1. Minőség piaci felfogása
-a vevő szükségleteinek ismerete (ki nem mondott, kimondott, látens) 

-a vevői igényeknek megfeleljenek, 

-a hibátlan szerkezetet 

-a megbízható alkotóelemek és alkatrészek beszerzését, beépítését.

2. Minőség szintek
MEGFELELÉS

· a kötelező előírásoknak (szabványoknak),

· a használatra alkalmasságnak,

· a vevő nyilvánvaló igényeinek,

· a vevő látens igényeinek.

3. Határozza meg a minőség fogalmát!
A termék/szolgáltatás azon tulajdonságainak összessége, amelyek alkalmassá teszik a terméket a vevők igényeinek kielégítésére.

A dolgok lényegét kifejező tulajdonságok összessége, amely a vevő megelégedettségét célozza meg. 

4. Minőségkomponensek
· Az ötlet minősége

· Funkcionális minőség

· Konstrukciós minőség

· Megjelenési minőség

· Kivitelezési minőség

· Használati minőség

· Információs minőség

5. Az igények forrásai
-a vevők, 

-az állami előírások, 

-a szabványok és 

-a gyártók/szolgáltatók belső előírásai.

6. Japán modell 
· minőségkörök,

· szervezettség,

· elkötelezettség,

· innovatív képesség,

· közösségi munkavégzés,

· tömeges alulról építkezés, teljeskörűség 

· TQC

7. Amerikai modell 
· felülről, a felső vezetésből kiindulva alakítja ki stratégiáját,

· a topmenedzsment minőségszemlélete erős,

· a vállalati innováció teljes körű,

· TQM: a szervezet olyan irányítási koncepciója, amelynek középpontjában a minőség áll, hosszú távon a vevő megelégedettsége révén akar sikert elérni.

8. Nyugat-európai modell
· átveszi a totális elemet, 

· a súlypontot áthelyezi a minőségbiztosításra. 

· a középpontjában a rendszer szabályozottsági optimumának elérése áll

· meghatározott rendszerességgel és pontossággal bíró méréstechnikai háttér megteremtése áll

9. Minőséghurok
a termelési folyamat különböző szakaszainak hozzájárulását jelenti a minőséghez

· marketing, 

· piackutatás, 

· tervezés-gyártmányfejlesztés, 

· anyagbeszerzés, 

· folyamattervezés és fejlesztés, 

· gyártás, 

· ellenőrzés és vizsgálat, 

· csomagolás, 

· tárolás, 

· értékesítés és elosztás, 

· műszaki szolgáltatás és karbantartás, 

· hulladék-elhelyezés 

10. A minőség meghatározásának számszerűsíthető mutatói
· anyagiak

· technológiaiak

· funkcionálisak

· megbízhatósági szempontot érvényesítők

· élettartamra vonatkozóak

· biztonságtechnikaiak

· geometriaiak

11. A minőség meghatározásának nem számszerűsíthető mutatói
· Az esztétikai követelmények,

· a szerelési előírások,

· a funkciók,

· a használati előírások,

· a karbantartási előírások,

· a javítási előírások és

· az üzembe helyezési előírások

12. A minőség költségei
· a megelőzés költségei 
(beruházási és oktatási költségek)

· az értékelési költségek 
(a folyamatos ellenőrzésnek és felügyeletnek a költségei) 

· a belső sikertelenségek 
(feldolgozás, tervezés és termelés a selejtjei, beleértve a hulladékokat is)

· a külső sikertelenség 
(ha a fogyasztó találja meg a selejtet)

· az elmaradt értékesítések miatti kiesés 
(ez a „legdrágább” költség, hiszen a vevő rossz tapasztalata a cég egészének megítélését rontja, további sikertelenségekhez vezethet).

13. A minőséget alakító külső tényezők
· Társadalmi, gazdasági, politikai környezeti

· Tudományos, technikai és műszaki környezeti

· Piaci viszonyok

· Egyéb tényezők

· A termék minőségi imázsa (a vásárlók ítélete)

14. A minőséget alakító belső tényezők
· Az emberi erőforrások minősége

· (A gyártással összefüggő tényezők:

· A gazdálkodással összefüggő tényezők

15. A kilenc M
· Piacok Markets

· Pénz Money

· Emberek Men

· Ösztönzés Motiváció

· Anyagok Materials

· Gépek és gépesítés Machines and mechanization

· Modern információs rendszerek Modern information methods

· Növekvő követelmények a termékkel szemben Mounting product requirements

· Vezetés Management

16. A minőséget meghatározó, a gyártással összefüggő tényezők:
· a nyersanyagok minősége,

· a vállalati innováció, a kutató-fejlesztő, tervezőmunka eredményeinek alkalmazása,

· az előállítási technológia korszerűsége (a gyártás minősége),

· a belső minőségellenőrzés színvonala, 

· a folyamatos termelés biztosításának a színvonala, 

· a munkatársak szakképzettségének szintje.

17. Termékfelelősség
· a gyártó, a végterméket előállító, de

· a részterméket, és az alapanyagot előállító is, valamint

· az aki magát a termék gyártójának tűnteti fel, védjegyével látta el a terméket, s végül

· a forgalmazó mindaddig, amíg meg nem nevezi azt a céget, akitől a terméket beszerezte (A Tv rendelkezése az importálóra is érvényes) 

18. A vevőelemzés lépései
· Vevőkör azonosítása

· Termékek és szolgáltatások azonosítása

· Kontaktszemélyek azonosítása

· Kérdések összeállítása

· Vevői kérdések

· Adatgyűjtés

· Elemzés

19. A vevői elvárásoknak való megfelelés
1. kimondatlan igények: ezek az alapvető elvárások, annyira természetesek, hogy nem is kell beszélni róluk, a termékeknek mindig meg kell felelniük ezeknek az elvárásoknak, ellenkező esetben a vevő elégedetlen.

2. kimondott igények: a vevő speciális igényét jelentik, a választási folyamatban jelentős szerepük van.

3. a vevő lappangó (latens) elvárásai: azokról az extrákról van szó, melyeket a vevő örömmel fogad, de melyeket nem fogalmazott meg, mert nem is tudott róluk. A vevő valóságos, de nem nyilvánvaló igényéről van szó.

20. A minőségjavítás eszközei
· 1. Adatgyűjtés és - csoportosítás

· 2. Vonalkázásos gyakoriság kimutatás

· 3. Hisztogram

· 4. Pareto - diagram

· 5. Ok - okozat diagram

· 6. Korreláció diagram

· 7. Ellenőrző kártya

· 8. Fa diagram

21. A problémamegoldás lépései
· A probléma megfogalmazása

· Adatgyűjtés, adatelemzés (vizsgálat)

· Okok elemzése

· Megoldás tervezés és bevezetés

· Hatások értékelése (visszamérés

· Szabványosítás

· Konklúzió, a folyamat felügyelete

22. A minőségmenedzsment fejlődése
· Minőségellenőrzés

· Minőségszabályozás

· Minőségbiztosítás

· Minőségirányítás

23. Minőségirányítás elemei:
· minőségtervezés

· minőségbiztosítás 

· szabályozás 

· Minőségfejlesztés

24. Pareto-elemzés (+ábra)
A Pareto analízis során a hibaokokat rangsorolják, gyakoriságuk vagy következményeik szerint.

A felrajzolható diagramm segíti szétválasztani a lényeges és lényegtelen hibaokokat.

J.M. Juran szerint a problémák 80 %-a az okoknak a 20 %-ból ered. Erre a 20 %-ra kell összpontosítani.

	

	
	


25. Ishikava-elemzés (+ábra)
Szerzője, Kaoru Ishikawa nézete szerint egy probléma első jelei a probléma tüneteként és nem a probléma okaiként jelennek meg. A tünetek elleni fellépés nem lehet hatékony, legalábbis tartósan nem.

A probléma megszüntetéséhez az okok felismerése, és elemzése alapján megtervezett beavatkozásra van szükség. Az okok jelentőségük, hatásuk és összefüggésük alapján hierarchikus rendszerbe sorolhatók, elsődleges, másodlagos … stb.; közvetett okként értelmezhetők:

Az ok-okozati diagram készítésénél először az okozatot, a problémát fogalmazzuk meg, amely jelentkezhet a költségek növekedésében, a forgalom visszaesésében, a termék minőségének változásában stb.; majd a fő okokat, később a fő okok okait kell meghatározni. Ez utóbbi keresendő a munkát végző emberben, de gép, nyersanyag, technológia, módszer stb.; is lehet.

26. Javítás
olyan tevékenység, amelyet a nem megfelelő terméken végeznek azért, hogy az kielégítse a tervezett felhasználási követelményeket (javítás, utómegmunkálás vagy beállítás után). A javítás a nem megfelelő termék kezelésének egyik módja

27. PDCA-ciklus
Tervezz: a szükséges javítást célzó változások megtervezése 

- a folyamat javítási lehetőségeit fel kell ismerni,

- célokat kell kitűzni, a célok elérésének módját meghatározni,

- a folyamatokat megvizsgálni, az eltérések lehetséges okait fel kell deríteni.

Megtervezzük, mit akarunk tenni.

Csináld: végezd el a változtatást (először kisebb területen).

- képezni és begyakorolni,

- javító módszereket választani,

- adatokat gyűjteni szükséges.

Végrehajtjuk a tervünket.

Ellenőrizd: az eredményeket

- az adatok elemzése,

- a jelenlegi és a tervezett eredmények összehasonlítása,

- a javított folyamatok elbírálásával.

Ellenőrizzük, hogy sikerült-e úgy a végrehajtás, hogy az az előre tervezett 

eredményt szolgáltassa.

Cselekedj: szélesebb körben vezesd be a változást és futtasd le a programot 

- az eltéréseket szükség esetén meg kell szüntetni,

- a kijavított folyamatot dokumentálni és szabványosítani kell,

- az eredményeket ellenőrizni kell,

- az elért szintet stabilizálni szükséges,

- a szükséges további intézkedéseket mérlegelni kell.

Amennyiben eredményünk eltér a tervezettől, meghatározzuk az eltérés okát , és újratervezzük a feladat végrehajtását.

28. Helyesbítés
olyan tevékenység, amelyet azért kell elvégezni, hogy 

megszüntessék egy már meglévő hiba okait, vagy megszüntessenek más nemkívánatos helyzetet és megakadályozzák annak ismételt előfordulását. A helyesbítő tevékenység a nem megfelelőség okainak megszüntetésére vonatkozik. Az elvégzett tevékenység eredményét értékelni kell, és fel is kell jegyezni.

29. Az alkalmazottak bevonásának szükségessége 
a dolgozókat bevonják a döntési folyamatba ˇˇ

megnő a dolgozók felelősségeˇˇ

elkötelezettebbekké válnak a feladat elvégzése iránt

30. Az alkalmazottak bevonásához szükséges alapelemek
· A dolgozók tudják, hogy mi a kötelességük: ismerjék a munkájukkal szemben támasztott követelményeket 

· Tudják, hogy mit csinálnak: rendelkezzenek a munkájukhoz szükséges információkkal. 

· Rendelkezzenek irányítókészséggel: dolgozók döntési jogkörrel való felruházása 

· Kulcsfontosságú tényező, hogy a dolgozók érezzék a bizalmat, ó és ők is bízzanak meg vezetőikben.

31. A TQM fogalma
A TQM komplex vezetési, irányítási rendszer, amelynek célja, hogy a vállalat a fogyasztói elvárásoknak megfeleljen.

„A szervezet olyan irányítási koncepciója, amelynek középpontjában a minőség áll, és amely összes tagjának részvételén alapszik, és azt célozza, hogy hosszú távon sikert érjen el a vevő megelégedettsége révén, és hasznára legyen a szer​vezet összes tagjának és a társadalomnak:”

32. A TQM megvalósításának lépései 
· TQM program indítása, bevezetésének deklarálása (kijelent, kinyilatkoztat)

· Helyzetfelmérés, önértékelés, gyengeségek és erősségek, lehetőségek, veszélyek feltárása, elemzése (SWOT-analízis)

· Támogató szervezet felállítása a program menedzselésére

· Főbb javítandó területek, témák kiválasztása

· Oktatás beindítása

· Problémamegoldó teamek létrehozása a kiválasztott témákra

· A teamek módszertani képzése

· A teamek előrehaladásának értékelése, tapasztalatcsere

· A teamek megoldásainak, eredményeinek beépítése a rendszer működésébe

· Újabb témák és teamek indítása

33. A TQM alapelemei
· Vevőközpontúság: a vevői szükségletekre összpontosítás, személyes kapcsolat vevőkkel, a vevők igé​nyei​nek magas szintű kielégítése. A változó vevői igényekre gyors reagálás.

· Folyamatos javítás: állandó termék, szolgáltatás és folyamatjavítás. 

· Alkalmazottak bevonása és felhatalmazása: a résztvevők teljes elkötelezettsége, minden szint bevonása a döntési és a végrehajtási folyamatokba.

34. A TQM megvalósításának feltételei
· Irányítás: a szervezet jövőképének, küldetésének, céljainak meg​fo​gal​mazása. A vezetők, mint oktatók és segítők ösztönzik a megvalósítást.

· Oktatás, képzés: minden alkalmazott számára lehetővé kell tenni azoknak a készségeknek az elsajátítását, amelyek képessé teszik őt a minőségjavító munkában való részvételre.

· Támogató struktúra: a külső tanácsadók és az oktatók részvétele a kezdeti munkákban segítséget jelent a megvalósításban.

· Ösztönzés és elismerés: a sikerek nyilvános elismerése annak ér​de​ké​ben fontos, hogy a szervezet többi tagja is tudomást szerezzen arról, hogy mit várnak el tőlük.

· Kommunikáció: megfelelő infrastrukturális és kulturális körülmények kialakítása azért szükséges, hogy a szervezet információáramlása aka​dály​talan legyen.

· Mérés: a döntéseket pontos, tényszerű adatokra kell alapozni.

35. A TQM hatása a szervezetre
· Javul a cég piaci helyzete, versenyelőnyre tehet szert,

· a szervezet hatékonysága, termelékenysége folyamatosan nő,

· a JIT révén költségcsökkenést ér el,

· a team-munka hatékonysága javul,

· nő a dolgozók cég iránti elkötelezettsége

36. A TQM előnyei a gyártó oldaláról
· a költség-optimum elérése

· erőforrás-hatékonyság növelése

· a kockázat minimalizálása:

· - a presztízs veszteség

· - az árbevétel veszteség

· - a kártérítés és termékfelelősség terén

· a nyereség növekedése

· a piaci részarány növekedése

· elégedett belső és külső vevők

37. A TQM előnyei a vevő oldaláról
· megbízhatóság

· biztonság

· minőségstabilitás

· javított minőségű termék:

· - a használati alkalmasság

· - rendelkezésre állás

· - tartósság tekintetében

· bizalom a gyártó iránt

· nagyobb megelégedettség

38. Sorolja föl a vevőelemzés lépéseit!
· a vevőkör azonosítása 

· a termékek és szolgáltatások azonosítása

· a kontaktszemélyek azonosítása

· Kérdések összeállítása

· A vevők részéről felmerülő kérdések 

· Adatgyűjtés

· Elemzés


39. Az emberi erőforrások minőségét meghatározó tényezők
- az emberi tudás és képesség,

- a vezetők és a munkatársak alkalmassága,

- mentalitás,

- viselkedés,

- elkötelezettség,

- általános műveltség, vállalti kultúra, norma és értékrendszer

- rugalmasság,

- megbízhatóság,

- a reputáció (jó hír, tisztesség).

„A minőség az, ami nem kerül vissza a gyártóhoz.” 

40. A jótállás és a szavatosság közti különbség

jótállás (szerződésben vállalt kötelezettség, garancia) 
- szavatosság (6 hónapon belül felismert hiba már a vásárlás időpontjában megvolt)

• A kötelezett (eladó) helytállását jelenti arra nézve, hogy a termék vagy a szolgáltatás megfelel a törvényi, illetőleg a szerződéses követelményeknek. 

• Mindkettőnél ugyanazokat az igényeket lehet érvényesíteni, az eltérés a kettő között a helytállási kötelezettség időtartamánál és a bizonyítási kötelezettségnél mutatkozik meg. 

41. Az 5S – Osada elmélete
definíciója: 
A gazdálkodás szigorú megközelítése, amely pontos és fegyelmezett módszert nyújt a biztonságos, tiszta és hatékony munkakörnyezet fenntartásához, a szükséges szabályok kialakításához, amelyre mindannyian büszkék lehetünk.

O elemei: 
SEIRI Szükségtelen dolgok eltávolítása
SEITON Szükséges dolgok rendezése
SEISO Szennyeződések megszüntetése
SEIKETSU Szabványok kialakítása
SHITSUKE Személyes példamutatás, képzés

42. A minőségszabályozás 
· azok az operatív módszerek és tevékenységek, amelyek a minőségi követelmények teljesítését szolgálják

· az ellenőrzésből és a hibaokok megszüntetését célzó helyesbítő tevékenységből áll

· kiterjed mindazokra a módszerekre és tevékenységekre, 

· amelyeknek célja a gyártási vagy szolgáltatási folyamat 

· állandó megfigyelése, ellenőrzése és a minőség kialakításának minden lépésében,

· a nem kielégítő teljesítmény okainak kiküszöbölésére.

43. Folyamatos javítás
A minőségirányítási rendszer egyik legfontosabb eszköze a folyamatos fejlesztés.

Problémamegoldás 

PDCA ciklus – Deming féle kör 

Javítás vagy helyesbítés 

Taguchi módszer

44. Mit jelent a vezetői szerepkör a TQM terén?
Viselik a végső felelősséget a szervezet sikeréért, és 
beosztásukból fakadóan megvan a hatáskörük ahhoz, hogy 
irányt szabjanak, kialakítsák az üzletpolitikát, szétosszák a pénzforrásokat és kiválasszák azokat a piacokat, amelyekre a cég törekszik. 
Ők felelősek vevőiknek,ügyfeleiknek, alkalmazottaiknak a vállalkozás sikeréért. 

45. Oktatás, képzés (TQM)
Fajtái:

1. orientáció : 
egy oktatási program, amely bemutatja a TQM koncepcióit a szervezet üzleti környezetén belül

2. folyamatjavítás, problémamegoldás: 
készségfejlesztő kurzus, amely az alkalmazottakat képessé teszi arra, hogy alkalmazzák az alapvető minőségjavítási eszközöket munkájukban

3. részvételen alapuló menedzselés: 
megteremti a légkört, segít egyértelművé tenni az új szerepeket és elvárásokat egy támogatást nyújtó és több részvételt igénylő környezetben

46. A teljesítmény mérés szintjei:

- folyamat-mérés
(beszállítók, munkafolyamat, technológia)
- termék-mérés
(vevői és folyamatoldalról)
- végeredmény-mérés
(a termék leszállítása, a szolgáltatás befejezése után értékeli a vevő a hatásokat)

48. JIT rendszer
Célja:

a fogyasztói igények minél magasabb szintű kielégítése
Fő tényezők: Megfelelő beszállítói háttér

Motivált munkaerő

Magas szintű minőség

Sajátos termelésirányítási rendszer

Vezérlőelvei: Pazarlás megszüntetése

Folyamatos fejlesztés

Egyszerűségre törekvés

Fő elemei: Kanban-rendszer

Kiegyensúlyozott termelés

