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Mai eloadas tartalma...

® Meres

® Teljesitmeny merese

® Hatekonysag merese

® VevoOi megismeres

vevo meghatarozasa, igenyeink megismerese,
elegedettseq kiszamitasi modellek, tulajdonsagok.



Kell merni? Miert van szikseg a meresre?

Meres hianya korlatozza a valtozasok hatasainak ertékeléset,
ezzel gatolva a fejlodest.

A teljesitmény mérese > Ujraformalasi folyamat alapveto resze.

Kevés cegnel van merési rendszer
(csak negyedeves, eves ertekeles, amiben tulzott a bizalom.)

Gyakori meresek:
® Penzigyi teljesitmeny
® Eladasi volumen

® Fogyasztoi elegedettseg
1980tol fogyasztoi elégedettseget mértek, de rossz kérdéseket tettek fel,
a reakciokra a valaszlepéseket pedig nem tették meg




TELJESITMENY MERESE (7.)

Teljesitmenymeres kerete

1. Folyamat hatasfok, Felhasznalt forrasok..
vagy Folyamaton belUl merjik
hatékonysag
2. Kimenet eredmeényesseg, Mennyire képes a célnak
vagy megfelelo t/sz eloallitani.

a folyamat hatasossaga

3.Végeredmény vagy termek/szolgaltatas  Mennyire képessege a vevok
hatasossaga igényeinek kielegitesere.
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Folyamat Kimenet Végeredmeény
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KeszuUlekgyarto oktatassal kapcsolatos peldaja

Az oktatas A oktatas Kapcsolattartas
tervezése kivitelezése a vevovel
10 millio Ft tobblet bevetel X Végeredmény
Heti 24 tobblet vevoi kapcsolat X Végeredmény Kimenet

10 tanfolyam megtartasaval

240 alkalmazottat kepeznek Végeredmeény Kimenet Folyamat
heti 5 tobbletismeret

alkalmankent

72 oldal tanari konyv

26 oldal kezikonyv Kimenet Folyamat X
34 vizualis segedanyag

4 Ora oktatas

Az Uj keépzes kialakitasa Folyamat X X



F O LYA M AT Folyamat Kimenet Végeredmeény
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® Hatekonysagot a folyamaton belGl merjok

Mercei:
melyek kozvetlenil befolyasoljak a modszerek, és a kdrnyezet 6sszehangolasat

A folyamatmercek tartalmazzak a réeszfolyamatok teljesitményét, igy
fontosak maga a folyamat teljesitmenyének névelese szempontjabol.

Cel: segitsen a vegtermek tulajdonsagainak megjosolasaban,
meég mielott a vevokhoz kerilnek.




KIMENET ——

Folyamat Kimenet Végeredmény

® Eredmenyessegenek merteke:
jelenti azt a kepesseget, ami szamszerUsiti, hogy
menyire kepes a vallalat a célnak megfeleld t/sz-t |etrehozni.

Az egyes t/sz, fogyasztoi elvarasnak megfelelo
kulonleges tulajdonsagait hivatottak kifejezni.

Merése: (kimenet-mérce)
a folyamat altal elGallitott kimenet 6sszehasonlitasa
a vevok altal elvart tulajdonsagokkal.




VEGEREDMENY

Kepesseg merese, ami megmutatja, hogy a vegeredmeny mennyire elégiti ki a
vevoi igényeket. Tul van az el6allitd kozvetlen hatokorén, csupan a fogyaszto
velemenyeére tamaszkodik.

1 2 3

4

Végered mény mérése ] Folyamat | Kimenet Végeredmeény
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menyire elegiti ki a fogyasztoi igenyeket, varakozasokat.

® Fogyasztoi elegedettseq:

Végeredmény mérteke csak az ertékesites utan dllapithato meg!



Osszeqgzés

Folyamat:

azert kell merni, hogy ellendrizzuk a teljesitmeényeit,
es javitsuk a hatekonysagat.

Kimenet:

szamszerusitik egy folyamat hatasossagat, tehat, hogy milyen
tenyleges termeket/szolgaltatast produkal az eloirthoz kepest.

Végeredmeény:

Mercei meghatarozzak eqgy szervezet végso sikeret, vagy bukasat.

Folyamat és kiment egymashoz valo viszonyarol ad képet.




Mércek 4 dimenzioja (fokusza)

A helytelen mercek a szervezetet rossz iranyba terelhetik.

Fontos, hogy az alabbi szempontokat figyelembe vegyUk, tobb vallalat csak a pénzre 6sszpontosit.

Fokvsz ___________|Dimenzio | Amértékek példai

VEVO

RESZVENYESEK

MUNKAVALLALOK

TARSADALOM

N

Tenyleges termék vagy
szolgaltatas

Pénzigyi megtérilés

Munkahelyek

Szocialis hatas

Olyan javakat produkalunk,
ami kielégiti a vevéi igényeket.
Vevd legyen elégedett

Koltségek

Arak

Beruhazas megtérilés
Hatékonysag

Stb.

Elégedett munkavallalok
Tamogato munkaero

Szabalyoknak valo megfelelés
Adomanyok, tamogatasok

Pelda: 1. Vilaghaboru - Brit légierd - Lancasterek



HATEKONYSAG MERESE (.)

® Hol merjuk: folyamatban magaban
(és nem a kimeneteken, vagy a vevok megkerdezesevel)

Ala van rendelve a hatasossagnak
(hatasossag = vagyis helyes dolgokat tesszik)

A hatekonysag = a dolgokat helyesen tesszik, vagyis

a pazarlas megszuntetese...
- pénz,munkaero, ido, energia —




Hatekonysag mercei
hogy hatarozzuk meg a hatékonysag, vagy pazarlas merteket?

® Koltseg merce:
megprobaljak a folyamatban felhasznalt eroforrasokat
a minimalisra szoritani.

® Variacio merce:
megprobalja kikiszobolni a pazarlast azaltal, hogy
mozgasteret ad a bizonytalansagot csokkento tervekhez.

® Atfutasi (ciklus) idé mérce:
probalja csokkenteni a bemenetek,
kimenetekke alakitasanak idejet.




Minosegq koltseg
(Uzleti cél = koltségek minimalizalasa)

® 1979. Phil Crosby = ,Qualty is free”.....
sOt, meg osztalékot is termel.

® 3 szempont: megeldzes, eszleles, hibajavitas (10-es szabaly)

Tipus Peldak a koltsegekre
Prevencic (Jo) Tervezes, kepzés, formatervezes és elemzeés
Eszlelés (Rossz) Becslés, felulvizsgalat, kdnyvizsgalat, bizonyitas

es ellendrzés

A hiba elkdvetése (Csunya)
Belsd hiba Ujramegmunkalds, javitas a kiszallitds elétt

Kilsd hiba Javitas, pdtlas, visszatérités, visszavétel jotallas
a kiszallitas utan

Tulzott kovetelmenyek A vevd altal nem értekelt jellemzdk megkovetelése
Elveszett lehetdségek Elveszett bevétel, ha a vevd a konkurencianal vasarol



Ciklusidok

® Nyugati vallalatok kontra Japan vallalatok:

A termekfejlesztes rovidebb idotartama elonybe hozza a Japan gyartokat
(elobb tudja piacra dobni a vevdi igenyeknek megfelelo jarmuivet.)

® Pl.: autoipar(Europa-Japan):

® rendeléstdl szallitoig 7x gyorsabb .

® jarmU gyartasa: 4x gyorsabb.



Ciklusidok

1. 0,05—5 ig szabély (Boston Group Consulting altal végzett tanulmany):
a folyamat idotartamanak ekkora hanyada hoz letre erteket.

2. 3/3 szabaly: idoveszteseg okai (minden folyamat resze):

a) Varakozas a munka valamely egysegeére (pl: meg nem jott alkatrészre)
b) Varakozas valamely be nem fejezett egységére (munkatars munkajara)

C) Vérakozas menedzsment déntésre.

3. Y-2-20 szabaly: ha a tevékenységre forditott id6t egynegyedével
megroviditjuk, a munka termelékenysege megketszerezhetd, es a koltsegek
20%-al csokkenhetnek.




Ciklusidok

A ciklusido olyan er6forras, ami nem tarolhato, nem raktarozhato. Az ido (ciklusidd) létfontossagu.

Ciklusido meghatarozasa:
tenyleges ido, ami az inputok, outputta alakitasahoz szikseges.

Pl: kenyersutes ciklusideje: termelo idd + nem termeld ido

Ciklusido 3 tipusa:

1. Valosaghoz hozzaadott erteket teremto ciklusido (RVA)

bemenetet kimenette alakitja, es a vevoi kovetelmenyeket
kielegitik

Pl.: termekfejlesztes, gyartas, csomagolas, stb.



Ciklusidok

Ciklusido 3 tipusa:

2. Uzleti hozzaadott értéket teremté (BVA)
menedzsment allitja be, belsé folyamatokat figyelnek, de
vevonek nem jar haszonnal

pl: Utemezes, konyvvizsgalat, marketing, értekesites, stb.

3. Hozzaadott értéket nem termelo (NVA)

lenyegtelen folyamatok, amik nem jarulnak hozza sem a
vevok elvarasaihoz, sem a bels6 miuveletekhez.

l.: varakozas, folosleges vizsgalatok, drlapok kitoltese, stb.



AVEVO (9.)

Meghatarozasa:

Belso vevo:

Vallalati alkalmazott, aki az érték eloallitasaban részt vesz a vevo-szallito lanc
részeként

KUlso (vegso) vevo:

Kivil all a vallalaton, 6 az egyetlen jovedelemforras

A fogalom magaba foglalja a vasarlot, és fogyasztot is, ami bonyolitja
a vevoi igenyek felméreset, mert gyakran nem a felhasznalo a vasarlo.



VEVO MEGISMERESE

Hogyan kapcsolhato a vevo a meérési rendszerekhez?

® Hatasossag megallapitasa a vevok igényeinek megismereésen alapszik.

Mit var a vevd: ERTEKET!

(megfeleld viszonzast aruban, szolgaltatasban, pénzben)

Teljesitmenymeres 4 lépcsos paradigmaja:

® 1.lepcso: megkoveteli a vevdi igenyek meghatarozasat

® 2.lepcso: vevoi igenyek specifikaciokka (eloirasokka) alakitasa

® 3. lepcsd: hatasossag meghatarozas

® 4.lépcso: vevo elegedettsegenek meghatarozasa




ERTEKBOL TELJESITMENYMERES

A vevo az erteket tarja fontosnak: gyorsabban, olcsobbat, jobbat
Teljesitmeny-tulajdonsagok epitokovei:
® ido
® ar
® minoség
® termékmindség:
azok a kezzel foghato tulajdonsagok, amelyek a vevohoz kerulnek.

® szolgaltatasminoseg:

azok a jellemz6 tulajdonsagok, amelyeket a vevo a tranzakcio
soran tapasztal.



Termekminoseg

Termekminoség 8 semaja:
® Teljesitmeny: a termék els6dleges mikodési jellemzéje
® Jellemzo jegyek: teljesitmény masodlagos aspektusai (extra funkcidk)
® Megbizhatosag: bizonytalansagot kizaré megfelel8ség.
® Konformitas: mikddés és megjelenés a standardhoz képest

® Tartossag: termék élettartamanak mértéke

® Szervizhalozat szinvonala: gyorsasag, gordilékenység, szaktudas
® Esztetikum: szubjektiv, de fontos (tapintas, iz, hang, stb.)

® Erzékelt min6ség: hirnév



Szolgaltatas minoseg

Szolgaltatas minoseqg 10 pontja:

® Megbizhatosag: szavahihetoséeg

® Keszsegesseq: elhivatottsag, pontossag

® Kompetencia: gyakorlat, s tudas 6sszessege

® Hozzaferhetoseq: megkozelithetoseg, varakozasi-, lebonyolitasi ido.
® Elozekenyseq: udvariassag, torodes, baratsagossag

® Kommunikacio: tudnivalok egyertelmU kozlese

® Hitelesseq: szavahihetoség, 0szinteseg

® Biztonsag: felelemmentesseg, ketelkedes
VevO megismerese: specialis igenyek, szemelyre szabott figyelem
Kézzelfoghatosag: szolgaltatas ténye



Alapveto mindésegmeresi
modszerek osszehasonlitasa

Termeék (arucikk)

Szolgaltatas (interakcio)

Tulajdonsagok

Objektiv, kezzelfoghato

Szubjektiv, eszmei

Meéres Abszolut jellemzok (fizikai, | Varakozasokkal valo
kemiai tulajdonsagok) osszehasonlitas
Peldak Méret, suly, hangero, Hozzaallas, udvariassag,

darabszam, szin, stb.

figyelem, megbizhatosag,
kényelem.




Alapveto igenyek 3 szintje
Termek/szolgaltatas vevok altal elvart teljesitmenyeét
elhelyezhetjik egy harom szintes rangsorban:

® 3.szint: Latens /\

Olyan érteknovelo tulajdonsagok,
melyre a vevo nem szamitott,
de megletik orommel tolti el

® 2.szint: Explicit o
A vevo tudataban levd informaciok Specifikacio es
pl.:.motorteljesitmény, Uzemanyag takarékossag / koévetelmenyek

1. szint: Implicit . -
adottnak tekintett tulajdonsagok Alapveto elvarasok
pl: kanyarstabilitas, Utkozesvedelem




KOSZONOM
a
figyelmet...
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