gsszegylijtésére. 1.000 0.548
A fa-diagram kitind dontéselokeszitd eszkdz, bar alkalmazasa tébb idot vesz igénybe. 1.000 0.511
A KPI-ok felallitasa azért fontos, hogy legyen egy igazodasi pont és kontroll a folyamatok felett. 1.000 0.697




Klaszteranalizis

11. téblazat: Klaszteranalizis

(Forrés: sajat szerkesztés)

K-k6zép nem hierarchikus klaszterezési modszerrel képzett négy klaszter
klaszterek
fokomponensek 1 2 3 4
hibakezelgs 0.71044 1.17776 -0.24525 -2.01106
Ugyfélfokusz 0.35653 -3.43718 -1.25356 2.16081
projekt elérehaladas 0.80296 -2.88112 -0.88211 -0.13779
Ugyféligény 0.35567 -2.11301 -0.73526 -2.15020
LEAN-szervezet 3.12049 -0.10801 -2.67128 -0.30775
mérészamok -0.01174 -3.26034 1.26318 -2.93614
csapatmunka -1.85219 0.75845 -0.66505 2.06278

A klaszterek €s a fokomponensek kozotti Gsszefiiggést a 11. tdblazata szemlélteti.

1.

Hibakezeles szempontjabol nagy eltéréseket mutatnak az egyes klaszterek. A 2. klaszter
esetén mutatja a legnagyobb értéket, mig a 4. klaszter esetén pont ellentétes iranyba
mutat nagy értéket.

Az gyfelfokusz megint csak ellentétes eredményeket mutat az egyes klasztereknél. A
2. Kklaszter ebben az esetben is a legnagyobb értéket mutatja — bar most ellentétes
eléjellel, mint a hibakezelés esetén -, mig a 4. klaszter a 2. klaszterrel ellentétben az
ellenkez6 irdnyba mutat Kiugré értéket.

A projekt elérehaladas esetén ujra a 2. klaszter 16g ki a sorbol. Az 1.¢és 3. klaszter kozel
azonos, de ellentétes eldjelii értéket produkalt.

Az ugyféligények esetén a 2.és 4. klaszter szinte azonos értéket mutat.

A lean-szervezet szilkségességének megitélése szempontjabol Ujra nincs egység a
Klaszterek kozott. 1. és 3. klaszter ellentétes irdnyba mutatd kiugré értéket mutat a kozel
azonos mutatdkat produkalo 2. és 4. klaszterrel szemben.

A méroszamok esetén 2. és 4. klaszterek kozott kis eltérés mutatkozik, de az 1. és 3.
klaszter kozott mar jelentds az eltérés ennek megitélésében.

A csapatmunka megitélése tjbol teljesen eltérd eredményeket hozott. Ezen a teriileten a
4. klaszter és az 1. klaszter kozott mutatkozik hasonld, de ellenkezd eldjellt mutat6 és a

2. valamint 3. klaszterre ugyanez mondhato el.
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15. dbra: Klaszteranalizis

(Forrés: sajat szerkesztés)

Initial Cluster Centers

Values

o

Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3 Cluster 4

Cluster

Variables

M REGR factor score
M REGR factor score
M REGR factor score
M REGR factor score

REGR factor score
M REGR factor score

REGR factor score

1 for analysis 4
2 for analysis 4
3 for analysis 4
4 for analysis 4
5 for analysis 4
6 for analysis 4
7 for analysis 4

Az 1. klaszterhez 71 valaszad6 tartozik. A benne levd projektvezetok a hibakezelés,

igyfélfokusz, projekt eldrehaladésa és ligyféligények tekintetében vannak egy véleményen.

A lean-szervezetet és a csapatmunkat ellentétes el6jellel itélik meg, ami azért meglepd, mert

szamomra a Six sigma-szemlélet és a brainstorming semmiképp nem ellentétes el6jeliiek.

A 2. klaszterbe tartozé 26 valaszado produkalta a legnagyobb eltéréseket az atlaghoz

képest. A klaszteren beliil az ligyfélfokusz, projekt elorehaladas, ligyféligények és

mérdszamok — Kis tulzassal - , de egyenlé megitélés ala esnek. A lean-szervezet esetiikben

marginalis, mig a hibakezelés és csapatmunka is majdnem azonos képet mutat.

12. tablazat: Klaszterek

(Forrés: sajat szerkesztés)

klaszterek elemszama
1 71
2 26
klaszt
aszter 3 =
4 57
ervenyes 226
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A 3. Kklaszterhez 72 valaszad6 tartozik. A mutat6ik a méasik harom klaszterhez képest
kiegyensulyozottabbak. Az 1. klaszterhez képest ellenkezd eldjellel itélik meg a lean-
szervezet sziikségességét.

A 4. klaszter 57 elemszamu. A legellentmondasosabb képet mutatja a fékomponensek
tekintetében.

(A Klaszteranalizist az SPSS eszkdzzel készitett 15. abra és a 12. tablazat szemlélteti.)

Az egyes mindségbiztositasi eszkozok hasznalata
A kérdéivben rakérdeztem 13 olyan konkrét mindségbiztositasi eszkoz ismertségére és
hasznalatara, amelyek napi alkalmazésa — véleményem szerint — biztosithatna a termékek és

folyamatok magas mindségen torténd leszallitasat. Az eredményt a 16. abra mutatja.

16. abra: Eszkdzok ismertsége és hasznalata

(Forras: sajat szerkesztés)

Hallot-e réla? Hasznalja-e

A valaszokbol lesziirhetd, hogy az eszk6zok tulnyomo tobbsége jol ismert a szakmaban. Ez

alol két kivételt mutatott a felmérés: FMEA és 5, miért?”.
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Az eszkozok gyakorlati felhasznélasa — ismertségik ellenére — mar vegyesebb képet mutat.
A felmérés azt mutatja, hogy az eszkdzok kb. fele van hasznélatban: Pareto-elv, PDCA, lean,
folyamatébrazolas, brainstorming, és KPI.

A poka-yoke esetén a késobbi beszélgetések soran kideriilt, hogy bar a kérdbives
megkérdezés alapjan nem tiinik egy stiriin hasznalt eszkdznek, a gyakorlatban viszont a
fejlesztési projektek szerves része. Csupan nem tudjak a kollégak, hogy 6k valojaban egy
poka-yoke nevii mindségbiztositasi eszkozt hasznalnak.

A sig sigma-t nem hasznélja a bankszektor (utoljara GE Capital /Budapest Bankban
hasznaltak). A megkérdezettek szerint a tdmeggyartasban van létjogosultsaga, a
bankszektorban ,.eréltetett” lenne a hasznalata. Ugyancsak nem hasznélt eszkéz az 5
,,miért?”, amit a gyakorlatban a brainstorming és Ishikawa-diagram ,,helyettesit”.
FMEA-rol a megkérdezettek alig tobb, mint 20%-a hallott és 6k is tal komplexnek,
idGéigényesnek tartjak az eszkdz hasznalatat. Ugyanez fogalmazddott meg a QFD-vel
kapcsolatban is. Itt is megemlitették, hogy a GE Capital kivonulasaval szinte megsziint ezek
gyakorlati alkalmazésa a bankszektorban.

3.5.2 A kérdéives felmérés eredményei

Hipotézis 1 (H1):
Feltételezésem azt volt, hogy a projektmenedzsment tanusitvannyal rendelkezé kollégak
tisztaban vannak a mindségbiztositasi eszkdzok jelentdségével és gyakrabban hasznaljak

munkajuk soran azokat a projektek sikere érdekében.

v Fent megfogalmazott hipotézisemet a kérddives megkérdezés kiértékelése
alatamasztotta. A kollégak 85%-a rendelkezik projektvezetéi — hazai vagy
nemzetkozi — képesitéssel. Ok jobban ismerik és lehetdség szerint hasznaljak is az

eszkozoket, amennyiben ezt a koriilmények lehetdvé teszik.

Hipotézis 2 (H2):
Feltételezésem az volt, hogy a mindségbiztositasi eszkdzokre sokkal inkabb jellemzobb az
utélagos, mint a proaktiv hasznélat. Nagyobb valdszintiséggel hasznaljak azokat kozvetlen

tigyfélérintettségii projektek esetén.
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X A kérdéives kiértékelés azt mutatja, hogy a mindségbiztositasi eszk6zok hasznalatat
nem befolyésolja, hogy a terméknek, szolgéltatasnak, folyamatnak van-e kézvetlen
ugyfélvonzata. A proaktiv hasznélattal szemben azonban az utélagos hasznalat

jellemz6 sok esetben.

Hipotézis 3 (H3):

Orokos idényomas alatt dolgozunk nap mint nap. Ez kiilondsen jellemzd a projektekre,
amelyeknek eldre meghatarozott konkrét leszallitasi daituma van. Ebbdl azt feltételeztem,
hogy tobbnyire a leggyorsabban eredménnyel kecsegtetd és kevés eréforrast igényld

eszkozok hasznalata jellemzo.

v A konkrét mindségbiztositasi eszkdzok hasznalataval kapcsolatban beigazolddott az
a feltevés, hogy a tobb teriilet bevonasat igényld és komplex eszkozok hasznalata
hattérbe szorul. Az egyszeriibb eszkdzhasznalat is leginkdbb azokra a tertletekre
koncentral, ahol kdzvetlen az ligyfélérintettség. Az ligyfélelégedettség biztositasanak
két kiemelt eszkéze lehetne a QFD és FMEA, amely eszkdzok azonban
komplexitasuk és id6igényességiik miatt jelentdsen hattérbe szorulnak. Vannak azért
olyan kotelez6 eszk6zok, mint a folyamatabrazolas és PDCA, amelyek hasznalata

beépilt a mindennapokba.

3.6 Kvalitativ kutatas leirasa, eredményei es dsszefliggései

A kvalitativ kutatas olyan modszertani megkdzelités, amelynek célja a komplex jelenségek
mélyrehaté megértése és értelmezése. A kvantitativ kutatasokkal ellentétben nem numerikus
adatokra és statisztikai elemzésekre 6sszpontositanak. Modszerei kdzé tartoznak az interjuk,
a fokuszcsoportok vagy a résztvevok megfigyelése.

A kvalitativ kutatas nagyobb rugalmassagot kinal az adatok gytijtésében és elemzésében,
lehetové teszi a kutatast végz6 szdméra, hogy megértse az adott jelenséget befolyésolo
tarsadalmi, kulturalis és kornyezeti tényezoket is. A résztvevo-kOzpontl megkozelites
holisztikusabb és empatikusabb betekintést eredményezhet.

Osszefoglalva, a kvalitativ kutatas szamos elénnyel jar. A mélységre, a rugalmassagra, a
kontextusra €s a résztvevoi perspektivakra dsszpontositva értékes kiegészitdje a kvantitativ

kutatasi médszereknek.
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3.6.1 Meélyinterju

Kivel ne fordult volna ¢ld, hogy egy kérdésfeltevésre pillanatnyi gondolkodas utan igy
valaszolt: Ez attdl fiigg, hogy ....

Kérddives felmérés esetén talalhatjuk magunkat abban a helyzetben, hogy tobbféle valaszt
is tudnank adni egy-egy feltett kérdésre vagy a teljes megértéshez hattérinformaciokra,
mélyebb Osszefliggések megértésére is sziikség lehet.

A mélyinterjat azért valasztottam a kérdbives felmérés mellé, mert ez a résztvevéknek
nagyobb szabadsagot kinal arra, hogy teljes mértékben kifejezzék magukat, részletesebben
kifejtsék gondolataikat egy-egy témaval kapcsolatban.

A résztvevok elmondhatjdk a torténeteiket, és olyan betekintést nyujthatnak, amit a
mennyiségi adatok énmagukban nem tudnak feltarni. Az interjuk lehetévé teszik a valds

idejt interakciot, azonnali visszacsatolast, a kérdések pontositasat. A valaszokat a lényeget
kiemelve, roviditve irtam le.

17. abra: Eletkor és projekt tapasztalat

(Forras: sajat szerkesztés)

25

20

15

10

projekt tapasztalat

életkor

A 4. hipotézisem vizsgalatdhoz 12 jelenlegi és volt projektiroda-vezetd kollégaval
készitettem mélyinterjut. Ezek mind személyes beszélgetések voltak, amelyek soran
ugyanazt a 12 kérdést tettem fel mindannyiojuknak a projektekkel, mindségbiztositasi
eszkdzok hasznélataval kapcsolatban és annak Kideritésére is, hogy javitja-e a cég iranti
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munkatarsi elkotelezettséget, amennyiben a szervezet allandé minéségre és javulasra

torekszik, ehhez aktivan hasznalja a rendelkezésre all6 eszkdzoket és hasznalatukba aktivan

bevonja a munkatéarsakat is. A meélyinterju kerdéseit és a valaszokat a 4. sz. melléklet

tartalmazza.

A valaszaddk nem szerinti megoszlasa: 25% né és 75% férfi. Az atlagéletkor: 43 év, atlag

projektiroda (PMO) vezet6i tapasztalat: 14 év. A 17. abra az életkor és projekt tapasztalatot

szemlélteti.

Valamennyi megkérdezett jelentés munkatapasztalattal és projektiroda vezet6i tapasztalattal

rendelkezik (18. abran szemléltetem). Ezt a tapasztalatot tobb helyen szerezték. VValamennyi

meginterjuvolt rendelkezik projektmenedzsment mindsitéssel (akar tobbel is).

18. &bra: Munkatapasztalat

(Forrés: sajat szerkesztés)

2 3 . 5 6 7

® PMO vezetoi tapasztalat

e munkatapasztalat

3.6.2. Mélyinterju kiértékelése

9 10

» munkahelyek szama
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4. hipotézisem az volt, hogy nagyobb a kollégak elkdtelezettsége abban az esetben, ha
mindségi munka elvégzését timogatja, osztonzi és dijazza a szervezet, szemben a mennyiségi

elvarasokkal.

A feltételezés vizsgalatira az alabbi 12 kérdést tettem fel a 12 meginterjlvoltnak. A

kérdésekre adott valaszokat a 14. sz. tablazatban foglaltam gssze:

13. tablazat: Mélyinterju dsszefoglald

(Forras: sajat szerkesztés)

o Tapasztalataid szerint melyek a menedzsment prioritasai/elvardsai a
projektekkel szemben?

A valaszokbol egyértelmiien kideriilt, hogy a termékek, folyamatok

leszallitasanal elsddleges szempont az id6- és koltségtényezd.

o Tapasztalataid szerint melyek a projektrésztvevék prioritasai/elvardsai a
projektekkel szemben?

2 A vélaszok itt is egyseges képet mutattak: fontos egy olyan cél, amivel
2. |azonosulni tudnak és szakértelmikkel hozzajarulhatnak. Emellett az

egyértelmi feladatok €s realis hataridok.

0 Meéritek-e rendszeresen a kiilsd és belsd iigyfelek elégedettségét?

A vélaszok azt tikrozik, hogy valamennyi szervezetnél kiemelet figyelmet
3 szentelnek mind a kiils6, mind pedig a belso ligyfélelégedettség mérésére.
2. | Ezeket a felméréseket rendszeres idékozonként elvégzik, kiértékelik és
akciotervet fogalmaznak meg az eredmények alapjan. Ez tulajdonképpen a
PDCA része.

0 Melyek a leggyakrabban alkalmazott mindségbiztositasi eszkozok és miért?

Folyamatabra LEAN modszertannal kombinalva, brainstorming és KPI az
altalanosan hasznalt eszkdz6k minden szervezetben. A Poka-yoke eszkozt
szintén sok helyen hasznaljak, bar legtobbszér nem ismerik maganak az
eszkdznek a nevét, eredetét. A folyamatabrak elengedhetetlen részei a
termékek, folyamatok, rendszerfejlesztések tervezésének, majd pedig a

dolgozéi oktatasoknak is.

0 Melyek a leggyakrabban alkalmazott mindségbiztositasi eszkézok és miért?

(folytatas)
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A KPIl-ok elengedhetetlen eszkdzei a folyamatos ellendrzésnek. A
brainstorming szintén a mindennapok része. Poka-yoke-hoz hasonléan nem

ismert a résztvevok eldtt, hogy ez egy mindségbiztositasi eszkoz.

®

Fontos-e a kollégak szdméara az ugyfélelégedettség?

Minden valaszad6 megerdsitette, hogy az tligyfélelégedettség a szervezet és

dolgozoi legfobb célja.

Emlits meg kérlek harom olyan mindségbiztositasi eszkozt, amelyet most nem
hasznaltok, de ha tehetnéd kotelezévé tennéd a hasznalatukat a projektek

soran!

A kérdésre adott valaszokbol egyértelmiien két mindségbiztositasi eszkdzre

esett a legtébb valasztas: QFD és FMEA.

A minoségi leszallitas része-e a dolgozok célkitiizésének és értékelésének?

A valaszaddk elmondtak a beszélgetések soran, hogy a projektek leszallitasa,
lezarasa az esetek tobbségében szamos kiils6 és belsd tényezé miatt sem tud
megtorténni a tervezett hataridékre. Ez is az egyik oka annak, hogy az éves
célkitlizéseknél nem szerepeltetik a mindségi leszallitast. A masik ok, hogy

nehezen latjak szamszertisithetonek a mindség fogalmat.

Meghatarozasra kerllnek-e mar a projekt tervezési fazisaban a KPI-o0k?

A vélaszadok 90%-a igennel valaszolt erre a kérdésre. A mérdszamok
meghatarozasa mar a tervezési szakaszban megtorténik. ElImondtak azt is a
meginterjuvoltak, hogy szamos projekt azért is indul, mert a KPI-ok azt
mutatjak, hogy probléma van a termékkel és/vagy a folyamattal. Tehat
hasznaljak a PDCA-t.

Van-e a cégnél olyan szervezet, amelynek kimondott feladata a mindség

biztositasa?

A vélaszokbol az derult ki, hogy jelenleg nincs a cégeknél kimondottan
mindségbiztositast feliigyeld szervezet. Tobben a belsd ellendrzés és

jog/térvényi megfelelés osztalyok szerepét emelték Ki.

10

Vannak-e a szervezetnél a mindségmenedzsment témakoréhez kapcsolodo

tréningek?
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Ahogy dedikalt szervezeti egység, Ugy dedikalt oktatas sincs egyik banknal
sem a mindségbiztositassal kapcsolatban. Viszont projektvezetdi oktatasok
kevés Kkivétellel mindenitt vannak. Ezen oktatasoknak szerves része

megismertetni a résztvevOokkel a min6ségbiztositasi eszkozoket.

11

o Projektvezetok alkalmazasandl elonyben részesitik-e a projektvezetoi

tanusitvannyal rendelkezo jelentkezoket?

Megoszlottak a vélemények e témdaban. Sokan kiemelték, hogy a
2. | tapasztalatnak van nagy el6nye, de természetesen egyfajta garanciat jelenthez

a képesités megléte is.

12

o Szerintetek a bankotok altal nyujtott termékek, szolgaltatasok szinvonala
mennyire hat vissza a kollégak elkotelezettségére, motivaciojara?

Valamennyi megkerdezett Ggy latja, hogy az lgyfeleknek kinalt termékek és
2. | szolgaltatisok mindsége fontos a munkavallaloi  elkotelezettség

szempontjabol.

Hipotézis 4 (H4):

A mélyinterjuk elkészitése eldtt a feltételezésem az volt, hogy amennyiben a cégek a

dolgozok teljesitményértékelésébe beépitik a mindségi mutatokat és dsztonzik €s dijazzak a

mindségi munkat, tamogatjak az ezzel 6sszefiiggd képzéseket, akkor nagyobb a kollégak

elkotelezettsége és lojalitasa.

v

A mélyinterjuk alapjan kiderlt, hogy a legtobb bank kiilénds figyelmet fordit mind a
kiils6, mind pedig a belsé lgyfelei (dolgozok) véleményének megismerésére. A
rendszeres felmérések alapjan akcioterveket készitenek és folyamatosan szamitanak a
dolgozdk visszajelzéseire, dtleteire. Ezeket tobb helyen kiilén jutalmazzék is. Bar az
éves dolgozodi célkitlizésekbe nem mindenhol keriil bele a mindségi leszallitas
konkrétan megfogalmazott szamokkal, elvarasokkal és a sziikos hataridék atmenetileg
felillirhatjdk a mindségi leszallitds kivanalmait, a dolgozok teljes mértékben
elkotelezettek abban, hogy a lehetéségekhez képest olyan terméket, szolgaltatast és
folyamatokat hozzanak létre, amelyek talalkozni az tgyfelek igényeivel. Az éves
teljesitményértékelések folyaman ezek az erdfeszitések is dijazdsra keriilnek és

novelik a munkatarsak elkotelezettségét.
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4 Eredmenyek, kdvetkeztetések, javaslatok

Diplomadolgozatomban a mindségbiztositasi eszkdzok kiemelkedd szerepét vizsgaltam a
banki projektekben, kiemelve azok jelent6ségét a kockazatok mérséklésében, a koltségek
csokkentésében és az ugyfelek elégedettségeének ndvelésében.

Megnéztem azt, hogy a projektmenedzsment végzettséggel rendelkez6 dolgozok nagyobb
valoszintiséggel hasznaljak-e a mindségbiztositasi eszkozoket a munkajuk soran.

A valaszokbol az rajzolodott ki, hogy a mindségbiztositasi eszkozokrol tanultakat sokkal
inkabb hasznaljak azok, akiknek van barmilyen projektvezet6i képzettségiik. Az eredményt

a 19. sz. dbran is bemutatom.

19. dbra: Eszkdzhaszndlat vs. projektvezetdi végzettség
(Forras: sajat szerkesztés)

B Hasznalja az eszkézt? BVan PM végzettség. B Nincs PM veégzettség.

Megvizsgaltam a mindségbiztositasi eszkozok kiilonbozd tipusat, eldnyeit, kihivasait,
torténelmi  hatterét, alkalmazasi lehetdségeit €s gyakorlati felhasznaldsukat a
bankszektorban.

A felmérésbdl az dertilt ki, hogy vannak olyan eszk6zok, amelyek hasznéalata a mindennapok
része. Ezeket jol ismerik és hasznaljak is akar mar a termékfejlesztések, folyamatok,
szolgaltatasok tervezése soran, akar a PDCA ciklus kiegészitéjeként. Ezek a vizsgalt
eszkdzok 46%-at teszik ki. 20. abran mutatom be a felmérés eredményét.

Az eszkdzok 39%-a ritkan vagy alig része a tervezésnek vagy problémamegoldasnak, mig a
vizsgalt eszkdzok 15%-a egyaltalan nem része a gyakorlatnak.
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20. abra: Eszkodzok gyakorlati alkalmazésa

(Forrés: sajat szerkesztés)

KPI
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LEAN

POKA-YOKE
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FMEA [B% ‘

PARETO-ELV
ISHIKAWA-DIAGRAM b

QFD

0% 20% 40% 60% 80% 100%

A megkérdezettek valaszai nem igazoltdk azt a feltevésemet, hogy a mindségbiztositasi
eszkdzok hasznalatat befolyasolja az, hogy a projekteknek mennyire van kdzvetlen
igyfélérintettsége. Erre pont a QFD (mindség-haz) ¢s FMEA hasznalatanak mell6zése a két
legjobb példa.

A QFD fokuszaltan az ugyféligények megertésére és azok konkrét termék- vagy
szolgaltatasjellemz6kké valo atalakitasara 6sszpontosit. A bankszektorban javaslom ennek
hasznalatat, mivel kivaloan alkalmazhaté olyan pénzligyi termékek, szolgaltatasok és
digitalis feluletek tervezésénél, amelyek dsszhangban vannak az lgyfelek elvarasaival és
preferenciaival, ami végsd soron az ligyfelek nagyobb elégedettségéhez vezet.

Javaslom szintén az FMEA hasznalatat, mivel ezzel az eszkdzzel megel6zhetdek a hibak,
novelhetd az ligyfélelégedettség, kevesebb tigyfélreklamécio kevesebb operacios koltséget
és az intézmény jobb reputacidjat is magaval vonzza.

A kérddives felmérésbdl és a mélyinterjuk alapjan is nyilvanvalo, hogy a mindségbiztositasi
eszkdzok hasznalata nem csupan valasztas, hanem sziikségszeriiség a banki projektek

szamara az Ugyfélelégedettség eléréséhez.
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Mig a mindségbiztositasi eszkozok eldnyei vitathatatlanok, napi gyakorlati hasznalatuk nem
mentes a kihivasoktol. Mind a kvantitativ, mind a kvalitativ felmérés alatdmasztja, hogy
ezen eszkozok hasznalatat leginkabb komplexitasuk, idéigényességiik és er6forrasigényik
befolyasolja.

A min6séghaz (QFD) és FMEA (mi romolhat el?) eszk6z6k hasznalata tobb teriilet egytittes
jelenlétet igényli és hosszadalmas folyamat. Mint a felmérés is megmutatta (21. sz. &brat
készitettem a szemléltetésre) szinte valamennyi valaszado e két eszk6zt hasznalné leginkabb,

ha azt a projektek idokerete lehet6vé tenné.

21. abra: Gyakorlatban ritkan hasznalt mindségbiztositasi eszkdzok
(Forras: sajat szerkesztés)

Poka-yoke

fa-diagramm

A mindségbiztositasi eszkozoket a fejlesztési folyamat szerves részének kell tekinteni. A

valaszadok feleletei alapjan javasolhatd, hogy a bankok eldzetesen értékeljék sajatos projekt
igényeiket, és olyan mindségbiztositasi eszkdzoket valasszanak, amelyek 0sszhangban
vannak céljaikkal és célkitlizéseikkel. Ez magaban foglalja olyan tényezOk
figyelembevételét, mint a projekt mérete, a szoftver Osszetettsége és a szabalyozasi
kornyezet. Egy 0sszetett szoftver esetén mindenképp tanacsos lenne igénybe venni az FMEA
eszkdz segitségét, mig példaul egy banki mobilapplikacid fejlesztése eldtt szamtalan
elénnyel jarhat az tigyféligények és a technikai megvalositas osszehangoldsa, amelyhez a

QFD lehet egy kivalo6 eszkoz.
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A mélyinterjukbdl az kérvonalazddott, hogy a dolgozdk lojalitasat befolyésolja az, ha cég

folyamatosan torekszik a mindségre, az iigyféligények figyelembevételére, azokat

folyamatosan figyelemmel kiséri, ebbe maximalisan bevonja a munkatarsakat és

erofeszitéseiket megfelelden dijazza is.

Kvantitativ és kvalitativ kutatasok eredménye

A kérddives felmérés és mélyinterjuk harom hipotézist igazoltak, mig egy felvetést nem volt

igazolhatd az elemzések alapjan. Az eredményt a 15. sz. tablazatban foglalom dssze.

14. tablazat: Kutatasi eredmények

(Forras: sajat szerkesztés)

hipotézis leirasa

A hipotéziseket a kutatasi
eredmények

H1

A projektmenedzsment tanisitvannyal rendelkez6 kollégak gyakrabban hasznaljak
munkajuk soran a mindségmenedzsment eszkdzodket, mint azon kollégaik, akik a
gyakorlatban, a munkavégzés soran sajatitottak el a szakmat és nem mindsitett
projektvezetok.

igazoltak

Az tigyfélérintettségii projektek esetében gyakrabban jelennek meg mindségfejlesztési
eszkdzok a projektmunka soran, mint az egyéb tipusn projektek esetében.

nem igazoltak

H3

A projektrésztvevok kisebb gyakorisaggal hasznaljak a komplex és idOigényes
eszkdzoket (pld. FMEA), dsszehasonlitva a gyorsabb eredmény elérését szolgalod
modszereklel (pld. brainstorming).

igazoltak

H4

Nagyobb a kollegak elkdtelezettsége abban az esetben. ha minéségi munka
elvégézését tamogatja, Gszténzi és dijazza a szervezet. szemben a mennyiségi
elvarasokkal.

igazoltak
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5 Osszefoglalas

Az egyik legfobb ok, amiért a mindség kiemelkedod jelentdséggel bir a bankszektorban, az a
pénziigyi stabilitassal vald kdzvetlen dsszefligges. A pénziigyi valsdgok és a gazdasagi
visszaesés megel6zéséhez elengedhetetlen a magas szinvonala banki gyakorlat, beleértve a
szilard kockazatkezelést, a prudens hitelezési normékat és a megbizhatd befektetési
dontéseket.

A 2008-as globalis pénzugyi valsag is szemléletesen megmutatta, hogy a bankszektorban a
rossz mindség €s kockazatkezelés milyen katasztrofalis kovetkezményekkel jar. Az olyan
bankok, amelyek eltértek a helyes gyakorlattdl, példaul a talzott kockazatvallalas és a laza
hitelezési normak miatt, hozzjarultak a pénzligyi intézmények dsszeomlasahoz és sulyos
recessziot okoztak.

Az ugyfelek bizalma az egyik biztos alap, amelyre a bankszektor épiil. Az tgyfelek a
bankokra bizzak megkeresett pénziiket, és a mindség barmilyen romlasa aldashatja ezt a
bizalmat, ami pénzugyi instabilitashoz vezethet, mivel az Ugyfelek kivonjak
megtakaritasaikat, vagy alternativ banki szolgaltatasokat keresnek. A magas szinvonall
szolgéltatasok, beleértve a biztonsagos és hatékony tranzakcidkat, az atlathato
dijstruktarakat és a gyors ligyfélszolgalatot, alapvetd fontossaguak e bizalom kiépitéséhez
és fenntartasahoz.

A digitalis korban a kiberbiztonsag és az adatvédelem mind a bankok, mind az lgyfelek
szamara kiemelt fontossagu kérdéssé valt. Egyetlen biztonsagi rés vagy adatszivargas is
sulyos kovetkezményekkel jarhat, beleértve a pénziligyi veszteségeket eés a jO hirnév
romlasat. A bankszektorban a mindség kiterjed a szilard kiberbiztonsagi intézkedésekre és
adatvédelmi protokollokra, amelyek megvédik az lgyfelek adatait és pénzigyi eszkozeit,
ezaltal erOsitve a bizalmat.

A bankszektorban a mindség masik kulcsfontossdgli dimenzidja a szabéalyozasi megfelelés.
A korményok és a szabalyoz6 hatdsagok szigori szabalyokat és eldirdsokat irnak eld a
bankok szamara a pénzligyi rendszer stabilitasanak biztositasa és az Ugyfelek érdekeinek
vedelme érdekében. A magas szinvonall bankok nemcsak betartjak ezeket a szabalyokat,
hanem proaktivan intézkedéseket is hoznak annak érdekében, hogy a valtozo szabalyozasi

kornyezet el6tt jarjanak.
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A szabalyok be nem tartasa sulyos birsagokat, jogi kdvetkezmeényeket és a bank hirnevének
romlasat eredményezheti. Ezért a bank hosszu tavu életképessege és sikere szempontjabol
elengedhetetlen a szabalyozasi kovetelmények szigort betartasat magaban foglald mindségi
kultdra fenntartasa. (Nyikes, 2022)

A bankszektorban a mindség nemcsak a kockazatkezelésrdl és a megfelelésrdl szol, hanem
a gazdasagi novekedést is eldsegiti. A bankok a vallalkozasok éltetd elemei, amelyek
biztositjak a beruhazasokhoz ¢és a terjeszkedéshez sziikséges tokét. A jo mindségii bankok
nagyobb valdszinliséggel hoznak koriiltekintd hitelezési dontéseket, hatékonyan osztjak el
az er6forrasokat és tamogatjak a gazdasagi fejlédést. (Benk, 2018)

A mindséget eldtérbe helyezd bankok rdadasul jobban felkésziiltek a technologiai
innovéciok - példaul a digitalis banki megoldasok - bevezetésére, amelyek fokozzék a
pénziigyi integraciot es a banki szolgaltatdsokhoz vald hozzaférést. Ezek az innovaciok
lehetové teszik a maganszemélyek és a vallalkozasok szamara, tovabb segitve a gazdasagi
novekedést €s fejlodést. (Gyarfas, 2018)

Felismerve, hogy a mindségbiztositasi eszkozok sikeres €s hatékony hasznalata a képzett
szakemberektdl is fiigg, a bankoknak folyamatos képzési és fejlesztési programokba kell
fektetniik. A mindségbiztositasi eszk6zok elengedhetetlenek a modern banki projektekben.
Szamos elénnyel jarnak, a koltségek csokkentésétdl és a kockazatok mérséklésétol a
szabalyozasi megfelelés biztositasdig és az ugyfelek elégedettségének noveléséig. Bar
végrehajtasuk kihivast jelenthet, elényei messze meghaladjak az akadalyokat. Ahogy a banki
agazat tovabb fejlodik, a mindségbiztositasi eszkdzok tovabbra is nélkiilozhetetlen részei

maradnak a kivalosag és az innovacio elérésében.

Minden év oktoberének elsé keddje a globalis tligyfélélmény napja, megerdsitve és
emlékeztetve arra, hogy az ugyfelek elégedettsége minden sikeres vallalkozas
kdzéppontjaban all.

Az ugyfélelmény magaban foglalja az tigyfél altal a céggel folytatott minden interakciot. Az
ugyfelekért folytatott versenyben a kivalo ugyfélélmény biztositasa elengedhetetlen a
versenyelony megszerzéséhez. Az elégedett ligyfelek nagyobb valdszinliséggel lesznek
hiiséges tigyfelek. Ehhez jarulhatnak hozzd nagymértékben a helyesen megvalasztott

mindségbiztositasi eszk6zok és azok hatékony hasznalata.
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Osszefoglalva, a mindség fontossagat a bankszektorban nem lehet eléggé hangsulyozni. A
mindség nem csupdn egy kivanatos tulajdonsag; a pénziigyi rendszerek stabilitisa, az
ugyfelek bizalma, a szabalyozasok betartdsa és egy nemzet altalanos gazdasagi joléte
szempontjabol elengedhetetlen. A magas szinvonall banki gyakorlatok magukban foglaljak
a koriiltekinté kockazatkezelést, az atlathatd tigyfélkiszolgalast, a szabalyozoi eldirasoknak
valo megfelelést és a technologiai innovaciot. A bankszektorban a minéség elfogadésa és
elémozditasa alapvetd fontossdgi a virdagzod és rugalmas gazdasag biztositasahoz. A
mindséget eldtérbe helyezd bankok nem csak a gazdasagi kihivasok atvészelésére vannak
jobban felkésziilve, hanem arra is, hogy érdemben hozzéjaruljanak az &ltaluk kiszolgalt

kozosségek és nemzetek novekedéséhez és fejlddésehez.
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Soronkdnt csak egy ovalisd fefalin be




# mindedgbiriositisi esruhedl idbbségd rendszeresen hasmndlom. *

Soronkdnt csak egy ovalis feitlicn be

# mindstghiriositisi esrifrol hasmilatil népszerisilem a srereeaien belil. *

Soronkdnt csak egy ovalis feitlicn be

# mindestghiriositis] esrifrdk kil azokal hasrrdlom, ametpeknek hazzdadol *
éridke van barmely projekl sikeréher.

Soronkdnt csak egy ovalis feitlicn be

Meg 16bb mindségbirosilés esrkin haszndinék a propekljeimben, amennyiben *
a projeil Memieny =zl engedné.

Soronkdnt csak egy ovalis feitlicn be
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11.

12

14

A mindségbiztosithe: eszkeetir meghannyil az layfdigenyek femérésat *

Epronkenr coad ogy ovaksh jeSyan S

A mindséghirtositis esrkarok kisil azokat hasmaom, amelysanes,
hozzhadol! Grtéke van az Ugyldlekgadeliséy szempontjabal.

Epronkenr coad ogy ovaksh jeSyin S

A mindsegbiztositis: eszkozok hasenalata eidsegili oz Ggyklelégedettséget *

Soronkent csad ogy ovakst jehSyan b

1 £ = 4 5§

A T T e

e . i,

A mindadgbiztositie: esrkarok seqitvegel myjlanak az Ggyleipanaszok

megoldasdban.

Soronkent ca ogy ovalat jeisln b
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15

16

17.

Az FMEA iddigényes esrke, de kivaltan alalmas ara, hogy megelzzik a
roblémakat & az Ogyléipanaszokat.

Soronkent cead ogy ovalat jeisian be.

A OFD ["mindségi-haz") kivald és egysrerien akalmarhaté esrhar az
Ugyfeligenye, idfben orkénd femeérdsshas.

Eoronként cead ogy ovaliat jeisian ba.

A Tolyamatibrak megrajrolisa elfssgiti a fejlessiési leheldoigek
azonositasal Minden Ogyvileli Ulasitis kallerd résre.

Eoronként cead ogy ovaliat jeisian ba.

A LEAN elemzés [vesrieségek aronosildsa) a folyamatoknal az egyik
laghaszrasabb eszkiz az Ugylakligedatizey bizloshasara,

Eoronként cead ogy ovaliat jeisian ba.
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18 A poka.yoke.t ahal csak lehel alkaimaram, hagy ezzel hibabiziossag tegyik

14,

20

21

folyamatainkal

Soronkent csak ogy cvalst jelsan be.

1T £ = 4 &5

T e N s T T e
] ] ] ] §
R L R,

A PDCA egy szervezelen belil a folyamalos fejlidéstejlesziés eszkoze. *

Soronkenr coad ogy ovalal jehdan b

1T £ T 4 &5

.-_"\.I .-_"\.I .-_"\.I .-_"\.I T ¥
At W B W A

Az 5W (B midet?) madszer ol hasmalhald a hibds miikddés okainak
feltdrdsdra.

Soronkent csak ogy cvalat jelsian be.

A Paretn chart-ot mindig hasmmaljuk. ha szikség van a hibak tobbsegét
sldidizs ok azcnositasira.

Soronkdnr coad agy ovalal jehddan b

&
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23

24

25

# Six Zigma beversifse mindségi javulast horhal a srervezeten belll, de *
inkibb gydridshan van lEfogosullsdga.

Soronkdnt coak ogy owilsr jellon b

# brairstormingol rendszeresen alkalmazom. Egysien] esHodr sok remek ollet *
gyors: Gssregyljiédns.

Soronkdnt coa ogy owilsr jelslon b

M fa-diagram kildnd donléss=itkaszild eszkoz, bar alkaimazdsa Wobd idSl vesz  *
igenybe.

Eoronként cosai gy ovalar jedian b

& KPlok Telalitisa arér fonlos, hogy legyen egy igazoddsi pon &= kantrall a
folyamatok felel.

Sormnkén! csak egy avalist jefdlidn be.

1. opeid
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26 Az On neme *
Soronkénd csak egy ovalis! jefolidn be.

[ mé
[ e

27. Az On detkora *
Soronkénl csak egy ovalis! jefolidn be.

{125 du allatt
{_J2%2g
{3038
{348

[ aaens
[ Eaas
() &5 felett

28 Az On iskolal végeetisége *
Soronkénl csak egy ovalist jeioldn be.
() ke fokd
[ ) idiskola/BSc/BA
() egyetem/MSc/MA
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29, Menmyi @v tapasslalata van Onnek prajekivezebSkénl dslvagy projesilagkent
projeiimunkaban?

Somonkénl csak egy ovalis! jefGlian be.

{11 évnél kevesebb
3-8

[_iea

1118
{__r1ezn
) 20 éwnél tabb

A0 Hany &v munkalapasHalata van?
Vakrssra M ar daszesel, amely dndnpes

__| 1. ¢vnel kevesebb
__|1-8

| |&-10

1118

|| 1e-20

| 20 évneél 166k

31 Milyen projkimensdzsment képesiltsssl rendelkesk? [Tobb lehelfséget i
bejelalhet. ]

Soronkénd csak egy avalisl jefGlidan be.

{__nincs projekimenedzsment képesitoem
-

_marn

i prmcez

{__JaGiLs

() scRUM

() Egyec




4.sz. melléklet: Mélyinterju kérdések és valaszok

£

10.

11.

12.

|. Tapasztalataid szerint melyek a menedzsment prioritasai/elvarasai a
projektekkel szemben?

Ne Iépje tll a projekt a koltségkeretet. Roviden és velésen ez a legeslegfontosabb. Es
hogy ne sokat késsen.

Legfobb prioritasunk a projektek 6sszehangolasa stratégiai célkitlizéseinkkel, €s annak
biztositasa, hogy ezek hozzjéruljanak hossz( tavl sikerlinkhdz. Elvarjuk, hogy a
projektek id6ben, a koltségvetésen beliil keriiljenek végrehajtasra.

Termékbevezetésnél fontos lehet az 1ddzités, ezért a hatariddk tartdsa ilyen esetekben
kritikus lehet.

Projektfiiggd. Amennyiben nem térvényi megfelelésrdl szol a projekt, hanem példaul
termékbevezetésrol, akkor a gyors megteriilés.

A szokésos harmas: time-cost-quality. Bar legylink észinték: az elsé kett6 érdekében a
mindség gyakran kertil hattérbe.

Koltségen belili leszallitas a legfontosabb. Kockazatok megfelelé felmérése és idében
torténd jelzése. Hatokor (project scope) betartasa.

Elméletileg a projekteknek illeszkedniuk kell a vallalat stratégiai célkitizéseihez, és
hozzajarulniuk a hosszu tavu sikertinkhoz.

Versenyképesség fenntartdsa miatt az innovaciora és a kreativitasra probalnak egyre
nagyobb hangsulyt fektetni. Valami Gjat, egyedit létrehozni.

Gondolom, mint mindenhol: vallalt hataridére, jovahagyott koltségkereten beliil
leszéllitani a projektet. Ez az elvaras.

Manapsag eldkertilt ,,az ligyfél a legfontosabb” mottd. Ebbdl arra lehetne kovetkeztetni,
hogy a ,,szent harmasbol: cost-time-quality’ a mindség kap hangsulyt .... Hat nem. A
koltségek tartasa a legfontosabb.

Nalunk a torvényi megfelelés visz mindent. Compliance, audit ... Ha ezen feliil marad
eréforras, akkor koltségalapon dél el, hogy melyik projekt dtlet kap z61d utat.

A menedzsment elvarja, hogy a projektek a koltségvetésen belil és lehetbleg a vallalt

hataridén beliil valdsuljanak meg.
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10.
11.

12.

. Tapasztalataid szerint melyek a projektrésztvevok prioritasai/elvardasai a

projektekkel szemben?

A projekt résztvevoi prioritasként kezelik a hatékony kommunikéciot, az
egylttmiikddést és a projekt mérfoldkovei elérését.

Tapasztalataim alapjan mindenki tobb projektben is részt vesz, ezért a tervezhetdség
talan az egyik legfontosabb dolog. Latni elére a leterheltséget, fontos hataridéket.
Fontos a projekttagok szamara, hogy szakmai tapasztalataikat meghallgassak és
figyelembe vegyék a projekt soran.

Tréningeken sokszor elhangzik a ,,buy-in” kifejezés. Abszolut azt latom, hogy nagyon
fontos a projekttagok szaméra, hogy olyan projektben vehessenek részt, amelynek a
céljaval azonosulni tudnak. Erezzék, hogy valami fontos kezdeményezés részei.

Jol meghatarozott terjedelmet (project scope) és célkitiizéseket varnak el. Vilagosan
meghatarozott feladatokat, teljesithetd hataridokkel és feleldsségi korokkel.

Talan egyik legfontosabb a kollégak szamara, hogy olyan projektekben vehessenek részt,
amely valoban hasznos, értéket teremt, az Ugyfelek megelégedésére szolgal. Amire
blszkek lehetnek.

Egészseges munka-maganélet egyensulyt tartanak prioritasként, és elvarjak, hogy a
projektnek ésszerti munkaideje és kezelhetd stresszszintje legyen.

A projekt végén elismerést és elismerést varnak az eréfeszitéseikért és a projekt
sikeréhez val6 hozzajarulasukert.

Realis célok, redlis hataridok. Megfeleld kommunikaci6. Szakmai dontéshozatalba valo
bevonas.

Egyértelmii leszallitandok, feladatok, hataridok.

Ertelmes cél, értelmes szakmai vitak. A projekt altal leszallitott végtermék — legyen az
egy Uj hiteltermék, vagy 0j digitalis platform — mindsége.

Legyen vilagos a feladat és bevallalhat6 a hataridd.
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10.

I11. Méritek-e rendszeresen a kiilsé és belsé tigyfelek elégedettségét?

Természetesen rendszeresen gyljtiink visszajelzést mind a kiils6 iigyfeleinktdl, mind a
belsd csapatoktdl. Minden projektzaras része a ,,Mi ment jo1?”, ,,Min lehetne javitani?”
¢és a ,,Lessons Learnt” szépen kidolgozott akciotervekkel. A baj csak az, hogy aztan
ezekkel a visszajelzésekkel, akciotervekkel kevés torténik ...

Igen, rendszeres visszajelzést kériink mind a kiilsd, mind a bels6 vevoi elégedettségrol.
Kiilsé tgyfelek elégedettségének merését felméresek, visszajelzési trlapok és
ugyfélinterjuk révén szondazzuk.

Kollégak esetén van az ugynevezett éves dolgozdi elégedettség felmérés. Szerintem ez
a legtobb nagy cégnél miikodik. HR vezetésével aztan kielemzik, akciotervet készitenek.
Kiilsé iigyfeleket célzottan manapsag nem keressiik. A panaszkezelés heti riportjai
alapjan javitjuk allandoan a folyamatainkat, rendszereinket, termékeinket. PDCA —
amire a kérdéivedben is rakérdeztél. Ez rendesen mitkddik nalunk.

Legutdbb egy mobilapplikéacio kapcsan probaltak a kollegak tgyféelelégedettséget mérni.
Sajnos nem érkezett vissza annyi és olyan tartalmavalasz, amelyet érdemben ki lehetett
volna értékelni. Szdval néha vannak prébalkozasok.

Igen, ez alapvet6 része tizleti stratégianknak. A Net Promoter Score-t (NPS) hasznaljuk
kiilso iigyfelek szdmara, a belsé csapatok szamdara pedig a munkavallaloi elégedettség
felmérest éves szinten.

A vevoi elégedettséget komolyan vessziik, €s rendszeresen mérjik annak biztositasara,
hogy megfeleljlink az igényeiknek. Belso elégedettség mérésére
teljesitményértékeléskor torténik. Tehat ez utdbbi kvalitativ és nem kvantitativ.

Az Ugyfelek elégedettsége kozponti szerepet jatszik abban, amit csindlunk. KPI-ok
mentén napi szinten monitorozzuk tevékenységeink, egy-egy problémanak prébalunk
elébe menni. Rendszeresen gyljtjiik a kiilsé tigyfelektdl szdrmazd visszajelzéseket.
Belso tigyfeleink szabadon, barmikor kotetlen formaban elmondhatjak véleménytiket.
Igen, van egy dedikalt lgyfél-elégedettsegi csapatunk, amely rendszeresen szondazza az
ugyfélelégedettséget.

Telefonos tgyfélszolgalat, panaszkezelési osztaly és a bankfidokok visszajelzései alapjan

elég pontos képiink van erdsségeinkrol és javitando teriileteinkrdl. Nekiink pedig ott van
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11.

12.

az éves dolgozoi elégedettseég felmérés. Ezen felul természetesen rendszeres és celzott
felméréseket is végzink az ugyfélelégedettseég mérésére.

Belso tigyfelek, kollégak elégedettségére bevezettiink ,,mosoly kartydkat”, ez igen
népszerti a kollégak korében. Kiilsé ligyfelek elégedettségének mérésére nincsenek
dedikalt eszkozeink, kampanyaink, de van bdven olyan csatorna (pl.: bankfiokok)
amelyeken keresztiil eljutnak az ezzel kapcsolatos informaciok a megfeleld helyre.
Belso tigyfél, kollégak esetén egyszeriien megbeszéljiik, atbeszéljiik a dolgokat. Kiilsé
igyfelek esetén a novekvd lgyfélszam, szdmlanyitasok szama, hitelfelvétel magaért

beszél, de ettdl fliggetleniil is rendszeres ligyfélelégedettség mérést végziink.

‘&

1. Egy-egy tanfolyam utdn mindenki fellelkesul és gy all neki, hogy ezentul beveti az

IV. Melyek a leggyakrabban alkalmazott mindségbiztositisi eszkozdk és

miért?

ott tanultakat. Aztan az élet felilirja az elhatarozasokat. Szerintem mindenhol
er6forrashiannyal kiizdenek a projektek (is), ezért aztan az elengedhetetlen és/vagy
egyszertien alkalmazhatdo mindségbiztositasi eszkdozok keriilnek csak eld.

A folyamatabra, brainstorming a mindennapjaink része. Az FMEA-nak — hozzad
hasonléan — én is nagy szdszoldja vagyok Kivald, de valljuk be nagyon-nagyon
id6igényes eszkoz. Még egyszerlsitett formajaban is. Poka-yoke-t szoktuk még
alkalmazni (bar a tobbség nem tudja, hogy ez a neve), és a lean-t, ami
versenyképesség szempontjabdél nagyon fontos. PDCA hasznalatat az élet is
Kikényszeriti.

A KPI a mindennapok része, ugyanigy a PDCA, folyamatabra. QFD, Ishikawa és
legfoképp egy FMEA mar nem fér bele az id6be sajnos. Pedig egyértelmii, hogy mar
kozéptavon is eréforrast takarithatnank meg, ha proaktivan, mar a projektek soran
bevetnénk ezeket az eszkdzoket.

Rossz ezt kimondani, de nalunk nincsenek mindségbiztositasi eszkozok
hasznalatban. Folyamatabra kivételével, hiszen az az ugyvitelik része. Ehhez
kapcsoldéddan pedig — ha nem is mindig tudatosan — lean médszertant alkalmazunk

még. Ez persze nem az jelenti, hogy ne fokuszalnank a minéségre!
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11.

12.

GE orokségként még szamos mindségbiztositasi eszkdz hasznalata a projektek része.
Azok is tovabb viszik ezt a tudast, akik mar azota més bankban dolgoznak. A
szemléletmdd megmaradt. Nagyszerii eszk6zok ezek és érdemes bevetni mar a
tervezési szakaszban. Talan mostanra csak a six sigma szamitast nem alkalmazzuk,
minden mast igen.

Projekt, projektvezetd és projekt hatdkor (project scope) fiiggd, hogy milyen
eszkdzoket haszndl a csapat. Brainstorming, folyamatébra, lean, poka-yoke, PDCA
¢s KPI azok, amelyeket mindenki ismer. 5 ,,miért?”” hasznalatar6l még nem hallottam
banki kornyezetben.

Egész egyszerlien nincs 1d0 ezen eszkozok szisztematikus hasznalatara. Persze a
folyamatébrékat el kell késziteni. KP1-ok is kellenek és a brainstorming is jelen van,
de a tObbi eszkoz tal sok ember, tul sok idejét igényelné.

Nalunk tapasztalt projektvezetdi garda van, 6k a projektjeikben elOveszik és
hatékonyan hasznaljak ezeket az eszkdzoket. Talan csak a six sigma az, ami nem
relevans, a tobbi igen.

Ugy latom, hogy a projektek soran nincs arra er6forras és id6, hogy a
mindségbiztositasi eszkdozok bevetésre keriiljenek. Kivétel persze a folyamatdbra.
Szdval proaktivan nem hasznaljuk ezeket, csak ha mar baj van, javitani kell valamin.
Akkor elékeriil a lean, példaul azert, hogy gyorsabba tegyik a hitelezési folyamatot.
Projektvezetoktdl fiigg, hogy milyen eszkdzoket vetnek be a cél érdekében. Lattam
mar olyant, hogy valakinek még az FMEA egyszerisitett formajat is sikertlt
népszerusitenie egy projektcsapaton beliil. Ez mondjuk ritka. Nagy az idényomas.
Folyamatabra, jO esetben lean modszertannal kombinalva, brainstorming és KPI.
Ezeknek kell beleférni.

Allandéan az iigyfélelégedettségrol beszéliink, hogy az mennyire fontos. Ennél
sajnos még fontosabb, hogy a projektek minél kisebb koltsegvetéssel, minél
kevesebb erdforrassal és minél eldbb megvalosuljanak. Biztos vagyok benne, hogy
érdemes lenne ezeknek az eszk6zdknek a hasznalatat betervezni a projektekbe.
Volt, amikor minden egyes projekt esetén a milestone elfogadas kritériuma volt az
egyes mindségbiztositasi eszk6zok leszallitasa. Volt jol atgondolt QFD, fa-diagram,
FMEA, még six sigma szamitas is. A lehetdségekhez képest ma is igyeksziink
hasznélni ezeket az eszkozoket. Persze, id6igényes, sok kollégat kell bevonni, de

megteérdl.
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1. Hatarozott igen. A kollégak adott keretek kozo6tt mindig a legjobbat probaljak

V. Fontos-e a kollégak szamara az ligyfelelégedettség?

kihozni a projektekbdl. Fontos nekik, hogy mindségi munkahoz adjak a neviiket. Ez
egy allanddan elhangz6 dolog a leszallitas folyamataban. A projektek koltségkerete
¢s 1dokerete nem mindig teszi lehetdvé a tokéletességre vald torekveést, de
igyekeznek ezt megérteni és alkalmazkodni az adottsagokhoz.

2. Pont nemrég kérdeztiilk meg errdl a kollégakat formalisan is egy igynevezett eNPS
(employee Net Promoter Score) felmérés keretében. A szolgaltatasok mindsége, a
kivalo ugyfélélmény biztositdsa nagyon fontos. Szeretlink buszkék lenne arra, amit
létrehozunk.

3. A bank stratégiai kozponti eleme az ugyfélélmeny folyamatos fenntartasa, javitasa.
Ennek érdekében szoros az egyiittmiikodés a tarsosztalyok kozott. Ha elégedett az
ugyfél, elégedett és elkotelezett a kolléga is.

4. Abszolut. Bar a mindségbiztositasi eszkozok hasznalata nem feltétleniil ezt tiikrozi,
de minden kolléga arra torekszik és azért dolgozik, hogy az ligyfeleknek tetszd
termékeink legyenek. Folyamataink egyszeriiek, felhaszndlobarat megoldasok
legyenek, az ligyfélkiszolgalas gyors legyen.

5. Fontos. Rendszeresen megkérdezzik a kollégakat, hogy ajanlandk-e bankunkat
masoknak. Természetesen ilyenkor indoklast is kériink. A munkatarsak tele vannak
Otletekkel, hogy miképp lehetne még tébbet tenni az Ugyfelekért.

6. Kollégaink mas bankok Ugyfelei is egyben. Nagyon figyeljik egymas termékeit,
folyamatait. Errél allandé diskurzus folyik. Otletekbdl, javitasi javaslatokbol
kifogyhatatlanok a kollégak és ez nagyon jo! Kritikusak a kollégak.

7. Bar az el6z6 kérdésekre adott valaszokbdl az johetett le, hogy a mindségbiztositasi
eszk6zok haszndlatdban még van hova fejlddni, ez nem azt jelenti, hogy ne lenne
kiemelkedé helyen a mindségi leszallitds. A projekttagoknal ez kiemelkedd
fontossagu.

8. JO és eladhatdé termékek, megbizhatd folyamatok, stabilitas, hatékony, gyors
kiszolgalas. Talan ezek a legfontosabbak az lgyfélelégedettséghez. Maximalisan
fontos a kollégaknak, hogy olyan kezdeményezésekben vegyenek részt, olyan

projekt részesei lehessenek, ahol szakértelmiikkel ehhez hozza tudnak jarulni.
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Egyértelmiien. Nap mint nap az iigyfelekért dolgozunk. Ez talan kdzhelyesnek tlinik,
de tényleg igy van!

A kollégék rendszeresen hangot adnak annak, ha azt latjak, hogy valahol csorbult az
ugyfélelégedettség. Természetesen leginkdbb a frontvonalban (bankfidkok,
ugyfélszolgalat) csapddik le. Nem is kell feltétlendil mindig valami eszkozt bevetni,
vagy projektet inditani ahhoz, hogy finomitsunk egy-egy dolgon. Sok az alulrol jovo,
gyorsan implementalhat6é kezdeményezés a kollégak részérol.

Ez egy elvi kérdés mindenkinél. Szeret mindenki mindségi munkat kiadni a kezébdl.

Nem hat jol a kollégakra, amikor idényomas vagy a koltségek miatt nem valosulhat

meg minden az elképzelések szerint.

12. Az egyik legfontosabb cél, hogy az ugyfelek elégedettek legyenek, nalunk

maradjanak, masnak is ajanljanak minket.

‘@

VI. Emlits meg keérlek harom olyan mindségbiztositasi eszkozt, amelyet most

nem hasznaltok, de ha tehetnéd kotelezové tennéd a hasznalatukat a projektek

soran! (A kérddives felmérésben is szereplo 13 eszkoz listajat megosztottam

az interju soran, az valaszok alapjan készitettem el a 13. sz. tablazatot.)

15.  tablazat: Min6ségbiztositasi eszk6zhasznalat

(Forrés: sajat szerkesztés)

eszkdz/valaszado 1 2 3 4 5 6 7 8 9 {10 11 @ 12 : dsszesen
QFD X X X X X 12
Ishikawa 3
Pareto 2
FMEA X X X X X X 12
Poka-yoke 4
PDCA 0
Lean 0
Six sigma 0
Brainstorming 0
folyamatabra 0
fa-diagramm X X 2
5 miért? X 1
KPI 0
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A mindségi leszadllitas része-e a dolgozOk célkitiizésének  és

értékelésének?

Nem. Legal&bbis nem igy megfogalmazva.

Ez igy nincs nevesitve a célkitlizések megfogalmazasanal. [gy aztdin a
teljesitményértékelésnek sem lesz része.

Igyeksziink a célkitlizéseket ,,SMART” modon megfogalmazni és ennek része a
mindségre valo torekvés.

Sajnos nincs semmiféle visszamérés. Persze az mindig megjelenik a projeketeknél, hogy
’in time, in budget, in quality” leszallitas. Els6 kettd egyértelmiien mérhetd is.

Volt olyan munkahelyem, ahol az volt. Legalabbis volt probalkozas.

Projektvezetoknél volt erre probalkozas, de egy-egy projekt elhuzodhat, ,,on hold” kertil,
vagy csak hosszabb tavon visszamérhetd. Szoval nem része az értékelésnek.

Magatol értetddik, hogy mindig olyan mindségen kell széllitani, ami megfelel az
ugyféligényeknek.

Ugye itt most projektekrdl beszéliink? Akkor a valaszom egyértelmii nem. Nyilvan
igyfélszolgalatokon, bankfiokokban a mindségi ligyfélkiszolgalas elvart és az értékelés
része. Ott lehet is mérni az Ugyfelvisszajelzések alapjan.

Nem tudom, hogy ez miképp lehetne célként okosan megfogalmazni és megfeleléen
,,visszanérni”.

Mindig minden az ligyfélért torténik. Ez alap. Nem hiszem, hogy célként kellene kittizni.
Nem része.

KPI-ok teljestilése révén tulajdonképpen igen. Ez nyilvan visszaellendrizhetd,
szamosithaté és igy nyomonkovethetd valamilyen szinten a mindsségi kritériumok

teljeslése.

VIII. Meghatarozasra keriilnek-e mar a projekt tervezési fazisaban a KPI-ok?

Igen, a KPI-okat a projekt tervezési fazisaban k6zosen hatarozzuk meg.

Ritkan. Inkabb utblag torténik meg.
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Fontos, mert el6fordulhat, hogy maganak a KPI-nak az eléallitdsdhoz példaul riportot
kell fejleszteni, megfeleld adatokat szolgéltatni.

Abszolat. Alap. Enélkul miképp is tudndnk, hogy jol teljesitiink-e? Hol allunk a
versenytarsakhoz képest? Megfeleléek-e a folyamataink?

Tdbbnyire igen. Mostanra azért k6z6s megértés van abban, hogy a KPI-ok és a PDCA
hasznélata elengedhetetlen.

Persze. Referenciamutatok nélkil vakon repulnénk.

A KPI-k meghatarozésa standard gyakorlat a projekttervezési fazisban.

Természetesen a KPI-ket a projekttervezési fazisban hatarozzuk meg, hiszen
termékeinket, folyamatainkat jo esetben ezek mentén is fejlesztjik, alakitjuk, javitjuk.
Uzleti igénydefinicié template kotelez8en kitdltendd eleme.

Igen, tudnunk kell, hogy mire 16viink ...

Igen. Mondjuk az eldfordul, hogy késobb finomitunk rajta, de mar tervezési fazisban
azért megvan az elképzelés.

Kell egy etalon. Latnunk kell, hogy hova akarunk eljutni és ahhoz kepest hol allunk,

miképp teljesitink, hol kell kézbeavatkozni.

IX. Van-e a cegnél olyan szervezet, amelynek kimondott feladata a mindség

biztositasa?

1. PMO van, de termékek, folyamatok mindségének feliigyelete nem feladata. Ez
inkdbb a termékfeleldsok hataskore.

2. JO huszonéve még egyiitt dolgoztunk ,,a Quality-n”. Mi projektvezetk alkottuk és
rigorézusan bevetettiink minden mindségbiztositdsi eszkozt a projektjeinkben.
Akkor az egesz szervezetet atitatta ez a szemléletmodd. A GE kivonulasaval aztan ez
megsziint, maradt viszont egy profi folyamatmenedzsment osztaly és PMO.

3. Nincs kimondottan ilyen osztaly. Pedig azok alapjan, amit meséltél a GE-s
korszakrol nem is lenne rossz.

4. Van Audit és Compliance. Ha specifikusan is, de azért 6k egyfajta mindségbiztositasi
feladatot ellatnak. Attételesen a Panaszkezelés, Ugyfélszolgalat és fiokhalozat is

hozzajarul a mindség javitdsahoz a folyamatos visszajelzéseikkel.
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5. Nincs erre dedikalt osztaly vagy akér kolléga.

6. Talan a korabban elmondottak alapjan mar sejthetd is: nincs.

7. A mindségre torekvés valamennyi dolgozé feladata. Ha valahol ez sériil, akkor az
illetékes tertlet intézkedik.

8. Kiilon mindségbiztositasi osztaly nincs.

9. Nincs ilyen.

10. 10.Bels¢ ellenérzés igen aktiv. Arra nincs szervezet, hogy ellendrizze a
mindségbiztositasi eszkozok proaktiv hasznalatat.

11. Nincs ilyen és tervben sincs.

12. J6 lenne.

X. Vannak-e a szervezetnél a mindségmenedzsment témakéréhez kapcsolodo

tréningek?

gy cimkézve nincs. Lehetéség van projektmenedzsment kurzusok elvégzésére, vizsgak
letételére, ha valakinek nem lenne még ilyen végzettsége. Ezt messzemendleg tamogatja
a szervezet.

Kimondottan mindségmenedzsment kurzusok nincsenek. Projektmenedzsment
tréningek révén lehet szert tenni ilyen ismeretekre. Barki altal ingyenesen es barmikor
elérhetd anyagok, tréningek vannak.

Ebben a témakdrben nincsenek tréningek. Projektvezetdi oktatasok viszont vannak.
Most az agilis és Scrum megkdozelités a slager. Ezek a tréningek is taglaljak ezeket a
mindségbiztositasi eszkdzoket.

Igy kimondottan nincs.

Projektvezetdi oktatasok részeként elérhetd a téma.

Csak erre a témara kihegyezve nincs oktatas nalunk, de PMP, Prince2, PMI ACP, Scrum,
stb. részeként igen.

Nincs. A neten barki barmit megtalalhat a témakorben, aki érdeklddik iranta.

Nincsenek. Projektmenedzsment képzés van. Ott szo6 esik errdl is.

10. Talan gyartasban nagyobb jelentdsége lehet. Nalunk ezt a PM tréningek lefedik.

11. Erre a témara kilon nincs oktatas nalunk.

12. Csak erre a téméra nincs kiilon oktatas.
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. Projektvezetok alkalmazasanal elonyben részesitik-e a projektvezetoi

tanusitvannyal rendelkezo jelentkezoket?

Igen, a projektmenedzser tanusitvannyal rendelkezd palyazok elényben részesiilnek,
hiszen ez megmutatja az elkotelezettségiiket is a szakmai fejlédés irant.

Kiilsd jelentkezOk esetén minden esetben. Belso jelentkezd esetén nem.

A legtobb jelentkezOnek manapsadg mar akéar tobb mindsitése is van. Olyannal én még
nem talalkoztam, hogy valakinek ne legyen valamilyen tanusitvanya.

Ezek azért nem konnyl vizsgék, tehat mindenképp jelentenek valamiféle garanciat.
Masfeldl szerintem a mi szakmankban a tapasztalat a legfontosabb. Tehat ndlam nem
feltétlentil jelentene elonyt.

HR sziirésnél biztos elényt jelent, amennyiben sok a palyazo. En inkabb a tapasztalatra
teszem a voksomat.

Szerintem ez ma mar alap. Nem is talalkoztam az elmult években olyan jelentkezdvel,
akinek ne lett volna valamilyen képesitése.

En tapasztalat parti vagyok. Erésen eltér egymastol az elmélet és a gyakorlat a
mindennapokban.

Meg kell kiizdeni azokért az oklevelekért derekasan. Két azonos képességii jelolt esetén
szamitana, hogy kinek van tanusitvanya.

Gondolom a HR szoftver eleve rasziir. Ra is kérdezek majd.

Egy interjun annyi minden szamit. Osszbenyomas leginkabb. Munkatapasztalat, aktiv
nyelvtudas. Persze, elonyt jelenthet egy PMP, Price2, Agilis, stb. képesités.

A mi szakmankban abszol(t a tapasztalat szamit rengeteget. En azt szeretem, ha a
jelentkezé felsorolja mar a CV-ben, hogy milyen tipusu projektjei voltak. Ezzel mér
tudok tervezni. JO lesz-e a csapatba, a kell6 tapasztalatot hozza-e. Az, hogy egyik
jelentkezének PMP-je van, a masiknak meg Prince2 azzal nem vagyok beljebb.

Ez ma mar alap. Inkabb egyéb, leginkabb ’soft skill-ek” és tapasztalat, amit néziink.

XI1. Szerintetek a bankotok altal nyujtott termékek, szolgaltatasok szinvonala

mennyire hat vissza a kollégak elkotelezettségére, motivacidjara?
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Egyértelmiien 0sztonzéen hat a kollégakra, ha azt tapasztaljak, hogy tligyfeleink
elégedettek a termékekkel és a szolgéltatas szinvonalaval.

Biztos vagyok benne, hogy a rossz mindségnek, iigyfélelégedettlenségnek
demoralizald hatésa lenne.

Minél jobb a mindség, annal erésebb az elkotelezettség. A kivald mindségli munka
arra 6szténdz minket, hogy keményebben dolgozzunk, és tovabbra is elkotelezettek
maradjunk a céljaink irant.

A mindség egyfajta hajtderd az elkotelezettségiink és lelkesedésiink mogott.
Természetesen mindenkinek simogatja a lelkét, ha valami olyant siker(lt alkotni, ami
kell az ugyfeleknek, amivel elégedettek az lgyfelek. Ez pozitivan hat vissza
mindannyiénkra.

Természetesen a kivalo termék és folyamat nem csupan az tgyfélmegtartas, hanem
a kollegak megtartasanak eszkoze is.

Olyan kollégaval még nem talalkoztam, akinek mindegy lett volna, hogy milyen
termék vagy szolgaltatas leszallitdsanak a részese. Igen, nagyon is fontos motivacios
szempontbol.

Nem kérdés, hogy a siker az egyik legjobb motivacidés ¢és munkaerd megtartd
,,eszkdz”. Ezért is fontosak a mar emlitett KPI-ok és lgyfélfelméresek rendszeres
kommunikacidja a szervezet felé. Latni kell mindenkinek a munkéaja gyumaolcsét.
Aki nem tud hosszu tdvon azonosulni a szervezettel és annak céljaival, termékeivel,
szolgaltatasainak szinvonaldval, az el6bb utobb motivalatlan lesz ¢s mas munkahely
utan néz.

Valamennyien — legalabbis remélem — atéltuk mar azt az érzést, amikor valami
nagyon jot sikerult alkotni, lerakni az asztalra. Ami siker lett, elnyerte az gyfelek
tetszését, netdn még valami dijat is nyertiink vele ... Ezekre biiszkék vagyunk és
motivacioként hat.

Tagadhatatlan az sszefligges.

Akkor tudjuk megtartani a munkaer6t, akkor lesz motivalt, ha érzi, hogy sziikség van

a munkdjara, tudasara és erdfeszitéseit siker korondzza.
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NYILATKOZAT

Alulirott Torok Anna Maria a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem, Budai Campus,
Vezetés és szervezés mesterkepzési szak végzos hallgatoja nyilatkozom, hogy a dolgozat
sajat munkam, melynek elkészitése soran a felhasznalt irodalmat korrekt médon, a jogi és
etikai szabalyok betartdsdval kezeltem. Hozzajarulok ahhoz, hogy diplomadolgozatom
egyoldalas 6sszefoglal6ja felker(iljon az egyetem honlapjara és hogy a digitalis verzidban
(pdf formatumban) leadott dolgozatom elérhet6 legyen a témat vezet6 tanszéken/intézetben,
illetve az egyetem kdzponti nyilvantartisaban, a jogi és etikai szabalyok teljes korii betartasa

mellett.

A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot NEM tartalmaz.

Kelt: Budapest, 2023. november 01.

hallgato
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Konzultaciékon valé részvétel igazolisa
A hallgaté neve: Torok Anna Mariz
A bels6é konzulens neve és beosztasa: Dtis Miklos mestertanar
A témat kiad6 6nallo oktatasi szervezeti egység neve: Agrar- és Elelmiszergazdasagi Intézet

Nevezett hallgaté a 2022/2023 tanévben a diplomadolgozat készitésével kapcsolatos

konzultaciokon rendszeresen részt vett.

Az elkészitett dolgozatot Mindségbiztositasi eszkozok hasznalata banki projektekben

cimmel bemutatta.

A dolgozatnak a zardvizsgahoz kapcesolddo birdlati eljardsra valo beadasdval egyetértek.

Budapest, 2023. november 5.

“sssssrssrrredighrisaceedreerenernrerane

konzulens alairasa
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A hallgat6 neve: Torok Anna Mariz
A dolgozat készitdjének konzulense nyilatkozom arr6l, hogy a Diplomadoigozatot
attekintettem, a hallgatot az irodalmi forrasok korrekt kezelésének kdvetelményeir6l, jogi és

etikai szabalyairol tajékoztattam.

A Diplomadolgozatot zar6vizsgan torténd védésre javasiom nem javasiom
A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*

Kelt: Budapest, 2023. november 5.

- (\J T
bels6 konzulens
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A DIPLOMADOLGOZAT TARTALMI KIVONATA

Dolgozat cime: Mindségbiztositasi eszkdzok hasznalata banki projektekben
A dolgozatot készité hallgato: Torok Anna Méria

Szak, képzési szint és tagozat: Vezetés és Szervezés Msc / levelez tagozat
Tanszék/Intézet: Agrarmenedzsment és Vezetéstudomanyi Tanszék

Bels6 témavezeto: DUs Miklos mestertanar

A mai gyors iiteml és Osszekapcsolt vilagban a bankok 4ltal nyujtott szolgaltatasok
mindsége kulcsfontossagu szerepet jatszik egy gazdasag Aaltalanos egészségének ¢&s
stabilitasanak meghatarozasaban. A bankszektorban a mindség kiilonb6zé szempontokat
foglal magaban, beleértve az ugyfélkiszolgalast, a kockazatkezelést, a szabalyozdi

megfelelés és a technologiai infrastrukturat.

Diplomadolgozatomban azt vizsgaltam, hogy a banki dolgozok, projektekben résztvevok
mennyire ismerik a mindségbiztositasi eszkdzoket. Azok koziil melyeket hasznaljak akar

proaktivan, akar utolagos problémamegoldasra.

Van-e 6sszefliggés az eszkdzok hasznalata és a dolgozok eziranyu képzettsege kozott, illetve
barmilyen modon 6sztonzik-e a cégek a munkavallalokat a minél magasabb mindség
leszallitasara, az ugyfélelégedettség folyamatos fenntartdsara ezen mindségbiztositasi

eszkdzok hasznalatan keresztil is.
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