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1. Bevezetés

A dolgozatomban a Pava patika nevii magangyogyszertart vizsgaltam melynek
telephelye 1094 Budapest Pava utca 14 szam alatt taldlhat6. Azért valasztottam az adott
témat mert tanulmanyaim elvégzését kovetden elsddleges célom az, hogy a
mindségiranyitas teriiletén dolgozzak, ezzel hozzajarulva egy cég sikeres miikodéséhez és
a vevoi igények kielégitéséhez. Egyre tobb vallalkozads rendelkezik mindségiranyitasi
rendszerrel, amit az adott ipardg vagy az iparagban jelen 1évo érdekelt felek gyakran
megkovetelnek. Jelenleg is a mindségiranyitasban dolgozom a Sisecam Automotive
Hungary Kft.-nél, mint mindségbiztositdsi mérndk gyakornok. Az itt elt6ltott id6 alatt a
gyakorlatban is megtapasztalhattam, hogy milyen kihivasok és feladatok varnak majd ram
a mindségbiztositas teriiletén. Az itt szerzett tapasztalataim és az egyetemi tanulmanyaim
egyértelmiivé teszik szdmomra, hogy egy a felsé vezet6ség altal megfogalmazott
mindségpolitika és ezt a mindségpolitikdt alapul vevd mindségiranyitasi rendszer
kialakitasa, bevezetése, feliigyelete, fenntartasa és folyamatos fejlesztése mennyire fontos,
hogy egy minden téren sikeres, hosszi tavon nyereséges, jol milkodd vallalkozas
1étrej6jjon. Az altalam valasztott gyogyszertdr jelenleg nem rendelkezik tanusitott
mindségiranyitasi rendszerrel, de felismerték annak fontos szerepét. A jelenleg érvényes
jogszabalyi keret is a magas mindséget koveteli meg de nem olyan rendszerezett és
atgondolt formaban, mint azt egy mindségiranyitasi rendszer teszi. A patika vezetdségével
folytatott egyeztetést kovetden kideriilt hogy mindségiranyitasi rendszert nem akarnak
tanusitani, de szeretnék a jelenlegi miikodésiiket hatékonyabba tenni és a vevdi
elégedettséget novelni ezért kozosen meghataroztuk, hogy nagy segitség lenne szadmukra
hogy ha megvizsgélndm a jelenlegi mukodésiiket azokban fellelhetdé mindségiranyitasi
rendszer elemeket ¢€s ez alapjdn megfogalmaznék olyan javaslatokat ami a
mindségmenedzsmentre ¢€piilve a vevdi és a dolgozoi elégedettséget noveli. Ennek
részeként célul tliztem ki, hogy ajanlast tegyek a mindségpolitikajukra, valamint a
gyogyszertar szamara egy PDCA-ciklust megaba foglal6 tablazatot készitek. Ez a tablazat
a folyamatok fejlesztésében és nyomon kdvetesében jatszik nagy szerepet, ami a vezetos€g
véleménye szerint is nagyban fogja segiteni a munkdjukat. Ezt kévetden az MSZ EN ISO
9000:2015, MSZ EN ISO 9001:2015 vizsgdlom a gyogyszertar miikodését, amelyekkel
kapcsolatban kiilonbozd fejlesztési javaslatokat fogalmazok meg a mindségirdnyitas
szellemében. A helyes dokumentacido kezelést, valamint az informécidbiztonsag

kialakitasat szeretném elérni a megfogalmazott javaslataimmal.
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2. A témahoz kapcsolodo hazai és nemzetkozi szakirodalom
attekintése

2.1 A minodség fogalma

A mindség az egy elég gyakran hasznalt fogalom, aminek az értelmezése fligg a termék
vagy szolgaltatas fajtajatol, vevotol, foldrajzi elhelyezkedéstdl, kultiratol és még sok
egyeb tényezdt fel lehetne sorolni. Az évek sordn a mindség témakorrel foglalkozd
szakemberek a sajat tapasztalataik ¢és megfigyelésiik alapjan, fogalmaztdk meg a
definiciojukat a mindségre, amelyek kozott teljes azonossag sose allt fent. Altalaban,
amikor a vevoi vagy végfelhasznaldi szempont szerint vizsgaljuk a mindséget akkor egy
bizonyos jellemzéhdz kotjiik magat a mindséget. Termékek esetében ilyen lehet példaul a
hosszan tarté hibamentes mikodés, természetesen a rendeltetésszerii hasznalat mellett. Ha
az adott termék az el6z0 tulajdonsagnak eleget tesz akkor altalanossagban azt mondjuk ra,
hogy jo vagy megfeleld mindségli a termék. Ilyen tulajdonsagok lehetnek még az
ergonomikus kialakitds, egyszerti hasznalat stb. Attol fiiggen, hogy milyen termék
mindségét szeretnénk meghatarozni eldszor a megfeleld tulajdonsagot kell kivalasztani.
Szolgaltatas esetében Osszetettebb tényezd a mindség, de erre egy kovetkezd fejezetben
részletesen kitérek. A mai megfogalmazasban a mindséget harom féle megkdzelités alapjan

definidljuk, amelyek a kovetkezok: (Bodi-Schubert , és mtsai., 2016)

1. Szabvany alapa. Itt az ISO 9000:2008 hosszabban mig a 2015-6s valtozatban
roviden és tomdren fogalmazza meg a mindség fogalmat.

2. Piaci-fogyasztoi kereskedelmi megkozelités. Ebben a megkozelitésben a mindség
definidlasa, hanem a meghatarozott k6zos szemlélet szerinti gyakorlatisdgon.

3. Tobb fogalom kombinativ hasznalata. Ez a szemlélet a mindség fogalmat egy
alaphalmaznak tekinti, amelynek részei a folyamat, szervezet, termék, szolgélatas.

Ezeknek az 6sszess€gébdl hatarozhatdo meg a mindség fogalma. (Medina, 2019)

2.2 Minoéségiskolak

A mai mindségiranyitasi rendszerek alapjaként szolgalé mindségiskoldk koziil harom
jelentdst tudok megnevezni. Ezek az amerikai, eurdpai €s a japan iskola, politika vagy akar
nevezhetjiik stilusoknak is. Modszereikben, felfogasukban megfigyelhetd, hogy szoros

Osszefliggés van a regionalis elhelyezkedésiik és a kulturajuk kézott. (Husti, 2009)



A japan mindségiskola legfontosabb eleme az maga a dolgozok mentalitasa és a
munkdhoz valé hozzaallasukbol ered. Ez szorosan kothetd a kulturajukhoz mégis ennek
segitségével képesek arra, hogy a dolgozokat bevonva a folyamatokba nagy 1étszimban a
legals6 dolgozoi szinttdl kezdve képesek legyenek elkezdeni a fejlesztéseket,
valtoztatdsokat. Ez a fajta szemlélet akkor lesz hatékony, ha egy nagyon magas szintii
fegyelem és szervezettség van jelen a munkatarsak korében. Ez a fajta fegyelem és
szervezettség ugyancsak visszavezetheté a kultirajukhoz. A modszereknél és a
technikaknal torekednek a lehetd legegyszeriibb mindenki szadmara érthetd és végrehajthatd

lehetdség kivalasztasara. (Erdei , Nagy , Topar, & Téth, 2010)

Az amerikai mindségiskola a teljes kori mindségmenedzsment szemlélet alapjan
kivanja elérni a mindséggel kapcsolatos céljait. Els0sorban a felsé vezetdség és a top
menedzsment dontései alapjan hozzdk meg az egész szervezetre haté folyamatokat,
valtoztatasokat. Nagy hangsulyt fektetnek az optimalis menedzsment kornyezet
megteremtésére, mint ahogy a nem kozvetleniil a termeléssel foglalkoz¢ teriiletek
mindségiranyitasanak kialakitasara is. Ezek k6z¢ a tertiletek koz¢é tartozhat példaul a vevoi
panaszok, reklamaciok kezelése a telefonos vagy a személyes ligyintézés is. (Medina,

2019)

Az eurdpai mindségiskola itt féleg a nyugat-eurdpai régiora fektetve a hangstlyt. Ez a
fajta felfogds a termelés ¢és technoldgiamenedzsment helyezi a mindségiranyitas
terjesztését. A kozépvezetdi réteg felel a rendszer miikodéséért €s a mindségpolitika
kialakitasaért a vallalkozdsban. A bizonyitékon alapulé dontéshozatal, nyomon
kovethetdség, ellendrizhetdség fontos szerepet jatszik ebben a felfogasban.
Szabvanyositott folyamatok, technoldgiak és rendszerek 1étrehozasa és alkalmazéasa fontos

eleme ennek a felfogasnak. (Turcsanyi, 2014)

Az eléz6ekben bemutatott mindségiskolak kdzott jol lathatd, hogy az egyes részekben
milyen kiilonbségek vannak jelen. Ezektdl az eltérésektdl nem lesz jobb vagy rosszabb
egyik a masiknal csak egy mas fajta szemléletet, mddszereket, technologiakat alkalmaznak.
Ezeket az eltéréseket kihaszndlva a sajat iskoldjuk mindségiranyitdsi rendszerébe
implementéalva egy még magasabb szintli mindség érhetd el. A folyamatos javulas mellett
koltségesokkentést is eredményezhet a mas iskoldktdl atvett moddszer, folyamat vagy
szemlélet. Erre egy példa, hogy a japan ¢és eurdpai iskola atvette a teljeskorii
mindségiranyitasi szemléletet az amerikai iskolatol. A kovetkezd tadblazatban a harom
mindségiskola fobb jellemzoi lathatok (1. tablazat). (Medina, 2019)
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1. tablazat: A mindségiskoldk legfébb jellemzoi

Minoségiskolak Japéan Amerikai Eurodpai
Terjeszkedés Tomeges, alulrol Feliilrdl ,,holabda- | Termelés és
elv” technoldgia-men.
Vivoréteg Mindségi kdrok Top menedzsment | Kozépvezetés
Specialitasok Teljeskortiség, Menedzsment Formalizalas,
elemi-egyszerii kornyezet, mas szabalyozottsag
technikak sulypontok
Kulcselem A mindségi korok | A menedzsment A dokumentalt
klima nyomon kovetés

Forras: Medina, 2019 nyoman

2.3 A mindségiigy fejlodése a 20. szazadban

A mindség ¢és a mindségligy megjelenése, fejlddése egészen 1ddszamitdsunk kezdete
elotti idészakra nyulik vissza. Ebben a fejezetben az attekintést a 20. szdzad elejétdl fogom
kezdeni. Ki fogok térni azokra a személyekre és az 6 munkéssagukra, amelyek alapként
szolgaltak a ma miikddé mindségiigyi €s mindségiranyitasi rendszereknek, modszereknek.
Mivel a terjedelmi kovetelményeknek meg kell felelni ezért nem tudom minden olyan
személynek a munkéssagat bemutatni, akik részesei voltak a mai mindségiranyitas
kialakitdsanak. Elsdsorban azokat a személyekkel és munkassagukkal foglalkoztam, akiket
sajat magam inspiralonak és korszakalkotonak taldltam. FOleg az amerikai €s japan
szakemberek munkassaga keriil bemutatasra ebben a fejezetben. Megfigyelhetd, hogy az
eldzo fejezetben emlitett mindségiskoldk és az ebben a fejezetben bemutatott szakemberek

kozott milyen kapcesolat allt fent. (Hoyle, 2007)
Az amerikai mindségiskola kiemelked? alakjai:

Frederick Winslow Taylor (1856-1915) amerikai mérndk munkassagat €s forradalmi
Ujitdsdt mutatom be a kovetkezd részben. A termelés soran eldallitott termékek
mindségligyi ellendrzését a termék eldallitasaért felelds dolgozo végezte. 1901-ben Uj
modszerrel allt elé Taylor. A termékek ellendrzésének folyamatat kiilon valasztotta a
termeléstol. A termelést és az elkésziilt terméket egy a termeléstdl fiiggetlen a feladatra
szakképesitett mindségiligyi ellendr vizsgalja meg €s végzi el a mindségligyi ellendrzést.
Ezzel megalapozva a mai mindségiranyitasi rendszerben is jelen 1év6é gyartaskozi
ellendrzés és végellendrzés feladatkdrét. Tobb tényezd is szerepet jatszott abban, hogy ezt
a fajta 10jitadst bevezesse a gyakorlatba. Megndvekedtek az elvarasok a mindséggel
kapcsolatban ¢és a gyartasi technologia fejlodésével az eldallitott termékek szama is nott.
Ez azt eredményezte, hogy nem allt rendelkezésre elegendd id6 a termékek mindségiigyi
ellendrzésére. A technologia fejlddése mellett az eldallitott termékek is egyre
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bonyolultabbak ¢és 0Osszetettebbek lettek. Ezeknek a termékeknek a mindségligyi
ellendrzése gyakorlatilag egy uj szakma megteremtését eredményezte. Az 6 modszere €s
munkdassaga szolgalt alapjaul a késdbbiekben az 6nallo fliggetlen mindség ellendrzd
szervezetek kialakulasdhoz és inditotta el a szabvanyositas folyamatat. Ezek a mindség
ellendrzd szervezetek teljesen fiiggetleniil mukodtek a terméket gyartd cégtdl. Ez
ugyancsak visszavezethet6 a termékek egyre bonyolultabb kialakitasara és arra, hogy egyre

tobb alkatrészgyarto cég jelent meg ebben az idoben (1. abra). (Turcsanyi, 2014)

TermelSi mindség-ellendrzé

szervezetek

4
o 2
0 -~ , , = g
T ‘B termek Kereskedelem' termek g 5
-
- ' piac —> &8
&3 29

Fuggetlien mindség-ellendrzé
szervezetek

1. abra: Az 6nall6 mindség-ellendrzd szervezetek kialakulasa a 20. szdzadban
(Forras: Turcsanyi Karoly, Mindségelmélet és modszertan, 2014)

Armand Vallin Feigenbaum (1920-2014) amerikai iizletember és mindségbiztositasi
szakértd. Az 6 nevéhez kothetd a teljes korli mindségszabalyozas kialakitidsa. Ez a fajta
mindségszemlélet a szervezet egészére kiterjed. Nem csak a gyartds ¢és a
mindségellendrzést, hanem a szervezet minden egyes részegységét és folyamatat hozza kell
kapcsolni a mindségszabalyozashoz. Ugy gondolta, hogy a mindségbiztositas kialakitasa
¢s feliigyelete a fels6 vezetdség €s a top-menedzsment feladata. Nekik kell példat mutatni
a termelésben dolgozdk szamara olyan szempontbo6l, hogy mennyire kell komolyan venni
a mindséget. A megfeleld mindség biztositasa kiilonbozd koltségekkel jar. O fogalmazta
meg eldszor a mindségkoltségeket, amelyeket négy csoportra osztott fel. Ez a négy csoport

a kovetkezoket tartalmazza: (Erdei , Nagy , Topar, & Toth, 2010)

1. Amegeldzés koltségei: Ezalatt értendd, hogy mar a termék tervezésénél és a gyartasi
technologia kivalasztasanal torekedni kell a hibamentességre. Ez a tervezés fazisnal

plusz koltséget jelent. Viszont minél inkabb nagyobb hangsulyt fektetiink a



megeldzésre mintsem az utdlagos korrekciora hosszu tdvon megtériilnek ezek a
koltségek. A munkéssaga soran a legnagyobb hangsulyt a megel6zésre fektette.

2. Az ellen6rzés koltségei: Ebbe tartozik bele a gyartaskozi és végellenOrzéssel jarod
koltségek, amelyek torténhetnek ember vagy egy automatizalt folyamat révén.

3. A bels6 hibak: Ezalatt a selejt €s javitas koltségei értendok. Az a termék amelyik
végselejt tehat nem lehet javitani halmozott koltségeket jelent. Ezek kozé tartozik
az Onkoltsége a terméknek, a tarolasa, valamint a megsemmisitése. Javitas esetén a
koltségek csokkennek a végselejtéhez képest, de ezek is szamottevdek.

4. A kiils6 hibak koltségei: Ezalatt a garancialis koltségeket és a panaszok koltségei
értendok.

Ebbdl a négy tényezdbdl tevddik Ossze a mindségkoltség Feigenbaum szerint.
Fontosnak tartotta a min$ségiranyitdsban az emberi tényezé szerepét. Ugy gondolta, hogy
a legfontosabb szerepe maganak a dolgozonak van abban, hogy a termék megfeleld
mindségii legyen. O a szerzbje a ,, Teljes korti mindségszabalyozas” cimii konyvnek. Ez a

leginkabb ismert konyve. (Turcsanyi, 2014)

Joseph Moses Juran (1904-2008) aki eredetileg roman szdrmazasu volt, de kiskordban
csaladjaval emigralt az Amerikai Egyesiilt Allamokba. Ott szerezte diplomajat, mint
villamosmérndk és munkassagat is ott végezte. Az 6 filozofidja szerint a kivant mindség
elérésének a modja harom tényezdre bonthatd. A mindségtervezés, mindségszabalyozas és
a mindségjavitas. Ennek a Iényege, hogy a mindséget mar a tervezes fazisaban a mikodés

elott meg kell hatarozni (2. abra). (Farkas, 2016)

[\ae:::;gm I‘;T) Minoségszabalyozas (a mukodés kdzben)
es & o =
szorvanyosan elofordulo
40 — csucs
a gyenge minoség
koltsége a mukodési (problema-
koltségek szizalékaban megoldas)
\ a minoségszabalyozas eredet: zonaja
20 —
kronikus selejt | _]I )
o (lehetoség a javitasra) v a minOségszabalyozas vj
a mukodes a mindség z6nija
meghezdoc{‘~ javuldsa
« 0 bekovet‘kezik s e
0 1do

levont tanulsagok

2. abra: Mindségkoltség
(Forras: Turcsanyi Karoly, Mindségelmélet és modszertan, 2014)
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A japan mindségiskola kiemelkedd alakjainak fontosabb gondolatai és mindség

technikai, modszerei:

Kaoru Ishikawa (1915-1989) japan professzor filozofidja tiikkrozi a japan
mindségpolitika felfogdsat miszerint a szervezet minden szintjén minden munkatéarssal
éreztetni kell, hogy miért is fontos a mindség és hogy fiiggetleniil a beosztasatol nagy
szerepe van a minéség alakulasaban. O vezette be Japanban az Ggynevezett
mindségkoroket. Ezek a mindségkorok egy 5-10 f6bol allo onkéntes munkatéarsak csapata.
Feladatuk a szervezet egészére kiterjedt. A csapat egy vezetd iranyitdsa alatt vizsgélja a
szervezetet ezzel segitve a fejlodést, fejlesztést a nagyobb dolgozoi elégedettség elérését
stb. O alkotta meg a rola elnevezett Ishikawa diagramot, amit kiilonboz6 szakirodalmak
ok-okozati diagram vagy halszalka diagramként is szoktak emliteni. A halszalka diagram
nevet azért kapta mert egy hal csontvazédhoz hasonlit a legjobban az elkészitett abra. A
diagram célja, hogy az észlelt hiba okat feltarja. Altalaban hat & csoport alkotja a hiba
lehetséges okait, amelyek az: emberek, kornyezet, modszerek, épiilet, berendezések,
anyagok (3. abra). Ettdl a kialakitastol el lehet térni nyilvan az adott hiba és a termék vagy
szolgaltatas alapjan kell 1étrehozni ezeket a csoportokat. Ha egy csoportba a tényezok
szdma joval tobb mint altaldban lennie kéne akkor ott tovabbi vizsgalatok elvégzése
sziikséges. A mddszer nem til gyors és nagymennyiségli adatra, szakmai tuddsra €s
er6forrasra van sziikség, hogy egy pontos ok-okozati rendszert kapjunk. Viszont a
raforditott 1d6 és eréforrasok megtériilnek a modszer alkalmazasat kovetden hiszen az igy
feltart hiba okok ¢s azoknak a javitisa egy jol miikddé mindségiranyitasi rendszert

eredményez a szervezet minden részén. (Demeter, Gelei , Matyus, & Nagy , 2022)
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Emberek Kornyezet Modszerek

Anyagok

3. abra: Ishikawa diagram
(Forras: Dr. Medina Viktor, Minéségmenedzsment, 2019)

Shoji Shiba (1933) japan professzor sok mddszert dolgozott ki a mindségiranyitassal
kapcsolatban. Legismertett munkdssaga: A problémamegoldas 7 1épése. A kovetkezd

1épéseket tartalmazza a mddszer:
1. A téma kivalasztasa (probléma meghatdrozasa)
2. Adatgytjtés, adatelemzés (a probléma vizsgalata)
3. Okok elemzése
4. Megoldas tervezés és bevezetés
5. Hatasok értékelése (visszamérés)
6. Megoldasok szabvanyositasa

7. Konkluziok, a folyamat feliigyelete és a kovetkezd probléma kivalasztasa (Turcsanyi,

2014)

2.4 A szolgaltatas minosége és az azt befolyasolo tényezok

Ebben a fejezetben kifejezetten azokkal a tényezdkkel foglalkoztam, amelyek nagyban
befolyéasoljak a vevok megitélését egy szolgaltatds mindségével kapcsolatban. Fontos
tisztdzni azt, hogy szolgaltatas esetében még ha arrdl van egy irasos dokumentum, hogy

mire szamitson a fogyasztdé a maximalis igények kielégitése szempontjabol valamilyen
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szinten alkalmazni kell a vevéhoz. Mivel minden ember mas nehéz meghatarozni
konkrétan az olyan jellemzdket, hogy kinek mit jelent az udvariassag, kevés varakozasi ido

stb. (Veres, 2009)

A. Parasuraman indiai marketing professzor ¢és kollégai 1985-ben tiz pontban
fogalmaztdk meg, hogy mik azok a szempontok, amiket egyiittesen nézve a veviében
kialakul egy vélemény az adott szolgaltatas mindsége kapcsan. Ezekhez a pontokhoz még
hozz4 tartozik az, hogy mas emberek milyen véleménnyel vannak a szolgaltatasrol. Ez a
véleménycsere szolgaltatdsok esetében sokkal inkabb figyelemreméltd, mint termékek
esetében. A megfogalmazott tiz pont a kovetkezdket tartalmazza: (Demeter, Gelei ,

Matyus, & Nagy , 2022)

1. Hozzajutas a szolgaltatdshoz. Ezalatt értendd a varakozasi id0, a szolgaltatas
idétartama és az, hogy milyen id6tavon beliil biztositanak idépontot a szolgaltatas

nyujtasdhoz.

2. Kommunikacié. Itt nem a szolgaltatds nyujtdsa sordn a fogyasztoval vald
kommunikécio értendd. Ez a pont elsdsorban a szolgéltatas reprezentalasa, a szolgaltatassal
kapcsolatos informaciok kozlése a fogyasztoval a szolgaltatds igénybevétele eldtt. Ez
torténhet online hirdetés, televizids reklam, plakat stb. Célja, hogy a szolgalatas
igénybevétele eldtt a vevOben kialakuljon egy elképzelés arrdl, hogy mire szamitson majd.

(Veres, 2009)

3. Kompetencia. Itt elsésorban a dolgozok jartassaga szakértelme a f6 szempont. Az,
hogy mennyire felkésziiltek és képzettek a szolgaltatassal kapcsolatban a dolgozok. A
vevokben felmeriild kérdésekre a szolgaltatdssal kapcsolatban milyen mindségi
informéciot képesek atadni. A megfeleld tudassal és felkésziiltséggel rendelkezd

munkatarsak komoly szerepet toltenek be a szolgaltatds mindségével kapcsolatban.

4. Udvariassag. A dolgozonak figyelembe kell vennie egyrészrdl azt, hogy milyen tipusu
szolgaltatast ny0jt, masrészrdl, hogy ki a fogyasztd. Sokféleképpen lehet udvarias egy
alkalmazott. A kdzvetlen barati hangvételli vagy a profi szakmai szintii beszélgetés is lehet
udvarias vagy udvariatlan egyarant. Itt fontos a tudatdban lenni annak, hogy milyen
fogyasztoi kore van az adott szolgaltatasnak és az annak megfeleld viselkedési normak

szerint kezelni a fogyasztot. (Hiedrich, Mester, Somogyi, & Nador , 2017)
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5. FelelOsségtudat. Az egész vallalkozasra nem csak a konkrét szolgaltatast nyajto
alkalmazottakra, hanem a vezetOkre is értendd. A vevoi igények és kovetelések megértése

¢s ezeknek a maximalis teljesiilése. Az 01j igények felkutatdsa és felmérése.

6. Megbizhatdsag. A szolgalatas preciz és pontos végrehajtasa értendd ennél a pontnal.
Pontosan olyan mindségben és formaban torténik a szolgaltatas nyujtadsa, mint ahogy az

rogzitve van vagy el0zetesen megbeszélték. (Demeter, Gelei , Matyus, & Nagy , 2022)

7. Figyelmesség. A szolgéltatds soran vevdi oldalrdl felmertilé hibakra, problémakra,

¢észrevételekre hogyan reagalnak a dolgozok.

8. Biztonsag. Nincs semmilyen vesz€ly, ami fenyegetné a vevo €s az alkalmazott testi
épségét. Olyan szolgaltatasoknal, ami valamilyen gép, eszkoz, berendezés segitségével
torténik biztonsagi szempontok alapjan fontos, hogy az alkalmazott berendezések tervezett
karbantartdsa megtorténjen. Meghibasodds esetén jelezni a szervizelést végzo
vallalkozasnak és az adott berendezést nem hasznalni amig a javitas nem tortént meg.

(Veres, 2009)

9. Megfigyelhetd jellemzOk. Maga a szolgaltatds helyszinének az infrastruktiraja
arulkodhat a szolgaltatas mindségérdl. A helyszinen 1évd berendezések, gépek modernsége
vagy a hely tisztasaga. A dolgozdk Oltozete megfelel-e az adott szolgaltatas nyujtasa

szempontjabol.

10. A fogyasztok megértése. A vevdi igények valtozasanak figyelemmel kisérése.
Ezeknek a valtozasoknak a megértése €s mérése. Ezekre a valtozasokra torténd reagalés a

vallalkozas egészének szempontjabol. (Rekettye, 2018)

A szolgaltatas mindségének javitasa szempontjabol a gap-modell magyarul rés-modell
nyujt segitséget. A modell Iényege, hogy a szolgaltatas funkcid kozotti rés milyen hibdkat
¢s nem megfeleldségeket eredményezhet, illetve azt, hogy mi lehet ezeknek a hibaknak a
forrasai. Ezeket észlelve és reagélva rajuk novelhetd a vevoi igények kielégitése. Minél
szlikebbek ezek a rések anndl nagyobb az esély, hogy a fogyaszté olyan mindségii
szolgaltatast kap, amit szeretett volna. Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985-ben alkottak
meg az elsd ilyen modellt. Az els6 modellben 6t fajta rést allapitottak meg. (Hiedrich,

Mester, Somogyi, & Nador , 2017)

1. Rés: Az elsé résben a fo probléma az, hogy nem tudjuk teljes bizonyosaggal

megallapitani, hogy mik a fogyasztok igényei a szolgaltatdssal kapcsolatban. Ennek a
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résnek a forrasa ¢€s nagysaga két okbol kifolyolag alakulhat ki. Az elsé ok az informacio
kozlésének a hidnyossagan alapul. A fogyaszté nem kozli pontosan az igényeit vagy
rosszul, félrevezetden fogalmazza meg azokat. Ennek a résnek a csokkentésére a megfeleld
¢s pontos informéciokozlés lehet az egyik megoldas. A masik oka a szolgaltatast biztositd
szervezetnél jelenik meg. Itt a szolgaltatds részeinek fontossdga nem egyértelmii a
szervezet szamara. A kiilonb6zo fogyasztéi csoportoknak a szolgaltatas kiillonbozo részei
mas-mas helyet foglal el olyan szempontbo6l, hogy mi az, ami fontosabb és kevésbé fontos
szamara. A rés csokkentésének modja lehet a fogyasztoi igények és annak valtozéasa
folyamatos figyelemmel kisérése és az ezekre valo reagéalas. (Hiedrich, Mester, Somogyi,

& Nador , 2017)

2. Rés: A masodik rés hibasan realizalodott szolgéltatds mindségével kapcsolatos. Ez a
rés az igények megértése, valamint a szolgaltatds mindségének definidlasa kozott jon 1étre.
Ennek a résnek a csokkentésére megfeleld modszer a felsé vezetdség altal kinyilvanitott
mindségpolitika kialakitasa és bevezetése. Az ebben leirtak alapjan a fogyaszto tisztaban
lesz, hogy milyen mindségli szolgaltatast fog kapni. Masik modszer a rés csokkentésére a
folyamatos figyelemmel kisérés, ellenérzés. Ez értendd az egész szervezet folyamataira.
Az igy gylijtott adatok elemzeésével és kiértékelésével tisztaban lesziink azzal kapcsolatban,
hogy mik azok a részek, amik fejlesztésre vagy esetleg atdolgozasra kell, hogy kertiljenek.

(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988)

3. Rés: A harmadik rés f6 oka az, hogy eltérés van a szolgaltatas tervezett €s nyujtott
mindsége kozott. Tobb tényezd befolyasolja egy szolgéltatas mindségét. Eldfordulhatnak
olyan kiilsé tényezdk, amikkel nem lehet elére szamolni. A rés csokkentésére alkalmas
moédszer mar a munkavallalok felvételénél elkezdddik. A kompetens munkavallalok
alkalmazaséval és az 6k szakmai fejléddésének biztositasaval elérhetd, hogy a szolgaltatas
mindsége nem csak papiron, hanem a gyakorlatban is eléri a kivant mindséget €s biztositja

a vevoi igények teljesiilését. (Demeter, Gelei , Matyus, & Nagy , 2022)

4. Rés: A rés a kiils6 kommunikdcios anyagok €s a szolgaltatas teljesitése kozott
keletkezik. A rés kialakuldsanak oka a kiils6 kommunikaciok példaul a reklamok,
hirdetések nem pontosan a valdsagot tiikrozik, hanem azt egy kicsit feljavitva mutatjak be
a fogyasztok irdnydba a szolgaltatast. A fogyasztok igy egy a valdsagtol eltérd
kommunikécio alapjan fogalmazzak meg az igényeiket. A rés csokkentésére a megfeleld
marketingstratégia kivalasztasa ¢s a megfeleld6 kommunikacios csatorna kivalasztasa
alkalmazhato. (Rekettye, 2018)
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5. Rés: Az 6todik rés a vart és a kapott szolgaltatas kozt alakul ki. Ez tulajdonképpen az
elébbiekben részletezett négy résbol adodik. Ha barmelyik résnél van valamiféle eltérés az
itt az Otodik résnél ki fog jonni. Ennek a résnek a csokkentése az el6zd négy rés

csokkentésével vagy megsziintetésével megoldhatd. (Veres, 2009)

A kovetkezd abran lathato az el6zdekben targyalt Gap-modell (4. abra):
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4. abra: Gap-modell
(Forras: Hiedrich Balazs, Szolgaltatas menedzsment, 2017)

A modellt 1988-ban kibdvitették ugyanazok a személyek, akik az alap modellt
megalkottak, de az ot rés, ami az alapvetd gondolatmenet része volt megmaradt. A
szervezetre vonatkozo egységek lettek részletesebben kifejtve a bdvitett verzidban.
Lovelock tovabb bdvitette a modellt, amiben hét darab rés szerepel €s a modell struktarajat

is megvaltoztatta. Az egyes részek kozotti rések még részletesebb bemutatdsara van

lehetdség ezaltal. Ezek a kovetkezok:

1. Tudas rés, 2. Sztenderd rés, 3. Szolgaltatasnyujtasi rés, 4. Belsé kommunikacios

rés, 5. Eszlelési rés, 6. Ertelmezési rés, 7. Szolgaltatasi rés (Lovelock & Wirtz, 2001)

A modell alapjan késziilt egy kérddiv is. A SERVQUAL nevii kérddiv huszonkét

kérdésbal all. A kérdoiv 6t tulajdonsagot vizsgal ezek a kézzelfoghatésag, megbizhatdsag,
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reagalasi készség, biztonsag, empatia. Az 6t f6 kategorian beliil 1év6 elemek Osszesen
huszonegy elemet alkotnak. A modellt és a kérddivet egyiitt szoktdk alkalmazni a
szolgaltatds mindségének mérésére. Az igy kialakult moddszernek harom olyan
tulajdonsaga van, amelyek miatt nem alkalmazhaté minden szolgaltatast végzo szervezet

szamara. Ezek a tulajdonsagoka kovetkezok: (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988)

Az elsd, hogy a modell foleg nagy szervezetek szolgéltatasanak mindségének mérésére
alkalmas. Kisebb szervezetek esetén a kevés adat miatt nem tiikrozi a valosagot a modszer
alapjan kapott és kiértékelt eredmények. A masodik hibéja, hogy azoknak a fogyasztoknak,
akiknek alapvetdéen a mindséggel kapcsolatos elvarasaik alacsony szinvonaltiak azokat a
modell nem veszi szdmitdsba. A f6 probléma ezzel, hogy ha alapbdl egy alacsony
szinvonali mindséget var a szolgaltatastol a fogyasztd, de jobbat kap az nem azt jelenti,
hogy javult a szolgaltatds mindsége. Az ¢ igényei maximalisan ki lesznek elégitve mégis
az értékelésnél az ilyen adatok nem szolgéalnak semmilyen hasznalhat6 informaciéval. Az
utolsé hidnyossdga a moddszernek az informaltsdg hidnya. Bizonyos szolgéltatasok
esetében a fogyasztok igényeinek és elvardsainak meghatdrozdsa még a szolgaltatas
nyUjtasa utan is csak nehezen vagy nem lehetséges. (Hiedrich, Mester, Somogyi, & Nador

,2017)

2.5 Az ISO 9000 szabvanycsalad

Az ISO International Organization for Standardization (ISO) magyarul Nemzetkozi
Szabvanyligyi Szervezet. 1946-ban alakult és 25 orszag szakemberei Londonban kezdték
meg a milkddésiiket 1947-ben. Céljuk az egységesités és a szabvanyok létrehozésa volt.
Elsésorban az ipari szervezetek szamara kezdték el a szabvanyositas folyamatat. Ma
Genfben taldlhato az ISO kozponti irodaja €s mar 161 orszag 779 muszaki testiilete részese
a szabvanyositas folyamatdnak. Legsikeresebb szabvanycsalddjuk az ISO 9000-es

szabvanycsalad, amit a mai napig is rengetek szervezet haszndl fiiggetleniil a nagysaguktol.

Az ISO 9000 szabvanycsalad 6t tagbol all. Aktualis valtozatuk és szerepiik a szervezet
tevékenységében a kovetkezok: (Csizmadia , 2023)

ISO 9000:2015 Mindségiranyitasi rendszerek, alapok €s szétar. A mindségiranyitasban
hasznalt rendszerek, fogalmak, modszerek és technoldgiak megértését és a gyakorlatban
valo elsajatitasaban segiti a szervezetet. Célja a mindségiranyitdsi rendszer optimalis és
sikeres kialakitasa, bevezetése, fenttartdsa €s folyamatos fejlesztése. A fogalmak mindenki

szdmara érthetdek legyenek, illetve az alapelveket pontosan letisztazza. Mind a hét
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alapelvhez tartozik egy megallapitas és egy indoklas, amelyek kihangsulyozzak a
fontossagat ezeknek az alapelveknek. Bemutatja, hogy milyen elénydkkel jar ezeknek az
alapelveknek a betartdsa vagy bevezetése és felsorol lehetséges intézkedéseket ezekkel

kapcsolatban. A mindségiranyitasi rendszer alapjaként szolgal a szabvany. (Kovacs, 2017)

ISO 9001:2015 Mindségiranyitasi rendszerek kovetelmények. Ez tartalmazza a
kovetelményeket a mindségiranyitasi rendszerre vonatkozoan. Tanusitasra is szolgal. A
tervezés, végrehajtas, figyelemmel kisérés €s a fejlesztés alapjan szabalyozza és segiti a
mindségiranyitasi rendszer mikodését. Azok a szervezetek, amelyek rendelkeznek a
tanasitvannyal alatamasztjak, hogy képesek olyan termékek gyartasara, valamint
szolgaltatds nyujtasara, amelyek eleget tesznek a jogszabalyi kovetelményeknek ¢€s
eldirasoknak, és a vevoi igényeket maximalisan kielégiti az eldallitott termékek, vagy a
nyujtott szolgaltatas. Tiz fejezetben hatarozza meg a kdvetelményeket a mindségiranyitasi

rendszerrel kapcsolatban. (Demeter, Gelei , Matyus, & Nagy , 2022)

ISO/TS 9002:2016 Mindségiranyitasi rendszerek, iranyelvek az ISO 9001:2015
alkalmazasdhoz. Ez segitséget nyujt abban, hogy az ISO 9001:2015 szabvanyban
megfogalmazott pontokat a gyakorlatba athelyezve megfelelden alkalmazza a szervezet.

Példakkal is segiti ezt a folyamatot. (Farkas, 2016)

ISO 9004:2018 Mindségiranyitas a szervezet mindségére. Utmutatd a tartds siker
eléréséhez. A tartds siker eléréséhez és ndveléshez nyujt segitséget a szabvany. Olyan
rendszer kialakitasat segiti, amely a vevdi elvarasoknak megfelelnek €és maximalisan

kielégiti a vevoi igényeket. (VOrds, 2018)

ISO 19011:2018 Utmutaté iranyitasi rendszerek auditaldsdhoz. A szabvany segitséget
nyUjt a belsd, valamint a kiilsé auditok elvégzéséhez. Az audit az objektiv auditbizonyitékok
Osszegyljtése és ezek Osszehasonlitdsa az auditkritériumokkal. Az igy kapott eredmények
elemzése ¢€s kiértékelése segitséget nyujt a szervezetnek a hibak és nem megfeleloségek

azonositasara. (Kovacs, 2017)

2.6 PDCA-ciklus

A PDCA-ciklus a plan, do, check, act angol szavak kezddbetiiib6l alkotott mozaikszo.
Magyarul a tervezés, végrehajtas, ellendrzés, beavatkozas. A ciklus sz6 a modszerben a

folytonossag és ismétlddésre vonatkozik (5. abra). (Dedk , 2023)

17



A modszer elsd fazisa vagy lépése a tervezés. Ebben a részben valasztjuk ki, hogy
melyik teriiletre, folyamatra vagy modszerre szeretnénk a vizsgéalatot elvégezni. Ez
torténhet valamely hiba vagy nem megfeleldség esetén vagy a teljesitmény novelése
érdekében is. Itt keriilnek gytijtésre, elemzésre és kiértékelésre az adatok, amit a megfeleld
modszerek segitségével megszereztiink. Az adatok gytjtésére ¢€s kiértékelésére a
mindségbiztositdsban rengeteg moddszer all rendelkezésiinkre. A megfeleld modszerek
kivélasztasanal fontos, hogy tisztdban legyilink azzal, hogy milyen adatokkal fogunk
dolgozni. Ezalatt értem példaul az adatok mennyiségét, fajtajat. Az el6z0k alapjan késziil

egy akcioprogram, amit felhasznalunk a tovabbi 1épéseknél. (Koviacs, 2017)

A megvalositas fazisban az eldzd 1épésben létrehozott akcidoprogram keriil gyakorlati

megvalositasra.

Az ellendrzés fazisban a gyakorlatban miikodé akcioprogramot tartjuk folyamatos
feliigyelet és ellendrzés alatt. Ebben a fazisban bizonyosodhatunk meg arrdl, hogy
eredményes volt-e és elérte a céljat. Ehhez ugyancsak sziikséges az adatok gytijtése és
kiértékelése a megfeleld modszerek segitségével. (Demeter, Gelei , Matyus, & Nagy ,
2022)

A beavatkozas fazisban az ellendrzés részben kapott eredmények alapjan dontiink az
akcidprogram kapcsan. Ha sikeriilt megsziintetni a hibat, nem megfeleldséget vagy az
sikeriilt ndvelni a teljesitményt akkor az akcidoprogram folyamatainak a standardizalasa
kovetkezik. Ennek célja az elért magasabb teljesitményi szint fenntartasa és annak tovabbi
novelése és a hosszi tavll hibamentes miikodés. Amennyiben nem sikeriilt az
akcidprogramnak elérnie a céljat az igy szerzett tanulsagokat levonva kezddédik ujra a
tervezés fazis. Az igy szerzett tapasztalatokat felhasznaljuk és kivizsgaljuk, hogy miért nem
érte el az akcioprogram a tervezett eredményt. Ennek lehetnek okai példaul a technoldgiai
megoldassal kapcsolatos korlatok vagy az adatok gylijtésére és kiértékelésére mas

modszert kellett volna valasztani. (Dedk , 2023)

A folyamatos fejlesztés €s hibamentes miikddés elérése érdekében amint befejezodott
egy ciklus jon a kovetkezd, amellyel a folyamatok és tevékenységek még optimalisabb

mukodése vagy teljesitményének novelése és ennek fenntartasa a célunk.
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5. abra: PDCA-ciklus az ISO 9001:2015 szabvany szerint
(Forras: Kovacs Zoltan, A termeld és szolgaltato rendszerek fejlesztésének fobb
iranyai, 2017)

2.7 Informacio és dokumentum kezelés

Az ISO/IEC 27000 szabvanycsalad az informacidbiztonsaggal és a dokumentaciok
kezelésével foglalkozé szabvany. Elsé |épésként fontos tisztazni az informacié fogalmat. Az
informacid a fogado fél szamara relevans, Uj ismereteket tartalmaz. Informacidrél akkor
beszéliink, ha megfelel6 6sszhang all az informacio forrdsa és az informaciot fogadd fél
kozott. Egy kérdés kapcsan megfogalmazott valasz esetén az informacié lehet relevans,
ami az adott kérdéssel kapcsolatban hasznos ismereteket tartalmaz és irrelevans, ami nem
valaszolja meg a kérdést. Az informacié atadas hossza lehet redundans, ami hosszan és
b6beszédlien kozli a valaszt a kérdésre, valamint nem redundéans, ami témoren lényegre
tor6en fogalmaz. A dokumentumok elkészitése folyaman fontos, hogy jél atlathatd és
relevans informacidkat tartalmazé dokumentumok késziljenek. Egy szervezetnek az
informacidbiztonsagra vonatkozo kovetelmények és szabalyozasok kapcsdn a felsé vezetés

dont. (Rekettye, 2018)

Az informacidk, valamint a dokumentumok osztalyozasara az 1ISO 27001:2022 szabvany
részletezi. Az egyik alapkdvetelmény, hogy az informacidkat osztalyozni kell. Az

informacidk osztalyozasa leggyakrabban négy szinten torténik. Az els6 osztaly a nyilvanos
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informacid, amelyhez mindenki hozzaférhet. A kovetkezd osztdly a szervezeti/személyes,
amelyhez a szervezet munkatarsai korlatlanul hozzaférhetnek, valamint a megfelel6
felhatalmazast kapott kiilsé tagok. A kévetkezd a bizalmas informacidé, amelyhez csak az
informacidtulajdonos és az 6 altal felhatalmazott korok férhetnek hozza. Arrél, hogy ki
férhet hozza dokumentalni kell. A kévetkez8 osztdly a titkos informacid, amelyhez csak az
informacidtulajdonos és az 6 altala felhatalmazott illetékesek férhetnek hozza. Ezeket az

illetékeseket dokumentalni kell. (Kovacs, 2017)

20



3. Anyag és modszerek

A dolgozatomban a Pava patika nevii magangyogyszertart vizsgaltam melynek
telephelye 1094 Budapest Pava utca 14 szam alatt talalhato (6. abra). Csaladi, magan, kis
vallalkozas melynek iigyvezetdje dr. Szendrényi Daniel Mark. F6 tevékenysége a
gyogyszer-kiskereskedelem. Jelenleg a gydgyszertar tiz alkalmazottat foglalkoztat,
amelyek kozil egy titkdrnd, négy gyodgyszerész, négy gyogyszertari szakasszisztens és egy
egyetemi  gyogyszerészhallgatd. A  hétvégi ligyeletekre alkalmaznak  kiilon
gyogyszerészeket. A gydgyszertar éves nettd arbevétele hatszazmillié forint koriil alakul.
Az Apostore Cube + expedidldé robot alkalmazasdval torekszenek a kiszolgalas
automatizalasara ¢és modernizaldsa, valamint a dolgozdk munkdjanak konnyitésére (7.
abra). A gyogyszertarban 1évé laboratériumban termékek eldallitasa zajlik. Ezek
els6sorban kendcsok, amelyek havi szinten haromszaz-négyszaz magisztralis készitményt
jelentenek. A kozelmultban szereztek be egy kendcskészitd berendezést, amely a beteg
biztonsaganak és a termék mindségének a szempontjabol is kedvezd feltételeket biztosit.
Réadasul a kendcskeszitd gép alkalmazasaval a termék eldallitasa is kevesebb 1d6t vesz
igénybe. Kézzel készitve koriilbeliil huszondt-harminc percet vett igénybe a termék
elkészitése. A gépet hasznalva ez koriilbeliil 6t perc. A dolgozonak igy csak a hatd és
vivéanyagok kimérésével és a csomagoléssal kell foglalkoznia. Ez minimalisra csokkenti
az emberi tényezObdl fakado hibazasanak a lehetdségét a termék eldallitasa folyaman. A
beszallitasok koriilbeliil kilencven szazalékat a Hungaropharma végzi, napi harom
alakalommal torténik a szallitas. Havi szinten negyvenmillié forint vallalast teljesitenek. A
dermokozmetikumokat kozvetleniil a gyartotdl vasaroljak. Kisebb tételben ugyan de a
Viridis Pharma Kft. és a Phoenix Pharma Zrt. is végez beszallitast a gydgyszertarba. A
gyogyszertarban forgalmazott altalanos termékek mellett nagyon kevés mennyiségben, de
allatgyogyaszati termékeket is forgalmaz a gyogyszertar. A vésérlas torténhet online a
patika weboldaldn, ahol a fizetés atutalassal vagy bankkartyaval torténik minden esetben
elovétellel. Az igy vasarolt termék atvételére személyesen a kijeldlt atvevOhelyeken vagy
hazhozszallitas Gtjan kapja meg a vasarld. A beérkezett termékeket salgo polcokon taroljak,
ahol a gydgyszerkészitmények €s az egyéb segédeszkozok tarolasa kiilon torténik. Az
alapanyagok ¢és termékek, amelyek specialis tarolast igényelnek négy darab hiitd és két

darab fagyaszto all rendelkezésre.
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6. abra: A vizsgalt gyogyszertar
(Forras: Sajat foto)

A bevezetésben megfogalmazott célkitlizések €és a szakirodalmi attekintés alapjan a

kovetkezd modszereket és tevekénységeket tartottam sziikségesnek elvégezni.

AzMSZ ENISO 9000:2015 alapjan a mindségpolitikara tettem javaslatot, amit a vezetd
fog tudni véglegesen megirni. A javaslatnal a {6 szempontok a vevokdzpontusag, vevoi és
dolgozdi igények kielégitése, valamint a megfeleld6 munkakornyezet biztositdsa, ami

dolgozdi és vevdi részrél is fontos szempont.

Egy a gyogyszertar mitkodését segitd tablazat elkészitését tartottam fontosnak, amely a
PDCA-ciklus alapjan meghatarozza €s rogziti a kovetelményeket, valamint tartalmazza az

informacid atadasat és az ezt alatamasztd dokumentaciot.

A folyamatok fejlesztésére vonatkozo javaslatokat az MSZ EN ISO 9000:2015, alapjan
fogalmaztam meg amely hét alapelvre épiil. A szabvany Gsszes alapelvét sziikségesnek
éreztem felhasznalni mivel ez ny0jt alapot a szervezet szdmara a kiemelkedd mindség

biztositasara minden tekintetben.

MSZ EN ISO 9001:2015 szabvany a patika teljes miikodését atvizsgalva azokra a

szabvanykovetelményekre fokuszéaltam, amelyeknél a fejlesztési javaslatom a
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legeredményesebben megvaldsithat6. Mivel nincs tantsitva mindségirdnyitasi rendszer a

gyogyszertarban igy a szabvany 8. €s 9. fejezete alapjan fogalmaztam meg a javaslataimat.

A dokumentaci6 kezelés €s informaciobiztonsag kapcsan hozott fejlesztési javaslatokat

az ISO/IEC 27000 szabvanycsaladban leirtak alapjan dolgoztam ki.

l ”
Fra o
,Wrﬂ)r

7

-

7/ ¥
7

7. abra: Apostore Cube + expediald robot
(Forras: Sajat foto)
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4. Eredmények

4.1 Minoségpolitika

A mindségpolitikaval kapcsolatos javaslataim kidolgozasanal arra térekedtem, hogy a
vezetd altal megfogalmazott filozéfia, célok ¢és iranyelvek, valamint a vallalkozas
szervezetre illik. Annak érdekében, hogy az elézdekben felsoroltak alapjan pontos
javaslatok keriiljenek megfogalmazasra sziikségesnek éreztem egy értekezletet tartani az
iigyvezetovel. A beszélgetés soran elhangzottak alapjan egy pontos képet kaptam arrol,
hogy miként gondolkozik a vezetd a szervezettel kapcsolatban. A mindségpolitikaval
kapcsolatos javaslataim megfogalmazasanal torekedtem arra, hogy az MSZ EN ISO
9000:2015 ¢és az MSZ EN ISO 9001:2015 szabvanyban megfogalmazott iranyelvek és

fejezetek alapjan dolgozzam ki.

A vallalkozas f6 célja a vevdi igények jelen és jovobeni igényeinek maximalis
kielégitése, valamint egy olyan modern és innovativ munkakodrnyezet megteremtése,
amelyben a munkavallalok szivesen dolgoznak. Ezeknek a céloknak a megvaldsitasara
tokéletes példa az Apostore Cube + expediald robot hasznalata, amellyel a kiszolgélas
gyorsabb ¢€s egyszeriibb folyamattd vallt. Ez egyfeldl vevoi részrol a gyorsabb €s pontosabb
kiszolgalds miatt noveli az elégedettséget, valamint dolgozd szempontbdl nézve

egyszerlibbé teszi a kiszolgalas folyamatat.

A szolgaltatas nytjtasa, valamint a gyogyszertar laborjaban késziilo termékek esetében
is magas szinvonalll és képzett munkatarsaink végzik el precizen és pontosan a
folyamatokat és a feladatokat. A magas szinvonalu és pontos gyogyszer vagy
gyogyaszatisegédeszkdz ajanlasakor vagy kivalasztasakor is a vasarlo érdekei a
legfontosabbak. Ezzel is a vevoi igények kielégitése a f6 célunk azaltal, hogy szakképzett

dolgozdink mindenre felkésziilve varjak a fogyasztokat.

A gyogyszertar kiilsd €s belsd elrendezésében toreksziink arra, hogy az éppen szezonalis
vagy akcios termékeink legyenek eldtérben ezzel is megkdnnyitve a fogyasztoknak a
vasarlast és egy ergonomikusan és esztétikusan kialakitott latvany fogadja a véasarlokat. A
megfeleld munka és szolgaltatas kornyezetének megteremtése vevoi elégedettség ¢és a

munkatarsak elégedettsége szempontjabol is fontos tényezo.
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Azért tartom fontosnak, hogy a mindségpolitikaba megjelenjen ez az iranyvonal mivel
a gyogyszertar szempontjabodl a vizsgalataim alapjan a két legfontosabb tényezd a vevoi
igények kielégitése, valamint a munkatarsak elkotelezodésének, hiiségének, valamint az
elégedettségiiknek a ndvelése. Az elégedett vasarlok egyfeldl visszatérnek és a
gyogyszertarban fognak a késObbiekben is vasarolni, valamint az 6 pozitiv véleménye
javitja a gyogyszertar megitélését mas lehetséges vasarlok esetében ezaltal tobb fogyasztd
vasarolhat a gyogyszertarban. Ahhoz, hogy magas szinvonali és mindségi szolgaltatas
1étrej6jjon elengedhetetlen a képzett szakemberek alkalmazasa. Mivel a gyogyszertarban
mar egy Osszeszokott csapat dolgozik igy kulcsfontossagu, hogy az 6 elégedettségiik és
hiiségiikkel is foglalkozzon a mindségpolitika. Egyszeriibb a mar jol bevalt munkatarsak
megtartasa, mint egy uj képzett alkalmazott felvétele. Ezek a szempontok vezettek arra a
kovetkeztetésre, hogy a mindségpolitikdnak mindenféleképpen tartalmaznia kell a

vevOkozpontiusag, valamint a munkatarsak elkotelezddése cimii alapelveket.

4.2 PDCA-ciklus a gyogyszertar szamara

A PDCA-ciklus bevezetését azért tartom cé€lszerlinek mivel a jogszabalyi
kovetelmények valtozasa a gyodgyszerkészitmények elkészitése, taroldsa vagy a kivont,
visszahivott gydgyszerek esetében egy szabalyozott és rendszerezett kereten beliil torténik

ezeknek a valtozasoknak a nyomon kdvetése, valamint a bevezetése.

Els6 lépés a tervezés fazis, amely négy logikailag egymasra épiild folyamat
elvégzésével valosul meg. Fontos, hogy rendelkezziink a megfeleld ismeretekkel ezért a
tervezés fazis elsd 1épéseként a kovetelmények ismerete, legyen ez jogszabalyi vagy akar
munkautasitas. Ezeknek a kovetelményeknek a megfelelé dokumentalasaval folytatodik a
tervezés fazisa, amely biztositja, minden munkatars szamara a sziikséges informaciok
elérését. Nem elég az, ha csak elérhetdek ezek az informéciok. A vezetdnek kotelessége
ezeknek az informacioknak az atadasa a munkatarsak szamara, hiszen neki kell elsdsorban
a legkomolyabban vennie a mindséget. Azért, hogy objektiv bizonyiték késziiljon arrol,
hogy a vezetd atadta a munkatarsak szamara a sziikséges informaciokat errdl késziilnie kell
egy dokumentdcionak megfeleld cimmel, datummal elldtva, amelyen a munkatarsak

alairasukkal igazoljak, hogy megkaptak és megértették az elmondottakat.

Masodik 1€pés a végrehajtas. A tervezés fazisban Osszegyijtott és mindenki szamara
érthetden atadott kovetelmények szerinti miikodés kovetkezik. Mivel a gydgyszertarban

kiilonbozé képzettségi szintli munkatdrsak dolgoznak gyogyszertari asszisztens és
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szakasszisztens, valamint gyogyszerész fontos meghatarozni, hogy milyen hataskorrel €s
felelosséggel tartoznak az adott folyamat végrehajtasaval kapcsolatban. Ezeket a
hataskoroket és felelésoket a vezetd nevezi meg ¢és koteles ezeknek az ismertetése a
munkatarsak irdnyaba. Az err6l késziilt irasos dokumentacido bizonyitja, hogy a
munkatarsak megkaptak a sziikséges tajékoztatast és megértették az ehhez kapcsol6do
feladatokat és feleldsségeket. Ez lehet akar munkaszerz6dés moddositds is, ahol a

munkakori leiras valtozik meg.

A harmadik 1épés az ellendrzés fazisa, ahol a kijelolt dolgozé figyelemmel kiséri a
folyamat miikodését. A folyamat mellett a meghatarozott kovetelményeket is figyelemmel
kiséri. Mivel maga a folyamat és a kapcsolodd kovetelmények nyomon kovetése
tervezetten zajlik igy a nem megfeleldségek és a kovetelmények valtozasaira valod reagalas
ideje csokken. Ezekrdl a tervezett ellendrzések elvégzésérdl irasos dokumentacid késziil,
ami tartalmazza a vizsgalat eredményeit. Az igy elkésziilt dokumentaciot be kell mutatni a
vezetonek, aki alairdsaval igazolja a vizsgalat elvégeztét €¢s tudomasul veszi az igy kapott

eredményeket.

A negyedik fazis a beavatkozas fazisa. Itt az el6z6 fazisban fellépé nem megfeleldség
vagy a kdvetelmények valtozasaval kapcsolatban meghozott dontések, utasitasok keriilnek
megfogalmazasra. Ezeket az intézkedéseket az el6z0k alapjan kinevezett felel6s munkatars
végzi. Ezeket dokumentalja és alairasaval hitelesiti, hogy elvégezte a teenddit. Az igy
elkésziilt dokumentaciot be kell mutatni a vezetonek. Az 6 feladata lesz, hogy engedélyezze
vagy elutasitsa a hozott intézkedéseket. Fontos, hogy a vezetonek atnyujtott dokumentacio
minden Iényeges informaciot tartalmazzon, hiszen ezek alapjan lehet helyes dontést hozni.
A vezetd dontését legyen az elutasitds vagy engedélyezés irdsos formaban rogziteni kell
vezetd aldirasaval. Elfogadas esetén a valtoztatasok szerint folytatodik a tevékenység
végzése. Elutasitds esetén a feleldés dolgozo koteles 1) megoldést kidolgozni a fellépd

problémaval kapcsolatban.

A vezetOnek nagy szerepe van abban, hogy ez a mddszer megfelelden miitkodjon. A vele
folytatott elbeszélgetés soran megbizonyosodtam arrdl, hogy rendszeresen részt vesz a
gyogyszertar tevékenységeinek vizsgalataban, valamint munkaideje nagy részét is a
gyogyszertar irodajaban tolti. igy a médszer kidolgozasanal és a tablazat elkészitésénél is
célszerli volt a vezetd nagymértékli bevonasa ebbe a folyamatba. Ez segiti még a
munkatarsak elkotelezodését és noveli a vezetdség szerepvallaldsat a gyogyszertar részére

amellett, hogy egy rendszerezett keretet ad a folyamatok mitkodéséhez.
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A gyogyszertarban a PDCA-ciklust négy f6 tényezd hatdroz meg amelyek a
kovetelmény, kovetelményre vonatkozd dokumentacid, informaciokozlés ¢és az
informaciokozlés dokumentalasa. Ezek a tényezdk alkotjak a tablazat négy oszlopat. A
tablazat négy sora pedig tartalmazza a tervezés, végrehajtas, ellendrzés €és beavatkozas
kezddbetliit. A tablazat a modszerrel kapcsolatos javaslataim Osszefoglalasat tartalmazza.
Az igy elkészitett tablazat segitségével az expedialas, a gyogyszerkészités és az Gsszes
folyamat milkodése nyomon kovethetd lesz. Az esetleges eltérések és nem
megfeleldségeket a tablazat segitségével mddositjuk, hogy azok megfeleljenek az eldirt
jogszabdlyoknak és a mindségiranyitasi rendszerben leirt kovetelményeknek. Mivel az
informaci6 atadds dokumentalasra keriil aldirdssal ¢és datummal igy pontosan
meghatarozhato, hogy ki a felelds az adott intézkedés végrehajtasaért €s az is, hogy mikorra
kell elvégezni a feladatat. Ez segiti a félreértések elkeriilését, amit csak a szoban atadott
informdci6 okozhat. Az 1j és jelenlegi dolgozok szamadra is egy rendszerezett és pontos
képet biztosit a folyamatok mikodésérél a gyogyszertarban. Uj dolgozok esetében
megkonnyiti a betanulas fazisat. Ezeket egy tablazatba foglaltam 0ssze, hogy konnyebben
attekinthetd, nyomon kovethetd legyen az el6zéekben felvazolt folyamat 1épési (2.

tablazat):

27



2. tablazat: PDCA ciklus a gydgyszertar szamara kialakitva

Kovetelmény Kovetelményre | Informéciokdzlés | Informacidokozlés
vonatkozo dokumentalésa
dokumentécid
T | A gydgyszertarban | Ezeknek a A vezetd a Az ismeretek
1évo folyamatokra | kdvetelményeknek | gyogyszertarban | atadasarol
vonatkoz6 és a dolgozoknak dokumentécio
mindségiranyitdsi | jogszabalyoknak | atadja ezeket az | késziiljon,
€s jogszabalyi hivatalos ismereteket. amelyben a
kovetelmények dokumentalt dolgoz6
ismerete. formajanak alairasaval
elérhetdsége. hitelesiti, hogy
megkapta és
megertette az
elmondottakat.
V | Az tervezés A hataskorok és A vezetd Az
fazisban felelosok kijelenti a elmondottakrol a
meghatarozott és kijelolése és dolgozok felé a | dolgozo
kinyilvanitottak ezeknek az hataskoroket és | aldirasaval
alapjan miik6do informécioknak a | feleldsoket. igazolja, hogy
tevékenység dokumentalasa. részt vett és
veégzeése. megertette az
elmondottakat.
E A Az igy elvégzett Az ellenbrzést Az ellendrzésnél
mindségiranyitassal | ellendrzésrdl egy | végzd dolgozd elvégzett
megbizott dolgozé | dokumentacid jelzi a vezetd dokumentumot a
feliigyeli a készitése, amin fele, ha hiba vezetonek
folyamatok szerepel a vizsgalt | vagy nem bemutatni és a
miukodését €s hogy | folyamat neve, a megfeleloség 1ép | vezetd
azok megfelelnek-e | vizsgalatot végzd | fel a vizsgalt alairasaval
kovetelményeknek. | személy aldirdsa, | folyamat igazolja, hogy
datum és a esetében. tudomast szerzett
folyamat a hiba. vagy nem
értékelése. megfeleldségrol.
B | Az ¢észlelt hibak és | Az intézkedeések A dokumentalt A vezetd
nem dokumentalasa, intézkedés dontésének
megfeleldségek datummal és a kozlése a rogzitése az
kijavitasara felelds nevével vezetdvel, akinek | intézkedéssel
vonatkoz6 ellatva. a feladata a kapcsolatban
intézkedések jovahagyas vagy | datummal és
megfogalmazésa. elutasitas. alairassal.
Forras: Sajat szerkesztés
4.3 Az MSZ EN ISO 9000:2015 alapelvei alapjan hozott fejlesztési

javaslatok

Az MSZ EN ISO 9000:2015 hét mindségiranyitasi alapelve:

1. Vevokozpontisag
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Vezetoi szerepvallalas

A munkatarsak elkotelezédése
Folyamatszemléletii megkozelités
Fejlesztés

Bizonyitékokon alapul6 dontéshozatal

A T o

Kapcsolatok kezelése

1. Vevokozpontisag: A vallalkozas kulcsfontossagt tényezdje, hogy megtartsa a mar
meglévd vevoi korét, valamint tovadbb bdvitse azt. Ennek fontos eleme, hogy ismerjiik a
vevok igényeit és ezeket maximalisan ki tudjuk elégiteni. Fontos, hogy ne csak a jelenlegi
igényekre koncentraljunk, hanem a Iehetséges jovobeli igények és sziikségletek
felmérésére is nagy hangsulyt fektessiink. Ennek eredményeként nagyobb profitra tesz
szert a vallalkozés nagyobb vevoi elégedettséget és hiiséget tudunk elérni, valamint egyre
tobb lehetséges vevohoz eljut a magas szinvonali termék és/vagy szolgéltatds. Ezek

alapjan dolgoztam ki a fejlesztési javaslatokat a vevokdzpontisag részben.

A vevoi elégedettség mérése nem torténik meg a vasarlas utan. Mivel nincs semmilyen
jellegti lehetdsége a vevoknek irdsos vagy szobeli forméban visszajeleznie a szolgaltatas
mindségeérdl igy nincs semmilyen adat, ami alapjan konkrét kovetkeztetéseket le tudnank
vonni. A vevok megtartasa és a vevoi kor bovitése érdekében biztositani kell, hogy a
szolgaltatds mértéke maximalisan kielégiti a vevdi igényeket és megfelel a vevdi
elvarasoknak. Mivel kiemelten fontosnak tartom a vevOk visszajelzését a szolgaltatassal

kapcsolatban ezért a kovetkez6 javaslatot fogalmaztam meg.

Fejlesztési javaslat: A vasarlas utan egy eldre elkészitett értékeld lapot kap a vevd. Ezt
a lapot a szolgalatast végzé munkatars adja at. Az eldre elkészitett lapokon szerepel az
eladé neve, ami segiti az adatgytijtés utani értékelést. A kitoltott lapokat a gyogyszertarban
felallitott ladaba gytjtjiilk. Minden évben egyszer egy honapon keresztiil torténik ezeknek
az értékeld lapoknak a gylijtése. Az igy kapott irdsos visszajelzések alapjan lathatjuk, hogy
az adott munkatars milyen értékeléseket kapott a vevoktdl. Ezzel egy pontos képet kapunk
arrol, hogy miben kell fejlddnie a dolgozonak. Az értekeld lapon egytdl-otig értekeli a vevo
az eladd6 magatartasat, varakozasi 1dot, segitOkészséget, kiszolgalds gyorsasagat és
pontossagat, valamint rovidebb szdveges értékelést adhat arr6l, hogy mi volt az, amin
szerinte valtoztatni kellene vagy éppen mivel volt megelégedve. Az egyes osztilyzat a

legrosszabb az 6tos osztalyzat pedig a legjobb. A kitoltott értékeld lap leadasa utan egy
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10%-o0s kedvezményre feljogositdé vasarlasi utalvanyt kap ajandékba amiért segitette a
munkankat értékelésével (egyszer jar a kedvezmény, hogy ne legyenek problémak ebbdl
kifolyolag). Az értékeld lap kitdltése név nélkiil torténik. Mivel a vasarlok nem szivesen
toltenek ki ehhez hasonld kérddiveket igy arra torekedtem, hogy egyszerli és gyorsan
kitolthetd legyen az értékeld lap. Annak érdekében, hogy megfeleld szdmt adat alapjan
realis értékelést tudjunk végrehajtani minimum 50 darab megfeleléen kitoltott és leadott
értekeld lap sziikséges egy dolgozd esetében. Az esetleges visszaélések és csalasok
megeldzése érdekében az értékeld lapok gylijtése a kijarathoz kozel a kamera szdmara jol
lathaté helyen torténik. A gyodgyszertairban miikodd biztonsadgi kamerdk segitségével
megakadalyozhato, hogy a dolgoz6 maga toltse ki és adja le ezeket az érékeld lapokat. A
szolgaltatast értékeld lap felépitése (3. tablazat):

3. tablazat: Szolgaltatés értékeld lap
Elado neve: 1 2 3 4 5

Elfogadhatatlan | Elfogadhato | Megfeleld Jo Kimagaslo

Eladé magatartasa

Varakozasi 1d6

Segitokészség

Kiszolgalas

gyorsasaga

Kiszolgalas

pontossaga

Egyéb megjegyzés:

*A kitoltésnél x-el jelolje azt, hogy hogyan értékeli a szolgaltatast. Egy sorba csak
egyet jeloljon meg €s az 0sszes sorba tegyen x jelolést. Az 1 a leggyengébb és az 5
a legjobb pontszam. Az egyéb megjegyzés részben leirhatja mik az 6n észrevételei

legyen az negativ vagy pozitiv visszajelzés.

Forras: Sajat szerkesztés
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A betegek (vevok) sokszor nem tudjak, hogy pontosan milyen allapotban vannak és nem
tudjak maguk hasznélni a vérnyomads/vércukor mérd berendezéseket. Ez nem konkrétan
hianyossag a gyogyszertar részérdl viszont lehetdséget biztosit a nagyobb vevoi

elégedettség elérésére a fejlesztési javaslatban megfogalmazott intézkedés.

Fejlesztési javaslat: Aki szivelégtelenségi, illetve vércukor elégedetlenségi
gyogyszereket vasarol, miutdn megkapta a gyogyszerét biztositani egy dijmentes
vérnyomas/vércukorszint mérést, hogy még jobb képet kapjunk a vasarlo allapotarol és a
még pontosabb gyogyszeradagolds érdekében. A gydgyszer szedése kozben vagy
végeztével lehetdsége lesz igénybe vennie ezt a szolgéltatast ismét igy lathatja az
eredményét. Az eredmény alapjan még pontosabban tisztaban lesziink az allapotarol és
megeldzhetd az esetleges nagyobb egészségiigyi probléma elkeriilése. Nyilvan nem csak
azok vehetik igénybe ezt a szolgaltatist, akik az elébb emlitett készitmények koziil
vasarolnak, hanem mindenki, aki szeretné felmérni az allapotat. Ezek nem vesznek igénybe

sok 1d6t és raforditast sem mind a dolgozd €s a vasarlo részérdl sem.

2. Vezetdi szerepvallalas: A vezetdség feladata, hogy teljesiiljenek a mindséggel
kapcsolatos célok. Részt kell vennilik a mindségpolitika kidolgozasaban hiszen 6k azok,
akik a tovabbiakban feleldsséggel tartoznak az ott megfogalmazott irdnyelvek
teljestiléséért. Nekik kell a vallalkozds minden szintjén megteremteni azt a fajta
elhivatottsdgot és mindségtudatossagot, amit elvarnak a dolgozoktol. Fontos, hogy aktivan
részt vegyenek a vallalkozas életében, ismerjék az ott jelen 1évé folyamatokat. A
folyamatos kommunikaci6 és informacio atadasa a kiilonb6zo részegységek kozott segiti a
dolgozok elkotelezOd