ALTALANOS ES IRANYITASI KERDESEK

17> | Mennyire jarul hozza a minéség

32 | és a minoségiranyitasi rendszer a vallalatok
sikeréhez vagy kudarcahoz?
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A vallalati cs6dok nem (pusztan) a rossz minéség
hatasaként kovetkeznek be

Amikor a Quality c. amerikai folyoirat f0szerkeszt6jének feltettek a
kérdést: tonkremehet-e egy szervezet pusztan azért, mert nem alakitott
ki erbteljes min6ségbiztositasi/mindségiranyitasi rendszert, gyors volt a
valasz: ,Természetesen. Sok ilyen eset Iétezik.” Am, amikor konkrét pél-
dat kellett volna mondania, hiaba keresgélt elébb az emlékezetében,
majd az interneten. Egyel6re — legalabb is Amerikaban — nem talalni
esetet arra, hogy csupan azért ment volna tonkre egy vallalat, mert gyen-
ge mindséget nyujtott. Egy-egy rossz mindségl termék megrazza ugyan
el6allitoja helyzetét, de a teljes vallalat — ha ,,gyengébb labakon is”, tal-
pon marad. Az USA-ban vannak ismert termék-visszahivasi esetek — pl.
a Bridgestone/Firestone gumiabroncsok sorozatos hibai — és sokan tud-
nak felidézni elhiresult szoftvertermék-hibakat, élelmiszerbotranyokat,
am az el6allitok — legalabb is egy ideig — a piacon maradtak.

Nem lehet az ismert vallalatcs6doket sem egyértelmien a rossz mi-
ndésegiranyitasnak tulajdonitani. Az esetek alaposabb vizsgalata mindig
azt mutatta, hogy a rossz min6ség a bukasnak csak az egyik oka. A ku-
darchoz emellett sok tényezé jarult hozza: a gyenge marketing és ugy-
félszolgalat, a hibas armegallapitas, a rendszertelen, késedelmes szalli-
tas, a hibas gazdasagi vezetés.

A j6 mindség viszont sikeressé tehet egy-egy terméket vagy vallala-
tot. A Malcolm Baldrige kivalésagi dij vagy a kdozonség altal megszava-
zott dijak kituntetettjei erre b6éségesen kinalnak példat.



A j6 minbéség felemel

A j6 minGséget célzd programokat sok mutatdo — a selejt és az ujra-
munkalasok, a jotallasi kotelezettségbdl adodo javitasok eladasokra veti-
tett aranya, az érvényben levé minéségprogramok és a mindséguggyel
foglalkozok szama — értékelésével, tovabba valamelyik mindségiranyitasi
szabvany szerinti regisztracio alapjan lehet rangsorolni. Az USA-ban 750
kiemelkedd vallalat min6ségiranyitasi rendszerét osztalyoztak ily modon.
Am a j6 minéségprogram nem légiires térben miikodik. Kevés az, ha egy
vallalat j6 terméket allit el6, és mindségiranyitasi programot vezet be je-
lentés beruhazassal. Az USA (mindségszinvonala alapjan) szaz legjobb-
nak itélt vallalata mas dolgokat is jol végzett:

— jol reagalt a piaci valtozasokra,

— kivaldan szolgalta ki ugyfeleit,

— fejlesztette alkalmazottainak tudasat,

— elismerte és jutalmazta alkalmazottainak teljesitményeét,

— befektetett Uj technologiakba.

A mindségiranyitasi programmal kialakulo figyelem és pozitiv maga-
tartas a szervezetet mas vonatkozasokban is felemeli, fejleszti,

Mig a rossz min6ség nem hoz magaval kozvetlenul cs6dot, vallala-
tok sokasaganak sikere igazolja a minéségiranyitas fellenditdé hatasat.
Minden szervezetnél szukség van a folyamatos jobbitasokra!

Mar Juran is kifejtette, hogy ha egy vallalat jobbitja folyamatait
és termékeit, teljesitménye és sikere spiralszerii emelkedd palyara all.
Minden egyes jobbitasi akcio egy-egy Iépcsd a szervezet felemelkedé-
sében.

Milyen sebességii legyen a folyamatos
jobbitas?

Milyen Utemben célszerl jobbitasokat végezni? Felszines szemlé-
lettel azt lehetne javasolni, hogy minél gyakoribbak az ilyen akcidk, annal
jobb. A gyakorlat azonban ezt nem tamasztja ala, inkabb arra tanit: nem
az a fontos, milyen (temben kévetkeznek be a valtozasok, hanem az,
hogy egyaltalan torténnek-e ilyenek, és ha igen, milyen alapossaggal.

Kevés olyan szervezet van, amelynek korrekcios és hibamegel6z6
rendszere valéban hatékony. Sok cég buszkélkedik minéseégtanusitvany-
nyal, fel tudja mutatni, milyen gyakran végeznek auditokat, kevés azon-
ban kozottlk az olyan, amelyben a valtozasok és a helyesbit6/megel6z6
tevekenységek egészen a mihelyszintig hatnak.



Ha a szervezet teljes egészében érvényesul a korrekcids/megel6z6
cselekvési rendszer, nem az a kérdés, hogy milyen gyakran hajtanak
végre valtozasokat, e cégeket akcioik alapossaga emeli versenytarsaik
folé. Ha a valtozasok és a jobbitasi er6feszitések magas szinvonaluak
és atfogdak, meég a lassu jobbitas is stratégiai elényt és spiralszert fel-
emelkedést hoz, szemben a viharos valtoztatasok, a ,heroikus” kizdeés
stilusaval.

A folyamatos jobbitas szukségszerien idénként valtoztatasokat hoz
magaval, ami — érthetéen — kényelmetlenség érzetével jar. Ha a folyto-
nos valtoztatas nem lenne kényelmetlen, bizonyara kaosz uralkodna. A
vezetoknek meg kell hatarozniuk, hogy a jobbitasok kdzepette mi az a
valtozasi Utem, amit beosztottaik még jol elviselnek. A tul gyakori gyors
valtas megzavarhatja a dolgozdkat, olyannyira, hogy az akcioval nyert
hatékonysagjavulas hatasa elvész az alkalmazottak termelékenységé-
nek romlasa miatt.

Az alkalmazottak altalaban jol viselik a valtozasok iranyaba hato
meérseékelt, allando, ,gyengéd” nyomast. Ha id6t kapnak arra, hogy az uj
korulmények kozott ,berendezkedjenek”, azokban otthonosan érezzek
magukat, a folytonos jobbitas igénye mar nem nyomasztdé szamukra.

A ,hésies”, viharos, surgetett valtozas rovid ideig hatasos, ha egyal-
talan hatasos. Az emberek kiégnek, elveszitik lelkesedésuket, eset-
leg elhagyjak a vallalatot. Még ha a ,hési akciokat” kiprésel6 vezet6-
ket sikeresnek tartjak is, ritkan mutatnak fel hosszu tavra haté eredmé-
nyeket.

Vitathatatlan, hogy a minéségiranyitasi rendszer jobb eredmények-
hez vezet, mintha ilyeneket nem alkalmaznanak. Am ki kell a valtozas
sebességét egyensulyozni, ne érjen el olyan fokot, hogy az alkalmazot-
tak O0sszezavarodjanak. A kovetkezetes haladas folyamatos emelkedést
hoz a spiral mentén; kevés versenytars lesz képes erre, kilondsen ug-

rasszer akciokkal. )
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