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A mindség mindig az elsé szamu ver-
senytényez6 marad. Minthogy maguk
atermékek - kuléndsen a tdmegcikkek
- amindség tekintetében egyre inkabb
hasonléva valnak, ezért a verseny egy-
re inkabb attevddik a fogyasztdval valo
kapcsolat minéségére. Annak a koltsé-
ge, hogy elveszitiink egy vevét, mert
rosszul szdlitottunk meg, legalabb
olyan nagy, mint egy Uj vevé megnye-
résének a koltsége.

A minéség kapcsolat
a vev6hoz

Néhany példa segit az atfogé mindség-
fogalom megértéséhez:

 Egy véllalat célja, hogy azokat a ter-
mékeket és szolgaltatasokat ajanlja,
amelyek a fogyasztok igényeinek a
legjobban megfelelnek. Csak igy tud
a vevl szempontjabol olyan optima-
lis minGséget nyujtani, amellyel el-
keriili a csalodast és kizarja a rekla-
Maciot.

* A logisztikai koltségek egyre nének.
Az aru termel6tdl fogyasztoig vezetd
Gtjan a megkdvetelt és megigért nor-
matdl valé minden eltérés, tébb mun-
kat, tobb koltséget okoz. Ez legin-
kabb az ipari vev6knél van igy, akik-
hez az arunak ,,just in time” kellene
megérkeznie. A jo mindség a logisz-
tikaban ebben az esetben pontossagot
és felhasznalokész allapotot jelent.

A vevlszolgdlat  min6ségének
kulcsszerepe van a fogyasztoval valo
kapcsolatban. Ez a vasérlast kisérd
szervizt6l (tipikus bels6 szolgaltatas)
egészen a vasarlas utani szolgaltata-
sokig (a javitas a klasszikus feladat)
tart. Hogy mennyire fontossa valt a
szerviz, azt az a tapasztalat is mutat-
ja. A szolgaltatassal elégedetlen fo-
gyasztok atlag 9-10 személynek me-
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min0ség

sélik el tapasztalataikat, masrészrél
pedig minden megoldott panaszt 6t

tovabbi személynek Ujsagolnak el. A

kiengesztelt panasztev6k csaknem

70%-a tartés vevové valik, ha pedig

gyorsitjak a reakciot, ez a részarany

akér 95%-ra is emelkedhet.

Sok komponens egyiittes hatésa kell
ahhoz, hogy a szallité/vev6 kapcsolat-
ban végil a vevok altal elvart ming-
séget lehessen nydjtani. A legtobb ko-
zuluk szoros Osszefiiggésben all egy-
massal, kolcsondsen feltételezik egy-
mast; a termékmindség megmaradt a
kdzéppontban, de koruldtte Gj mind-
ség-komponensek képzdédtek, ame-
lyeknek egyre nd a jelent6ségiik a tar-
tos vevbkapcsolatok kialakitasaban.

A szolgaltatas min6sége

,»A munkatarsak szolgaltatasainak mi-
nGsége nélkiil az Onok termékmindsé-
ge csak feleannyit ér.” - irta W. Disch
mar tiz éve. Az eladas kiszolgalas, a
sz0 klasszikus értelmében. Es csak az
tud jol kiszolgalni, akiben van hajlan-
dosag a szolgalatra.

A vezetés mindsége

Bar a munkanélkiliek serege arra utal,
hogy a munkatarsak helyettesithet6se-
ge igen nagy, az lizemek vezet6i mégis
Ujra és Ujra arra a megallapitasra jut-
nak, hogy nagyon nehéz els§ osztalyu
eladdkat talalni. A mikddés j6 ming-
sége megkoveteli a magasan kvalifi-
kélt személyzetet. Ez a magasan kva-
lifikalt személyzet pedig elvarja a ki-
tind vezetést. A munkahelyvalasztas
szabadséaga és a véllalati szabad mun-
kahelyek szdmanak ndvekedése a jo
munkaerdnek elegendd lehetéséget ki-
nal. Meg kell 6ket nyerni, és meg kell
Oket tartani.

61

A munkatdrsak minésége

A vezetés min6ségét bizonyos mérték-
ben tilkrozi a munkatarsak minésége. Az
igazi tulajdonos Ugy kezeli az alkalma-
zottait, mint a vevdit. Vezetési stilusa
segitségével gondoskodik a mindségi
munkatérsak kivalasztasarol, kiképzésé-
rél és a céghez valo kotédésérdl, ame-
lyek nélkil nincs minéségi munka.

A szervezés mindsége

Itt tehet6 fel az a kérdés, hogyan szer-
vezték meg az lizemen belili Gzlet fo-
lyamatokat? A valasz egész biztosan a
munkahelytél, a munkamaodszertdl és
-eszkdzoktdl, valamint az tizem felsze-
reltségétdl fiigg. Példak arra, hogy egy
kereskedelmi szervezetben mi segiti
el6, illetve hatraltathatja a mindségi
munkat:

 Pontos munkakori leirast kell készi-
teni és vildgosan kell definialni a
felelGsségi koroket;

* Pontos megallapodasra van sziikség
a vezetd és a munkatars kozott arrdl,
hogy mely vevbket kell felkeresni
(és kiket nem);

» Redlis és realizalhaté munkacélok;

* M(ikéd6  informécids  rendszer
visszacsatolassal (kivilrgl befelé és
bentrél kifelé);

» Vevdkarakterisztikdk, mintak, kina-
lati album stb. a technikai lehet&sé-
gek legujabb szintjén.

A kapcsolatrendszerek mindsége

A vallalatnal nemcsak adott teriiletek
mindsége létezik, hanem a partnerek-
kel folytatott interaktiv folyamatok mi-
nésége is. A vezet6knek tobbet kell
foglalkozniuk (1) a vev6k és az eladok
kozétti, (2) az eladok és a belsd szolgal-
tatdsok munkatarsai kozotti, (3) a vevok
egymas kozotti, (4) az eladdk egymas
kozdtti, (5) avezetbk és az eladok kdzotti
folyamatok pozitiv alakitasaval.

12 otlet a mindsegi
offenzivara

Egy cégnél a sok mindségi komponens
miatt a mindségi offenzivanak sokmin-
denhez kell illeszkednie. A mingség
0sszességében csak szivos munkaval
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véltoztathatd meg és csak akkor, ha a
mindségi programot parhuzamosan,
egyszerre tobb helyrdl inditjak meg.

1. Elsé az elemzés

A mindséget megbizhatéan csak az
itélheti meg, aki maga is tapasztalja.
Kérdezze meg fogyasztdit! Miért nem
kérdezi meg a szallitasok utan, hogy
elégedettek voltak-e? Kérdezze meg
munkatarsait (azokat mindenképpen,
akiket ki akar rigni)! Ha rendszeresen
elbeszélget vevlivel, érzékeny marad
problémaik irant és kolcsondsen segi-
teni fognak egymasnak azok megolda-
séban.

2. Milyen minéséget sugallnak munka-
tarsai a vev6kapcsolataikban
Gondoskodjon réla, hogy cége a leg-
jobb képet mutassa a vevok felé. Lassa
el minden, a vev6kkel kapcsolatban
allo munkatarsat a legjobb felszerelés-
sel! Erezzék, hogy mindig a legljabb
technikaval dolgoznak. Figyeljen oda
a munkaeszkdzok mindségére! Meny-
nyire pontosak a vev6i adatok, hogy
néz ki az ajanlatokat tartalmazé map-
pa, a példakosar és azok a kommuni-
kacios eszkdzok, amelyeket a munka-
tarsai hasznalnak? Ne feledje a veve-
szolgélatot, a szervizt, a javitdlizemet
és a raktart!

3. Ajanlatanak sugéaroznia kell a mi-
néséget

Erzékeltesse nap mint nap személye-
sen is kdrnyezetével, hogy milyen ki-
tiné mindséget kinal! Gondoljon va-
lamennyi kommunikacids pontra, ahol
cége érintkezésbe kerll a kiilvilaggal:
a csomagolasra, a reklamra, a haszna-
lati utasitasra, az arra és egyéb szerzé-
déses feltételekre, a telefonkdzpontra,
a szallitasra, a jarm(vekre, a nyilvan-
tartasra és a személyzeti osztalyra (és
mindenre, amit most kifejtettem)!

4. Kompetens munkatarsak foglalkoz-
zanak a reklaméacidkkal

Jarjon utdna személyesen minden ki-
vilr6l érkezd kritikdnak! Tekintse sze-
mélyes tigyének a min6séget vagy biz-
zon meg egy ,mindségfeleldst”, aki
személyesen Onnek van alarendelve.
Emelje a minGséget a cég kdzponti
ugyévé!
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5 A minésgéi garanciat nem szabad
csak koltségszempontbdl szemlélni
Novelje a visszavétel és a csere iranti
készséget! Ezzel az is kideril, hogy
hol és mi nem felelt meg a vevlk
mindségi elvarasainak. Egy vevl se
tavozzék csendben Ugy, hogy mérgét
majd a baratoknal és az ismer8soknél
fujja ki. A visszavétel és a csere iranti
készséggel jelezni tudja vevGjének,
hogy az On célja az 6 elégedettsége.
Szamitsa ki, mennyibe ker{ilne egy mi-
ndségi garancia meghosszabbitasa. Ha
On az elsG a piacon, akkor verseny-
elényhdz juthat, ha viszont a verseny-
tarsak lépnek, Onnek akkor is kévetnie
kell 6ket, de a versenyel6nyrdl le kel!
mondania.

6. Tegye mérhet6vé a mindséget

A mindség mérhetd és annak is kell
lennie! Hatarozzon meg minden teri-
letre objektivan mérhet6 minéségi ko-
vetelményeket! Ne mondja: ,,Célunk a
telefonkdzpont minéségének javitasa”,
hanem: ,,A harmadik csongés utan fel
kell venni a telefont!” Ne azt mondja,
hogy ,,igyekszlink gyorsan reagalni”,
hanem: ,,A vevlnek még aznap valaszt
kell kapnia!” Ne mondja: ,,Olyan gyor-
san széllitunk, ahogy tudunk”, hanem:
A szallitdsokat pontos id6beosztas
alapjan teljesitjuk, eltérés esetén a ve-
vt karpétoljuk.” Csak a mérhet§ mi-
ndsgéi kritériumokat lehet ellendrizni.

7. Tegye vildgossa vevdi szadmara,
hogy mit nyernek a min6ség révén
VevGinek tudniuk kell, hogy a minéség
csak latszolag dragabb. Ertesse meg
velik, hogy a kitlin6 minéség maga-
sabb aron sokkal kifizet6débb sza-
munkra, mint olcsén a gyenge min6-
ség. Készitse fel munkatérsait is arra,
hogy legyenek eziranyu érveik. Eppen
a kivalo mindség esetén kell az egész
vallalatnak abszolut biztosnak lennie
ebben az ar/haszon kérdéshen.

8. ,,Csak az tud méasokat langra lob-
bantam, aki maga is langol”

Teremtsen kdzOsségi érzést a csapata-
ban, kulonodsen azoknal a munkatarsa-
inal, akik kapcsolatban allnak a vev6k-
kel: nemcsak az eladéknal, hanem a
vev@szolgalati munkatarsaknal, a tele-
fonnal, a kiszallitasnal, a raktarban stb.
Tudja minden munkatarsa, hogy csak
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egy igazi fénoket van és ez a vevd?
Tudja minden munkatarsa, hogy miért
kell a vev6knek nala, illetve a cégnél
vasarolni? Ok is a cégnél vésarolnak?

9. Gondoskodjon
rendszerrél
Figyeljen arra, hogy a munkatérsak di-
jazasi rendszere a min6séget és ne csak
a mennyiséget honoréaljal Aki csak a
mennyiséget jutalmazza, ne csodal-
kozzon, ha a mindség romlik. Ne for-
duljon el6, hogy az On cégénél barki
is azt mondhassa: ,.teljesiteni a tervet
mindenaron”, ,,szlrjuk ki valamivel a
vevl szemét”.

rugalmas dijazéasi

10. Teremtsen mozgdasteret munkatar-
sai szdméara

Vizsgélja felll kilszolgalatanak ira-
nyitasat. Mit igér On: ,szolgalat eld-
fras szerint”, latogatasi kvotak, felil-
malt taratervek, a napi kapcsolatsza-
mok betartasa?

Teremtsen inkabb szabad mozgas-
teret! Adjon lehetdséget munkatarsai-
nak, hogy fejlesszék a vevokre iranyu-
16 kreativitasukat! Engedje, hogy min-
denben, amiben csak lehet, decentrali-
zaltan dontsenek, és csak akkora le-
gyen a centralizacio, amekkora feltét-
leniil sziikséges. Gondoskodjon azon-
ban arrdl is (j6 controlling-tevékeny-
séggel), hogy mindez a cég céljainak
megfelel6 iranyba menjen.

11. Tesztvasarlok figyeljenek a ming-
ségi szabvanyok betartasara
Alkalmazzon tesztvevdket, akik folya-
matos tajékoztatdst adnak tapasz-
talataikrol. Informalja eladdit a teszt-
vasarlok létezésér6l anélkil, hogy
megmondana a nevilket. A tesztvevok
jelentéseit informacioként és iranyitasi
eszkdzként haszndlja, de mindig mun-
katarsai érdekében és ne ellene.

12. A mindségnél is a kis kilénbség
dont

Tegyen a mindség érdekében mindig
egy kicsit tdbbet, mint amennyit a vevl
elvar. De gondoskodjon arr6l is, hogy
a vevd ezt a tobbletet mindig észreve-
gye, tudatdban legyen és értékelje is.
Egy regisztralt és a vevd altal honoralt
tobbletkoltség nem felesleges kiadas.
A piac meghalalja.
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