PAPPNE BUZAS ERIKA

Megis, kinek az erdeke?!

En és a vevéim.

Mégis, kinek az érdeke a vev@szolgalat? Kinek az ér-
deke a vevdi elégedettség és az ennek érdekében vég-
zett kutatémunka? Kinek az érdeke, hogy tevékenysé-
ginketfolyamatosan alarendeljik mindezeknek? ... és
persze kinek az érdeke a min6ség?

Rohano vildgunkban gyakran hajlamosak vagyunk
azt érezni, hogy a piac kényszerit6 erejének valtunk
rabszolgajava. Sokszor azt hisszik, birtokaban va-
gyunk a sziikséges adatoknak, pedig a gyakorlatban
sokkal kevesebbszer vannak kezelhet6 adataink, mint
ahanyszor hivatkozunk rgjuk. Kutatasokat végzuink,
tesztelink, atalakitunk, hiszen a konkurencia is ezt
csinalja, ezt szajk6zzak az Uzleti lapok, tv-m(isorok és
ebben a ,,versenydzsungelben" éppen arrol feledke-
zink meg, aki a legfontosabb szdmunkra: a vevérél,
aki egy szép napon besétal a boltba és - hogyan, ho-
gyan sem - a szamtalan polc szamtalan terméke kozul
eppen a miénken akad meg a szeme...
|

Fogyaszto6i ,,feketedoboz*

Gy6zelem! Vagy mégsem? Elképzelése ugyanis mar
van, de az a bizonyos déntés még varat magara, hi-
szén a szomszédos polcon ott diszeleg legrettegettebb
konkurensiink hasonld képességekkel megaldott ter-
méke. Patthelyzet... Az a sokat
emlegetett fogyasztéi ,,feke-
tedoboz" m(ikodésbe Iépett, és
ki tudja, mi lesz az az aprdcska
tényezd, mely a mérleg nyelvét
egyik vagy masik irdnyba bil-
lenti.

llyen ,,valsaghelyzetekben"
jutnak fokozott szerephez a ku-
16nb6z6 marketing koncepcidk

* Rovatunk cikkeit a TUV hazai szerve-
m  zetének munkatarsai irtak.
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Kutatasokat végzunk, tesztellnk,
atalakitunk, hiszen a konkurencia is
ezt csindlja, és ebben a
.versenydzsungelben” éppen arrdl
feledkeziink meg,
aki a legfontosabb szamunkra:

és jelszavak. ,,Vedd meg, mert olcso és kdnnyen elér-
het6" - slgja szamunkra a termelési koncepcio, ez a
megkozelités azonban figyelmen kivul hagyja a vevé
és a termék személyes kapcsolatat. A termékkoncep-
cio, ,,vedd meg, mert j6 tulajdonsdgai vannak", mar
kdzelit a vevd érdekeihez, de még mindig személyte-
len. ,,Vedd meg, hisz erre van szukséged!" - az értéke-
sitési koncepcidval gyakran taldlkozhatunk minden-
napi vasarlasaink soran, illetve a reklamok vilagaban,
hiszen egyenesen a fogyasztéhoz sz6l, mikézben sej-
tetni engedi azt a hattérmunkat, amelyet a vevéi igé-
nyek feltarasara forditottunk. A marketingkoncepcié
azonban ezen is tulmutat: ,,Azt adjuk, amivel elége-
dett leszel!" - ajelmondat 6nmagéaért beszél, és amit
sugall: profi munka, profi termék, és természetesen
profi vev@szolgalat.

A fogyasztok felé iranyulé kommunikacié hasonlo
IépcsOzetességét figyelhetjik meg a vev6kapcsolati
szintek vizsgalatanal. Az els6 szint ennek megfeleléen
a vevl kiszolgéalasa a inar meglévd kinalatbol. llyen-
kor azt prébalom eladni, ami van, a masik fél pedig
vagy elfogja azt, vagy nem vésérol télem.

A kbvetkez6 szint mar mutat egyfajta visszacsato-
last. A vevém hozzam fordul a problémajaval, én pe-
dig a lehet&ségeim szerint megprobalok ra alkalmas
megoldast nyJjtani.

A harmadik szinten a Iényeg a vev6 Uzleti szem-
pontjainak széleskoérd figyelem-
be vétele. El6térbe kertilnek a
vevdi érdekek, a folyamat teljes
gyartasi-értékesitési lancolatta
bévul, amikor mar nemcsak a
kodzvetlen vasarld elégedettsége
szamit, hanem minden vev{&é,
aki a lanc valamely szintjén be-
kapcsolédva taldlkozik a mi ter-
mékunkkel. Szintén fontos a
konkurencia, mint pozicié- és
dontésbefolyasold csoport meg-
jelenése.

TOV = Technischer Uberwachungsve- avevorol. A kapcsolatok negyedik szint-
rein; M(iszaki Fellgyeleti Szervezet 99 je pedig nem mas, mint a PART-

26 M&M 0 1999/6



NERKAPCSOLAT - csupa nagybetivel, hiszen a
partner sz0 egyfajta allanddsagot, megbizhat6sagot
képvisel. A partner az, akivel kdlcséndsen jol ismer-
juk egymast, egymas tevékenységét; 6 megbizik a
termékeinkben, szolgaltatasainkban, mi pedig folya-
matosan az 6 igényeinek megfelelen alakitjuk ma-
kodéstnket.

Asikeres vevBkapcsolatok titka, hogy mindegyik-
ket partnerként kezeljuk. Ehhez azonban szamtalan
vizsgalatra van sziikség, hiszen nem kisebb feladatra
véllalkozunk, mint vevdink feketedobozanak feltérké-
pezésére.

Els6 Iépésben tisztdznunk kell, mit is szeretnénk
valéjaban megtudni. A legfontosabb kérdések:

- Milyen tulajdonsagokra és jellemz6kre tartanak

igényt?

- Milyen teljesitményszintet varnak?

- Milyen fontossagot tulajdonitanak az egyes jel-

lemz6knek?

- Mennyire elégedettek teljesitménytinkkel ajelen-

legi szinten?

Szintek és Iépcs6fokok

Ahogyan a vevkapcsolatok és az értékesitési koncep-
cidk esetében is elkilonitettiink szinteket, a vevlk
megértésénél is meg kell kiilonbdztetniink az egyes
Iépcséfokokat. Az elsd szint itt a panaszkezelés: a vevd
megveszi a termékiinket, aztan vagy elégedett lesz ve-
le, vagy visszahozza és rank zuditja rossz tapasztalata-
it, melyeket - igy utolag - prébalunk orvosolni - leg-
gyakrabban egy masik termékkel. Az informécio,
amelyhez igy jutunk, meglehet8sen egyoldalu, hiszen
csupan az deridl ki szamunkra, melyek a termékiink
negativ tulajdonsagai.

A vasarlast megel6z6 kommunikéacio hozzasegit-
het, hogy a vevdvel k6zdsen valasszuk ki a szdmara
leginkdabb megfelel6 terméket. Ilyenkor a fennallo
igény ismeretében adunk valaszt, a visszacsatolas
azonban gyakran elmarad, illetve nem mérhetd.

Ahhoz, hogy mindig tisztaban legytink azzal, mit
varnak t6link a vasarlok, modszeres informaciogy(j-
tésre és -feldolgozasra van sziikség. A rendszeres visz-
szacsatolas segit abban, hogy mindig azt tudjuk nyuj-
tani, amire sziikség van.

A helyzet azonban mégsem ilyen egyszerd, hiszen
a vevivel val6 kommunikacio is rejt szamunkra buk-
tatokat. Megértésiik leggyakoribb nehezit6 tényezéi,
hogy a gyakorlatban a vev6 gyakran elbujik a valasz-
adas el6l; vonakodik; ha mégis rdszanja magat a va-
laszra, pontatlanul fogalmaz; és sokszor maga sem
tudja igazan, hogy mit is akar.

Ahhoz, hogy biztosak legytnk a dolgunkban, nem
elég beérni egy-két véleménnyel. A vevdi igények fel-

meérését és kovetelményekké alakitasat szolgaljak a
strukturalatlan és tobblépcs6s kérdbives felmérések,
fokuszértekezletek, felhasznaldi csoportokkal végzett
vizsgalatok, a benchmarking, illetve a folyamatosan
mikddtethet6 informacios pult, és telefonos zéld
szam.

Ha az igényelt valtoztatdsokat kovetelménnyé
alakitottuk és a gyakorlatban érvényesitettiik, min-
denképpen ellendriznink kell, hogy Ujitasunk ho-
gyan allja meg a helyét a piacon. A visszacsatolas ér-
dekében Ujra sziikség lesz tehat a kérd6ives megkér-
dezésekre, Ugyfélszolgalati megbeszélésekre, esetleg
forrodrot-szolgéaltatasra. Mindezek segitségével ki-
alakithatjuk sajat minéségi mutatéinkat, melyek a to-
vabbi vizsgalataink és fejlesztéseink alapjat képezik
majd.

Az ISO érdeme

A vallalat azonban nem marad magara a vevéért folyd
harcban. Hatékony segitséget kinalnak a min&ségugyi
rendszerek, amelyek az el6bb felsorolt folyamatokat
automatikusan beépitik a cég mikodési struktirajaba.
Az 1SO 9001:2000 kdvetelményszabvany elvitathatat-
lan érdeme példaul, hogy a vev6kapcsolatokra helyez-
ve a hangsulyt, szinte észrevétlentl Ulteti at az egyes
elemeket a napi gyakorlatba, megkénnyitve ezéltal a
folyamatos Ujratervezeést és értékelést.
Az U] szabvany a kovetkez6képpen definialja a fel-
s@ vezetés erre iranyuld kotelességét: ,,a vevdi kdvetel-
mények teljesitésének fontossagat tudatositani, azt Ki-
alakitani és fenntartani". A vev6hoz kapcsolodo folya-
matokat tébb ponton szabalyozza:
- elBirja egyrészt a vevli kovetelmények meghata-
rozésat (a vevd altal meg nem jelolteket is),
- a vevli kovetelmények felllvizsgalatat, illetve
- a vevl@vel val6 kapcsolattartast (beleértve a vevéi
visszacsatolas rendszerét).
- Arendszer m(ikodésének eredményességét a ve-
vGi elégedettség rendszeres mérése és felligyele-
te, valamint a bels6 auditok biztositjak.

A hatékony tgyfélszolgalat kulcsa tehat abban rejlik,
hogy mikddésiinket ne a bentrdl kifelé, hanem a kor-
nyezetiinkbdl befelé iranyuld dontési folyamatok ala-
pozzak meg. Most mar megadhatjuk a valaszt a beve-
zet6ben feltett kérdésekre:

Kinek az érdeke mindez? A vev@inké, a vevdink
vevdié - és végul de nem utolsdsorban: a sajatunk!

Szerzénk min@ségi tanacsado,
TUV Rheinhard Hungéria VRF Kit.
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