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1. Bevezetés

Napjainkban a szervezeti kultúra az egyik legdinamikusabban 
fejlôdô és leginkább megújulni képes entitás. A fenntartható 
siker záloga az innovatív ötlet, az erre alapozott projekt- illetve 
a szervezeti kultúra és annak alkotóelemei. Továbbá, mindaz, 
ami ezen tényezôket egy keretbe foglalja, egy rendszerezô és 
támogató controlling rendszer. Hogyan is?

1.1 A szervezeti kultúra elemei, szemlélete
Az 1980-as évek körül terjedt el az a szemlélet, miszerint a szer-
vezeti kultúrát a vállalaton belüli vezetési stílus, valamint a vál-
lalaton belüli szokások együtteseként határozták meg.

Napjainkra ez megváltozott és már egyfajta rendszerként ér-
telmezik. Olyan rendszerként, amely alkotóelemeit azon érté-
kek, hiedelmek, attitûdök, meggyôzôdések alkotják, amelyeket 
az adott gazdálkodást végzô szervezet tagjai elfogadnak, példa 
és követendô mintaként állítják önmaguk és a szervezetet alko-
tó tagok számára.

A szervezeti kultúrában, Schein alapján kétféle szintet külön-
böztetünk meg, úgymint:

– �a megfigyelhetô jellemzôs (pl. szakzsargon, öltözködés, 
szimbólumok) és

– �a nem látható szintet (pl. érzések, értékek, hiedelmek, 
attitûdök)

McKinsley elmélete alapján szintén megosztott s szervezeti 
kultúra, ám ô elemeit hard és soft tényezôkre bontotta. A hard 
tenyezôk közé sorolta a stratégiát, a struktúrát és a rendszere-
ket, míg a soft tényezôk között a stílust, személyzetet, szakértel-
met és az értékrendet említette.

További besorolási tényezôként azt is meg kell említeni, hogy 
mely ország kulturális jellemzôi hatnak a szervezeti kultúrára. 
Nem mindegy ugyanis, hogy keleti vagy nyugati országról beszé-
lünk, netán északi vagy déli a nevezett ország. Hofstede a nem-
zeti kultúrák sajátosságait országonként tanulmányozta- kezdet-
ben négy majd kibôvítette hat közös szempontra, úgymint:

1.	 Hatalmi távolság indexe
2.	 Individualizmus vs. Kollektivizmus
3.	 Férfias vs. Nôies értékek
4.	 Bizonytalanságkerülés indexe
5.	 Hosszú távú orientáció vs. Rövidtávú normatív orientáció
6.	 Élvezet vs. Önuralom
Ezen jelzôk alapján Magyarország erôsen individualista és 

fôképp a férfias értékek a jellemzôk. A bizonytalanságkerülési 
indexe magas, a hatalmi távolsági indexe és a hosszú távú ori-
entációja is közepes- az élet élvezetének megélését korlátozza, 
szabályokkal nehezíti.

Kitekintésként elmondható, hogy az integráló politikájú Né-
metországban jóval alacsonyabb a hatalmi távolság, viszont a 
hosszú távú gondolkozás preferáltabb. Az individualizmus mel-
lett a kollektivizmus is helyet kap, ahogy a férfias értékek mel-
lett a nôiesek is.

Kína, mint a szuperhatalmak egyike nagyon magas szintû ha-
talmi távolságot képvisel, hosszú távban gondolkodnak, erôsen 
korlátozzák az élet élvezetét, továbbá erôsen jellemzô rájuk a 
kollektivizmus. A maszkulinitás inkább jellemzô és a bizonyta-
lanságkerülésük alacsony.

Ezen néhány szemelvénybôl is jól látható, hogy a szervezeti 
kultúra országonként más és más, nem lehet ugyanolyan min-
den országban. A nemzetek gazdasági, történelmi, vallási vagy 
gazdasági okokból eltérô értékeket tartanak fontosnak, melyek 
jelentôsen befolyásolják a szervezeti kultúra alakulását is.

2. A controlling és a vezetôi minôség kapcsolata

A szervezeti kultúrát az adott szervezet vezetôjének stílu-
sa nagymértékben meghatározza. A szakirodalmak többféle 
vezetôi stílusról számolnak be. Ám mindegyik meghatározás 
egyetért abban, hogy a munkatársaikhoz, beosztottjaikhoz való 
viszonyulásuk, a feléjük tanúsított viselkedési formák lehet ôket 
szelektálni. Sinkovics A. 2012-ben megjelent munkájában rá-
világít arra a napjainkban igencsak aktuális feladatra, amely a 
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minôség és az emberi (jelen esetben a vezetôi) kompetenciák 
szoros összefüggését vizsgálja. A tanulmány összegzése szerint 
az elméleti tényezôk alapján kijelenthetô ugyan, hogy a válla-
latnál alkalmazott controller munkájának hatékonysága, makro 
szempontból nézve pedig egy vállalat controlling rendszerének 
hatékonysága független a vezetô személyi emberi minôségétôl 
és vezetési munkájának hatékonyságától. Ezt azonban semmi-
lyen empirikus tapasztalás nem igazolja, vagy támasztja alá, 
ellenkezôleg, sokkal inkább az a visszajelzés érkezik a gyakorló 
szakemberektôl, hogy akár még ugyanaz a controlling rendszer 
is egészen más intenzitással, hatékonysággal mûködik eltérô 
beállítottságú, képesítésû vezetôi minôség, tevékenységi nívó 
esetén. A controllerekkel kapcsolatos elvárásokat vizsgálta ta-
nulmányában Fenyves et al, 2019. és Fenyves 2019.

Sok esetben félreértések forrása lehet, hogy a board ma-
nagement tagjai nem feltétlenül gazdasági vagy controlling 
szemléletû szakemberek, így az esetleges auditok, a tervezés, az 
értékelés több idôt vehet igénybe, amely a valós idôben történô 
reagálást hátráltatják, amely egyes gazdasági döntések eseté-
ben a vállalat szempontjából akár kritikusak is lehetnek.

A vezetôi-vezetési minôség tényezôi kölcsönösen összhang-
ban vannak, ezen tényezôk mintegy egységként magukban fog-
lalják a humán és a szakmai minôséget, a vezetési ismereteket, 
továbbá azok hatékony alkalmazásának a lehetôségét.

A vezetôknek, így a vezetési attitûdöknek léteznek tanult és 
nem tanult, továbbá ún. ösztönös elemei, amelyek bár nem 
számszerûsíthetôek mégis kiemelt jelentôséggel bírnak. Ezen 
tényezôk, vezetôi módszerek bármennyire is közelítenek a 
szabványok felé, a vezetô személyi-emberi minôségének több 
figyelmet kell kapnia, mint korábban, mivel ezen a tényezônek 
lényeges befolyása van a cégek gazdasági teljesítményére. 

Sinkovics (2012) az ún. „A hatalom fitogtató”, a „helyetted 
controller típusú felsô vezetô” és a”senkiben se bízz vezetô” 
csoportját különbözteti meg. Ezen meglátásokat én inkább egy 
másabb, tágabb szemszögbôl értelmezve úgy csoportosítottam, 
hogy megkülönböztettem a leadert a managert és a führert.

Leader:
A leader típusú vezetô egyenrangú munkatársként kezeli az 

alkalmazottakat. Nem él vissza a hatalmával, nincs is rá szüksé-
ge, hiszen enélkül is mindenki elfogadja és tiszteli vezetôként. 
Ô az, aki a legtöbbet tudja kihozni munkatársaiból, bátorít-
ja, motiválja ôket. Meghallgatja munkatársai véleményét, a 
függôségi viszonyt csökkenti, jó kapcsolatot ápol velük. Önma-
ga tevékenységének ellenôrzésére is nyitott és szívesen veszi a 
pozitív, innovatív ötleteket.

Manager:
Ez a vezetôi típus már kevésbé jó csapatjátékos- neki nem mun-

katársai, hanem beosztottjai vannak, akiket véleménye szerint 
vezetni kell. Hatalma leginkább a státuszából ered. Fô feladata a 
végrehajtás, ezért nem is ápol annyira közvetlen viszonyt a mun-
katársaival, azonban folyamatos controll alatt tartja ôket. Feladat-
központú s hierarchikus a gondolkodásmódja- meglehetôsen 
nagymértékben támaszkodik a szervezeti kultúrára.

Führer:
Ez az a vezetôi típus, aki leginkább alkalmas vezetônek 

vagy rendelkezik azokkal az emberi kvalitásokkal, amelyek a 

vezetôt valódi és hiteles leaderré teszik. A führer a beosztottjait 
alattvalóknak tekinti, egocentrikus hatalmából adódóan teljes 
mértékben elnyomja és semmibe veszi egyéniségüket, ötletei-
ket. Hatalma a manipulációra épül, alattvalóinak gyenge, be-
folyásolható, megfélemlíthetô tulajdonságaira hatva uralkodik 
felettük. A kommunikációjára jellemzô, hogy ad- hoc módon 
változtatja a mondanivalóját, ha az érdeke éppen ezt kívánja. 
Az alattvalóit nem embernek tekinti, hanem a céljai eléréséhez 
szükséges tárgynak, eszköznek. Úgy gondolja, hogy hatalmából 
adódóan jogában áll bármit megtenni a beosztottjaival. Ezen 
tulajdonságait jól palástolja, a látszatra mindig ad. Alattvalói 
és közte a távolságtartás- leginkább az alá és fölérendeltségi vi-
szony a jellemzô. Hatalma tekintély és félelem alapú- személyi 
kultusz övezi a személyiségét. Akkor elégedett ez a vezetôtípus, 
ha alattvalói engedelmesek, alázatosak s eltûrik a megaláztatást 
is. Már-már szent embernek kell kezelni a führer típust- véle-
ménye szerint nélküle nem lenne a szervezet maga. Ez a meglá-
tás gyakran azért alakulhat ki, mert a kollégákhoz nagyon kevés 
információ jut el. Nem ritka, hogy a csoporton belül az agres�-
szió is megjelenhet. (Sár 2006 alapján)

2.1 �Egyén,- csoport,- vezetés és a mi mindezt összefogja,  
a controlling rendszer

Elton Mayo hitt abban, hogy a szervezet mûködése nagymér-
tékben függ az embertôl, annak érzéseitôl és nem utolsó sor-
ban, annak viselkedésétôl.

Az emberi erôforrással való gazdálkodás mindig is jelentôs 
szerepet játszott a vállalatok életében. Napjaink gazdasági vál-
tozásai a cégek számára még inkább egyértelmûvé tették, hogy 
az egyik legfontosabb „vagyonuk” a szellemi, vagy intellektuális 
tôke lett, a versenyképesség és a siker kulcsa pedig egyre inkább 
a munkatársak tudásában rejlik.

Ilyen módon az intellektuális tôke nem más Szabó Márta 
(2001) szerint, mint „ az egyes emberek fejében, adatbázisok-
ban, licencekben, know-howkban, szabadalmakban rejlô tudás, 
ami szervezeti-hálózati tudásként is megjelenik.” Ami persze 
relatívan mérhetô, de ami biztos, hogy minden cég számára 
fontos a HR –al kapcsolatos tôkeelem mérése, költség-haszon 
elemzése, hiszen egy cégnek sem mindegy, hogy mennyit költ 
erre a célokra, pazarol -? vagy éppen ellenkezôleg, parlagon 
hagyja a vagyont. A szakemberek szerint a vállalatoknak fel kell 
készülniük, hogy a munkavállalók egyre képzettebbek, tájéko-
zottabbak ám ugyanakkor kevésbé motiválhatóak és könnyeb-
ben váltanak munkahelyet. Az új kihívást egyre inkább a hasz-
nos tudásnak a kihasználása és annak jól felhasználása az érte 
és a vele folyó versenyben.

Ahhoz, hogy a munkavállalói élményt elôsegítsék a vállala-
tok, kiemelt figyelmet kell fordítaniuk arra, a munkavállalók 
életminôségének fokozatos javításában aktív szerepet vállalja-
nak.

Az életminôség folyamatos fejlesztésére való igény ered-
ményezte, hogy a minôségügyet tekintjük az egyik fô társa-
dalomformáló, azt szabályozó tényezônek. Ezt a szabályozó 
funkciót, nemzetközileg elfogadott minôségügyi szabványo-
kon keresztül érvényesítik a hatály alá tartozó tagországok-
ban. Ezen szabályokat az ISO (International Organization for 
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Standardizaton) dolgozta ki. A magas minôség biztosításának 
a legelterjedtebb módja a teljes körû minôségszabályozási 
rendszer alkalmazása. Ezen rendszerek általában két pillérbôl 
építkeznek. Alapelvként azt határozták meg, egyrészt, hogy 
a terméket a legjobb minôségben, illetve a szolgáltatást a 
legkiemelkedôbb nívóban kell szolgáltatni, illetve kiemelt 
hangsúllyal kezelik, hogy a vásárló jelenti azt a stabil pon-
tot, aki az ellenérték megfizetésével biztosítja a megélhetést 
és a vállalat piaci helyét. A vásárlói elégedettség, az ügyfélél-
mény maximális kielégítse a jelenleg aktuális KYC(know your 
customer) irányelvek mellett központi szerepet kapott. Az 
egyik leginkább ismert globális és uniós szinten az ISO 9000-
es szabványcsalád. Ezen szabványok a szervezeti munkavég-
zés folyamatait szabályozzák, az ISO 14000-es szabványcsa-
lád, amely a környezetvédelmi munkák minôségét vizsgálják 
majd pedig az ISO 17000-es szabványcsalád, amely a humán 
erôforrás irányításának minôsítését foglalja magában. A ter-
mék megfelelôséget az ISO 45000-es szabvány rögzíti.

2.2 A minôségcontrolling
A fentiekben már tettem említést, hogy a globalizált verseny-
ben az egyik legfontosabb ismérv, ami megkülönbözteti egy-
mástól a gazdálkodást végzô vállalatokat és azok terméke-
it, szolgáltatásait a minôségügy. Ez egy olyan szabályozó és 
versenytényezô, amely minden gazdasági szférában magával 
hozza ezen minôségi standerdeket, azok rendszerbe foglalását 
és megfelelô alkalmazását- valamint a controllingrendszeren be-
lül annak, mintegy részrendszereként a minôségcontrollingot. 
A minôségcontrolling a minôségügyi rendszerrel, azon belül is 
elsôdlegesen a minôségköltségek tervezésével, terv-tény elem-
zésével és az ezekhez kapcsolódó információk kezelésével fog-
lalkozik.

A minôségcontrolling lehetôvé teszi a minôséggel kapcsola-
tos költségek összeírását, segít a döntéshozatalban, rámutat a 
gyengeségekre és beépül a költséggazdálkodásba. A teljes körû 
minôségszabályozás egyik legfontosabb jellemzôje, hogy a tevé-
kenység mindenelemére kiterjed, úgy, mint:

✓ �piackutatásra,
✓ �termékek tervezésére,a technológia tervezésére,
✓ �beszerzésre,
✓ �gyártás folyamatos ellenôrzésére,
✓ �késztermék utóellenôrzésére,
✓ � raktározás módjára,
✓ � csomagolás módjára

✓ �kiszállításra,
 ✓ �felszerelésre, a termék szervízelésére,
✓ �termékkel kapcsolatos vélemények összegyûj- 

tésére.
A teljes körû minôségszabályozási rendszert al-

kalmazó vállalatnak minden egysége felelôsséget 
vállal a minôségi termék/szolgáltatás elôállítására 
és minden egyes alkalmazott maga is felelôs a 
kiemelkedô és a vállalatra jellemzô minôségért, 
ami egyedileg és piaci szinten mérhetô is. Termé-
szetesen az elvárt minôség elérése érdekében a 
vezetésnek motiválni kell a munkatársakat a ha-

tékony részvételre, hiszen, a minôség és az ebbôl kimutatható 
ügyfélélmény és profit nagymértékben tôlük függ. A vállalati 
és vezetôi alapelvekre támaszkodva megállapíthatjuk a vállalat 
feladatkörét és célkitûzéseit rövid és hosszútávra, valamint a 
vállalat felelôsségvállalását a vevôkkel, munkatársakkal, szállí-
tókkal és részvényeseivel szemben. 

Kiemelt figyelmet kap a szolgáltatások és azok minôsége az 
által, hogy a fókuszban az:

✓ �kiemelt vevôorientáció, ügyfélélmény;
✓ �egyértelmûen meghatározott felelôsségkörök;
✓ �érzék a minôség iránt és oly minôségcél, amelyet a vállalat 

folyamatosan fejleszt, hogy az ügyfélélmény és a termék/
szolgáltatás minôsége a lehetô legjobb legyen

✓ �a minôségtervek és célkitûzések rendszeres felülvizsgálata;
✓ �az eredmények elismerése, felülvizsgálata;
✓ �a minôség terén elért eredmények rendszeres és hatékony 

kommunikációja a vállalaton belül és kívül.
Ezeket a minôségi folyamatokat mérik és elemzik a vállala-

ton belül, amelyeket talán a legjobban úgy tudunk realizálni, 
ha a vállalati célokat figyelembe véve meghatározzuk a vál-
lalatunk rövid (3éven belül) és hosszú távú (több mint, 3 év) 
minôségstratégiai céljait, amelyekhez olyan mérhetô paramé-
tereket kell hozzárendelnünk, amelyeket mérni tudunk.

3. Mérhetô minôségcélok

A vállalati minôségstratégia hatékony megvalósításának felté-
tele, hogy a vezetés olyan célokat tûzzön ki, amelyeket mérni 
lehet. Akkor tudjuk a célt sikeresen realizálni, ha a különbözô 
célkitûzéseket az adott részleg dolgozói támogatják- mind ötle-
teikkel, tudásukkal és a termék vagy szolgáltatás megvalósításá-
val. Minden minôségcél számára fontos meghatározni az alábbi 
irányvonalakat, úgymint:

✓ �mérôszám
✓ �kiindulási szint
✓ �elérendô érték
✓ �határidô
A vállalati minôségstratégiát és a cél helyességét az alábbi 

határozzák meg, együttesen alkotják a vállalat által kitûzött és 
elérni kívánt célt:

✓ �mérhetô minôségcélok
✓ �felülvizsgálat (auditálás)
✓ �vezetôk és munkatársak befolyásolásának tervezése
✓ �kommunikáció
✓ �képzés

1. ábra:Minôségközpontú stratégiai vezetés piramis modellje
Forrás: Körmendi-Tóth, 2011
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✓ �munkatársak bevonása
✓ �elismerés
✓ �erôforrások rendelkezésre állásának biztosítása
✓ �folyamatok stabilitása és javítása
✓ �munkatársak bevonása

3.1 A minôségcontrolling, mint a mérés eszköze
A napjainkban zajló piaci versenynek köszönhetôen a vál-
lalatoknál és gazdasági társulásoknál elôtérbe kerültek– az 
egyes funkcionális részfolyamatok, úgy, mint például a 
humánerôforrás-gazdálkodás, a K+F tevékenység, a környe-
zetközpontú gazdálkodás, vagy a minôségbiztosítás ,stb. A szer-
vezetirányítás részeként szereplô controllingrendszernél újabb 
fejlôdési állomás volt, hogy a szervezeti controlling elemeiként 
létrejöttek az egyes részfolyamatokkal párhuzamosan az azokat 
támogató controlling-részrendszerek mind stratégiai, mind pe-
dig operatív szinten egyaránt. Azok a cégek, akik hatékonyan 
mûködô controlling rendszert mûködtetnek, szintén megtalál-
hatóak a szervezetirányítás részeként a minôségcontrollingot, 
amely részrendszerként funkcionál. A vállalatoknál mûködô 
minôségirányítási alrendszer fô feladata a minôségügy vállalati 
szinten történô gyakorlati megvalósítása, tehát hogy a nem-
zetközi minôségügyi szabványok és standerek alkalmazásával 
megfelelô harmonizációt biztosítson a szervezet értékteremtô 
folyamata és a szervezettel kapcsolatba lépô társadalmi környe-
zet fogyasztási folyamatai között.

3.2 Az operatív és stratégiai minôségcontrolling
Ahogy a controllingot is felosztottuk stratégiai és operatív 
controllingra, itt a minôségirányítási feladatoknál sem te-
szünk másképp, a minôségirányítás feladatainak elvégzésénél 
a minôségcontrolling-rendszernek mind stratégiai, mind pedig 
operatív szinten jelentôs a döntéstámogató funkciója.

3.3 Operatív minôségcontrolling
Az operatív minôségcontrolling feladatkörébe számos tényezô 
tartozik- ide kell sorolnunk a minôség biztosítására fordí-
tott éves költségek optimalizálását, amit az éves költségek 
és éves hibaköltségek összevetésével érnek el. Az operatív 
minôségcontrollerek feladatai közé soroljuk, az egyes stratégiai 
minôségfejlesztési akciók megvalósításában vállalt szerepüket, 
támogatják ezek idôarányos megvalósítását; másrészt a lesza-
bályozott vállalati minôségügyi rendszerekkel kapcsolatos éves 
akciók (pl. oktatások, ellenôrzések stb.) tervezését és azok költ-
ségeinek kalkulálásában van szerepük.

3.4 Stratégiai minôségcontrolling
A gazdálkodó szervezeteknek, (vállalatoknak) a minôségügy 
bevezetését megvalósító, minôségirányítási rendszerétôl- az 
üzleti kiválóság nemzetközi minôségügyi kritériumainak 
megfelelô, TQM alapú stratégiai menedzsment kialakulá-
sáig, több stratégiai lépés, fejlôdés szükséges. A stratégiai 
minôségcontrollingnál, a minôségirányítás feladatainál láthat-
tuk, hogy a stratégiaalkotásnál – a minôségpolitika kialakítása 
vagy a stratégiai jövôkép minôség-célrendszerének meghatá-
rozása– a stratégiai minôségcontrolling fô feladatai. A straté-

giai tervezésnél a szervezetfejlesztési akciók projektjeiként kell 
számba venni a következô évek, (rövid vagy hosszú távú célok) 
minôségfejlesztési feladatait (ezek a stratégiai feladatok lehet-
nek például: ahol még nem létezik a minôségirányítási rend-
szer, annak kialakítása; a munkarendszerek szabályozásának 
auditálása; ha már létezik minôségirányítási rendszer, annak a 
TQM irányába való továbbfejlesztése; és végül a TQM kiter-
jesztésével az üzleti kiválóság minôségirányítási rendszer lét-
rehozása).

Összegezve, a minôségcontrollereknek és a vállalat minôség- 
ügyi szakembereinek magas szintû információs bázis alapján 
történô következetes és hatékony együttmûködése (a tervezés, 
a folyamatos terv-tény figyelés és elemzés területén) növeli a 
gazdálkodó szervezet (vállalat) minôségi színvonalát, a termé-
kek vevô és piaci igények által elfogadott minôségét, és az ebbôl 
adódó plusz árbevétellel növeli a vállalat nyereségét

Összefoglalás

Ahogy azt láthattuk, a minôség controlling, egy olyan támoga-
tó rendszer, amely a befektetett költségek és azok megtérülé-
sét összegzi mindezt a termék vagy szolgáltatás minôségének 
garantálása mellett. A munkavállalókra igaz, hogy két dolog 
motiválja igazán ôket- vagy elônyre szeretnének szert ten-
ni, vagy valamilyen veszteséget szeretnének elkerülni. Ezekre 
a tényezôkre válaszul a korábban alkalmazott gazdasági mu-
tatókat kiegészítették, (ha nem inkább elôtérbe helyezték) a 
magatartástudományi mutatókat. Ezek azok a mutatók, ame-
lyeket nehezen lehet számszerûsíteni, mégis kiemelten fontos 
kérdésekre válaszolnak a szervezet szempontjából. Például:  
A személyzet tud-e azonosulni a vállalat értékeivel, hogy mi 
motiválja a jobb teljesítmény elérésében, vagy mi az, ami ebben 
neki nehézség és gátolja? Fontos megemlíteni a vállalati kultú-
rát, milyenek a vezetôi együttmûködések- azokra mi a jellemzô. 
Fontos a vállalat arculata is, továbbá, hogy a személyügyi és 
minôség controlling milyen hatással bír az emberekre. A vál-
lalat dolgozói azok, akik közvetve vagy közvetetten a termék 
vagy a szolgáltatás nyújtása közben a vállalatot, annak értékeit 
képviselik, és amelynek minôségét átadják.

Elmondhatjuk, hogy egy adott szervezeti kultúrába csak ak-
kor lehet eredményesen és hosszú távon beilleszkedni, ha közö-
sek a normák, a célok és az magatartásbeli attitûdök a szervezet 
tagjai között. Ezen tényezôk nélkül szinte lehetetlen a kiegyen-
súlyozott minôség elérése és fenntartása.

Úgy gondolom csakis úgy lehet a gazdálkodást végzô szer-
vezet sikeres, ha a stabil bázis mellett világos a közös cél,és 
ezért a szervezet tagjai fejlôdnek és közösen dolgoznak hoz-
záadva azokat a személyes értékeket, amelyet saját személyisé-
gük, tudásuk és tapasztalatuk jelent. Ezen értékek adják meg a 
minôségcontrolling bázisát kiegészítve azokkal az irányelvek-
kel, amelyet a KYC, vagy az ISO rendszerek jelentenek.
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