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A minéségfejlesztés nyomdaban:
A tervezés és a megvalésitas problémadai

A mindségfejlesztési programok és tevékenységek eqyfajta életmodda viltak az Egye-
siilt Allamok szdmos vdllalatdndl. Ennek ellenére a cégen beliili mindségfejlesztést
eldmozditani hivatott kisérletek még mindig gyakran meghitisulnak. E programok
kritikusai arra mutatnak rd, hogy a vdllalatok sokszor nem kotik konkrét eredmény-
elvdrdsokhoz fejlesztési programjaikat.

Megillapitisainkat egy telekommunikdcids tdrsasdg és tobb mds, a szakiroda-
lomban megjelend villalat mindségmenedzsment-programjainak részletes elemzésé-
re alapozva tessziik.

Kovetkeztetésiink szerint a mindségfejlesztési programok dltaldban a kovetkezd
okok miatt buknak el: (1) ziirzavar keletkezik a vdllalati dtszervezés és a mindségfej-
lesztést kezdeményezd programok szerepét illetden; (2) szamos kiilonbozd mindség-
fejlesztési program fut egyszerre a villalaton beliil, kiilonbozo, eqymdsnak ellent-
mondé mindségcélokkal és kevés kézzelfoghato eredménnyel a végén; és (3) a prog-
ramok elsoprd kulturilis vdltozdsokat probdlnak elérni, nagyléptékii képzési progra-
mokkal és jelentds folyamatinnoviciokkal. Mdsrészt azok a villalatok tudtak véghez-
vinni sikeres szervezeti fejlesztéseket, amelyek egymdsra épiild programokkal dol-
goztak, konkrét célokat megfogalmazva minden egyes 1épésnél.

Az Osszes hobort, innovacié és kezdeményezés koziil egy sem volt olyan
mélyen befolyédsold, athaté hatassal az elmult hisz évben az amerikai me-
nedzsmentgyakorlatra, mint a mindségfejlesztési mozgalom. A min§ségme-
nedzsment egyrészt atértelmezi egy szervezet altalanos céljait és alapvetSen
megvaltoztatja a dolgozok egyéni munkagyakorlatat. Masrészt a szervezeten
beliili sikere kritikusan fiigg tdmogat6inak konszenzusépits képességétdl és
az atalakitasok sordn tanusitott lendiiletiiktSl. A mindségmenedzsment iranti
lelkesedés 4tterjedt még az Egyesiilt Allamok korményéra is: a Malcolm
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Baldrige Mindségi Dij* bevezetésével 6sztonzot és katalizatort biztositottak a
mindségmenedzsment gyakorlatdnak elburjanzdsahoz szerte az amerikai
iparban és kereskedelemben.

A mingségmenedzsment-technikak eredményessége nyilvanvalé az olyan
vallalatok &ltal elért jelentSs tizleti fordulatok alapjan, mint a Motorola, a Xe-
rox és a Ford Motor Company. E cégek a vallalat egészére kiterjed6 mindség-
menedzsment-programjaiknak koszonhették az elrelépést. Mindezeknél a
vallalatokndl a mindségmenedzsment-programok (QMPs — quality manage-
ment programs) sikeresek voltak nemcsak a termékek és a szolgéltatasok mi-
ndségének fejlesztésében a kovetkezetesség, a teljesitmény, a pontossag és a
megbizhatdsag terén, hanem a versenyképesség és a pénziigyi teljesitmény ja-
vitdsaban is, gazdagitva a dolgozok munkakorét és atalakitva a vallalati kul-
tarat.

Az is egyértelmd, hogy a mindségmenedzsment-programok eredményei-
nek bemutatasakor a sajt6, a kormanyhivatalok tudésitasai és a tudomanyos
kutatasok erdsen elfogultak voltak. Mikozben a mindségmenedzsment-tech-
nikdk elényei nagy nyilvanossagot kaptak és dicséitették a példavallalatok
eredményeit, a ,mingség forradalmanak” van egy sotétebb oldala is. A valla-
latok koziil sokan, akik nekikezdtek a Deming, Juran és Crosby™ inspiralta
programoknak, foladtak ezeket vagy mar a korai szakaszban, vagy amikor a
mindségmenedzsment programok belesiillyedtek a status québa, intézmé-
nyesiiltek és meggyengiiltek. Graham Sharman a McKinsey-t8l gy becsiili,
hogy minden hdrom koziil két mindségfejlesztési program ,elakad” abban az
értelemben, hogy nem hoz kézzelfoghato javuldst a ’teljesitményben.1 E siker-
telenségek oka valtozo: a kezdeményez8k gyakran nem tudjdk megnyerni
menedzsertarsaikat az ligynek; a véllalatok csalédnak az eredményekben; a
mindségmenedzsment-programok olyan eréket szabaditanak fel, amelyeket a
fels6vezetdSk irdnyithatatlannak és potencialisan destruktivnak éreznek; illet-
ve az tGjonnan érkezé vezérigazgatok ugy tekintenek a rég megalapozott mi-
néségfejlesztési programokra, mint a valtozas gatjaira és a hatalmukat korla-
toz6 tényezdkre.

* A Malcolm Baldrige Mindségi Dijat (Malcolm Baldrige Quality Award) 1987-ben hoztak
létre az Egyesiilt Allamokban. A feltételekrdl, az eddigi nyertesekrdl lasd a hivatalos hon-
lapon: http:/ /www.baldrige.nist.gov/. Eurépaban a legtobb nemzeti minéségi dij alapja
az EFQM (European Foundation for Quality Management) éltal kidolgozott modell: az
Eurépai Minéségi Dijat elsé alkalommal 1992-ben hirdették meg, a magyar Nemzeti Mi-
néségi Dijat 1996-ban alapitotta a miniszterelndk — a szakmai lektor megjegyzése.

** W. Edwards Deming, Joseph Juran és Philip Crosby a mindségmenedzsment elismert
szakért6i, gurujai. Eletdtjukrdl, munkdssagukrdl, médszereikrsl 1lasd példdul az Akik a
vildgot mozgatjak — Uzleti gondolkodok (Alinea Kiad6, 2008) cim( kotetben — a magyar
kiadds felelds szerkesztdje.





