A kdnyv utolsé része A teljesitmény
és menedzsmentje cimen a koltség-
gazdalkodas, a mindéségmenedzs-
ment és a teljesitménymérés érték-
teremt6 hatasaival foglalkozik. A
kéltséggazdalkodds - a gazdasa-
gossag figyelembevételével - tam-
pontot adhat arra, hogy mely ter-
mékeket kell a vallalatnak gyartania
és melyek gyartasarél kell lemonda-
nia. A kdltséggazdalkodas igy aktiv j
vallalatvezetési terlletté valik. Nap-
jainkban a min8ség dontévé valt a j
termelési folyamat és az ellatasi lanc j
minden szakaszaban. Olvashatunk itt ;
a mingségszabalyozas fejlodésérdl, i
stratégiairdl, a mindségiranyitas és i
mindségbiztositas irdnyelveir6l,
technikairdl és koltségeirél. A ming- |
ségmenedzsmentnek at kell fognia a
termelési folyamat és az ellatasi lanc
minden szakaszat, hogy biztositsa a J

termékek és szolgaltatasok elvart -
mindségét. A teljesitménymérés a tel-
jesitménymutatok segitségével jelzi,
hogy hol tart a vallalat céljai
elérésében, s segitséget ad a prob- J
lémak okainak feltarasahoz és a don- J
téshozatalhoz. Szé van itt a vallalati
teljesitményre hatd tényez6krél és a
teljesitménymérési modszerekrél, a |
teljesitménymeérési rendszer kialaki-
tasardl, a teljesitménymutatékrdl, s a
kilonb6z6  teljesitményértékelési
stratégiai maddszerekrél (SNART,
Balanced Scorecard). A hagyo-
manyos teljesitménymérési médsze-f
rek (pénzigyi teljesitménymeérés, .
koltségszamitas) ma mar nem alkal-

mazhatok sikeresen a differencialt |
versenyforrasokra epilé vallalatok |
szamara.
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A minéségmenedzsment valamennyi
termék-el6allit6  és  szolgaltatd
szervezet minden tevékenységét
kozvetlenul vagy kozvetve érinti,
hiszen a megfelel6 minéség nap-

. jainkban mér alapkdvetelmény. A
j TQM - Total Quality Management -

teljes kori min&ségmenedzsment -
korszer(i vezetési mddszer, amely a

j gazdalkodd szervezeteken Kkivil az
; Oktatasi, szocialis, kormanyzati és
: Onkormanyzati intézményeknél egy-

arant eredményesen alkalmazhaté.
filozdfia,

lalkozast a vev6k igényeinek meg-
felel6en vezessék, a folyamatokat

i megjavitsak, és mindezek érdekében
. az 6sszes dolgozo teljes elkotelezett-

séggel munkalkodjon. Ez a harom
alapvetd feladat képezi a masodik
(javitott) kiadasban megjelent kdnyv
f6 témakorét. Az amerikai szerz6k
kozérthetéen mutatjadk be a TQM
vezetési filozofia alapjait, hasznos
Utmutatatast nyljtva a vezetbk és
munkatarsaik szdmara.

Az elsd részben a szerz6k azokkal az
okokkal foglalkoznak, amelyek miatt
a termékek és szolgaltatdsok mingse-
gének javitdsa kozponti kérdéssé, a
nemzetkdzi piacon vald versenyben
maradas feltételévé valt. A min6ség-
gy torténetének, a mindségi

menedzsmentrendszernek a szazad-
fordulén kezd6dé bemutatasaval
vezetnek el ahhoz az id6szakhoz,
amikor az amerikai fogyasztok az
igényeiknek leginkabb megfeleld ter-
mékeket és szolgaltatasokat valaszt-
jak. A menedzsereknek tehat meg
kell valtoztatniuk médszereiket, hogy
vallalataik életképes maradhassanak.
A fels6 szintl menedzserek -
helyzetiiknél fogva - felelések a
vevbknek, az alkalmazottaknak, a
szallitoknak és a részvényeseknek az
Uzlet sikeréért. A teljes kori
min6ségmenedzsmentnek a mar
emlitett alapelveken (a vevé a kozép-
pontban, folyamatjavitas, teljes
elkotelezettség) kivil kiegészitd ele-
mei: a vezeték szerepe, az oktatas és
képzés, a tamogatd struktarak, a
kommunikéacié, a jutalmazas és elis-
merés, valamint a mérés. Ezek révid
meghatarozasai utan arrél olvasha-
tunk, hogy a sikerhez fel kell ismerni
a lényeges kilonbségeket a kilon-
b6z8 tipusi mukafolyamatok kozott,
és le kell gy6zni a felmeril§ akada-
lyokat...

A vevl a kozéppontban cimd
méasodik fejezet el6szér a vevék
meghatarozasaval foglalkozik. A
vevlk azonositdsahoz  meg kell
allapitani, hogy a vev6k mit varnak
télink, ez hatarozza meg, hogy
milyen szinten teljesitsik azokat a
szolgaltatdsokat, amelyekre &k
felkértek minket. A konyvben a
vevlket azonositd megkdzelitésmaod
egyforman vonatkozik a bels6 és a
kiils6 vevbkre. A vev8 azonositasa
utdn kaphatunk téle listat azokrol a
szikségletekrdl, elvarasokrdl és
kovetelményekrél, amelyeket ne-
kiink mint szallitoknak ki kell
elégitenlink. A mindséget a vevl
hatdrozza meg, szikségleteinek és
elvarasainak meg kell felelnlink; ez a
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teljes kord min6ségmenedzsment
(TQM) stratégiai célja! A vevd
elvarasainak megértése bonyolult és
nehéz feladat; a hozzasegitd szallitok
felismerik a vevék Aaltal el6nyben
részesitett értékeket. A megértés a
mindség javitasanak és a teljes korii
vevl elégedettség megteremtésének
az el6feltétele. A modszerek gazdag
valasztéka all rendelkezésre, hogy
kommunikaljunk a vevékkel, kiderit-
slik elvérasaikat.

A folyamatok rendszeres javitasaval
foglalkozé harmadik fejezet a kulcs-
fontossdgu  folyamatok csoporto-
sitasat és menedzselését mutatja be.
Azok a folyamatok tartoznak ide,
amelyek lényeges hatéssal vannak a
szervezet sikerére. Harom mulasztas
gatolja a szervezeteket az uzleti
folyamatok rendszeres javitaséban: a
kulcsfontossagl folyamat azonosi-
tasanak, valamint a folyamatgazda
kinevezésének elmulasztasa, a prob-
Iémék alapvetd okai kideritésének és
a folyamatok mérésének elmu-
lasztasa. A szerz6k hatlépéses folya-
matjavitasi modellt dolgoztak ki. A
modszerek (1 végtermékek és
folyamatok Kifejlesztésére 0szto-
noznek. A Iépések a probléma
definialasaval kezdddnek, és a
megoldasok gyakorlatba ltetésével
és ertékelésével fejez6dnek be.
Hasznalhatd termel6- és nemtermel6
folyamatok javitasara egyarant. A
helytelen mérések elkeriilésére a
szerz8k kétrészes mérési modellt
kindlnak. Az els6 rész a folyamaton
beltli mveletek ellen6rzésére, a
leszallitott végtermékek becslésére,
és a végeredmény mennyiségi meg-
hatarozasara szolgal. A masodik rész
a vevlknek széllitott termékek
lehet6ségeit, a részvényesek pénz-
Ugyi hasznat, az alkalmazottak
munkajukkal kapcsolatos elégedett-
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ségérzését, és a tagabb kozodsségre
gyakorolt tarsadalmi hatast hatarozza
meg. Az alkalmazéasi példak kozt
olyan  mindségi  ténykedéseket
ismeriink meg, amelyek nem érték el
céljukat, s alkalmasak arra, hogy
méasok hibaibol tanuljunk. A 11.2
tdblazat a példakban eléforduld
hibakat és csapdakat foglalja 6ssze.

A teljes elkotelezettséggel foglalkozo
negyedik fejezetben a szerz6k arra
utalnak, hogy a menedzsereknek, a
dolgozdéknak és a szallitbknak min-
den er6feszitésiikkel azonos cél
érdekében kell ~munkalkodniuk.
Vaélaszt adnak arra, hogy mit jelent a
vezet6i szerepkdr a TQM terén, mi a
fontos szdmukra, mit kell tenni a
célok eléréséért. A vezet§ legyen
tudataban annak, hogy 6 személyesen
is hat kornyezetére; sajat stilusaval
kell kizdeni a Kitlzott célokért.
Minden alkalmazott tehetségét a
szervezet érdekében kell hasznosi-
tani, mindenkinek ismernie kell a
szervezet kildetését, jovOképét,
értékeit, Uzletpolitikajat és célkitlizé-
seit. Természetesen birtok&ban kell
lennitk a munkdjuk végzéséhez
szlikséges képességnek, készségnek
és tudasnak. A nagy hataskorrel fel-
ruhazott alkalmazotti réteg megérti a
szervezet torekvéseit és azt, hogy
ezek elérésében mi az & szerepe.
Tamogatni kell a csapatmunkat, a
szerz6k vezérfonalat adnak a csapat-
munka megszervezéséhez. A szal-
litokat is be kell venni a teljes kord
minéségmenedzselési folyamatba;
kdlcséndsen el6nyokkel jard partneri

viszonyt kell kialakitani. Ennek
eléfeltétele a bizalom, a jobb
munkateljesitmény. A kocsdnds

elénydk reményében hosszabb tavd
szovetségeket kell létrehozni, mint
ahogyan a Ford kifejlesztette a szal-
litok Kkivalasztasanak és felugye-

letének rendszerét. 1990-ben vala-
mennyi modelljéhez a szlikséges
alkatrészek kozel 90 szAzalékat ot
évre sz0l6 szerz6dések alapjan
kizar6lagosan azonos forrasokbol
vasérolta.

A konyv utolsé fejezete a min@ség
stratégiai Kkifejlesztésének szervezeti
hatterét, a képzés és oktatds kérdéseit
targyalja, majd a min6ségmenedzs-
ment-rendszereket és mintastra-
tégiakat mutatja be. A TQM
bevezetésének egyik sikeres mddja
egy fels6bb szinti menedzserekbdl
allé bizottsag létrehozasa, amelynek
feladatai és felel6sségei a mindség-
javitasra irdnyulnak. Hatésos kom-
munikéciot kell kifejleszteni, hogy
mindenki ismerje azokat a folyama-
tokat és technikékat, amelyek a TQM
sikeréhez sziikségesek. A kommu-
nikacié épplgy a mindségjavitas
tdmogat6 elemei kozé tartozik, mint
az elismerés és jutalom. Tanacsokat
kapunk a tovabbiakban az oktatés és
képzés feladatainak ellatdsahoz, ame-
lyek a TQM bevezetését célz6
stratégianak a taktikai Iépései. Sz6
van arr6l is a koényvben, hogy a
mindségi dijak és szabvanyok
hasznosak a TQM eredményeinek a
mérésére. A szerz8k példakkal
mutatjak be a Malcolm Baldrige
Nemzeti Min@ségi Dij, a Deming-dij
kovetelményeit, valamint a Nem-
zetkézi  Szabvanylgyi Szervezet
szabvényait a TQM szédméra. Végil
olyan TQM-stratégiadkat ismeriink
meg, amelyeket két hirneves vallalat
(a Banc One és a Xerox cég) alkal-
mazott.
Az Esettanulmanyok a TQM sikeres
hazai alkalmazésardl szdmolnak be a
KARSAI Mdanyagfeldolgozd és
Szerszamgyartdé cégcsoportnal és a
Dunapack Rt.-nal.
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