LABO GABOR

Megfontolasok

a TOM alkalmazasahoz

A mindségi szemlélet driasi valtozasokon ment ke-
resztil az elmult néhany évtizedben. EItér6 modon, de
végeredményét tekintve ugyanabba a stadiumba ju-
tott a min6ség alapvet6 jelent8ségének megitélése a
vilag harom, ez id8 szerintgazdasagilag meghatarozo6
térségében.

A teljeskdrd minéségiranyitas (TQM) olyan min&ség-
filozéfia, amelyben a vevéi igények és megelégedett-
ség jatssza a donté szerepet, s inputként ez a bazisa a
tovabbfejlédésnek. Fontos sajatossaga, hogy nem
spontan, hanem tudatosan megtervezett és folyama-
tosan végzett tevékenységek lancolatabol épil fel. A
vezetés nélkildzhetetlen szerepet tolt be a mindség-
ugyben, aktiv részvétele nélkul lehetetlen elérni bar-
mit is.

Ahhoz, hogy a TQM lényegéhez el lehessen jutni,
rendkivil szerteagazdan kell tanulmanyozni a vallala-
ti funkciokat, folyamatokat, médszereket stb. az elmé-
let és a gyakorlat oldalarol egyarant. Killéndsen hasz-
nos segiték a stratégiai, a marketing-, a termelés- vala-
mint az emberier6forras-menedzsment eszkézrend-
szerei, a probléma-kezelési szemlélet. Nem kisebb je-
lent6ségliek a csucstechnologiat képviseld, a vilagel-
s6k kodzott helyet foglalé nagyvallalatok tapasztalatai,
kiforrott gyakorlati eljarasai mind a termelési, mind a
mindség-biztositasi folyamatokban.

Mara mar nem okozhat problé-
mat, ha a mind&ség tervezésérol, fej-
lesztésérdl vagy értékelésérél szam-
szerl formaban kell nyilatkozni. A
vevdi igények mindségi paraméte-
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Kudarcot vall

mert mindegyik valamilyen sajatos feltételrendszerre
szabva készilt.

Igen elterjedtek a szabvanyokon nyugvo mingség-
biztositasi rendszerek. Nagyon lényeges elemei ezek a
mindségjellemzék elétérbe helyezésének, de fennall a
veszélye annak, hogy a mingségigyben oly fontos fo-
lyamatossag megszlnik a kitlizott szint elérésével.
A TQM rendszert nyilvan nem pdtolhatjak ezek a nor-
mativak, de eléréséhez - adott feltételek mellett - szin-
te az egyedil lehetséges maédszert nyujtjak.

A modszerek mesvaldsitasa

A hazai min6ségbiztositasban elég nagyok a hianyossa-
gok; mind az allam, mind a vallalatok részérél van bg-
ven teend6. A vallalatnagysag lényeges abbdl a szem-
pontbol, hogy milyen lehet6ségek vannak a min&ség-
gy helyzetének javitadsara. Azt vildgosan kell latni,
hogy a kis- és kdzepes méreti vallalatoknak nagyon ro-
vid iddén belll sziikséguk lesz olyan modellre, amely
igazi lendiletet adhat a minéségi szint hathatés emelé-
sére. Az elérhetd szintek kilénbdznek attol fliggéen,
hogy milyen a tevékenységi struktura, a versenyhely-
zet, az er6forrdsok (emberi, targyi) szinvonala, a straté-
gia stb. E cégek is ugyanazokkal a
problémakkal néznek szembe, mint
a nagyvallalatok, de sokkal szeré-
nyebb eréforrasokkal rendelkeznek.
A mai allapotbdl valé kimozdu-
las harom szinten képzelhet6 el: (1) a

rekké val6 transzformaléasa, az okta-
tassal, képzéssel elGsegitett fejlesz-
tés igen hatékonyan tudja novelni
az eredményességet hosszabb tavon
is. A mindség értékelésénél donté a
megfelel6 kritériumrendszer meg-
valasztasa. Terjed6ben vannak a ki-
16nb6z6 minbségdijak szerinti elem-
zések (példaul az amerikai Malcolm
Baldridge-dij, vagy az Eurdpai Mi-
néségdij). Ezeket azonban csak kellé
koriltekintéssel célszerl &ltalano-
sabb keretek kozott felhasznalni,

minden probalkozas ott,
ahol a menedzsment
nem érez elkdtelezettséset
a min@séglgy irant.

A hazai min6ségbiztositasban
elég nagyok a hianyossagok;
mind az allam,
mind a vallalatok részérél van
béven teendé.
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min&ség-érvényesités funkcidjanak a
lehetséges hibaképz6dés helyéhez
valo kotésével (ami er6teljes korsze-
risitést kivan), (2) az érvényes szab-
vanyok alapjan kialakitott mdédszer
segitségével, és (3) a TQM alapelvei-
nek 1épésenkénti megvalositasaval.
Kevéssé kozismert, de a TQM
célok eléréséhez fel kell készulni az
onmindsités teljesen egzakt, meg-
bizhat6 formajanak kialakitasara. A
sajatos hazai viszonyok eléggé bo-
nyolult helyzetet takarnak. A fela-
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datok egészséges aranyU megosztasa lényegesen lero-
viditheti a cél eléréséhez (ebben az esetben a TQM mi-
nél szélesebb korben térténd alkalmazasahoz) sziiksé-
ges id6t.

TQM és a vallalati jellemz8k

Az alaphelyzetet kell tisztan latni. Rendkivil fontosak
az els6 lépések a mindségbiztositds magasabb szintre
emelésének folyamatdban, hiszen az elkdvetett kezde-
ti hibak kés6bb tdbbszoérdsen visszalthetnek.

Szamos példa bizonyitja, hogy kudarcot vall min-
den prébalkozas ott, ahol a menedzsment nem érez el-
kotelezettséget a mindségligy irant, és nincs eltokélve
arra, hogy végighalad az Uton. De ott sem lehet célhoz
érni, ahol pénziigyi, likviditasi zavarok lépnek fel. A
megtort lendilet - a legjobb szandékok ellenére is -
helyrehozhatatlan karokat tud okozni.

Az 1. dbradn bemutatott kulturdliskockazat-matrix
segitségével létfontossagl informacidk birtokaba jut-
hat a vezetés. Megismerheti azokat a teriileteket, ame-
lyek kilonleges figyelmet igényelnek a stratégia - je-
len esetben a TQM - megvalésitasa érdekében (Csath,
1990).

A célok, illetve akciok nem egyforman fontosak a
véallalat jovGje szempontjabol. A matrixszal azt lehet
vizsgalni, hogy a jév6é szempontjabdl eltér6 fontossa-
gu célok és akciok dsszhangban vannak-e a vallalati
kultdraval. Ha ugyanis nincs meg az 6sszhang, akkor
a megvaldsitas valdszinlileg nehézségekbe fog uUtkoz-
ni, ellenallast valt ki.

A cél-meghatarozasi folyamatban hasznalhat6 to-
vabbi kivalé mddszer az Un. er6tér-analizis (Elbert és
szerzO6tarsai 1993). A hajtoer6k és a fékez6erdk viszo-
nya a menedzsment tudatos beavatkozasaval megval-
toztathatd, az egyensulyi feltételek megtervezhet6k.
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Amennyiben szervezet-valtoztatasi teend6k is felme-
rilnének a munka soran, jél felhasznalhaté példaul az
elébb hivatkozott forrasban megtalalhat6 szervezetfej-
lesztési (OD) modell eszkdztara, vagy éppen Carnali,
1990 muvébdl is szerezhet6 Gtmutatds a valtozdsok
kezelésére.

Minden olyan eszk6zt érdemes szamitasba venni,
amely a karcsusitott termeléssel vagy a vezetéssel
kapcsolatban ezideig megismerhetd volt. Nincs olyan
tevékenységi terilet, ahol ne lehetne megcélozni rész-
ben vagy egészben a karcsusitast, korszer(sitést. A
»lean management" stratégia természetes velejardja és
tulzas nélkal allithatd, hogy egyik meghatarozdja a
teljes kord mindéség-iranyitasra valé torekvés. Annak
megvaldsitasaban azonban az informacio (kulsé és
bels6é egyarant) nélkuilozhetetlen. Ahol nem lehet va-
lamilyen oknéal fogva elérni a korszer( adatfeldolgo-
zas valamilyen értékelheté szintjét, ott a minGség te-
rén sem szabad komoly el6relépésben reménykedni.

A korszer(isitett min6ségellen6rzés

Ezt a moédszert mar ,,minéségi" ugrasnak lehet tekin-
teni a hagyomanyos MEQ-tevékenységhez viszonyit-
va. A TQM szemlélet nagyban hozzasegiti az érdekel-
teket a valtoztatas végigviteléhez. Nagyon lIényeges,
hogy elkeriljiuk a kampanyszer(iséget, de biztositani



tudjuk a folyamatok természetességét. A korszer(si-
tett mindségellenérzés minden vallalkozas szamara
alkalmasséa tehet6, csak a 4. és 5. dbrak altal bemuta-
tott viszonyokkal kell tisztaban lennie a vallalati veze-
téségnek.

A mind8ségbiztositasi rendszer korszer(sitése Uj ming-
ségellendrzési koncepciot kivan meg, ami 6sszefiigg a

mindségellenérzési szervezet atalakitasaval is. A kor-
szer(isités alapgondolata a koévetkezé: a minGség a
munkahelyeken keletkezik és nem a jo ellen6rzés
eredménye, vagyis az aktivabb mind&ségbiztositas célja
els6sorban a selejtképz6dés megakadalyozasa, nem
pedig a mar meglévd selejt kiszlirése a jo darabok ko-
zal.

A hagyomanyos MEO-felfogast felvalté szemlélet-
ben a mindségbiztositasi szervezet tevékenységi kore
maédosul. Részben Uj funkciokat vesz fel, részben pe-
dig meglévéket ad le. A koncepcio értelmében a miné-
ségbiztositas hataskorébe azok az ellen6rzési tevé-
kenységek kertilnek, amelyeket az egész vallalat érde-
kében végez. Ezzel szemben a gyartaskozi ellendrzést
maguknak a termel6 egységeknek kell elvégezniik,

mivel az logikusan termelési feladat. Az ellen6rzési
utasitasoknak ilyen értelemben be kell épilnitk a
technoldgiai utasitasrendszerbe. Kdvetkezetes végre-
hajtassal és minGségszemléleti valtassal lehet elérni
azt, hogy a termék eléallitéja lassan atvegye a ming-
ségellendri funkciokat.

ISO és min@ségbiztositas

Az ISO szabvanyokon alapulé minéségbiztositasi
rendszerekre épulé stratégianak - amely a kdztudat-
ban mint a legjobb és legmegbizhatobb maodszer él -
vannak olyan jellegzetességei, amelyeket nem haszon-
talan attekintem. (A szabvanyok nem kotelez§ jellegi-
ek, de eldirasaikat ajanlatos figyelembe venni.)

Az ISO 9000-es szabvany szerinti min6ségbiztosi-
tds megvalositasanak lépései altalaban:

1. Szeminéarium a vallalat vezet6i szdméara a ming-

ségbiztositasi rendszer kévetelményeir6l.

2. A meglévd mingségligyi eljarasok értékelése az
ISO 9001-9003 szabvanyok kovetelményei alap-
jan.

3. Az ISO 9000-es szabvanysorozatnak valé megfe-
leléshez sziikséges helyesbités meghatarozasa.

4. A mindségbiztositasi program kidolgozasa.

5. Az (j eljarasok meghatarozédsa, dokumentalasa
és megvaldsitasa.

6. A minéségugyi kézikdényv kidolgozasa.

7. A min@ségigyi kézikdnyv el6zetes elemzése a
mindsitével valo targyalas soran.

8. A mindsitési latogatas.

9. Tanusitas.

A min6ségbiztositasi rendszer vallalati megvaloési-
tasdnak kilonbdz6 fazisaiban a kilonb6z6 beosztéas-
ban dolgozé alkalmazottak szamara mas-mas képzés-
re van sziikség, példaul: (1) a hatékony belsé feltlvizs-
galat (2) az Gj technikak alkalmazasara, (3) az egyes
folyamatok m{ikodtetésére.

A mindségbiztositasi rendszer dokumentéacios ba-
zisa legtdbbszér harom szintd:

© mind@ségugyi kézikényv, amely a legfontosabb, a
teljes szervezetre vonatkozé alapdokumentum,

@ mindségugyi eljarasok, amelyek a folyamatok,
tevékenységek részletes szabalyozasat tartal-
mazzak,

a mind@ségugyi bizonylatok, amelyek specialis el6-
irdsok, utasitasok, nyilvantartasok stb.

Az ISO szabvanyok szerinti min6ségbiztositasi
rendszer kils6 segitség nélkil is megvalosithato. Ek-
kor nyilvan elmaradnak az auditalas elényei, de a mi-
ndségbiztositas elérhetd szintje nem lesz térvénysze-
rden alacsonyabb. A rendszer életképességét, hiteles-
ségét a tanusitd szerv kiuildonben is rendszeresen ellen-
6rzi. Emiatt is, de els6sorban a gyakorlati kévetelmé-
nyek miatt a kifejlesztett minéségbiztositasi rendszert
a hivatalos elismerés utan is gondozni, fejleszteni és
maodositani szilkséges.
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Erre mutat egy megoldasi lehet6séget a 6. abra,
ami a mindséget ronté koérilmények kikliszébolésére
és a mindségi problémak ismételt el6fordulasanak
megakadalyozasara iranyuld allando és kévetkezetes
fellépést illusztralja (Tar, 1993).

Minden esetben fel kell ismerni a kit(-
z6tt célhoz viszonyitott eltéréseket, elemez-
ni kell azok okait, javito intézkedéseket kell
kidolgozni az okok megszlintetésére, az in-
tézkedés bevezetése utan mérni azok haté-
konysagat, majd az 0j célok kitlizésével a
ciklus kezdédik el6lrél, és minden fordulat-
nal kézelebb kertl a ,,nulla hibahoz".

Az dner6bdl torténd épitkezés egyfeldl
nagy hatassal lenne a minéségkultira szé-
leskor( fejlesztésére, masrészt pedig a val-
lalat joggal reménykedhetne a mingéség-ja-
vuléson tul a kovetkez6kben:

© versenyel6ny megszerzése;

= szabalyozottabb termelés, hatékonyabb

iranyitas;

® jobb vezet6i informaciok,

« kevesebb selejt,

a jobb anyagfelhasznalas, energia-megtakaritas,

« Onkoltségcsokkenés,

9 biztonsagosabb munkakérilmények,

a jobb munkateljesitmény és hatékonysag,

9 jobb munkahelyi légkor.

Gyakorlati megkozelités

A szabvanyokon alapulé mingségbiztositasi rendszerek
Iényegében az aldbbi tanacsot adjak: ,,ird le, mit akarsz
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csinalni és tedd azt kdvetkezetesen, de folyamatosan ja-
vitsd, amit leirtal". A TQM-r6l - hasonlé megfogalma-
zasban - a kovetkez6t lehet mondani: ,,Keresd a legna-
gyobb kart okozo6 hibakat és ebbe a szervezet minden
tagjat bevonva, folyamatosan kiiszdbold ki 6ket".
Belathato, hogy lénye-
gesen nagyobb sikerrel al-
kalmazhaték a TQM méd-
szerek azokon a helyeken,
ahol az I1SO-sorozat szerinti
kovetelmények teljesitésé-
vel mar lefektették a mind-
ségbiztositas alapjait, s a
korszeri mdédszereket a fo-
lyamatos javitasban alkal-
mazzak (7. abra).
Mivel az el6szor Feigen-
baum, 1991 altal bemutatott
TQC (Total Quality Cont-
rol) volt az els6 olyan kon-
cepcid, amely a korszer( el-
jarast képviselte, éspedig a
mindségellendrzés helyett a
hibdk megel§zését és a
folyamatok javitasat, helye-
sebb lenne azt Total Quality
Culture-ként, vagyis teljes
kord minéségkultuaraként

interpretalni. Lényegében tehat a gyakorlat szemszo-
gébdl - hangsulyozottan csakis a gyakorlat szamara -
nincs értelme a TQC és TQM kozotti aprolékos maod-
szertani 0sszehasonlitgatdsnak sem. A kiulonb6z6
orszagok vallalatai, amelyek a vilagpiacon a vevdk
megnyeréséért kiizdenek, olyan min6ség-iranyitasi
programokat fejlesztenek ki, amelyek csupan idébeli
ciklus-eltolodasokban kilénbdznek egymastol. Azon-
ban minden eréfeszitésnek kozos jellegzetessége, hogy
a vevd kivansagait igyekszik felismerni és a lehet§
legjobban, minimalis kéltséggel kielégiteni. Tulajdon-
képpen e tendencia erdsitése a feladat, a cél.



Mdédszertani szempontb6l a TQM - célok megval6-

N sitdsanak kétféle atjat lehet megkulénboéztetni, éspe-

dig amikor a rendszert tébb, vagy amikor kevesebb
elemre bontva épitik fel (L6rinc, 1993).

TQM-rendszer tobb elembdl

Négy sulyponti kérdéskér van: a vevd-orientacio, a
vezetési magatartas, a hibamegel$z6 stratégia és a fo-
lyamatorientacio. Részletezésuk, egyuttal a lépéseket
is felsorolva:
1. Vallalatvezetés a ,,vezet6pozicié a minéséghen™ céllal
Dont6 a fels6 vezetés elkdtelezettsége, a munkatar-
sak motivalasa, mert a minGséget nem lehet elrendel-
ni. Megallapitando a vallalat feladatkodre és célkitiizé-
sei, valamint a vallalat felel6ssége a vevékkel, a mun-
katarsakkal, a szallitokkal és a finanszirozokkal szem-
ben. A termékek és szolgaltatdsok minésége maxima-
t lis prioritast élvez.

2. A mindségstratégia meghatarozasa mérhetd célokkal

A vallalati alapelvekre épitve kialakitando6 egy
komplex mindségstratégia, mérhet6 paraméterekkel.
A mindségstratégia részei lehetnek: mindségi feltéte-
lek, mérészamok, befolyasolas, forrasok, rendszerek,
maédszerek, elvek. Alland6 6sszehasonlitasra van
szikség az eredményekkel és - ha sziikséges -, rugal-
masan kell valtoztatni.

3. A vezet6k és munkatarsak befolyasolasanak tervezése

Minden er6feszités kdzpontjaban a minéségbiztosi-

tds és -javitas, valamint az annak révén megoldandé
feladat all. Célszer( tervet késziteni a vezeték és a
munkatarsak magatartasanak befolyasolasara. Ez a
kommunikaciora, a képzésre, a munkatarsak bevona-
sara, valamint az elismerésre és a moralra terjed ki.

4. Az eréforrasok biztositésa

A csucsmindség elérésének az emberi oldal mellett

eszkdz-, id6- és pénzigénye van, amelyek id6ben ren-
delkezésre kell, hogy alljanak.

5. A folyamatok stabilitasa és javitasa

A tevékenység folyamatok lancolatdbdél épil fel.

Egy-egy folyamat eredményes mikodését a kdvetke-
z6 fontosabb feltételek biztositjak:

« a folyamat feladatdnak meghatarozasa, terjedel-
mének leirasa, a felel6sség hozzarendelése és a
legfontosabb mutaték kialakitasa,

9 a folyamat dbrazolasa a résztvev6 funkciok fi-
gyelembevételével, valamint a legfontosabb
adatfeldolgozo eljarasok,

9 a dontd sikertényez6k meghatarozasa és a gyen-
ge pontok felismerése,

« agyenge pontok elemzése és az ebbdl kévetkez6
javitdsok meghatarozasa,

9 folyamat-dokumentacié készitése és a funkcidk
kozotti megallapodasok a végzend6 feladatokrol,

« a hibaokok felismerése és megsziintetése a mé-
rési eredmények alapjan,

- a koltségek feladatonkénti kalkuléacidja.

6. A munkatarsak elégedettségének értékelése és javitasa

Rendszeres id6kézonkénti kézvélemény-kutatassal
mérni kell, hogy a min&ség-stratégiat és a -célokat
megértették-e, valamint kialakult-e a sziikséges moti-
vacio a megvaldsitasra. Fontos, hogy mindenki megis-
merje az eredményt és jol érzékelhet6k legyenek a
kezdeményezések (problémamegoldasok).

7. A vevok elégedettségének és a versenyhelyzetnek a
megfigyelése és javitasa

A verseny naponta meghatarozza a lehetdségeket,
pontosan kell ismerni a vevk kdvetelményeit és elva-
rasait (mai és jov6beni termék- és szolgaltatdsmindség,
egyuttm(kodés, megallapodasok megtartasa, a rekla-
macidk feldolgozasanak minésége stb.). Mindkét teri-
leten szukségszernek a rendszeres felmérések, 6ssze-
hasonlitasok.

8. A kbzvélemény, az imazs értéke és javitasa

A kozvéleménynek - kiléndsen ha az kapcsolat-
ban van a min@ség és a kérnyezet kérdéseivel - nagy a
befolyasa a vallalat és termékei elfogadasara (Public
relations).

9. A véllalati eredmények és a mérési adatok elemzése és
felhasznalasa

A folyamat-, a termék- és szervizmingség allandé
mérése soran nyerheté eredmények (mérési adatok)
elemzése, a lesz(irt tapasztalatok és ismeretek beépil-
nek a mindségstratégidba, a célkitlizésekbe vagy azon-
nali intézkedésekhez vezetnek.

A felsorolt TQM elemek megvaldsitasdhoz a mar
korabban bemutatott vagy megemlitett médszerek
(QFD, JIT, CIM stb.) - a helyi adottsagoknak megfele-
16en - felhasznalhatok.

TQM kevesebb elemmel

A kisebb elemszam nem jelent Iényeges eltérést sem a
filozoéfiaban, sem a célkitlizésekben. Abbdl épitkezik,
hogy a TQM rendszer feladata a termékek és folyama-
tok min6ségének tervezése a vallalat minden tertle-
tén, valamint a folyamatos felUlvizsgalat és fejlesztés.

1. MinBségtervezés

A minGségtervezés egyes lépéseit a marketing, az

értékesités, a fejlesztés, a tervezés és a beszallitok kép-
visel8ibdl allo teameknek kell elvégeznitik. A 1épések
sorrendben:

® A vasarlasi dontést befolyasolé tényez6k meg-
hatdrozasa, nevezetesen a termékinnovaciok a
fejlesztésbdl és a marketingbdl, a tarsadalmi és
Okolégiai fejlemények hatasa, a vevék altal ki-
nyilvanitott kdvetelmények és kivansagok.

9 A célok meghatarozasa és értékelése. A ming-
ségtervezés legnehezebb része az informaciok
olyan feldolgozasa, hogy egymassal 6sszehason-
lithaték legyenek. Fontos az értékelés folyama-
tossaga.

# A mindség mérészamainak megallapitasa (QFD,
FMEA, rendszerelemzések stb.)
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2. Mindség-controlling
A mindségbiztositasi részleg feladata ennek kezde-
ményezése a vallalat minden tertletén, a megfelel§ vég-
rehajtas feltigyelete és a vezetés tajékoztatdsa a meglévo
hidnyossagokrol. A munka helyes kivitelezéséért kiza-
rolag a végrehajto szaktertletek felel6sek. Ennek ellené-
re az operativ mingségbiztositas az illetékes részleg fela-
data. A min&ség-controlling sulyponti feladatai:
© mind@ségugyi felulvizsgalat;
© a min@ségkoltségek auditalasa,
® intézkedések a javitasra.
3. MinGségfejlesztés
A mindéségfejlesztésnek
minden munkatars munkajara
ki kell terjednie, képzésikhoz
oktatasi program kell, a miné-
ségbiztositasi mdédszerek atada-
saval.
A bemutatott két TQM be-
vezetési lépéssorozat is igazol-
ja, hogy nem létezhet altalano-
san alkalmazhaté séma. A gya-
korlatban minden vallalatnak
maganak kell kialakitania a sa-
jat, specialis TQM modelljét, és
valéjaban a TQM rendszer be-
vezetése egy soha be nem feje-
z6d6 folyamat.

Az értékelés szerepe a
teljeskorl minéségbiztositasban

Az I1SO 9000-es sorozat alkalmazasa olyan keretet je-
I6lhet ki a min6ségbiztositasi rendszerek szamara,
amelyben rogziteni lehet a minimalis kévetelménye-
ket, a betartas madjat, a felilvizsgalatokat és a min6-
ség-dokumentalasi eljarasokat. A minéségbiztositasi
dij az értékelések vezérfonala. Hasznalhatok mas fajta
kritériumrendszerek is a rendszeres dnvizsgalatra, hi-
szen az elemzés egy sor értékes tapasztalathoz vezet:
az elmaradas a csucsszinvonaltél, javitando6 tevékeny-
ségek, Osszehasonlitasok vallalatok és funkciok ko-
zOtt.

Ezen a téren rendkivili tavlatokat nyithat meg az
Expert Choice 1994, déntéshozatalt timogat6é prog-
ramrendszer alkalmazasa. Kival6an hasznalhaté mi-
ndség-stratégidk megtervezésére sajatos, hierarchiaé-
pitési, prioritdas-megfogalmazasi és logikai konziszten-
cia elvekre alapozott modszerével. Az alkalmazassal
elérhetd gyorsasag és mélység szamottevé el6nydket
hozhat a vallalatok szaméara a mind élesebb verseny-
helyzetben.

Egyre nyilvanvaldbb, hogy a teljeskorl mingségu-
gyi rendszerek elengedhetetlen velejaréja az 6nminé-
sités (Onértékelés). Az onmindsitésnek az eddig elért
haladasra (a vev6k altal értékelt eredményekre) kell
0sszpontositania a figyelmét. A kils6é mindgsités soha-
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sem képes olyan pontosan tikrozni a vallalat valédi
képét, mint ahogyan a helyesen végzett 6nmindsités.
A kulsé mingsités alapvetd kritériumainak egybe kell
esniilk az 6nmindsités kritériumaival (bar a sulyozas
eltérd lehet és a kils6 értékelés tovabbi kritériumokat
is alkalmazhat).

A mindsitéshez sziikség van referenciamodellre,
amely eloszlathatja a kétségeket. A modell harom
alapvet6 Osszetev@je: az eredmények, a folyamatok és
a szervezeti rendszer mingséglgyi részrendszere (ez
utobbi az egyszerliség kedvéért a kovetkez6kben mi-
néségugyi rendszerként szerepel (8. dbra).

Az eredmények a vallalat a min6ségi munkajanak
eredményeit jelzik (azaz a felhasznal6 altal érzékelt
eredményeket). llyenek a kdvetkezék: beszamoldk a
vevOk elégedettségérdl (kiegészitve a versenytarsak
altal elért eredményekkel), a vallalati imazsrol a kiilsé
felhasznaldk kozott végzett kutatas eredményei; az al-
kalmazottak jelentései stb.

A folyamatok az egyes részlegek kozotti tevékeny-
ségek, amelyek a termékeket eldallitjak a kils6 és bel-
s6 (vallalati) felhasznalok részére. A termék szot na-
gyon tag értelemben hasznaljak itt is, lehet: hardver,
szoftver, dokumentacié, szolgaltatas, informacid, hir-
detés sth. A termékek a modellben a folyamat-dsszete-
vBk kozé tartoznak.

Az eredmény, a termék és a folyamat ilyen értelm
altalanos meghatarozasa esetén kettés kapcsolat alla-
pithatd meg, egyrészt a termék/folyamat, masrészt az
eredmény kozoétt. Minden folyamat eredménnyel feje-
z8dik be, és minden eredményhez tartozik egy folya-
mat, amely létrehozta.

A min6séglgyi rendszer tartalmazza a vallalati
rendszer 6sszes olyan elemét, amely szerepel a korab-
ban meghatarozott mingségugyi feladatok célkitlizé-
sének elérésében, példaul: az iranyitasi (vezetési), a
szervezeti, az értékek és rendeltetések, az emberi és



szocialis, valamint a m(szaki részrendszert. A miné-
ségugyi rendszer kategoriai kiterjednek példaul a ve-
v@ tajékoztatasara, a vezetéségre, a tervezés és iranyi-
tds modszereire, a javitasra, az emberi er6forrasok ira-
nyitasara, az informacio irdnyitasara.

A mindségugyi rendszer ismertetett szempontjait
csak elsédleges kritériumokként lehet kezelni, tovabbi
bontasuk elengedhetetlen. A méasodlagos szintnek
megfelel6 elemek rendszere minden kiilénésebb ne-
hézség nélkil felépithetd.

Jelenleg a leirt modell adja a legmegbizhatébb ké-
pet, amelyet a TQM rendszer meghataroz. Ugyanis az
onmindsitésekben a min@ségigyi rendszer jatssza a
legfontosabb szerepet, mig a kiils6 mindsitési célra va-
16 hasznalatkor az eredmények kertilnek elsé helyre.

Bizonyos, hogy a TQM fejlédési iranydban helye
van az Uyen megkdzelitésnek. A javasolt modell kon-
cepcionalis kérdéseket is érint, igy elvi jelentéségébdl
adddodan a tovabbi részletes elemzés messze tdlmutat
e cikk keretein.

A hazai feltételrendszer javitasa

Az allami szerepvallalas ne legyen direkt, csupan a je-
lenleginél joval hatarozottabb keretet kell meghataroz-
nia a mindségligy szadmara. Tévedés, hogy a jogi kere-
tek megalkotasa utan ki lehet vonulni e tertletrél.

A fejlett orszagok és a feltord régiok gyakorlata ép-
pen az ellenkez§ tendenciat mutatja. Az expanziv ex-
portpolitikat folytaté orszagokban a kormanyzat is ha-
tarozott intézkedésekkel torekszik egyfel6l a mindség-
barat kornyezet kialakitasara, masfel6l az orszagroél al-
kotott min&ségkép megteremtésére, illetve javitasara.

A piaci viszonyok hianya és a formalis, korlatozott
allami részvétel egyarant oka annak, hogy kevés a kor-
szer( min@ségigyre vonatkozé informéacio. A tajéko-
zatlansdg miatt a problémékat nem a megfelel§ helyen
és modon oldjak meg, ezért a problémak Gjratermel6d-
hetnek. Eppen emiatt lehet veszélyes, hogy az 1SO
9000-es szabvanyokat nem alkalmazzak. Teret kell en-
gedni a korszer( min@ség-filozofiak terjedésének.

A mindségi teljesit6képesség igazolasara joval tébb
korszer( vizsgalati helyre lenne sziikség. Ugyanigy a
minéséglgyi szakképzés fejlesztésének lasslsaga maris
behozhatatlan hatranyt jelent az egész gazdasag szama-
ra. A kozpontilag kidolgozott oktaté programcsomagok
rendelkezésre bocsatasaval a kis- és kdzepes méret(i val-
lalatoknak az egyik legnagyobb segitséget adnak meg.

Az informacios adatbankokat stirgésen létre kelle-
ne hozni orszagos szinten (mint példaul a PIMS), s
azokat hozzaférhet6vé tenni az érdekeltek szdmara.

A min6séglgyi palyazati rendszer kiszélesitése lé-
nyeges lenne Ggy, hogy a részvétel feltételrendszerét
is a célokhoz igazitanak.

A mindségértékelés szamos ismert modjanak fel-
hasznéalasaval kialakithaté lenne egy igazabol a hazai
sajatossagokra épulé eljaras. Ezt akar dij, akar modell

formajaban olyannyira nyitotta kellene tenni, hogy a
gazdasag minden szerepl8je kotottségek nélkul megis-
merhesse, felhasznalhassa, akar sajat céljaira is.

A mindségszemlélet fejlesztésére igen valtozatos
eszkdzok ismertek (orszagos kampanyok, kiadvanyok
stb.). Hatasukat mar akkor eredményként lehet el-
koényvelni, ha a min6ség iranti altalanos igényszintet
egy kicsit meg tudnak emelni. A minéség-kultdranak
ugyanis igen fontos része az igényesség.

Osszegzés

A sikeres mingdségstratégia alapelvei:

« a vezet6ségnek tudatosan fel kell ismernie a mi-
néség iranti felelsségét,

® gondoskodni kell minden egyes munkatars sze-
mélyi irdnyitasarol és fejlédésérdl, és el kell érni ezek
onallo, felel6s elkotelezettségét,

e olyan stratégiai min&ségugyi tervet kell kidolgoz-
ni, amely tartalmazza a mindség elemzését, a miné-
ségugyi célkitlizéseket, és a célok eléréséhez szik-
séges konkrét l1épéseket is,

o ki kell egésziteni a vallalati munkafolyamatokat
mindazokkal a szervezeti és informacids eszkozokkel,
amelyek a min&ség-javitast szolgaljak,

® a vallalat kérilményeinek leginkdbb megfeleld
maodszereket és eljarasokat kell alkalmazni a termékek
és a szolgaltatdsok min&ségének biztositasara,

= olyan eszkdzoket kell bevezetni, amelyek alkal-
masak az tgyfelek kivansagainak és elégedettségének
felderitésére, tovabba a hianyossagok gyors és biztos
feltarasara és kikuszobolésére.

A teljeskorld minéségiranyitas ne csak egyike legyen
a stratégiai célkitlizéseknek, hanem keriljon az elsé
helyre. Ma teljesen biztos, hogy ez a nyer§ valasztas.

A min6ség tehat ut, amely az orszagok és allam-
polgaraik boldoguldsahoz vezet, eszkdz, amely a val-
lalkozasok munkajat eredményesebbé, gazdasagosab-
ba teszi és kulcs a fogyasztok, vevik elégedettségének
eléréséhez.

Szerz6nk, MBA okleveles kizgazdasz, okleveles gépészmérndk,
a Pécs-Baranyai Kereskedelmi és Iparkamara innovacios vezetdje
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