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Eszkoz neve:

Ok-Hatas Matrix (Cause and Effect Matrix)

Mire hasznaljuk?

Az elvégzett feladatok és a termékekre vagy szolgalatasokra
vonatkozo6 iigyfélelvarasok kauzalis kapcsolatanak azonositasa, ezzel a
bemenetek kimenetekre gyakorolt hatasanak értékelése.

Alkalmazhat6 minden olyan esetben, amikor ismertek vagy
megismerhetok a kimenetekre vonatkozé kdvetelmények és az ezeket
eléallitd folyamatok, vagy ezek elemei.

Példa: folyamatfejlesztési fokusz kijelolése, ligyfélelvarasok
befolyasolhatosaganak elemzése.

Hogvan vizualizaljuk?
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Mire figyeljiink?

* Az X-ek lehetnek féfolyamatok, részfolyamatok, tevékenységek,
miveletek vagy miiveletelemek, az elemzési céltol fliggden.

* Ha csak a szélséértékeket definidljuk, érdemes paros szamu
kauzalis szintet megadni.

* A sulyozott kauzalis értékekbdl és a stlyszamokbol adodo sorrend
akkor is eltérhet, ha hidnyos a bemeneti valtozok listaja vagy hibas
a kapcsolatok erdsségének becslése.

Hogvan hasznaljuk?

1. Gytijtsék Ossze a termékre vagy szolgaltatasra vonatkozo
elvarasokat (Y; kimeneti valtozok). Sl'llyozz:élk ezeket aszerint, hogy
milyen fontosak az ligyfelek szamara (W;). Irjak fel ezeket egy
tablazat elsd soraba.

2. Gylijtsék Ossze a terméket vagy szolgaltatast eldallitoé folyamatokat,
vagy ezek elemeit a sziikséges aggregalasi szinten. (X; bemeneti
valtozok). Irjék fel ezeket egy tablazat elsd oszlopaba.

3. Atablazat sorainak és oszlopainak metszéspontjaiban (X;;Y;
matrixpontok) jellemezzék a bemeneti és a kimeneti valtozok
kozotti kapesolatot a kauzalitasi-szinttel (C;p), példaul egy 1-t61 6-ig
tartd skalan, amelyben a legnagyobb érték azt jelenti, hogy a
bemeneti valtozo (pl. folyamatlépés) nagy mértékben befolyasolja a
kimeneti valtozé megfeleldségét, mig a legkisebb értkék jelentése
az, hogy a két valtozo kozott nincs ilyen kapcesolat.

4. Minden metszéspontban szorozzak dssze a kauzalitasi-szintet az
elvaras stilyszamaval (stlyozott kauzalitas, C;W;), majd ezt az
értéket is rogzitsék a cellaban.

5. Adjék 6ssze minden sorban a sulyozott kauzalitas értékeket. Minél
nagyobb ez az érték (hatassorend, Hy;), annal nagyobb hatdssal van
a bemeneti valtozo a kimeneti valtozokra, azaz annal nagyobb
hatésa lehet az adott folyamat vagy folyamatelem fejlesztésének az
tigyfélelégedettségre.

6. Adjak 0ssze minden oszlopban a sulyozott kauzalitas értékeket
(2C;jW)). Ha az igy kapott ért€kek nem ugyanazt a fontossagi
sorrendet adjak meg, mint amit az 1. pontban adott sulyozas, akkor a
bemeneti valtozok hatdsa nincs 6sszhangban az tigyfélelvarasokkal.
Ebben az esetben olyan médon érdemes fejleszteni a folyamatokon,
hogy a fontosabb kimeneti valtozokra nagyobb befolyassal birjanak.




