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A minôségfejlesztés nyomában: 
A tervezés és a megvalósítás problémái

A minôségfejlesztési programok és tevékenységek egyfajta életmóddá váltak az Egye-
sült Államok számos vállalatánál. Ennek ellenére a cégen belüli minôségfejlesztést
elômozdítani hivatott kísérletek még mindig gyakran meghiúsulnak. E programok
kritikusai arra mutatnak rá, hogy a vállalatok sokszor nem kötik konkrét eredmény-
elvárásokhoz fejlesztési programjaikat.

Megállapításainkat egy telekommunikációs társaság és több más, a szakiroda-
lomban megjelenô vállalat minôségmenedzsment-programjainak részletes elemzésé-
re alapozva tesszük. 

Következtetésünk szerint a minôségfejlesztési programok általában a következô
okok miatt buknak el: (1) zûrzavar keletkezik a vállalati átszervezés és a minôségfej-
lesztést kezdeményezô programok szerepét illetôen; (2) számos különbözô minôség-
fejlesztési program fut egyszerre a vállalaton belül, különbözô, egymásnak ellent-
mondó minôségcélokkal és kevés kézzelfogható eredménnyel a végén; és (3) a prog-
ramok elsöprô kulturális változásokat próbálnak elérni, nagyléptékû képzési progra-
mokkal és jelentôs folyamatinnovációkkal. Másrészt azok a vállalatok tudtak véghez-
vinni sikeres szervezeti fejlesztéseket, amelyek egymásra épülô programokkal dol-
goztak, konkrét célokat megfogalmazva minden egyes lépésnél.

Az összes hóbort, innováció és kezdeményezés közül egy sem volt olyan
mélyen befolyásoló, átható hatással az elmúlt húsz évben az amerikai me-
nedzsmentgyakorlatra, mint a minôségfejlesztési mozgalom. A minôségme-
nedzsment egyrészt átértelmezi egy szervezet általános céljait és alapvetôen
megváltoztatja a dolgozók egyéni munkagyakorlatát. Másrészt a szervezeten
belüli sikere kritikusan függ támogatóinak konszenzusépítô képességétôl és
az átalakítások során tanúsított lendületüktôl. A minôségmenedzsment iránti
lelkesedés átterjedt még az Egyesült Államok kormányára is: a Malcolm



Baldrige Minôségi Díj* bevezetésével ösztönzôt és katalizátort biztosítottak a
minôségmenedzsment gyakorlatának elburjánzásához szerte az amerikai
iparban és kereskedelemben. 

A minôségmenedzsment-technikák eredményessége nyilvánvaló az olyan
vállalatok által elért jelentôs üzleti fordulatok alapján, mint a Motorola, a Xe-
rox és a Ford Motor Company. E cégek a vállalat egészére kiterjedô minôség-
menedzsment-programjaiknak köszönhették az elôrelépést. Mindezeknél a
vállalatoknál a minôségmenedzsment-programok (QMPs – quality manage-
ment programs) sikeresek voltak nemcsak a termékek és a szolgáltatások mi-
nôségének fejlesztésében a következetesség, a teljesítmény, a pontosság és a
megbízhatóság terén, hanem a versenyképesség és a pénzügyi teljesítmény ja-
vításában is, gazdagítva a dolgozók munkakörét és átalakítva a vállalati kul-
túrát.

Az is egyértelmû, hogy a minôségmenedzsment-programok eredményei-
nek bemutatásakor a sajtó, a kormányhivatalok tudósításai és a tudományos
kutatások erôsen elfogultak voltak. Miközben a minôségmenedzsment-tech-
nikák elônyei nagy nyilvánosságot kaptak és dicsôítették a példavállalatok
eredményeit, a „minôség forradalmának” van egy sötétebb oldala is. A válla-
latok közül sokan, akik nekikezdtek a Deming, Juran és Crosby** inspirálta
programoknak, föladták ezeket vagy már a korai szakaszban, vagy amikor a
minôségmenedzsment programok belesüllyedtek a status quóba, intézmé-
nyesültek és meggyengültek. Graham Sharman a McKinsey-tôl úgy becsüli,
hogy minden három közül két minôségfejlesztési program „elakad” abban az
értelemben, hogy nem hoz kézzelfogható javulást a teljesítményben.1 E siker-
telenségek oka változó: a kezdeményezôk gyakran nem tudják megnyerni
menedzsertársaikat az ügynek; a vállalatok csalódnak az eredményekben; a
minôségmenedzsment-programok olyan erôket szabadítanak fel, amelyeket a
felsôvezetôk irányíthatatlannak és potenciálisan destruktívnak éreznek; illet-
ve az újonnan érkezô vezérigazgatók úgy tekintenek a rég megalapozott mi-
nôségfejlesztési programokra, mint a változás gátjaira és a hatalmukat korlá-
tozó tényezôkre.
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* A Malcolm Baldrige Minôségi Díjat (Malcolm Baldrige Quality Award) 1987-ben hozták
létre az Egyesült Államokban. A feltételekrôl, az eddigi nyertesekrôl lásd a hivatalos hon-
lapon: http://www.baldrige.nist.gov/. Európában a legtöbb nemzeti minôségi díj alapja
az EFQM (European Foundation for Quality Management) által kidolgozott modell: az
Európai Minôségi Díjat elsô alkalommal 1992-ben hirdették meg, a magyar Nemzeti Mi-
nôségi Díjat 1996-ban alapította a miniszterelnök – a szakmai lektor megjegyzése.
** W. Edwards Deming, Joseph Juran és Philip Crosby a minôségmenedzsment elismert
szakértôi, gurujai. Életútjukról, munkásságukról, módszereikrôl lásd például az Akik a
világot mozgatják – Üzleti gondolkodók (Alinea Kiadó, 2008) címû kötetben – a magyar
kiadás felelôs szerkesztôje.




