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12| Az lizleti kivalosag fenntartasa
4la TQM legjobb gyakorlataval
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Szingapur minéségdij-rendszere.

Ugy tiinik, hogy az (izleti élet minden teriiletén (j lendiiletet kap a piaci
verseny er6sodése azaltal, hogy ujabb és ujabb orszagok kapcsoléodnak be a
szabadpiaci kereskedelembe. llyen korulmények kozott az élen maradas felté-
tele a vevokre valé 6sszpontositas és a folyamatos minéségjobbitas lehet, a
tobbi ko6zott az atfogo, teljes korl mindéségiranyitas (TQM) mint alapvetd Gzleti
stratégia alkalmazasaval. A TQM elveinek alkalmazasa el6segiti a vevék
megelégedettségére vezetd Uzleti gyakorlatot, javitja a termelékenységet és a
termékek minéségét, vagyis erésiti az Uzleti kivaldsagot.

A TQM iranyultsaga egyarant elvi és gyakorlati; megfelel6 alkalmazasa-
hoz éppugy szukséges a felvilagosult gondolkodas, mint a mlszaki és eljarasi
ismeretek (beleértve az adatgylijtés és -feldolgozas eljarasait is). A TQM sike-
res bevezetéséhez és eredményes alkalmazasahoz hosszu tavu elkotele-
zettségre, gondos tervezd munkara, idére és nagyon sok eréfeszitésre van
szukség.

A vilagon sikeres és sikertelen TQM-kezdeményezések egyarant vannak,
de ha az elveket kovetkezetesen alkalmazzak, valoban komoly tamogatast
jelent a versenyképesseg megerfsitéseben. A fél szivvel” vald hozzaallas
csak kudarchoz vezethet (tervezési, bevezetési hibak, nem kelléen tamogato
vezetdi magatartas, valtozatlanul hagyott, kedvezdtlen vallalati kultura, ill.
struktura). Mindezek mellett a TQM sikeréhez jelentésen hozzajarulhat a kor-
manyzati, allami tamogatas. llyen iranyba hat a nemzeti min6ségdijak beveze-
tése is, amelyek az USA, az EU és Japan mindségdijainak (MBNQA, EQA,
JQA) sikere utan valdban tavoli és eltérd kultaraju orszagokban is (pl. Fulop-
szigetek) sikeresen mikodnek, és egyik legfontosabb hatasuk a minéségtuda-
tossag megalapozasa.

A nemzeti min6ségdij programok torekednek a mindségtudatossag ter-
jesztéseére, elismerik a cégek minbség terén elért eredményeit, alapot adnak a
sikeres vezetési kezdeményezeések terjesztéséhez. A minéségdijak elnyerésé-
re valé felkészlléshez és a cégek eredményeinek értékeléséhez a legtdbb
esetben kidolgozott feltételrendszer all rendelkezésre (,kritériumok™). Az ebben



Osszefoglalt kdvetelmények segitik a versengd szervezeteket teljesitménytk
jobbitasaban, minéségszinvonaluk fokozasaban és fenntartasaban — a munka-
folyamatokat, a termékeket és a szolgaltatasokat tekintve egyarant. Mivel a
mindségdijért palyazd szervezetek eltér6 mdodon érhetik el a kit(zott célt, a
kritériumok nem tartalmaznak eljarasi specifikaciot.

Ertékeléskor altalaban figyelembe veszik az adott szervezet megkézelité-
si modjait, a teljesitmény jobbitasaban elért eredményeket, beleértve — hosz-
szabb trendeket alapul véve — a miveletek, a minéségszinvonal, a vevdk elé-
gedettségének és a gazdasagi eredmények pozitiv iranyzatat.

Az értékelbk igyekeznek az adott szervezet eredményeit a sajatos meg-
kozelitési médhoz kapcsolni, igy mindsitve a megkozelitési médok és kibonta-
koztatasuk értékeét is.

A kovetkezdk — a hattér attekintése utan — a Szingapur mindéségdijaval
kapcsolatos tapasztalatok alapjan kisérlik meg a TQM legjobb gyakorlatanak
megfelel6 modell felallitasat, az eredmények altalanositasat. A minéségdij ke-
reteinek felhasznalasa az Uzleti kivalésag modelljének felépitésére azért is
célszerl, mert magaban foglalja az adott szervezet tevékenységének minden
tertletét. A tobb vizsgalt cég adatai alapjan szerkesztett matrix segit a kdzos
jellemzék megkereséseében. A jovébeni alkalmazok szamara a kimunkalt mo-
dell TQM-programjuk hosszu tavu megvalosithatosagat segitheti el6.

Hattér

A nemzeti minéségdijak bevezetése, ill. rendszere — a mar vazolt célokkal
— meglehetésen régi. Pl. a Japan Tuddsok és Mérnokok Egyesulete (JUSE,
Japanese Union of Scientists and Engineers) vezetésége mar 1951-ben kez-
demeényezte Deming-dij odaitélését a min6ségjobbitasi elvek egész vallalatra
kiterjed6 szisztematikus alkalmazasaért. E dij megalapitasanak elsédleges
célja a statisztikai min6ség-ellenérzés elveire épitd teljes kord minéségszaba-
lyozas volt. Olyan szervezeteknek itélték oda a Deming-dijat, amelyek kitlintek
a PDCA ciklus (plan — do — control — act, megtervez — elvégez — ellen6riz —
beavatkozik, ha szUkséges) sikeres alkalmazasaban.

Az Eurdpai Mindségmenedzsment Alapitvanyt (EFQM) 1988-ban alapitot-
ta 14 eurdpai nagyvallalat. Az EFQM két dija kdzul az Eurépai Mindségdijat
(EQP, European Quality Prize) a minéségiranyitas és TQM-alkalmazas terén
kiemelkedd, folytonos jobbitast felmutaté cégeknek itélik oda; ez nem jelent
versenyhelyezést. A dijazottaknak be kell mutatniuk, hogy TQM-programjuk
tobb éven keresztul hatékony volt, és képessé tette 6ket arra, hogy a vevok, a
dolgozdk és minden érdekelt fél tartos megelégedettségét kivivjak.

Az EFQM masik dija az EQA (European Quality Award), amelyet a TQM
legjobb nyugat-eurdpai alkalmazoéjanak itélnek oda a palyazdk versenyének
eredménye alapjan. Az EQA értékeli a TQM fontos elemeinek megvaldsulasat:
az emberi er6forrasok fejlesztését, a folyamatok teljesitményét, a tervezést;



modellje kiemeli, hogy a pénzugyi eredmények nem tekinthetbk a teljesitmény
egyeduli mérészamainak. A modell nem ir el6 mddszereket, eljarasokat, gya-
korlatot, de ramutat arra, hogy a vezetésnek kulcsszerepe van a szikséges
szervezeti és infrastrukturalis feltételek megteremtésében.

Az USA minéségdijat (MBNQA, Malcolm Baldrige National Quality
Award) 1987-ben alapitottak a kiemelkedé amerikai vallalatok teljesitményé-
nek elismerésére. A dij a versenyképesség novelése mellett a sikeres teljesit-
ményre vezetd stratégiak kdzreadasat is szolgalja. A MBNQA program sikeré-
nek elGsegitésére, anyagi alapok gyUjtésére alapitvanyt hoztak létre. A
MBNQA felugyeletét az USA Szabvanyugyi és Technologiai Intézete (NIST,
pedig az Amerikai Min6ségtarsasag (ASQ) végzi.

A MBNQA négy 6 eleme:

— a fé mozgatderd,

— arendszer,

— az el6érehaladas mérése és

— acel.

E modell két f6 feltételezése:

— arendszer f6 mozgato eleme a fels6 vezetés élharcos szerepe és

— a minbség f6 célja a vevd megelégedettsége.

A minéség haszna

Kulonosen olyan cégek részére, amelyek szeretnének a piacon vezet6
szerepet betodlteni, a minéségdij rendkivul nagy publicitasi lehetéséget kinal.
Emellett bliszkeséggel tolti el a munkatarsakat: a dijat (6k is) ugy fogjak fel,
mint a minéség és az Uzleti tevékenységben mutatott kivalésag szimbolumat,
€s magatartasuk pozitiv visszajelzést ad a leendé Ugyfeleknek is. A nemzeti
mindségdij jelentésége abban mutatkozik meg, hogy az egyes agazatokban —
de az altalanos kdzvélekedésben is — fokozza a minéségtudatossagot. A dij
megszerzésenek — egyaltalan létezésének — tovabbi célja és értelme, hogy az
egyes agazatok kozoétt is javitja az egyuttmikodési készséget. A jelenlegi tel-
jesitmény a jovébeni cél kitizésének alapja. Fuggetlen vizsgaldk tevékenyse-
ge segit a tovabbi jobbitas teruleteit, lehetéségeit meghatarozni.

A minéségdijak hianyossagai

A felsorolt minéségdijak kritériumai nem keresik a vezetés kivalésaganak
ertékelési lehetdségeit. Problémat okoz az a korulmény, hogy a dij elnyerését
célzé palyazat elkészitéséhez komoly eréfeszitések, megfeleld ismeretek
szUkségesek, az ehhez értd6 szakember alkalmazasat nem minden cég képes
anyagilag fedezni. Sokan kifogasoljak azt is, hogy a nevezést maga a ,ver-
senyz8” terjeszti fel, ahelyett, hogy — célszerlibb modon — pl. a vevdk nevez-



nék be az altaluk dijazasra érdemesnek tartott vallalatokat. Ertheté veszélyt
jelent az is, hogy egyes szervezetek a nevezés — mint kiemelt cél — érdeké-
ben, elsésorban annak el6készitésével, beterjesztésével foglalkoznak, a dija-
zandod kivaldo mikodeésre valo dsszpontositas helyett. E modell hibajaul réjak
fel, hogy merev strukturaju, a kritériumok tébbsége statikus, és az, hogy hi-
anyzik beldle a rugalmassag, ami adott esetben megneheziti a hozza valo al-
kalmazkodast is.

Szingapur minéségdija
(SQA, Singapore Quality Award)

A Szingapuri Minéségdijat az orszag kormanya hozta Iétre 1993-ban, és
els6 dijazottjai nagy nemzetkozi cégek helyi leanyvallalatai voltak. A rendszer
kidolgozasakor a legismertebb rendszerek (MBNQA, EQA, ill. a japan Deming-
dij) legjobb vonasait igyekeztek atvenni, kiegészitve az innovativ vezetési
gyakorlat és a TQM bevezetésének kdvetelményével (1. abra). Az elbiralasra
feljogositott személyek olyan gyakorlati szakemberek kozil kerllnek ki, akik-
nek tapasztalatuk van a TQM terén.

legfontosabb Uzleti tényezdk alapvetd értékek
vezetés ]
tervezés jovBbe tekintd vezetés
vevétél ,mozgatott” minéség
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informacioé -
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1. abra A Szingapuri Min6ségdij (SQA) kritériumai
(a 2001. évi kdvetelmények szerint)

Az SQA mikodésének tanulmanyozasara négy korabbi dijazott céget va-
lasztottak ki, és ott olyan vezetdkkel készitettek interjut, akiknek annak idején



koszonhetd volt a dij elnyerése. A vallalatok eltér6 agazatokat képviseltek
(elektronikai ipar, egészséggondozas, allami intézmeény).

Az elemzéshez a tapasztalatokrdl részletes dokumentaciot készitettek,
amiben a vallalat kulcsszerepet betolté min6ségszakembereinek véleményére,
kulturalis hiedelmeire vonatkozé informacidkat is rogzitettek. Az interjukban
elmondott tapasztalatokon tulmenden, adatokat gydjtottek a kikérdezett szak-
emberek publikaciéirdl, irasban beterjesztett anyagairdl stb.

A kivalésag modellje

A tanulmany inditdsakor megvizsgaltak az SQA motivacioit. Ugy tiinik,
hogy a szervezeteket az SQA szerkezete batoritja leginkabb a Deming-féle
PDCA ciklushoz val6é alkalmazkodasra. Mas, jelenés mindségdij-rendszerek
szintén ugy épulnek fel, hogy a kritériumok nagy részét a PDCA ciklus szerint
alakitjak ki és alkalmazzak. Az SQA esetében a palyazo szervezeteknek hét
kritériumbaol hat esetében arra kell valaszolniuk, hogy miként bizonyitjak a mi-
néseégjobbitd megkozelitési modok alkalmazasat, ill. hogyan bontakoztatjak ki
megvalosulasukat.

A mindségdij elnyerésének feltétele az SQA kritériumok teljesitése és
a nyilvanval6 Uzleti kivaldésag. Ez utdbbira megfelelé modellt kell kialakitani
(2. abra). Ez a modell felépitése révén elvezeti az érintett szervezetet az SQA
kritériumokban megadott alapértékek eléréséhez, a PDCA ciklus szerint lefoly-
tatott kibontakoztatassal.
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2. abra A kivalosag modelljének keretei

A javasolt modell felhasznalhaté a legjobb TQM-gyakorlat meghataroza-
sara (korabbi dijnyertes szervezetek gyakorlatanak elemzésével).A PDCA cik-
luson alapul6 strukturalt lekérdezési eljaras az Uzleti kivalésag modelljére épul.



A nyertes szervezetek képvisel6it e ciklus egyes fazisai alapjan kérdezték a
naluk kialakitott legjobb gyakorlatrdl az elérni kivant alapértékek vonatkozasa-
ban.

Rendkivil értékes informaciokat adott a dijnyertes szervezetek képvisels-
ivel folytatott interjusorozat: betekintést nyujtott a TQM-programok fenntarta-
sahoz szukseéges infrastruktura-rendszerbe és a legjobb gyakorlat olyan 6sz-
szetevbibe, amelyek tamogatjak az alapértékek megvalositasat, végered-
meénykeént pedig az Uzleti kivalosag eléréseét az egész szervezet szamara.

A javasolt modellt felhasznalva és 0Osszekapcsolva a legjobb TQM-
gyakorlattal, az érintett szervezetek képesek lesznek az SQA minéségdij krité-
riumaiban is leirt alapértékeket teljesité TQM bevezetésére, az annak megfe-
lelé szinvonalat folyamatosan tartva, ami egyben az Uzleti kivalosag elérését
és tartasat is jelenti.

A modell alkalmazasa

Hogyan kell elérni a ,vevd altal mozgatott minéséget”, mint alapértéket?
Az adott esetben elfogadhatd cél a vevék 98%-0s elégedettségének elérése
harom éven belll. E cél kitlizése utan a szervezet nekilathat a ,tervez”’, majd
az .elvégez” fazisnak, ugyancsak a ,legjobb gyakorlatnak” megfeleléen. Lehet
példaul ,vev6k napjat” meghatarozni, amelynek keretében (pl. évente egyszer)
unnepségeket tartanak. Az ilyen események vart hatasa a vevék fontossaga-
nak hangsulyozasa, erdsitése. Tovabbi kezdeményezés lehet pl. ,teljes vevéi
elégedettség” munkacsoportok alakitasa, amelyek célja lehetéségek keresése
a vevlik elégedettségének jobbitasara.

Az .elvégez” fazis kezdeményezéseinek bevezetése utan az ,ellenériz”
szakasz kovetkezik, els6sorban az el6z6 fazisban bevezetett kezdemeényezé-
sek hatasainak megfigyelése céljabdl. Ehhez sajatos mérési modszereket kell
kialakitani, pl. a panaszok mennyisége, a selejt mennyisége, az elvesztett ugy-
felek szama. Ezutan a szervezetnek a ,cselekszik” (,beavatkozik, ha sziksé-
ges”) fazisra kell 6sszpontositania, elsésorban a tobbi fazishoz tartozé kezde-
ményezések folyamatos jobbitdsanak szandékaval, felhasznalva a mérés
eredmeényeit. Pl. Uj elemként érdemes bevezetni a tovabbképzésre vonatkozo
legjobb gyakorlat mddszereit.

Az elmondottak alapjan érzékelhet6, hogy a javasolt modell az valéban
irAnymutatast nyujt a hatékony TQM-program szisztematikus bevezetésére.
Ennek soran a PDCA ciklust célszer( kovetni, gondoskodva a folyamatos job-
bitasrol.

Az SQA min6éségdij kdvetelményeinek és az ismertetett modell alkalma-
zasat mas orszagok szervezeteinek is érdemes megfontolniuk, hiszen — szUuk-
ség esetén — csak az elérendd célokon, alapértekeken kell valamelyest valtoz-
tatni az adott szervezetre vonatkozé kovetelményeknek megfeleléen, de az
ismertetett alkalmazasi rendet érdemes megtartani. Az itt taglalt alapértékek



meglehetdésen altalanos érvénylek, barhol alkalmasak minéségkozpontu ve-
zetési elvek kialakitasara, megerésitésere, és jol felhasznalhatok fenntarthatd
TQM-programok megvaldsitasara.

(Cserhalmi Ferenc)
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