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A TQM elterjedését a japan Uzleti sikereknek lehet koszonni. Az 1990-es
evekben az elv hasznossagat is tobben vitattak, a japan gazdasag problémai,
az informacidtechnika fejlédése, az internet megjelenése kdvetkeztében. Tob-
ben kétséguket fejezték ki — kulonosen azok, akiknél nem sikerult a TQM ha-
tasos bevezetése —, hogy a mai dinamikus gazdasagban egyaltalan van-e
értelme a TQM-nek. A kritika arra 6szténdz, hogy a TQM gyenge pontjait
keressék és javitsanak rajta. Egyik ilyen gyenge pont a vev6kozpontusag és a
vevOk gondjainak és elvarasainak megeértése.

A vizsgalat elvi hattere D. McGregor ,Y-elmélete™. Ez a merev, paran-
csold, hierarchikus vezetés helyett a kollegialis, japan tipusu stratégiai
megoldasokat tamogatja. Ezzel dsszhangban all Deming tanitasa**, aki azt
mondja, hogy az embereket 0sztonozni kell, eszkdzoket kell adni a kezukbe,
hogy képesek legyenek j6 munkat végezni. Egyébként ez az eredeti Ishikawa-
féle TQM-elv is.

Az 1. tablazat a vevo—vallalat minéségkapcsolat lehetséges valtozatait
mutatja be. A nyolcféle magatartasbol kettd teljességgel lehetetlen.

1. tablazat
Lehetséges mindségkapcsolat a vev—alkalmazott—gyartd kozott
Az alkalmazottak tdmo- | Az alkalmazottak tamo-
gatasa esetén gatasanak hianya
A vevék megértése Jo folyamatok Boldog gyéztesek Lehetetlen kombinacid
Rosszul iranyitott folyama- | Boldog amatérék Nem hozz4értd vallalkoz6
tok
Vevok megértésének Jo folyamatok Mérnokok ,jatszotere” Lehetetlen kombinacié
hianya
Rosszul iranyitott folyama- | ,Elefantcsonttorony” Teljes ziirzavar
tok

* McGregor, D.: The human side of enterprise. New York, McGraw-Hill, 1960.
** Deming, W. E.: Out of the crisis. Cambridge, Cambridge University Press, 1986.



Lehetetlen ugyanis a jol iranyitott folyamatok mellett az alkalmazottak ta-
mogatasanak hianya. A kaizen (folyamatos jobbitas) elképzelhetetlen a dolgo-
z6k egyuttmikodése nélkul. Ezért olyan vallalat, ahol a folyamatok jol rende-
zettek és a dolgozék nem vesznek részt azokban, elképzelhetetlen. Elemzés-
re a kovetkez6kben vazolt hat megoldas marad.

1. A minéséq ,bajnokai”

Ez a legtokéletesebb megoldas, amire mindenki torekszik. Sajnos csak
keveseknek sikerdl.

2. ,Boldog amatdérék”

Ebben az esetben megvalosul a vevék megértése és a dolgozdk tamoga-
tasa, de a folyamatok rosszul szervezettek. Ez ritka kombinacio, de meg lehet
javitani a folyamatok atrendezésével.

3. Nem hozzaérté vallalkozo

Ez valészinlleg olyan vallalat, amelyet j6 Uzleti elképzelésekkel rendel-
kezb személyek iranyitanak, de nincs vezetési tudasuk. A folyamatok élén all6
menedzserszemlélet(i vezetbk felvételével ezen lehet segiteni.

4. A mérnbkébk ,jatszotere”

Sok elektronikus és mas vallalat esik ebbe a kategoriaba. Kitiné mérno-
kOk korszer( tervezést végeznek, de nem ismerik pontosan a vevok vagyait.
Termékeik tulajdonsagai sokszor jobbak, mint amire igény van. Az ilyen valla-
latok jol alkalmazzak a TQM-et és élen jarnak a minéségben, de inkabb a ve-
zetbk igényeit elégitik ki, mint a vevokéit.

5. ,Elefantcsonttorony”

Ezek a vallalatok valosziniileg a kdzosségi szektorban tevékenykednek,
eés mentesek a versenykényszertl, amit a szabalyozasok vagy mas tényezok
okoznak.

6. A teljes ziirzavar

Ezekben a vallalatokban nincs semmiféle minéség és a versenyben nem
allnanak meg. Ennek ellenére — sajnos — sok ilyen vallalat van a kozszféraban
és a verseny nélkuli maganszektorban, nagyon halvany a remeény, hogy eze-
ket be lehessen vonni a mindség terén foly6 versenybe.



A TQM gyenge lancszeme

Mint arrél mar sz6 volt az elébbiekben, sok vallalatban a TQM jdl, de
megsem optimalisan mikodik. Ezek inkabb a belsé kérdésekre 6sszpontosi-
tanak és nem vevdkozpontuak.

Bizonyos, hogy sok biztatds van a szovegekben a vevékdzpontusagra. A
TQM-ben a belsé vevék nagyon fontosak (Juran, 1998), de nem mondanak
sokat arrdl, hogy mi valojaban a vevdk elégedettsége és az igények hogyan
formalhaték. A TQM elmélete nagyon racionalis, a ,tények szerinti vezetés”
(management by facts) valdjaban csak dédelgetett ideal. A méréseket és
szamszerUsitést hangsulyozzak. A vevdk dontései azonban rendszerint nem
nagyon ésszeriek. A lehetséges min6ség meghatarozasahoz tul kell menni az
egyszerl vevékozpontusagon, és mélyebben kell a vevbket megérteni.

A kulonbség a két fogalom kdzoétt bizonyara az, hogy elsé esetben a ve-
vOt a sajat perspektivajabol nézik. A kérdbiveket is a gyarak allitjak 0ssze a
sajat szempontjaik szerint. Ehelyett a vevd szemszdgebdl kellene nézni a dol-
gokat.

Példaként alljon itt a mobiltelefon-piac. 1995 és 2000 kozott a Nokia lé-
nyeges térhdditast ért el (22%-rol 32%-ra), az Ericsson megmaradt 10% kordl,
a Motorola piaci részesedése 45%-rol 18%-ra esett vissza. A Motorola uttéré
volt a TQM terén, és a ,Hat Szigma” mddszer bolcsbje, mig az Ericsson Euro-
pa egyik vezet6 cége a minéség vonatkozasaban. A két cég piaci problémai-
nak oka az volt, hogy nem értették meg a vevok igényeit. A versenytars Nokia
— piacismeretére alapozva — ugyanakkor a tervezésre, a robusztus kivitelre és
a konnyd kezelhet6ségre helyezte a sulyt, megérizve a j0 miszaki szinvona-
lat.

A vevok megértése

Mint arrél mar volt sz6 — a vevék nem racionalisak. Pl. nemcsak az igé-
nyeik kielégitésére vesznek mobiltelefont, hanem o6nkifejezés céljabdl is. Ez
elsésorban a feltind arukra vonatkozik (ruha, autd, 6ra). Itt jon be a hirdetés
szerepe. Sok védjel tartds, hosszu ideig marad fenn, szinte mitikus értéke van.
Fontos az eszmei érték, ami nemcsak a sajat tapasztalaton alapul, hanem az
elvarasokon is. Az elvarasok a vallalat hirnevétél fliggnek.

A szervizeknek ,nevelniuk” kell a vev6ket. Ugyanakkor meg kell ismerni a
vevl helyzetét, hogy tényleges értéket lehessen szamara fejleszteni, sokszor
vele egydutt.

A vevlk igényeinek, dontéseik motivumainak (amelyek sokszor érzelmi
alapok) megismerésére ajanlatos tobbféle modszert alkalmazni. Legeredmeé-
nyesebb a kdzvetlen interju és a szbdbeli észrevételek rendszeres feldolgoza-
sa. Ez sokszor faradsagos munka. A kozvetité kereskedelem és a vallalati be-
szerzések esetében a dontésben tobben vesznek részt, e személyek szem-



pontjai, hatalmi szerepei is eltéréek, és sokkal nagyobb a tét. llyen esetben (a
vallalatkozi piac elemzésekor) nehéz a dontéshozatal szervezeti, eljarasi kér-
déseire vonatkozo6 informaciét szerezni, holott az igények vizsgalatahoz ez
fontos. Szerencsére az ilyen Uzleti kapcsolatok aranylag tartésak, idével atlat-
hatok.

Az ugyfelek/vasarlok igényeire vonatozd adatok megfelel6 feldolgozasa
igen fontos. A trendekre elég sok informacio szlirheté le a napi médiabal.

A vasarlokkal kapcsolatban a legmélyebb tudas a vallalat sajat szakem-
bereitdl gyljthetd ossze. Az értékesitésben dolgozdk hatalmas tudasat azon-
ban ritkan hasznositjak megfelel6 modon (rendszerezve, elemezve). A szbbeli
tudastomeget strukturalni kell, hogy adatokként rendszerezhetd legyen.
Ugyanez a helyzet a szervizekt6l nyerhet6 ugyancsak hatalmas és mély in-
formaciétomeggel.

(Ferber Istvan)
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