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Az elektronikai ipar a XXI. századra a világgazdaság egyik fő húzóágazatává vált. Napjainkra a fejlett – és hamarosan eljutunk oda, hogy a fejlődő - országok lakosságán belül szinte lehetetlen olyan embert találni, aki még nem használt volna életében bármilyen jellegű elektronikai készüléket. A technológiai forradalom révén rendkívül széles termékportfolió alakult ki. A piaci részesedésért zajló folyamatos verseny révén a versenyző vállalatok célja, hogy egyre finomabb szegmentálás révén szerezzenek új vagy tartsák meg régi vevőiket. Ez ahhoz vezetett, hogy egyre több – a szokásostól eltérő funkciókkal rendelkező – termék alakult ki (pl.: iPad, okostelefonok, elektronikus könyvolvasó…). A termékek funkcióskálájának kibővülése következtében a rendszerek komplexitásának és a készülékek értékének növekedése zajlott le a piacon.
Juran (1998) a következőképpen definiálta a minőséget: ,,A minőség azon termékjellemzők összessége, amelyek által kielégíthetőek a vevői igények”. A vevők igényeinek változása szükségessé tette a minőség fogalmának átértelmezését. A minőségi kritériumok rangsorában egyre előkelőbb helyre került a javíthatóság és cserélhetőség fogalma. Annak következtében, hogy az elektronikai termékek szinte teljes mértékben beépültek mindennapjainkba, a fogyasztók részéről a minél gyorsabban történő javítás vagy javíthatatlanság esetén a cserélhetőség is fontos szemponttá vált. Hiába a csúcstechnológiai termék, ha a gyártó nem képes olyan hálózatot, szerviz-szolgáltatást biztosítani, amelynek segítségével az esetleges meghibásodást azonnal orvosolni tudná. Ugyanakkor gyártói oldaláról szűkebb termékportfolió esetén nem feltétlenül költséghatékony egy hálózat kiépítése és fenntartása. Ennek következtében születtek meg azok a vállalatok, amelyek kimondottan a hibás termékek begyűjtésére, javítására és minél gyorsabb visszaszolgáltatására szakosodtak.

Az elektronikai javítás üzleti modelljét alapvetően 2 fő szempont - a kapcsolt logisztika jellege és a vevő számára visszajuttatott termék fajtája - szerint csoportosíthatjuk. Az előbbi szerint megkülönböztethetünk visszáru (reverse) és készáru (forward) logisztikán alapuló folyamatokat. A visszáru logisztika jellemzően olyan vállalatok modellje, amelyek külön hálózatot tartanak fent, hogy a hibás termékeket az ún. fogyasztói gyűjtőpontokból (customer hub) összegyűjtsék, és egyes központjaikban megjavítsák. Ezzel szemben a készáru logisztika lényege, hogy a vevőhöz egy teljesen új termék kerül vissza. Termék oldalról a csoportosítás annak függvénye, hogy a vevő a beszolgáltatott hibás terméket javítva (push modell) vagy egy új csereterméket (pull modell) kap vissza.

Ezen üzleti modellek mélyrehatóbb vizsgálata során beláthatjuk, hogy egy vállalatnak rendkívül sok vevővel kell kapcsolatban állnia, ami könnyen a folyamatai komplexitásának megtöbbszöröződéséhez vezet. A piacon jelenleg elterjedt és széles körben használt minőségmenedzsment rendszerek vagy túl általánosságban fogalmaznak meg kritériumokat a vállalatok felé, vagy pedig túl specifikus előírásokat alkalmaznak. Ennek következtében érdemes az általános kritériumokat szűkíteni, a túlzott specifikusakat pedig bővíteni.

A dolgozatban – egy konkrét vállalat tevékenységeinek elemzése során - arra jutottunk, hogy az új minőségmenedzsment csoportosító ismérv az üzleti modell jellege lehet, azaz a jelenlegi minőségmenedzsment rendszerekben specifikált előírásokat a modellek szerint kellene a vállalatoknak a folyamataikra szabni.
A dolgozatban vizsgált esetek rámutatnak arra, hogy a jelenleg iparban elterjedten használatos minőségmenedzsment rendszerek több fajta hiányossággal rendelkeznek. Ezen hiányosságok fő oka az, hogy a minőségmenedzsment kritériumok vagy túl általános vagy túl specifikus előírásokként jelennek meg és köztes esetekre nem adnak megoldást. Az általunk javasolt, üzleti modell alapú csoportosítás egy – a hiányosságokat megszüntetni képes – intézkedésként beépülése esetén jelentős javítási eredményeket tudna felmutatni.
A TDK dolgozat iránt érdeklődök vegyék fel a kapcsolatot a szerzővel: csaboca.hartmann@gamil.com
