A MINOSEGBIZTOSITAS EMBERI TENYEZOI,
SZAKKEPZES

>3 [ Az elektronikus tanulas alkalmazasa
a minodségugyi ismeretek oktatasaban

Targyszavak: e-tanulas; minéségqlgy; oktatas; képzes; multimédia;
Hat Szigma.

Szamitégépes és multimédiara épulé technikak
a képzésbhen

A minéségiranyitasi és Hat Szigma menedzserek egyik legfonto-
sabb feladata munkatarsaik motivalasa és a minéség iranti elkotelezett-
séguk novelése, mivel a minéség sokkal tobb, mint a feketedvesek elit-
csoportjanak képzése. Kulonosen a nagyvallalatoknal tinik szinte meg-
oldhatatlan logisztikai feladatnak a tobb ezer alkalmazott elérése egysé-
ges modon, és azt sem konnyl megvalodsitani, hogy mindenki akkor kap-
ja meg a segitséget, amikor arra éppen szuksége van. Az elektronikus
tanulas (e-learning) éppen ezeknek a problémaknak a megoldasaban
segiti a mindségiranyitasi vezetdket.

Az e-tanulas viszonylag uj szamitogépes technika, amely egyre fon-
tosabb szerepet jatszik a minéségugy, kulondsen pedig a Hat Szigma
tertletén. A moddszer lényege hang, fényképek, rajzok, két- és haromdi-
menzids animaciok, filmek, grafikonok és zene kombinalasa egy sor fel-
hasznaldi interakcioval (pl. gombnyomas, kattintas és behuzas), illetve
informaciok bemutatasa webes bongészd segitségével. Az e-oktatas lé-
nyegeben a multimédia-technika kiterjesztése.

A multimédias modszerekre és szamitogépre épuldé képzés szeéle-
sebb korl elterjedését korabban akadalyozé nehézségek egyike a telepi-
tés volt. Még az elosztott hal6zatokban is problémakat okozott, ha min-
den egyes PC-t elérhetbvé akartak tenni az oktatas szamara, kulonosen,
ha azok konfiguracidja kulonbozd volt.



Az e-tanulas megoldotta ezt a problémat. Barmely felhasznalo6 a sa-
jat helyén kapcsolodhat a vallalati webhelyhez, és az internetes bongé-
sz6 segitségével barmikor bekapcsolddhat a képzésbe.

Felmerul a kérdés, hogy az e-oktatas és a multimédia miben kulon-
bozik a média mas formaitdl, pl. a videotdl, a kivetit6tél vagy a tablatol?
Az alapvet6 kulonbség az interaktivitas, amely az uj médiumok segitse-
gével a korabban passziv hallgatésagot az informacié befogadasara
nyitottabb emberekké alakitja at. Az interaktivitas jelentéségét mar tobb
mint kétezer éve felismerte a kinai filozéfus, Lao Tse, és felismerését
a kovetkez6képpen fogalmazta meg: ,Ha elmondod, meghallgatom,
ha mutatod, megnézem, de ha én is kiprobalhatom, akkor meg is tanu-
lom!”

Az e-tanulas a min6ség harom alapvet6 terlletén alkalmazhato
eredményesen:

— képzés,

— a mar elsajatitott anyagok attekintése, ismétlése, illetve kommuni-
kacid az alkalmazottakkal a minéséggel kapcsolatos tanulas segi-
tése érdekeében,

— a folyamatos tokéletesitéssel foglalkozo teamek tamogatasa.

Képzés

A szamitdgép hasznalata a tanitasban nem uj dolog. A szamitdgép-
pel tamogatott képzés legkorabbi eszkozei (pl. a Plato szoftver) az 1970-
es évek masodik felében készulltek. Tanulmanyok szerint ezek a mod-
szerek a tanulashoz szikséges id6 felére csokkentése mellett javitottak
a tanulas hatékonysagat, ami nem meglepd, ha meggondoljuk, hogy a
hagyomanyos osztalytermi vagy mas csoportos oktatas nem teszi lehe-
tévé az egyeéni igények figyelembevételét: az oktatas tempodja ezekben
egyeseknek mindig tul gyors, masoknak mindig tul lassu.

A szamitdgépes egyeéni, interaktiv tanulas ezzel szemben mindenKi
szamara lehetové teszi, hogy a neki legjobb tempoban haladjon a tanu-
lassal, a vallalatok szamara pedig azt a nagy elényt nyujtja az e-tanulas
és a multimédia, hogy az allasidoket és egyéb Uresjaratokat haladékta-
lanul képzésre, oktatasra tudjak hasznositani.

Az emlitett elényok ellenére a szamitogéppel tamogatott képzeést
kezdetben igen tartozkodban fogadtak az érintettek, unalmasnak talaltak
ugyanis az anyagokat. Mara megvaltozott a helyzet: mig az e-tanulas
altal nyujtott lehetéségek nagy érdeklodést, sét izgalmat valtanak ki, a
modszer sz6szol6i gyakran megfeledkeznek arrdl, hogy az csak a kozve-



titd mechanizmus, a lényeg azonban a tartalom. Erdekes tartalom nélkiil
az alkalmazottak nem fogjak hasznalni a modszert.

A mindségugy anyagai sok esetben tovabb nehezitik a helyzetet: a
statisztika vagy a statisztikai folyamatiranyitas puszta emlitése sokakban
borzadast valt ki. Nem konnyiti meg a modszer megszerettetését a leg-
tobb e-tanulasi program stilusa sem: mig a hagyomanyos tantermi okta-
tasban az el6éado szemeélye vonzerdt gyakorolhat a hallgatosagra, az e-
tanulas gyakran szaraz és személytelen, kuldndésen a miszaki tertlete-
ken. Ezeknek a problémaknak a felismerése és megoldasa nélkul nem
lehet teljes meértékben kihasznalni az e-tanulas lehet6segeit.

A modszer egyik legnagyobb elénye, hogy segitségével a miné-
ség ,életre kelthet6”— ha a megfelel6 modon allitjak 6ssze az anyagot.
Az alkalmazottak szorakoztatasara és Osztonzésére hasznalva az e-
tanulas nagy hatékonysagu kommunikacios eszkozzeé tehetd, mivel szo-
rakozas kozben az emberek észre sem veszik, hogy mennyi mindent ta-
nulnak.

Az Ugyes tervezésnek kulcsszerepe van abban, hogy sikerul-e az
e-tanulast a minéség tertletén hatékonnya tenni. A rossz kialakitas
egyik jellemzdje ezen a teruleten az, ha a tanulonak egyszerlen a
,Tovabb” gombra kell kattintgatnia. Ez nem interaktivitas, és az alkalma-
zottak az ilyen anyagokon 30%-kal gyorsabban mennek at, ha egysze-
rien konyvben olvassak azokat, mivel szoveget a monitoron nehezebb
olvasni.

Szimulacioé és Karcsu Szigma

Szamitdgeép segitségeével az oktatast és tanulast segité szimulaciok
hozhatok létre, aminek kulondsen a Hat Szigma oktatasaban van nagy
jelentéseége, ahol nem kis feladat annak kimutatasa, hogy milyen kol-
csOnhatas van az olyan tényez6k kozott, mint pl. az ateresztbképesség
(throughput), a folyamatban 1évé munka, a ciklusidé, az Utemidd (takt
time) és az un. touch time (az adott tevékenységhez szikséges id6) ko-
ZOtt.

A varakozas (queuing) szimulalasa szoérakoztatdo és kellemes fel-
adat, ugyanakkor egyszerl médon érzékelteti, hogy az emlitett tényezb6k
milyen modon hatnak egymasra ezen a bonyolult tertleten. Mas madd-
szerekkel gyakorlatilag nem lehet elérni az ilyen szimulaciok hatékony-
sagat (1. abra).
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1. abra A Karcsu Szigma oktatasa elektronikus modszerrel.
A program egyik pontja

Jaték és humor

A 2., 3. és 4. abran lathato szines és izgalmas jatékok nagy kedvet
keltenek a tanulashoz. A jatékokkal kapcsolatban fontos kovetelmény,
hogy azok hasznos és val6sagos jatékok legyenek. A 2. abran lathato
jaték, amelynek neve ,Kigydk és létrak”, egyfajta mindségiranyitasi

tesztként hasznalhato.

A ,kigyok és létrak” jaték az alkalmazottak szamara ,baratsag
ba” teszi a tesztet. A jaték ugy mikodik, hogy helyes valasz esetén
tualis dobdokocka forog tovabb, lehet tovabbhaladni. Ha a jatékos
gazo) rossz valasz miatt egy kigyora kerul, a helyzetét jelz6 mutato

jatékos felfelé mozoghat a Iétran.

osab-

(vizs-
lefelé
(visszafelé) csuszik a kigydn. Létrara kerulve és helyes valaszt adva a
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2. abra A ,Kigyok és letrak” jatéek

Indiaban mar 500 éve felismerték, hogy milyen eredményesen al-
kalmazhaté ez a jaték oktatasi célokra. Annak idején a j6 és a rossz
megkulonboztetésének elveit oktattak a segitségével. Nem uj tehat az a
felismerés, hogy a tanulokat 6sztonozni kell és lehet a tanulasra.

Az e-tanulas csomagjaiban alkalmazott jatékos megoldasok egy
masik példaja az a jaték, amely egy valéban megtortént XX. szazadi
tengeri incidensre épul (3. abra). A jatékkal a kovetkezé Osszeflggések
és témak oktathatok:

— Mi a hisztogram?

— Hogyan kell értelmezni a hisztogram alakjat?

— Mi a kontroll-diagram?

— A szabalyozott folyamatok szabalyozasi hatarértékein bellli inga-
dozas.

Specialis okok.
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3. abra A hisztogram oktatasa

— Hogyan javitja a minéséget az ingadozas csokkentése?

— Hogyan valtoznak a szabalyozasi hatarok egy folyamat tokéletesi-

tése utan?

— Mi a jelent6sége a tokéletesitésekkel kapcsolatos j6 kommunika-

cionak?

A 4. abran lathato jaték azt érzékelteti, hogy miként lehet egyszeri-
en ismertetni bonyolult fogalmakat és 0sszefuggéseket. A program a fo-
lyamatjellemzdk szabalyozasi diagramjanak négy tipusat oktatja.

A humor is igen j6 eszkoze a min6seg tanulasaval kapcsolatos mo-
tivalasnak is. A ,Kigyok és létrak” pl. j6l mutatja, hogy az e-tanulas kere-
tében hogyan lehet 6sztonozni a tanuldkat a humor finom eszkdzeinek
alkalmazasaval. Ha a jatékban a tanul6 (a jatékos) rossz valaszt jeldl
meg, akkor a jatéktabla egyik négyzete felnyilik, és lathatdéva valik egy
Osszetekeredett kigyd, amely haromdimenziéos formaban el6szor fel-
emelkedik, félig behunyja a szemeit, tagaddéan megrazza a fejét, majd
visszazuhan a kigyolyukba. Mindegyik nevet! Nem konnyl megérteni,
hogy miért, de ez mindenesetre igen hatékony modija a tanuldkkal folyta-
tott kommunikacionak. A grafikus eszkozokre épulé humor nagy elénye,
hogy képes attorni a kulturalis korlatokat.
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Folyamatjellemz&k szabalyozasi abrai
— p (szazalék)
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A kurzort mozgatva |6het a kacsakra.
Mivel a kacsak szama 3 és 7 kozott valtozik,
célszerlibb a hibas tételek (kacsak) szazalé-
kos aranyat megadni, és nem szamukat.

A p-diagramok valtozé méretli soka-
sagbol szarmazo hibas tételek szazalékos
aranyat mutatjak. Mivel a sokasag mérete
valtozo, a felsd szabalyozasi hatarérték nem
egyenes vonal.

Ha kész van, valasszon ujabb diagramot.
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4. abra Folyamatjellemz6k szabalyozasi abrai

A vallalati politika is lehet jatékok targya vagy anyaga. A vezet6k
nem szeretik ugyan, ha az alkalmazottak haszontalan jatékokkal toltik
idejuket, de az emberek ugyanolyan kedvvel jatszanak a min6éségugyi
koncepcidk oktatasara kifejlesztett jatékokat, mint pl. szamitégépes pa-
szianszot.

A tapasztalatok szerint a menedzsment hajlandé mddositani a sza-

mitdgépes jatokkal szemben elutasitd allaspontjan, ha ez hozzajarul a
mindség fejlesztéséhez.

,Felhasznalébarat” kialakitas

Az e-tanulas szoftvercsomagjaival szembeni fontos tovabbi kovetel-
mény a ,felhasznaldbarat” kialakitas. Az ilyen programok kialakitasakor
szem el6tt kell tartani, hogy sem a vezetdk, sem az Uzemi dolgozék nem
szamitdégépes szakemberek. A csomagokat mindig a felhasznal6 tapasz-
talatainoz, képességeinek szintjehez kell igazitani. Az egyéni igényeknek



és képességeknek megfelelé tempd segitségével meg lehet elézni a tan-
termi oktatassal szinte elkerulhetetlenul egyutt jaré szorongast, amely ab-
ban nyilvanul meg, hogy a hallgatok inkabb nem valaszolnak a kérdések-
re, attdl tartanak ugyanis, hogy felsulnek feletteseik és kollegaik el&tt.

Pontosan emiatt nem helyes, ha az e-tanulasban barmifajta segit-
séget kapnak a tanuldk. Az olyan felhasznaldk ugyanis, akiket valaki se-
git a tanulasban, mindig azt fogjak gondolni, hogy elvarnak téltk egy bi-
zonyos tempdju haladast, és ugyanolyan szorongas alakul ki bennuk,
mint a tantermekben. A legjobb eredményt az egyéni ritmusu, onallé ta-
nulastol lehet varni. Az oktatok feladata az e-tanulas soran szerzett tu-
das alkalmazasanak segitése vagy képzés nyujtasa olyan teruleteken,
ahol az e-tanulas nem vagy csak kevés sikerrel alkalmazhato.

A szoftvercsomagokban olyan altalanos példakat kell hasznalni,
amelyeket a vallalatnal barki ismerhet. A termelésben dolgozok szamara
jol ismert példa nem biztos, hogy sokat jelent a targoncakezel6knek, a
titkarnbknek vagy a vallalat vezérigazgatojanak.

A min6ség oktatasakor is kerulni kell a tulzott terhelést. Bizonyos te-
ruleteken megfelel6 megoldas lehet intenziv tanfolyamok alkalmazasa,
az emberek azonban legszivesebben sajat tempojukban tanuljak a mi-
noésegiranyitas elveit és technikait. A hatékony tanulas ideje alkalman-
ként legfeljebb 30-40 perc. A tantermi oktatasban ezt ritkan veszik figye-
lembe. Az e-tanulas ezzel szemben lehet6vé teszi az oktatas részvevai
szamara, hogy a leghatékonyabb periddusokban dolgozzanak, annak
leteltével megalljanak, pihenjenek vagy valami mast végezzenek, majd
amikor ismét alkalmas, ujra kezdjék a tanulast ott, ahol abbahagytak.

Az e-tanulas elfogadottsaga mindig az adott szoftvercsomag fejlesz-
t6inek képességeitdl fugg. A modszer lehetbségeit és sikerét az egyik
nagy tavkozlési vallalatnal meérték is, a felmérésbe azokat az alkalmazot-
takat vonva be, akik egy kész szoftvercsomag segitségével a minéség-
fejlesztés technikait tanultak.

A felmérés eredménye szerint a megkérdezettek 96%-a ugy itélte
meg, hogy az altaluk hasznalt tanfolyam segitett nekik a folyamatok to-
kéletesitése és a Hat Szigma mélyebb megértésében, 95% pedig azt
mondta, hogy szivesen ajanlana a tanfolyamot masoknak.

Rendszeres ismétlés, attekintés

Egyes vallalatoknal azt allitjak, hogy nincs szukséguk e-tanulasra,
mert alkalmazottaik kellbképpen képzettek, és mindent tudnak a miné-
ségrél. Az ilyen fajta onelégultség azonban mindig veszélyes! Vajon
hany vallalat mondhatja el magardl, hogy illetékes szakemberei sulyo-



sabb problémak felmerlulése esetén mindig megpréobaljak kovetkezete-
sen és modszeresen feltarni a meélyebb okokat? Az ok és hatas gyakor-
lattal és a 3. abran lathatohoz hasonlo jatékokkal az e-tanulas az ismere-
tek és tudas ujra attekintésének és felfrissitésének idealis eszkoze lehet
az ilyen helyzetekben.

Lehetbleg minél tobb eszkozt kell alkalmazni a minéséggel kapcso-
latos ismeretek kozlésére és rendszeres megerfsitésére, ugyanakkor
egyiket sem szabad csodaszernek tekinteni. Az e-tanulas rendszereit
kulonb6z6 célok szolgalatara kell kialakitani, és a célok kozott szerepel-
nie kell a minGéségre vonatkozo ismeretek attekintésének és ismétlésé-
nek is, olyan el6zetes tudasteszttel egyutt, amely azt méri fel, hogy az
adott alkalmazottnak valojaban mit kell attekintenie.

A mindség fejlesztésének tamogatasa

A képzeés csak az egyik olyan terulet, ahol az e-tanulas jol szolgal-
hatja a min6ség ugyét, nagyon sok vallalat szamara legalabb ennyire
fontos a teljesitmény tamogatasa (performance support), ami elsésorban
azt jelenti, hogy az e-tanulas a mindség javitasaval foglalkozo teameket
tamogatja.

A teljesitménytamogaté modult is tartalmazé szoftvercsomag veégig-
vezeti a teameket a minéség javitasanak fazisain (meghatarozas, mérés,
elemzés, javitas és szabalyozas), emellett lehetbvé teszi a tudas gyors
attekintését is, mivel kozvetlen hozzaférést nyujt a képzés vonatkozé re-
szeihez és olyan eszkdzokhoz, mint az ok/hatas diagramokat készitd
program, amelynek kialakitasa olyan, hogy barki konnyen hasznalhatja.

A felhasznalobarat’ eszk6zok kozé tartozik a folyamatabra-készité
is. Ezt a vonatkoz6 minéségugyi szabvany (ISO 9004.4; 6. szakasz) ko-
vetelIményeinek megfeleléen kell kialakitani, gondoskodva arrol, hogy az
alkalmazok ne hasznalhassanak sajat szimbolumokat az abrak elkészi-
tésekor (az ugyanis rossz hatékonysagu kommunikacidhoz vezet). El6-
nyos megoldas a tamogatd eszkozok integralasa az oktatocsomagokkal,
mivel a felhasznalé ebben az esetben abban az 6sszefuggésben jut el
az eszkozokhoz, amelyben azokat tanulta. Ez jelentdsen megkonnyiti a
felhasznaldk szamara az eszk6zok hasznalatat.

A mindség teruletén az intranetes e-tanulas tovabbi nagy lehetbsé-
get nyujt a Hat Szigma program vagy a mindségiranyitasi vezetbinek — a
mindséggel kapcsolatos programok korabbiaknal sokkal jobb attekinté-
sét. Lehet6vé teszi a szamukra annak gyors megallapitasat, hogy ki hol
tart, hogyan teljesitett, illetve van-e szukség kulon segitségre egyes teru-
leteken vagy szemeélyek szamara.



Koltségek

Az e-tanulas tovabbi elénye, hogy viszonylag olcs6. A minéség ha-
gyomanyos oktatasanak koltségeit jol érzékelteti, hogy mig pl. egy két-
napos tanfolyam akar 600 USD-ba is kerllhet, és ebben nincs benne a
munkabdl kiesés koltsége, addig a legkivalobb kész szoftvercsomag ara
is csak mintegy tizede ennek az 0sszegnek. Ha a képzésben részt vev6
alkalmazottak munkahelyei egymastdl tavol vannak, akkor az e-tanulas-
sal elérhetd eldny az utazasi és szallaskoltségek megtakaritasanak ko-
szOnhet6en még nagyobb.

Az elérhetd megtakaritasok nagysagat jol mutatja, hogy az IBM a
modszerrel 1998 és 1999 kozott 23 M USD értékben takaritott meg uta-
zasi és keépzeési koltségeket, 2001-re pedig a megtakaritasok elérték a
350 000 M USD-t.

Az e-tanulas segitségével az alkalmazottak hasznosan tudjak kitol-
teni Ures oraikat a munkahelyen, a vallalat szamara pedig azt a nagy
elényt nyujtia a modszer, hogy nem kell napokra kivonni embereket a

munkabadl.
Osszeallitotta: Liebner Aniké

Burns, T.: E-learning: The future of quality training. = Quality Progress, 38. k. 2. sz.
2005. p. 50-56.

Williams, P.; Nicholas, D.; Gunter, B.: E-learning: what the literature tells us about
distance education. = Aslib Procedings: New Information Perspectives, 57. k. 2. sz.
2005. p. 109-122.



