A MINOSEGBIZTOSITAS EMBERI TENYEZOI,
SZAKKEPZES

32| A szervezeten beliili munka része
13 | amindség szinvonala is

Targyszavak: emberi tényezl; vevokdzpontusag, vallalati kultara.

Minden munkavallalé feltehetné maganak azt a kérdést, vajon van-e
munkajanak barmiféle kdze a munkaaddja szervezetétdl kikerllé termeék (vagy
szolgaltatas) minéségéhez? Megengedné-e maganak azt a gondolatot, hogy
munkaado6 szervezetének pénzigyi sikeréhez nincs semmi kéze? Ezek a kér-
dések mar onmagukban ravilagitanak arra a tényre, ill. kdvetelményre, hogy
minden munkavallalé szerepe fontos a szervezet minéségszinvonalban meért
eredményességeben, még akkor is, ha nem a minéségugyi osztaly munkatar-
sa. Akarmi is legyen az adott szervezet profilja, egy dolog valamennyi szama-
ra egyarant kozos: az ugyfél, a vevd, legyen az kulsé (aki megveszi terme-
kinket) vagy belsé (mas osztalyok, részlegek, amelyekkel egyuttmikodunk,
terméklnket atveszik). Munkank ilyen — vevékozpontu — szemléletében sze-
repe van kivétel nélkil minden funkciénak (elszamolas, munka- és bérlgy,
informaciés rendszerek, mdszaki munkak, értékesités stb.) és valamennyi
hatassal van arra, miként tekintenek rank ugyfeleink.

Rendkivill fontos tehat folyamatosan figyelemmel kisérni, mit is gondol a
vevo, ill. meghatarozni, valéjaban mi is az, amit igényelnek, amihez rendelke-
zésre allnak mar ismert eszk6zOk, eljarasok (attekinté vevéelemzeés, ,legjobb
gyakorlat”, tanulmany, vev6auditalas, a panaszgyakorisag vizsgalata stb.). Ez
utobbi elemezések arra is ravilagitanak, hogy a min6séggel kapcsolatos
problémak megjelenésében mely milszak csoportjai érintettek (ki a hibas?),
vagyis jobb elkerulni hibas termék kibocsatasat minden érintett munkatars
szempontjabal.

A belsé munkatars is ,,vev6”, ,,ugyfél”

Aki valamely cégnél dolgozik, ugyfele, ,vevéje” a személyzeti osztalynak
és a bérosztalynak. Mennyire lehet boldog egy dolgozé pl. attdl, hogy a bér-
osztaly tévesen (vagyis rossz munkat végezve) veszi figyelembe bérét, levo-
nasait, jarulékait? Nos, a bérosztaly dolgoz6i munkajanak megnevezésében a



,minéség” sz6 nem szerepel ugyan, megis egész tevékenyseégukben a miné-
ség magas szinvonalat kell végigvezetniuk, mert masként — az elébbi példa
szerint — ,vevlik” sulyos panaszokat tehetnek. Akar tdbb pénzt kap az ,ugy-
fél”, akar kevesebbet, mindenképp kar éri, hiszen példaul magasabb (tévesen
adott) fizetésbdl rogton tobb adoét és jarulékot kell fizetni, maga az ,ugyfél” pe-
dig nem feltételezheti, hogy a tévesen kapott tobbletet megtarthatja, amikor
kiderul a hiba, azt vissza kell téritenie (és az adot visszakérni).

Munkajat mindenki — akar kozvetlen, akar atvitt értelemben — ,szignalja”,
kell tehat 6nmaga becsuletére annyit adnia, hogy ezt az alairasat vallalhassa.
Aki pedig hibas munkat végzett (példaul a példaként emlitett esetben a bér-
osztaly dolgozdja), az (valameddig) a munkatarsak rossz emlékezetében ma-
rad, akar egyszer tévedett, akar szokasa hibakat elkovetni. Az elébbiekbdl az
is kovetkezik, hogy ha nem kivanunk a rendszeresen hibazé munkatars ko-
vetdi lenni, akkor folyamatosan vizsgalni kell sajat munkankat azzal a szem-
mel, amellyel a ,vev8” tekintene arra. Amit teszlink, az mind-mind kihat arra,
hogy miként tekint rank tgyfellnk.

Példak

Nézzik pl. egy munkavallalo tevékenységét, aki a bankutalvany-
nyomtatdé gyartdsoron dolgozik. Mint kitlint, a kdzelben telepitett dobozgyartd
Uzem munkatarsai 1 USD-vel tdbb érabért kapnak, mint az adott bankutal-
vany-nyomtaté Uzem dolgozéi, akiket e korulmény kulondsen azeért bantott,
mert a dobozgyar nem vett fel tobb dolgozot; kénytelenek voltak maradni
meglevd, rosszul fizetett munkahelylkon. Amennyiben ezért a vevé érdekeit
mell6zve olyan Iégkor alakulna ki, amely a minéség elhanyagolasahoz vezet,
nem csupan a vevo jar rosszul. Példaul, amennyiben a hanyag munka kovet-
keztében a nyomtatofestekbe nem kerul elegendd magnesezheté anyag,
amely lehetévé teszi valamely bizonylat gépi olvasasat, az azokat hasznalé
pénzintézet kénytelen lesz kézi feldolgozast alkalmazni, ami a szokasos id6-
felhasznalas tdbbszordsét igényli, esetleg tuléra felhasznalasaval. igy a rossz
minéségben készult bankutalvanyokat felhasznalé bank a hozza visszaérkez6
utalvanyok feldolgozasanak tobbletkoltségét kénytelen lesz az tgyfelekre at-
haritani, akik kozott nyilvanvaléan ott lehetnek a bankutalvany-készitdé Uzem
dolgozai is!

Arra még gondolni is rossz, mi torténhet, ha a fenti példaban bemutatott-
hoz hasonlé mdédon példaul egy gyermektapszer-uzemben végeznek hanyag
munkat!

Az emlitettekhez hasonlé okokbdl minéségromlas barmely iparban beko-
vetkezhet, és bar az emlitetteket széls6séges eseteknek lehet tekinteni, a mi-
ndéségromlas biztos kdvetkezménye mindig a vevd elvesztése lesz. Legyen



tehat a minség magas szinvonala barmely szervezet valamennyi munkaval-
lalojanak személyes és kozos ugye.

A hozzaallas teljessége, a magatartas egésze

A dolgozdk kozul barkinek lehetnek rossz napjai; nem lehet arra szami-
tani, hogy a dolgoz6 mindig boldog és a keze aldl kikerulé munka csak ekkor
lesz megfeleld minéségl. D6ntd a munkakkal kapcsolatos magatartasuk egé-
sze, vagyis minden, ami a j6 mindségszinvonalu munka végzéseéhez kapcso-
l6dhat. Ezzel ellentétes, hibas magatartas bajok egész sorozatahoz vezethet.
(Az elb6bbi példa szerint a hibasan készult gyermektapszer kdvetkezménye
betegség is lehet.) Csaknem minden termék rendszeresen hibaval kibocsata-
sa szinte torvényszerlen vezet peres eljarasokhoz, amelyek mindig tetemes
koltségekkel jarnak, igy kovetkezményuk akar létszamleépités is lehet. A hiba
visszaut azokra, akik hozzaallasa nem tamogatja a j0 min6séget szavatolo
teljesitményt. A vizsgalt kérdést az USA-ban mar olyan fontosnak tartjak, hogy
meértékado lap (USA Today, 2001. VII. 30-i szama) vezércikkben kozolt elem-
zése szerint a létszamleépitések, elbocsatasok, valamint a gazdasag feszult-
séggel terhelt allapota jelentés mértékben tudhaté be a munkavallalok min6-
ség vonatkozasaban gyenge teljesitményének. Ugyanitt azt is megallapitjak,
hogy a dolgozok teljesitménye gyakran a kovetelmények novekedése miatti
feszlltség hatasara romlott mélyrehatdan.

Ha valaki korulnéz egy olyan munkahelyen, ahol a korulmények nehe-
zebbé valtak, romlottak az utobbi id6ben, aggodo tekinteteket lat, rossz légkort
tapasztal, ami azutan lavinaszerlen viszi magaval a cégtdl a vevének nyujtott
szolgaltatas, termék minéségét. Mégis, barmilyen nehéz is, ekkor is minden
dolgozénak a munka eredményeként elérhetd j6 mindséget kell szem el6tt
tartania, soha nem feledkezve meg arrdl, mit var a felhasznal6. Ezt kell tenni a
szakmai életben (de a maganéletben is), sajat munkankat a vevétél hozzank
terjed6 igénynek tekintve, és soha szem eldl nem tévesztve mit is var el t6-
link. Amikor munkaaddnk kdvetelményeit teljesitjuk, lankadatlanul figyelnlink
kell arra, vajon az elvarhat6 legjobb teljesitményt nyujtjuk-e, azonnal és haté-
konyan teljesitjuk-e munkakori kotelezettségeinket?

Elégedetlen vev6tdl is lehet tanulni
(ha a cég képes azonosulni vevdjével)

Szerencséje van annak a cégnek, amelynek vevéje nem egyszerlen
csak azt kozli szallitojaval, hogy milyen minéséggel kapcsolatos panasza van,
hanem az altala észlelt hibakat elemezve, esetleg még a megoldas (neki
megfelel§) mddjaira is ravilagit. Ezt a hozzaallast megkdszoénve a szallité ma-
ga is koteles tajékoztatni vevéjét a hibak elkerllésére tett intézkedéseirdl, job-
bitd megoldasokrol. Nem art ekkor néhany jobbitott terméket is mellékelni a



koszondblevélhez. llyen magatartas szinte biztosan az adott vevé magatartasat
eredményezi, a kolcsonos tisztelet elérésével. Ridegen kozolt reklamacioval
ezt aligha lehet elérni, mikozben a vazolt megoldas valoban ravezeti a szallitot
annak célszerlségere, hogy meg kell ragadni a vevétél valo tanulas lehetbseé-
geit.

Munkank és a minéség

Egy pillanatra sem szabad elfelejteni: a minéség magas szinvonalanak
tartdsa minden dolgozoé ligye, nem csupan a ,MEQ” dolgozoié, munkahelyiink
is flUgg attdl az ,alairastél”, amellyel magunk mindsitjuk, vallaljuk munkankat.
Ha nem feledjik el magunkat a vevé helyébe képzelni, tudni fogjuk, nem ele-
gendé a j6 mindségrdl csak beszeélni, tenni is kell érte. A szalagmunkastdl a
vezetl tisztségviseldkig mindenkinek tudnia kell ki a vevéje, és azt is, hogy mit
tekint Iényegesnek. Ekkor szemlélheti valamennyi munkavallalé sajat munka-
jat ugyanolyan modon, ahogyan azt a vevé tenné.

(Cserhalmi Ferenc)

Whotacre, T.: A message for everyone. = Quality Progress, 34. k. 11. sz. 2001. p. 31-33.

Healy, T.; Coté, S.: Le capital social: indispensable mais insaississable. = Problemes
Economiques, 2717. sz. 2001. jun. 13. p. 23-29.



