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1. A vállalati fejlesztéseket kiváltó fõbb tényezõk  

A sikeres vállalatok stratégiája a piacgazdaságban következetesen orientált, azaz a 

tényleges vevõi (piaci) igények felismerésén és kielégítésén alapul. 

A piac, a mûszaki fejlõdés, a társadalmi környezeti feltételek állandó változásai új 

követelményeket támasztanak a vállalatokkal szemben (1. ábra), ezért piaci 

versenyképességük hosszú távú megõrzése érdekében szinte folyamatos termék- és 

folyamatinnovációra - és ezzel összhangban - a vállalatirányítási rendszer folyamatos 

fejlesztésére kényszerülnek  
 

Társadalmi
változások

Környezeti
tényezok

Piaci
változások

Muszaki
fejlodés

Új követelmények a vállalatokkal szemben

Új termékek Új folyamatok

Termékinnováció Folyamatinnováció

A vállalat hosszútávú piaci versenyképességének megorzése

 
 

 

1. ábra: A vállalati fejlesztéseket kiváltó fõbb tényezõk kapcsolatai 

Minden fejlesztési feladat többé-kevésbé egyedi jellegû. A fejlesztés során figyelembe 

kell venni a mindenkori helyi adottságokat, feltételeket, elõírásokat. A fejlesztési 
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stratégiákat pedig a mindenkori vállalati stratégiáknak kell alárendelni. A feladat 

összetett, végrehajtásában a problémamegoldás és módszertani elveit és korszerû 

projektvezetési eljárásokat kell követnünk. 

1.1. Az irányítási rendszerek fejlesztése 

Az üzemirányítási rendszerek 

fejlesztésének fõbb fázisait - 

az egyes fázisokban 

megoldandó fõbb feladatok 

feltüntetésével - a mellékelt 

ábra szemlélteti. 

Mint azt az elõzõ fejezetben 

kifejtettük, az üzemirányítási 

rendszernek a továbbiakban 

nem a vállalati irányítási rend-

szerek egészét, hanem az 

üzemi folyamatok egyes 

szakaszait megvalósító 

termelési alrendszereket: pl. 

adott gyártó rendszert 

kiszolgáló anyagmozgató 

rendszer, alapanyag vagy 

készáruraktári rendszer stb. 

tekintjük. 

A fejlesztés elsõ lépéseként a 

tervezés megkezdése elõtt 

meg kell határozni a 

fejlesztési célokat (a 

rendszerrel szemben támasz-

tott követelményeket) a 

vállalat általános fejlesztési célkitûzéseivel összhangban.  

A tervezést és a megvalósítást (kivitelezést) az üzembe helyezés, illetve a próbaüzem 

kell, hogy kövesse. Csak a próbaüzem alapján szûrhetõk ki és szüntethetõk meg a 

  6. BEVEZETÉS
  7. VISSZATEKINTO ELLEMZÉS

 1. A szervezés elhatározása
 2. A tényhelyzet felmérése
 3. Helyzetvizsgálati kép elemzése
 4. A fejlsztési cél konkretizálása

5. A fejlesztési terv elkészítése

I. A fejlesztési célok meghatározása

II. TERVEZÉS
 - a tervezés elokészítése (PROJEKT MEGHATÁROZÁSA )
 - elotervek kidolgozása (PROJEKTJAVASLATOK)
 - részletes tervek kidolgozása (PROJEKTALAPÍTÓ OKIRAT)
 - a projekt megalapítása
 - terméktervezés, folyamattervezés, eroforrástervezés
 - pályázati kiírások, kivitelezok, szállítók megválasztása

  6. MEGVALÓSÍTÁS

III. FIZIKAI MEGVALÓSÍTÁS
 - PROJEKT nyomonkövetése (MONTORING, KONTROLLING)
 - PROJEKT ellenorzés (Folymat- és termék auditok)
 - PROJEKT koordináció (Munkamegbeszélések)
 - PROJEKT dokumentálása

IV. ÜZEMBEHELYEZÉS, PRÓBAÜZEM
 - Fokozatosság a bevezetésben!
 - AUDITOK, KORREKCIÓK, helyesbíto intézkedések
 - VÉGSO ÁTADÁS-ÁTVÉTEL
 - PROJEKT ZÁRÁSA, ÉRTÉKELÉSE



A vállalati fejlesztéseket kiváltó fõbb tényezõ 

Vállalatirányítás VII.  oldalak: 1/6 

hibái, hiányosságai. Ezt követõen történhet meg a rendszer átadása, illetve üzembe 

vétele, és kezdõdhet meg a rendszer folyamatos, üzemszerû mûködése, üzemeltetése. 

Az egyes fejlesztési fázisok szoros kölcsönhatásban állnak egymással, egyes fázisok 

visszahatnak a megelõzõ fázisokra, és módosíthatják azokat.  
 

1.2. Új termékek kifejlesztése 

A késztermék legkomolyabb próbája az, hogy elfogadja-e a piac. Hiába kifogástalan 

minõségû egyébként az áru, nem versenyképes, ha funkcionalitásában nem találkozik a 

vásárlók elvárásaival. Ezért fontos, hogy már a termék- és gyártástervezési folyamat 

legelején összegyûjtsék és figyelembe vegyék a vevõi igényeket. 

A termékfejlesztés jellege alapvetõen proaktív, alapja a vevõi igények tanulmányozása. 

Cél a vevõk kifejezett igényeknek a megismerése és a látens igények kitalálása. Ezek 

jelentik az új termékek és szolgáltatások kifejlesztésének az alapjait. Az alkalmazott 

eljárások közös vonása, hogy mindegyik a vevõ elvárásai és láthatatlan igényei 

valamint az új termék fizikai megjelenése közötti utat segít megtenni. 
 

Lépései a következõk: 

1. A vevõ és a környezet igényeinek megértése.  

Vevõlátogatások, amelyeknek fõ kérdése, hogy kit látogassunk meg, és hogyan 

kérdezzünk. A vevõ környezetének megfigyelése azért, hogy megtudjuk, mire és 

hogyan kívánja a vevõ az új terméket használni. 

2. A megértett igények átalakítása követelményekké. 

Fontos, hogy ne általános és absztrakt követelményeket, hanem teljesíthetõ 

paramétereket fogalmazzunk meg, és a legjelentõsebb vevõi követelményt 

határozzuk meg. 

3. A követelmények és megfogalmazott paraméterek átalakítása minõségi 

követelményekké és fejlesztési feladatokká.  

Sok esetben nincs pontos elképzelésünk arról, hogy mit kellene javítani. Ki kell 

választani egy helyes irányt a cég számára. Ez az eset egy nemrég induló cégnél, 
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vállalkozásnál vagy egy már meglévõnél is gyakori a mai gyorsan változó gazdasági és 

társadalmi helyzetben. 

El kell döntenünk: 
- mit is akar igazán a vevõ? 

- milyen terméket, szolgáltatást fejlesszünk ki? 

- vagy a meglévõ folyamataink közül melyik igényli leginkább a fejlesztést? 

Az elõbbi példánál maradva: felmérjük a vevõk igényeit, és ennek függvényében 

fejlesztjük ki a szolgáltatásunkat, határozzuk meg a termék létrehozásának 

leghatékonyabb módszereit, figyelembe véve elõzõ tapasztalatainkat és mások jelenlegi 

gyakorlatát. 

Bár nincsenek szabványos lépések a proaktív fejlesztésre, használható a "hét új 

irányítási és vezetési eszköz", valamint néhány egyéb "új" technika, mint pl. a KANO-

modell, a QFD és a Benchmarking.  
 

1.3. A minõség tervezése integrált felfogásban 

A korszerû termelésben a minõség ellenõrzése csak egy lépés az elvárt minõségû 

termék gyártásán belül. A minõségi termék elõállításának azonban az a kulcskérdése, 

hogyan elõzzük meg a nemkívánatos hibák által okozott kárt, a rossz minõség 

tényleges legyártását. A minõség legkorszerûbb értelmezése alapján a gyártás minden 

fázisába be kell integrálni a minõség elõállítására irányuló törekvésünket.  

A minõség tervezésén a minõségi jellemzõk kiválasztását, csoportosítását és 

súlyozását értjük, valamint a megvalósításhoz vezetõ út konkretizálását. 

A sikeres vállalatok alapvetõ jellemzõje, hogy üzletágukban a fogyasztóik igényeinek 

kielégítésére törekedve akarnak nyereséget termelni. A vállalat vezetése fontosnak 

tartja és célul tûzi ki, hogy ezeket az igényeket azonosítsa, létrehozza a kielégítésükhöz 

szükséges eszközöket, továbbá módszereket dolgozzon ki annak igazolására, hogy a 

végeredmény összhangban van az eredeti igénnyel.  
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2. A minõségi jellemzõkkel szembeni elvárások, a Kano-modell 

A minõség legáltalánosabban az egység (termékek, folyamatok, szervezetek és ezek 

kombinációi) azon jellemzõinek összessége, amelyek befolyásolják képességét, hogy 

meghatározott és elvárt igényeket elégítsen ki.  

Egy termék jellemzõi és a termék minõsége mind a vevõi elvárások kifejezettsége, mind 

a pedig a termékjellemzõk által kiváltott vevõi elégedettség szempontjából különbözõ 

kategóriákba sorolható. Dr. Kano a minõségüggyel foglalkozó japán professzor 

filozófiája szerint valamennyi termékjellemzõ ábrázolható egy olyan 

koordinátarendszerben, melynek 

- vízszintes tengelyén a kifejezett, vagy ki sem fejezett elvárások teljesítési foka, azaz 

a követelmények megvalósulási szintje,  

- függõleges tengelyén a vevõkbõl kiváltott lelkesedés mértéke mérhetõ fel. 

A kifejezett igények
területe

A kifejezett
igények területe

A ki nem fejezett igények területe

A ki nem fejezett igények területe

A vevoi
elégedettség foka

A
követelmények
megvalósulási

szintje

"LELKESÍTO"
MINOSÉG

"ALAPKÖVETELMÉNYEK"
MINOSÉGE

A vevok által
számontartott

elvárások

A vevok által
meg nem

fogalmazott
extrák

Magától
értetodo
igények

"TELJESÍTMÉNYKÉNT"
ELVÁRT

MINOSÉG
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2.1. A vevõ igényei 

a) A magától értetõdõ alapkövetelmények 

A fenti ábrázolás során tapasztalható, hogy léteznek olyan jellemzõk, amelynek a 

kielégítését meg sem fogalmazza a vevõ, mert természetesnek tartja azoknak a 

termékben létét. Ezeket a jellemzõket magától értetõdõ alapkövetelményeknek 

nevezzük. Ezeknek magas fokú kielégítése sem fog lelkesedést kiváltani a vevõkbõl.  
 

Az a tény, hogy egy étel nem mérgezõ, hogy egy jármû megfelel az alapvetõ 
közlekedésbiztonsági elõírásoknak, hogy egy telefon képes a beszédhang továbbítására nem 
érdemel meg helyet a reklámfelületen. Annál nagyobb lehet az elégedetlenség ezen 
elvárások hiányában. 

Ezek a jellemzõket az "alapkövetelmények" minõségeként említhetjük. 

b) A vevõk által meg nem fogalmazott extrák 

A másik végletként emlegethetõek azok a termékjellemzõk, melyek nincsenek a 

termékbe "beleértve", megjelenítésük meglepetés. Ha a vevõ nem érzi feleslegesnek, 

úgy a vevõi lelkesedés forrásává válnak ezek a termékjellemzõk. 
 

A legújabb technikai újdonságokat legtöbbször a vevõk nem várják el. Az autókba 
szerelt pollenszûrõk egyszerû, és kezdetben el nem várt része volt a jármûveknek. A 
folyóiratok elsõ lemez mellékletei és az ajándéktárgyak a vásárlások esetén egyaránt 
olyan marketing eszközként is tekinthetõk, mellyel a vevõk lelkesedését lehetett 
kiváltani.  

Ezek a jellemzõket "lelkesítõ" minõségként említhetjük. 

c) A vevõ által számon tartott igények 

A két véglet között szerepelnek azok a jellemzõk, melyeket a vevõk nemcsak számon 

tartanak, de minél magasabb fokú kielégítésükön keresztül értékelik a terméket.  
 

A számítógépek esetében pl. az adatforgalmi sebessége, memóriája, idõnként az egyre 
csökkenõ méretek tekinthetõk teljesítményként elvárt minõségnek. Egy üdítõ 
gyümölcstartalma, íze, csomagolási biztonsága is olyan termékjellemzõ, melyekrõl a vevõi 
felmérések hamar kimutatják, hogy a vevõk ezeket elvárják és a termék minõségeként 
értelmezik. 

Ezek a jellemzõket "teljesítményként" elvárt minõségként említhetjük. 
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A Kano modell szerint egy-egy termékjellemzõ egy adott idõpontban egy (általában 

görbe) vonalként jelenik meg a koordinátarendszerben. Felmérése lehetõvé teszi az 

adott jellemzõ értékelését, fontossági besorolását. 
 

Ezek szerint egy jól tervezett termékrõl az alábbiak mondhatók el: 

- az alapkövetelmények megbízható kielégítése jellemzi,  

- a teljesítményként elvárt jellemzõk magas szintûek,  

- néhány lelkesítõ extrát is tartalmaznak. 

2.2. Az igényváltozás tendenciája 

Az egyes termékjellemzõk elhelyezkedése idõben változik. A változás tendenciája 

szinte mindig olyan, hogy  
 

- a valóban lelkesedést kiváltó jellemzõket egyre általánosabban adják a 
termékek mellé. 

- A lelkesedést kiváltó jellemzõ idõvel vevõi elvárásként jelenik meg, azaz ekkor 
már teljesítményként elvárt tulajdonsággá válik.  

- Egy tulajdonság teljesítményként elvárt tulajdonságként egészen addig 
mûködik, amíg használati értéke miatt kötelezõ elõírássá nem teszik, amivel 
alapkövetelménnyé válik. 

- Az alapkövetelménnyé vált tulajdonságot többé senki nem fogalmazza el 
elvárásként, mert az a termék szerves és magától értetõdõ részévé válik. 

 

Amikor a többszelepes autók a technikai élvonalat képviselõ gyártók termékeiben 
megjelentek, reklámszövegbe illõ extraként lehetett számon tartani. Amikor a fogyasztás és 
a kipufogott szennyezõdésekben mutatkozó elõnye miatt elvárássá vált, az itt mutatkozó mért 
és kifejezett teljesítménymutatók miatt teljesítményként elvárt minõséggé vált ez a mûszaki 
megoldás. Amióta a környezetvédelmi elõírások miatt az új jármûvek mûszaki kritérium 
rendszerébe is felvették a többszelepes megoldást, már alapjellemzõként kell a gyártóknak 
számon tartani, mivel a vevõkben már fel sem merül a megoldás hiányának lehetõsége. 
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3. A minõség funkcionális beépítése 

(Quality Function Deployment, QFD) 

A késztermék legkomolyabb próbája az, hogy elfogadja-e a piac. Hiába kifogástalan 

minõségû egyébként az áru, nem versenyképes, ha funkcionalitásában nem találkozik a 

vásárlók elvárásaival. Ezért fontos, hogy már a termék- és gyártástervezési folyamat 

legelején összegyûjtsék és figyelembe vegyék a vevõi igényeket. 

A konstruktõr és a technológus által meghatározott eltérõ tûrésigények ellentmondását 

a QFD technika - amely a vásárlói igények számszerûsítésével foglalkozik - 

alkalmazásával lehet feloldani. A módszer nem egy-egy részfolyamattal foglalkozik 

kiragadva, hanem a vevõi elvárásokat célozva összekapcsolja a különbözõ vállalati 

tevékenységeket.  

A fejlett ipari államokban elterjedt korszerû tervezési módszerrel - a Módszeres 

Minõségi Tevékenység Rendszerbe Állítása - vagy más néven Quality Function 

Deployment (QFD), a minõség házak módszere - átfogó képet kaphatunk a piac 

elvárásairól, azok kielégítését befolyásoló mûszaki tényezõkrõl, a konkurencia 

termékeinek színvonaláról, valamint segítséget nyújt az új termékek mûszaki 

paramétereinek meghatározásánál. 

A QFD tükrözi a TQM átfogó szemléletét, valamint a vevõkkel való állandó 

kapcsolattartást elõtérbe helyezi. Ha a minõséget ill. minõségi jellemzõket a termékre 

vonatkozó vevõi elvárásként fogalmazzuk meg (mit), funkcióként ill. átültetésként a 

gyakorlati megvalósítást (hogyan), a QFD központi kérdésfelvetését, a mit és hogyan 

kérdését kapjuk. 
 

3.1.  Meghatározás 

A minõség funkcionális beépítése (Quality Function Deployment, QFD) olyan technika, 

amelyet a szolgáltatók alkalmaznak a követelmények, az elvárások és az ügyfelek 

vásárlásra vonatkozó döntési tényezõinek összegyûjtésére. A késõbbiekben ezeket az 

információkat a projekt irányítására használja a teljes életcikluson keresztül. Miután 

azonosításra kerültek, az egyes tényezõket az ügyfél saját nyelvén határozzák meg (az 

ügyfél hangja), majd a különbözõ szervezeti egységek mûszaki jellemzõkre, 
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tulajdonságokra, mûveleti utasításokra fordítják le. Ezek aztán az egyes szervezeti 

egységekhez rendelõdnek, mint specifikációk, folyamatkövetelmények, mérési 

paraméterek. Ez a megoldás lehetõvé teszi, hogy a minõség kezdettõl fogva beépüljön 

a termékbe, majd az ügyfél által történõ átvételig felügyelhessék és ellenõrizhessék. 

A QFD felhasználási területe igen változó, eredményesen alkalmazható az 

irányításban, a folyamatfejlesztésben, a termékfejlesztésben, a felhasználó-szolgáltató 

kapcsolatok erõsítésében. 

Jelenleg a QFD-t sikeresen alkalmazzák az elektronikai iparban, a háztartási 

készülékek, ruhák tervezésénél, az építészetben. Az 1992-es Cadillac modellt teljes 

egészében e módszerrel tervezték.  
 

3.2. QFD eredete  

A QFD filozófia Japánból ered, elõször a Mitsubishi Kobe hajógyárában fogalmazódott 

meg a gondolat, majd nem sokkal késõbb a Toyota-nál is hozzákezdtek a módszer 

kifejlesztéséhez. Koncepcióját 1966-ban a japán Akao Yoji professzor dolgozta ki, és 

kezdetben kizárólag Japánban alkalmazták.  
 

Akao szerint a QFD az a technika, amely 

- a fogyasztók megelégedését célzó minõségû termék kifejlesztésére szolgál, és a 
fogyasztói követelményeket tervezési célokká fordítja a teljes gyártási folyamat 
során,  

- biztosítja a minõségi gyártmány megvalósulását még a tervezés fázisában, 

- kiterjeszti a minõségellenõrzést arra a fázisra, amikor még nincs kész 
termékünk, csak koncepciónk vagy tervünk van.  

A gyakorlati alkalmazás már rövid idõn belül látványos eredményeket szolgáltatott, ami 

az új tehergépkocsik gyártásának beindítási költségcsökkenésében is megmutatkozott. 

A 4 éves elõkészítési és betanítási idõ után 1977-ben vezették be a QFD rendszert 

attraktív eredménnyel.  

- 1984-ig négy új típust fejlesztettek ki a tehergépkocsi részlegnél.  

- 1979-ig az elsõ bevezetésnél 20% költségcsökkentést értek el, 1982 

novemberében már a beindítási költségek 38%-kal, sõt 1984 áprilisáig kumuláltatva 

a megtakarítást összességében 61%-kal csökkentek a költségek.  
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- A QFD alkalmazásával fémjelzett idõszakban az új termék piacra kerüléséhez 

szükséges idõ az egyharmadára csökkent. 

2. ábra. Új tehergépkocsi gyártás beindítási költségeinek változása százalékban 

 

3.4. Az eljárás célja  

Célja a fogyasztók igényeinek minél magasabb színvonalú kielégítése. A QFD egy 

olyan technika, amely hidat teremt a vevõk és a mérnökök által beszélt nyelv közötti 

szakadék fölött, és lehetõvé teszi a termék konstrukció- és gyártástervezési 

folyamatának megtervezését, és amelynek segítségével utólag is áttekinthetõ képet 

kaphatunk a tervezés lépéseirõl. 
 

A QFD hatékony módszer  

- a fogyasztói elégedettség megvalósítására, fogyasztók jobb kiszolgálására 
(hamarabb, olcsóbban). 

- a versenytársak megelõzésére 

- a költségek csökkentésére, 

- a gyártás valamennyi szintjének átfogó szemléletû végiggondolására 

- a minõség, a költségek, a megbízhatóság és a technológia együttes kezelésére 
a gyártás során. 

 

3.5. Hasznok 

A minõség funkcionális beépítése szisztematikus megközelítés, amely a valódi 

minõségi - tehát az ügyfél által meghatározott - igényeket a szolgáltató 

tevékenységének minden vonatkozására rávetíti.  
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A fõ haszon:  

A módszer igazi hasznát azok látják, akik az alapgondolatot elsajátítják. A japán és 

amerikai cégeknél végzett vizsgálatok szerint alkalmazásával a fejlesztési idõ és költség 

30-50%-kal csökkenthetõ. 
 

- csökken a projekt elõkészítési ideje (akár 30%-kal is),  

- az indítás költségei összességében csökkennek (akár 40%-kal is),  

- kevesebb mûszaki változtatás lesz.  

A gyártás elõkészítésének költségei jelentõsen megnövekednek a prototípusra, a 

tervkísérletekre és a munkások képzésére fordított befektetések miatt. A 

megtakarítások a mûszaki változtatások csökkenésébõl, a jobb gyártási minõségbõl és 

a veszteségek csökkenésébõl származnak.  

Teljes hasznot csak úgy lehet elérni, ha a technikát a teljes gyártási folyamatra - még az 

alvállalkozókra is - kiterjesztik.  
 

Sikertényezõk: 

- A minõségi termékeket szolgáltató elismertségének,  

- ezáltal piaci részesedésének növekedése. 

 

4. A QFD technika gyakorlati megvalósítása 

A technika egy osztályok felett álló, valamennyi a gyártásban lényeges és érdekelt 

szakterület képviselõjét (szakértõjét) magába foglaló teamben valósul meg, a 

marketingtõl kezdve, a fejlesztés-tervezésen át, a gyártási és ellenõrzési területig. 

Ennek az úgynevezett "quality team"-nek a feladata, hogy a QFD koncepció a gyártás 

során minden lépésben, minden érdekelt osztályon érvényesüljön. Vagyis, hogy a 

fogyasztói követelmények kerüljenek elsõdleges szempontként a megvalósítók elé, 

illetve ezek az igények a megvalósítók számára is megfogható jellemzõkké legyenek 

lefordítva.  

A QFD csak csoportmunkában valósulhat meg, így a csoportfolyamatok 

kulcsjellemzõit (Lásd részletesebben a „Bevezetés döntéselméletbe” címû jegyzetben!) 

itt is érvényesnek tekinthetjük. Ezek közül az egyik leglényegesebb, hogy maga a 
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csoport heterogén összetételû, több szakterület képviselõi vesznek részt a munkában, 

akiknek a cél elérése érdekében kompromisszumot kell kötniük!  

A csoportot fel kell készíteni a munkára. A felkészítéshez célszerû olyan terméket 

választani, ahol a tevékenység sikere valószínû. Célszerû az egyes nagyobb 

szakaszoknál ellenõrzést végezni és az eredményeket összegezni. A QFD hosszúlejá-

ratú feladat, a sikerek csak évek múlva mérhetõk. 

A QFD technika alkalmazása nem helyettesíti a tervezés és gyártás bevett módszereit, 

lépéseit. Azokon felül kell végrehajtani, és nem szabad megfeledkezni arról, hogy a 

hagyományos fázis tetszõlegesen sok pontjába lehet közbeiktatni egy-egy QFD fázist. 

Másrészt, ha egyetlen pontban alkalmazzák a módszert, az akkor is jó lesz arra, hogy a 

bemeneteket jobban megértsék, és a folyamat azon kis részét javíthassák. Ha például a 

megmunkálásnál alkalmazzák csak a technikát, akkor gyárthatnak olyan terméket is, 

amire nincs fogyasztói igény, de ettõl függetlenül a gyártásban azért jelentõs 

költségmegtakarítás és minõségjavulás érhetõ el.  

Ez erõsíti Akaonak azt a megállapítását, hogy a QFD lényege nem a formalizmus, a 
technikai megvalósítás, hanem az az elv, hogy a fogyasztói igényeket a teljes gyártási 
folyamat során szem elõtt kell tartani. Általános útmutatásnak tekinthetõ, hogy minél 
korábbi fázisra alkalmazzuk a QFD technikát, annál hatékonyabb.  

 

4.1. Bevezethetõség 

A technika jó dokumentált, alkalmazása egy sor egymásba ágyazott mátrix 

elõállításával történik:  

- Az ügyfélkövetelmények tervezési mátrixa. Ez a mátrix fordítja le az ügyfél "hangját" 

(tulajdonképpen az igényeit) a megfelelõ ellenõrzési paraméterekre.  

- A végtermék jellemzõi. A tervezési mátrix kimenetét a kritikus komponensek 

jellemzõire fordítja le.  

- Folyamattervek és minõségellenõrzési diagramok. A kritikus termék- és 

folyamatparamétereket határozzák meg a mérésükhöz szükséges specifikációval 

és igazolási módszerrel együtt.  
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- Mûveleti utasítások. A kritikus termék- és folyamatparaméterekbõl kiindulva ez 

mondja meg a dolgozóknak, hogy milyen mûveleteket kell elvégezni a fontos 

paraméterértékek elérése érdekében. 

4.2. Fenntarthatóság 

A technika bevezetése komoly képzést igényel a mátrixok létrehozása és használata 

terén. A technikát egy szélesebb körû módszer részeként kell alkalmazni. 

4.3. Igazolhatóság  

A technika eredményeinek igazolása a minõségirányítási rendszer és a megfelelõ 

auditálások1 használatát igényli. A technika alkalmazása során keletkezõ 

dokumentáció az auditálások hivatkozási anyagát szolgáltathatja. 

4.4. Kapcsolat az ISO 9000 szabvánnyal 

A technika elõsegítheti az ügyfél követelményeinek a piackutatás során és tervszemlén 

történõ meghatározását (ISO 9004:1987, 7 és 8.5). 
 

4.5. Módszerei 
 

A technika összetettsége miatt többféle megvalósítási, adatkezelési és –feldolgozási 
módszer létezik a QFD-n belül. 

 

a.) Akao-féle teljes QFD- megvalósítás 

Akao módszere az összes lényeges jellemzõ kézben tartására irányul.  

A következõ pontban az eredeti 12 lépéses módszert mutatjuk be. 

 

b.) Makabe-féle négyfázisú módszertan 

1. Terméktervezés: A fogyasztók/felhasználók szükségleteinek 
meghatározása, a fogyasztói követelmények földerítése. 

2. Komponenstervezés: A lehetséges technológiák és azok jellemzõinek 
megismerése. 

3. Folyamattervezés: A követelmények illesztése a technológiákhoz. 

4. Gyártástervezés: A megfelelõ technológia kiválasztása 

A módszertant a 6. pontban ismertetjük. 

                                                        
1 Részletesen a „Vállalatirányítás V. Felülvizsgálati módszerek” címû jegyzetben. 
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5. A minõség ház (HOQ) 

 

3. ábra: A minõség háza módszer fõ fázisai 

A gondolat rendezett, formális kifejtéséhez egy mátrixot alkalmaznak, amelynek felül az 

egyes tényezõk korrelációjának jelöléséhez egy háromszög alakú "teteje" van, ezért ezt 

a felépítést a "minõség házá"-nak szokták nevezni.  

A fogyasztói igények mûszaki, minõségi jellemzõkké való alakításának egy gyakorlati 

formalizmusa a minõség ház (House of Quality - HOQ) vagy QFD-kártya. A HOQ nem 

más, mint a QFD "fordítási" módszerének grafikus megjelenítése. Tartalmazza a 

fogyasztók értékelését, egy módszert ezen értékelés alkalmazására az aktuális 

terméknél, a versenytársak termékeivel való összevetést, és azt a követelmény és 

eljárásrendszert, amely a legnagyobb fogyasztói megelégedést biztosítja. 

A földerített fogyasztói igények, és a technológiából levezethetõ mûszaki jellemzõk 

segítségével fölépíthetõ a minõség ház. 

HOGYAN
elégítjük ki az igényeket?

Eredmény: muszaki jellemzok
(4, 6. lépés)

MIT/HOGYAN

A vevoi igények és a muszaki
jellemzok kapcsolatmátrixa

(5. lépés)

MIT

igényel a vevo?

(1, 2. lépés)

MIÉRT

kell fejleszteni?
Konkurencia-elemzés

(3. lépés)

MENNYIT

nyújtunk a MIT és a HOGYAN-ból?
A megoldások értékelése. A cél.

(7-12. lépés)

A A/C

C

B

D

INDUL

KINEK
szánjuk a
terméket?

VÉGE

Garázs

Pince

Ház-tömb

Teto
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A minõség ház nem más, mint egy olyan mátrix, ami kapcsolatot teremt a fogyasztói 

igények (szükségletek) - ez kötõdik a mátrix soraihoz - és a megvalósítás mûszaki 

jellemzõi - a mátrix oszlopai - között.   

 

4. ábra: A minõség háza 

Process MIÉRT?Kapcsolatmátrix
összehasonlítás

++

--

+

++

++

--

-

MIÉRT?

MIT?

(A vevoi
elvárások, a

"vevo hangja") S
úl

ys
zá

m
ok

1 2 5 3

HOGYAN?
(muszaki jellemzok)

4

++

A B C D E F

A gyártó

B gyártó

C gyártó

1 2 3 4 5

Piaci verseny
Igénykielégítés
konkurencia-

elemzés

TETÕ MÁTRIX

6

Súlyszámok

Muszaki jellemzok
értékelése a vevoi
igényeknek való

megfelelés szerint

7

1

2

3

4

5

Mûszaki konkurenciaelemzés
Mûszaki jellemzõk  összevetése más
gyártmányokkal

Fejlesztés nehézségi foka
Fejlesztés hatékonysága

8

Fejlesztés költségessége

Mûszaki jellemzõk  tényleges,
vagy elõirányzott értékei
Mértékegység

MENNYIT?

10

11
12

9
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A 4. ábra számozását követve az egyes lépések az alábbiak: 

1. A vevõi igények felsorolása elõzetes szûrés után. Az alapvetõ kommunikációs 

eszköz a fadiagramok hierarchikus listában és mátrixokban való megjelenítése. Ez 

egy manuális megoldás az adatok összegyûjtésére, csoportosítására és közöttük 

kapcsolatok feltárására. Nyilván nem minden vevõi igényt lehet gazdaságosan 

kielégíteni. Ezek eldöntésére szolgál a következõ lépés. 

2. A vevõi igények rangsorolása jelentõségüknek megfelelõen. 

3. Összehasonlító konkurenciaelemzés (hogyan elégítik ki mások ezeket az 

igényeket). Ez a versenytársak hasonló termékeinek erõs és gyenge pontjait állítja 

szembe a saját koncepcióval. Rámutat, hol van (hol legyen!) kiaknázható piaci rés! 
 

Harmadik lépésként készítjük el a "garázst", ami a fogyasztók véleményét foglalja össze 
a versenytársak termékeirõl. A garázsban a fogyasztói szempontok alapján a 
konkurenstermékekrõl megállapítható, hogy azok jobbak vagy rosszabbak az általunk 
tervezettnél (kínáltnál), így képet alkothatunk versenyképességünkrõl.  

4. A kiválasztott vevõi elvárások mûszaki jellemzõkké való átalakítása a legnehe-

zebb feladat. Az igények nem úgy valósíthatók meg, hogy egy vevõi elvárásnak egy 

mûszaki jellemzõ fog megfelelni. Vegye sorba rendre a vevõi igényeket, és tegye fel 

a következõ kérdést: Hogyan teszi? Válaszoljon {Tárgy} + { állítmány} összetételû 

tõmondatban! 
 

Példa  Gondoljunk pl. a Toyota eredeti mátrixában szereplõ vevõi igényre "a gépkocsi 
ajtaja finoman záródjon és könnyen nyitható legyen". A leendõ vevõ a gépkocsi 
ajtajának csukódásánál már tudat alatt véleményt mond a gépkocsi egyéb 
tulajdonságairól. Másképp csukódik a Trabant ajtaja, mint egy nyugati 
gépkocsié. Az ajtócsukódás azonban nem mentesíti a gyártót, hogy az ajtó 
vízzáró tegyen (a gumitömítés lágysága kompromisszum a vízbehatolás 
megakadályozása és a könnyû csukódás között). További követelmény, hogy 
bizonyos fokú lejtõn a kissé nyitott ajtó ne csapódjon be. A zár szerkezetérõl 
még nem is beszéltünk. 

5. A mûszaki jellemzõk értékelése a vevõi igények szerint. 

A ház fölépítésének 5. lépése a mátrixmagnak az elõállítása. Ehhez szükséges a 

valódi fogyasztói igények ismerete (amit a marketing szakemberei derítenek fel) 

illetve a termék mûszaki jellemzõi (amiket a vállalatmûszaki gárdája bocsát 
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rendelkezésre). A fogyasztói felméréseknek kérniük kell az igények fontossági 

értékét (pl. 1-10 skálán megadva). A technikai jellemzõk és a fogyasztói igények 

közötti kapcsolatot, a mátrix megfelelõ metszéspontjában álló, számérték jelzi. Ha 

ez 0, akkor nincs kapcsolat a mûszaki jellemzõ és az igény között, az ennél 

nagyobb érték a jellemzõ mûszaki fontosságát mutatja a fogyasztói 

megelégedettség elérésében. Japán alkalmazásokban az 1-3-9 logaritmikus 

súlytényezõk terjedtek el, ezek használata jellemzõ a gyakorlatban. Míg a 

szükségletek meghatározását és súlyozását a felhasználók - tehát bizonyos 

értelemben laikusok is - végezhetik, a korrelációs súlytényezõket szakemberek 

határozzák meg. Általában a fogyasztói értékelés és a mûszaki fontossági érték 

szorzata határozza meg a minõségi (mûszaki) jellemzõ jelentõségét.  

6. A mátrix tetején lévõ háromszög a mûszaki jellemzõk korrelációjának ad helyet. 

A tetõn lévõ ferde, párhuzamos vonalak között minden mûszaki jellemzõ 

összeköthetõ egymással. A két jellemzõ oszlopból a tetõn folytatódó oszlopok 

találkozási pontjában a korreláció erõsebb vagy gyengébb fokát lehet jelezni. A 

pozitív korreláció azt jelenti, hogy a két mûszaki jellemzõ hatása erõsíti egymást (+ 

vagy ++ jel), míg a negatív korreláció ( -  vagy  - -  jel) azt jelenti, hogy a két mûszaki 

jellemzõ egymás ellen hat, tehát kompromisszumot kell keresni. Ebben segít a 

versenytársak termékeinek vizsgálata, amely mutatja, hogy õk milyen kompro-

misszumot találtak és a piaci fogadtatás mutatja, hogy a vevõk arra hogy reagáltak. 

7. A mûszaki jellemzõk rangsorolása a piaci megítélés szerint. 

Ebben a fázisban kell mérlegelni, hogy mely mûszaki jellemzõk befolyásolják 

elsõsorban a termék majdani funkcióit. A késõbbi mûszaki tervezés során ezekre 

különös figyelmet kell fordítani. 

8-12. Meg kell adni a tervezett mûszaki értékeket. 
 

Végül a valódi házépítéssel ellentétben a pincét kell megépíteni. Ez a házrész tartalmaz-
hatja a belsõ ellenõrzések, értékelések eredményét, ahol a mûszaki jellemzõket 
megfelelõ értékelési szempontok alapján minõsítjük. További információként itt 
szerepelhetnek a mûszaki konkurenciaelemzések(9), a mûszaki nehézségek(10), a 
fejlesztés hatékonysága(11)  vagy a becsült költségek(12).   
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5. ábra: Példa egy motorikus mozgatású külsõ visszapillantó tükör minõség házára. 
 

A minõség ház alkalmazását tovább mélyíthetjük, ha egy következõ ház bemenetét az 

elõzõ kimenete jelenti, például a mûszaki jellemzõk lehetnek az új bemenet, vagyis 

fogyasztói igény a beszállítók felé, akik ez alapján határozzák meg a gyártmány tervet 

(6. ábra). 
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A: Vevoi igények

B: Muszaki jellemzok

C: Részfeladatok

D: Technológiai jellemzok

E: Minoségellenorzési terv

6. A QFD folyamata 
 

A QFD a termék konstrukciós- és gyártástervezési folyamatát kisebb, áttekinthetõbb, 

könnyebben kezelhetõ részekre osztja.  

 

6. ábra: A QFD folyamata 

Egyszerre mindig csak két egymás után következõ résszel foglalkozik. Ezek 

kidolgozása és dokumentálása egy sajátos táblázatos formában történik, melyet alakja 

után minõség háznak neveztek el. Minden - a 6. ábrán nyíllal összekötött - kettõsnek 

egy ilyen ház felel meg (7. ábra).  

7. ábra: A minõség házsor 
 

A - Vevõi igények B - Mûszaki jellemzõk C - Részfeladatok  

D - Technológiai jellemzõk E - Minõségellenõrzési terv  

B

A 1.ház

C

B 2. ház

D

C 3. ház

E

D 4. ház
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1. ház:  Terméktervezés 

 Az elsõ ház a vevõi igények alapján az õket befolyásoló mûszaki jellemzõk 

felsorolását és tervezett értékük meghatározását tartalmazza. A mûszaki 

jellemzõk a tervezésben, gyártásban érintett szakemberek által 

megfogalmazott, legtöbbször mérhetõ tulajdonságok, melyekkel egy adott 

terméket leírhatunk.  

2. ház:  Komponenstervezés (alkatrészkezelés) 

 Az elsõ házban megnevezett mûszaki jellemzõkbõl indul ki a második ház, 

melynek feladata a részrendszerek és alkotó elemek részletes jellemzõinek - a 

részfeladatoknak (komponenseknek) - a meghatározása. A három 

legfontosabb szempont: megfelelõség, feladat és megjelenés.  

3. ház:  Folyamattervezés 

 A következõ lépésben a QFD tevékenység már a vezetõség bevonását is 

igényli. A harmadik ház a részfeladatok alapján az alkotó elemek technológiai 

jellemzõinek kidolgozása. Itt történik azon kritikus paraméterek megnevezése, 

melyek ellenõrzést, szabályozást kívánnak. A harmadik ház képezi a 

minõségellenõrzési terv kidolgozásának az alapját.  

4. ház:  Gyártástervezés 

 Az utolsó ház határozza meg a technológiai jellemzõk alapján az ellenõrzési 

pontokat és módszereket, a mintanagyságot, a statisztikai folyamatszabályozás 

rendszerét annak érdekében, hogy az elõállított termék minél jobban kielégítse 

a piac által megfogalmazott elvárásokat.  

A gyakorlatban a QFD folyamat legtöbbször csak az elsõ két ház létrehozására terjed 

ki, bár a minõség harmadik és negyedik háza még nagyobb nyereség lehetõségét rejti 

magában. Az egyes házak kidolgozásánál nem szabad mereven ragaszkodni egy-egy 

mintához. A táblázat felépítését mindig az adott környezethez, alkalmazási feltételekhez 

rugalmasan kell kialakítani.  
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7. A minõség ház szoftveres megépítése 

A szoftverpiacon több termékkel is próbálják segíteni a QFD módszer hatékony 

alkalmazását. Ezek a programok elsõsorban abban nyújtanak segítséget, hogy az 

alkalmazott formalizmusokat, a grafikai szemléltetést megszerkesztik. A szerkesztést 

könnyítendõ el vannak látva minden, a WINDOWS-ban szokásos szolgáltatással 

(menük, másolás, kivágás, beszúrás, stb.) és más programokhoz is kapcsolódhatnak.  

Jellegzetes példaként a QualiSoft termékét a QFD Designer említjük meg, ami egy 

WINDOWS alatt futó szerkesztõ. Könnyedén lehet vele a minõség ház egyes 

szerkezeti elemeit editálni, akár korlátozás nélkül lehet megadni követelményeket és 

jellemzõket. Ezeket a szöveges meghatározásokat EXCELL listából is importálhatjuk. A 

minõségház egyes részei tetszés szerint elhagyhatók, vagy átformázhatók. A 4 fázis 

végrehajtásához az egyik házból az adatok átforgathatók a következõ fázisba. A 

program súgója nemcsak a használatáról, hanem a QFD módszerrõl is tartalmaz 

összefoglalót. Magyar verziója nincs forgalomban, de a szerkesztõvel tetszés szerinti 

nyelven építhetünk minõség házat.  

Egy másik elterjedt számítástechnikai segédeszköz az amerikai ITI (International 

TechneGroup, Inc.) QFD Capture programja, amely a négyfázisú modell megtartásával 

a konkurens tervezési gyakorlathoz igazította a szoftverjét. Szintén WINDOWS 

környezetben, a Microsoft termékekkel való kommunikációs lehetõséget megengedve 

alakította ki a mátrix-szerkesztõ shelljét. Egy projekttérkép segítségével 

meghatározhatjuk az adatfolyamot és a fázisokat, majd egyenként kitöltve a minõség 

házat meghatározhatjuk a jellemzõk fontosságát és a tervünk versenyképességét. A 

programszintén csak angol nyelven férhetõ hozzá. 
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1. Melyek a vállalati fejlesztéseket kiváltó fõbb tényezõk? 

2. A minõség KANO-modelljében milyen vevõi igények szerepelnek? 

3. Mit értünk a minõség KANO-modelljében „teljesítmény” minõség alatt? 

4. Mit értünk a minõség KANO-modelljében „alap” minõség alatt? 

5. Mit értünk a minõség KANO-modelljében „lelkesedés” minõség alatt? 

6. Mi KANO szerint a vevõi igények megváltozásának idõbeni tendenciája? 

7. Mi a QFD, és melyek a céljai? 

8. Mi a HOQ, a minõség háza? 

9. Mi a QFD-kártya? 

10. Melyek a minõség háza módszer fõbb fázisai? 

11. Milyen adatok szerepelnek a QFD elsõ – terméktervezési – mátrixában? 

12. Sorolja fel a QFD technika Akao-féle minõségház felépítésének lépéseit! 

13. Mikor kerül sor a "garázs" felépítésére? Mi a lényege? 

14. Mikor kerül sor a "tetõ" megépítésére? Mi a lényege? 

15. Mikor kerül sor a "ház" tömbének felépítésére? Mi a lényege? 

16. Mikor kerül sor a "pince" felépítésére? Mi a lényege? 

17. Mi a QFD folyamata? Mi a minõség házsor? 

18. Mely adatokat veszik át a QFD második – komponenstervezés – fázisába? 

19. Mely adatokat veszik át a QFD harmadik – folyamattervezés – fázisába? 

20. Mely adatokat veszik át a QFD negyedik – gyártástervezés – fázisába? 


