5. fejezet: Minoségiranyitasi rendszerek és modellek I.:TQC - CQI filozofia,
TQM filozofia

2. lecke: A teljes kori minéségiranyitas (TQM) modellje

Elsajatitasi ido: 30 perc

A TQM meghatarozasa

A teljes kori mindségmenedzsment (TQM) olyan modszer, amelynek kézéppontjaban a
mindség all, a szervezet valamennyi tagjanak részvételén alapul, és hossz tava sikerekre
torekszik a fogyasztd elégedettségének, valamint a véallalat Osszes tagja és a tarsadalom
hasznanak figyelembevételével. Minimalisan tehdt hiarom f6 érdekelt (,,stakeholder”)
csoportot definial (fogyaszt6, sajat munkavallalok, tarsadalmi kornyezet), akik igényeinek
kielégitésére allit eld/valosit meg szakmailag megalapozott mindségli (naturalis mindség!)
terméket/szolgaltatast. A mindségi milkddés esszencidjaként tovabbad megfogalmazza a
A filozoéfia 1ényege, hogy a mindség alapvetd iizleti stratégia; a TQM alkalmazasaval sziiletett
termékek és szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a belsd, mind a kiilsé vevoket azaltal,
hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan elvarasaiknak (Shiba féle 4. szint).

Alapja, hogy a mindség megvalositisa elsésorban vezetdi feladat; kdzéppontjadban a (1)
vevOkozpontisag, (2) a munkatarsak elkotelezettsége €s (3) a folyamatos javitas all.

A folyamatos javitas céljat 4 alapelv ¢és tovabbi kiegészitd elemek mentén tartja

megvaldsithatonak.
TQM (Total Quality
Management)
Alapelvek Kiegészito elemek

1. vezetd szerep

2. kommunikécio, csoportmunka
3. oktatas, képzés

4. jutalmazas, elismerés

5. mérés

1. vevokodzpontisag

2. folyamatos javitas, fejlesztés
3. teljes korli elkotelezettség

4. tarsadalmi méretii tanulas



Alapelvek

Vevokozpontisdg: A szervezetnek a vevok igényeinek kielégitésére kell Osszpontositania.
Ehhez sziikséges: a kiils6 és belsé vevoi igények felmérése, elemzése, megértése, a valtozo
vevoi igényekre valo reagalas €és ehhez az er6forrasok biztositasa.

Folyamatos javitas és fejlesztés: A munka egymassal szorosan 6sszekapcsolodo 1épések és

tevékenységek sorozatanak végeredménye; a folyamat végén egy kimenet (szolgaltatas vagy
termék) sziiletik. A folyamatok monitorozdsa, az eltérések csokkentése, a folyamat
megbizhatosaganak  javitdsa  sziikséges  ahhoz, hogy a  kivant  kimenetet
(eredményt/terméket/szolgaltatast) kapjuk, eltérés nélkiil. Ha az eltéréseket minimalizaltuk, és
az Osszeredmény még mindig elfogadhatatlan, akkor ujratervezés sziikséges, hogy még
jobban kozelitslink a vevdi igényekhez. Cél, a folyamatos versenyképes pozicido megteremtése
¢s megtartdsa a folyamatok folyamatos javitdsdnak napi gyakorlatban torténd széles korii
alkalmazasaval.

Teljes kort elkotelezettség és részvétel: a mindség a szervezet felsd szintli vezetdinek aktiv

iranyitasaval kezdddik; akik hasznositjak a szervezet valamennyi alkalmazottjanak tudasat.
Az alkalmazottak minden szinten széles korli jogositvannyal rendelkeznek ahhoz, hogy
javitsdk termékeiket és folyamataikat, Uj és rugalmas munkastrukturdkat alakithatnak ki a
folyamatok javitasara és a vevok igényeinek kielégitésére. A folyamatba egyre inkabb

bekapcsolddnak a kiilsé vevok/partnerek (,,co-creation” termékek/szolgaltatasok).

Térsadalmi méretii tanulas: a jol bevalt modszerek masokkal valé megosztasdnak gyakorlatat
jelenti, az Tzleti élet szdmara a mindségkultira megteremtését, megfeleld kiilsd
tarskapcsolatok kiépitését

fogyasztokkal, beszallitokkal, versenytarsakkal és a tdrsadalommal.

Kiegészito elemek

Vezetd szerep:

A vallalatvezetok példat mutatnak, alkalmazzdk a TQM eszkozeit €és nyelvezetét,
megkovetelik a konkrét adatok felhasznalasat, és elismerésben részesitik azokat, akik
sikeresen alkalmazzak a TQM koncepcioit. A vezetonek tudatdban kell lennie, hogy a vevok
igényei mit kovetelnek a szervezettdl, és a versenyképesség megdrzése érdekében mit kell
tenni.

Oktatas és képzés:

A mindség az alkalmazottak mindegyikének ratermettségén, képességein alapszik és azon,

hogy értsék: mit kivannak téliik. A minden alkalmazottra kiterjedd oktatés és képzés biztositja



azokat az informaciokat, amelyekre sziikségiik van a szervezet kiildetésével, jovoképével,
haladési irdnyaval és stratégiajaval kapcsolatban, tovabba itt szerezhetik meg azokat a
készségeket, amelyekre a mindség javitdsdhoz, a hatékonysag és a teljesitmény noveléséhez
¢és a problémak megoldasahoz sziikségiik van. Cél: egész cégen beliil kozos nyelvet és kozos
eszkoOztarat haszndljanak ¢és rendelkezzenek a folyamatos fejlesztéshez ¢és javitashoz
sziikséges ismeretekkel és készségekkel.

Kommunikacid: Cél, hogy az 0Osszes munkatars értse a valtozas iranti elkotelezettség

fontossagat, a vezetdknek személyesen kell taldlkozniuk a munkatarsaikkal, hogy megosszak
az informdcidkat, irdnyt mutassanak, és valaszoljanak a felmeriild kérdésekre.

Jutalmazas és elismerés: El kell ismerni és jutalmazni kell azokat az egyéneket és a

csoportokat, akik sikeresen alkalmazzak a mindségmenedzsment eszkozoket és sikeresen
fejlesztik a folyamatokat.

Ennek célja, hogy a szervezet tobbi tagja is tudja, mik az elvarasok ¢és, hogy kovetendd
példakat mutasson be.

Mérés: az egész mindségfejlesztés alapja, hogy a mindséget mérhetd adatokbol felépiild
indikatorokkal jellemezziik és ezzel mérhetdvé tegyiik ezt a fogalmat. Indikatorokkal
jellemezhetd a mindség mind a naturalis. mind az értékitélet alapti megkdzelités szerint.
Meérni kell tehat a vevok elégedettségének fokat, hogy meghatarozhassuk: milyen mértékben

elégitjiik ki sziikségleteiket.

Ezekre a vezetési/szervezetmiikddtetési alapelvekre éplilnek a konkrét szervezeti kivalosag

modellek és mindségiranyitasi rendszerek (lasd késobb).
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