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Az 1ISO 9001:2000. évi kiadasanak legfontosabb Uj vonasa a vevéelége-
dettség adatainak beépitése. A vevbelégedettség mutatja meg a vallalatok
altal alkalmazott folyamatok valodi értéket.

Az Uj szabvanyt vilagszerte jol fogadtak az érdekelt szervezetek. Ennek
egyik oka az a meggy6zbdés volt, hogy j6 minéséglu termékek vagy szolgal-
tatasok kovetkezetes elallitdsahoz szabalyozott és kiprobalt folyamatokra
van szukség. A szabalyozott folyamatok segitenek abban, hogy a termékek és
szolgaltatasok megfeleljenek az eldirasoknak.

A min6ség masik oldala a vevék elvarasainak kielégitése. W. E. Deming
szerint a vevl elvarasainak teljesulését rendszeresen kell mérni. A vevdk elé-
gedettségének mérése adja az alapot a termékek tOkéletesitéséhez, a termék
olyan tulajdonsagainak kialakitdsahoz, amely leginkabb megfelel a végfel-
hasznaldk kivanalmainak és az altaluk megfizethetd arnak.

Az Uj szabvany altalanos fejezete el6irja, hogy a szervezeteknek olyan
minésegiranyitasi rendszert kell alkalmazniuk, amely biztositja, hogy a termé-
kek kielégitsék a vevbk kovetelményeit és a vonatkozé hatésagi elbirasokat,
és a folyamatos tokéletesités utjan fokozza a vevék elégedettségét. A szab-
vany megkoveteli, hogy a tanusitott vallalatok

— hatarozzak meg a vevok/ugyfelek kdvetelményeit, annak érdekében,

hogy a folyamatok 6sszhangban legyenek ezekkel a kdvetelmények-
kel,

— az alkalmazott folyamatok kielégitsék a vevék/lgyfelek kdvetelményeit

a termékek irant,

— a vevok/ugyfelek véleményét kdzoljek a szervezet tagjaival, hogy az

mind a vevoknek, mind a vallalatnak hasznos legyen.

Egyesek szerint a vevdelégedettség mérése szubjektiv eredményeket
ad. A vevbelégedettség mérésének és a vélemények értékelésének helyes
modszerei azonban értékes informaciokkal szolgalnak. A szubjektiv vélemé-
nyek is Otleteket adhatnak a termékek modositasahoz, tokéletesitéséhez.



A vevéelégedettség mérése

A vevbk elégedettségének mérése nemcsak a szabvany kovetelményei-
nek teljesitése miatt fontos. A jo Uzletvezetésnek mindig is célja volt a vevok
elégedettségeének elérése. A vevok/ugyfelek értéke az a nyereség, amelyet va-
sarlasaival létrehoz az alatt az id6 alatt, amig a vallalat vevbkoréhez tartozik. Az
elégedett vevd hosszu idbre szolo értek, mivel Uj vevlket is szerez a vallalat
szamara. Kevesebbe kerul megtartani egy vevét, mint Uj vevét szerezni.

A mindségugyi rendszer tanusitasahoz szikséges, hogy a szervezet ta-
jékozddjon a vevék/ugyfelek elégedettségérdl (vagy elégedetlenségérdl), ami
egyik mutatéja a min6ségmenedzsment-rendszer teljesitményének. Meg kell
hatarozni az informaciok gyljtésének és értékelésének mddszerét.

A vevék/ugyfelek véleménye felmérésének a megelégedettségen kivul ki
kell terjednie érzéseikre is. A vevOkapcsolatok utjan beszerezhetd tovabbi
fontos informaciok a kdvetkezék:

— Rejtett igények

Ezek olyan igények, amelyeket a vev6k nem fejeznek ki mindaddig,
amig megfelel6 kérdésekkel ra nem vezetik 6ket.

— Kielégitetlen elvarasok

A termékek és szolgaltatasok allandoan valtoznak. Ha egyik verseny-
tars termékeiben vagy szolgaltatasaiban valami ujitast vezet be, a ve-
vOk ezt elvarjak minden szervezettdl.

— Megoldatlan problémak

Sok esetben a vev6 azért nem beszél valds igényeirdl, mert ugy tudja,
hogy azt egyetlen vallalat sem képes kielégiteni. Nem reméli, hogy az
adott probléma egyaltalan megoldhatd. Az ilyen igényeket csak raker-
dezéssel lehet felismerni.

— Jovlbeli igények és kivanalmak

A vevd felhivhatja a szervezet figyelmét a kérilmények olyan valtoza-
saira, amelyek modositasokat kovetelhetnek a szervezet Uzleti gya-
korlataban.

Az 1ISO 9001:2000 szabvany eldirja, hogy a szervezetnek meg kell hata-
roznia és dokumentalnia kell, hogy milyen modon gydijti a vevéelégedettségre
vonatkozé informaciokat. Ezt olyan formaban kell elkésziteni, mint a tébbi bel-
s6 folyamat leirasat, annak érdekében, hogy az auditalhatdé legyen. A doku-
mentumnak a kovetkez6ket kell tartalmaznia:

— a gydljtendé informaciok jegyzéke;

— az informacidk gydljtésére megfelel6 személy(ek) kijeldlése és betani-

tasa;

— az informaciok gylijtési médjanak meghatarozasa;
az elemzést végz6 személy(ek) kijeldlése;

— az informaciok felhasznalasara vonatkozo terv.



Az auditalas soran pedig a kovetkez6ket kell megvizsgalni:

— Gyljt-e adatokat a szervezet a vevéelégedettségrél?

— Meg van-e hatarozva az adatgyUjtés modja?

— A szervezet elemzi-e az adatokat a vevéelégedettség kimutatasa eér-
dekében?

— Az adatokat elemzik-e a lehetséges tokéletesitési lehetéségek azono-
sitasa érdekében?

— Az adatokat elemzik-e a vev6k kovetelIményeinek vizsgalata céljabol?

A vevéelégedettség mérésének és értékelésének tervezése hat szakasz-

ra (1. abra) bonthat6, amely 22 1épésbdl all (1. tablazat).
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1. dbra. A vevéelégedettség mérési folyamatanak terve
1. tablazat

A vevéelégedettség felmérésének Iépései

1.A vevok igényeinek és kovetelményeinek felderitése

2.A vezetdség f6 problémainak megértése

3.A teljesitménymérés eddig alkalmazott médszereinek azonositasa

4.Azoknak a legfontosabb témdaknak kijeldlése, amelyekre vonatkozdéan a vevék véleményére

szikség van

5.Kérdések kidolgozasa, amelyekkel a vevék igényei és kovetelményei felderitheték
6.Skala kivalasztasa a valaszok értékelésére

7.A kérdések ésszerl sorrendjének meghatarozasa

8.A kérdbiv tetszetds formajanak, interju bevezetésének megtervezése

9.A kérdbiv vagy interjukérdések el6zetes tesztelése
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18.
19.
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21.
22.

A kérdezébiztosok képzése

Kérdbivek kiosztasa, interjuk végzése

Mérési modszer meghatarozasa

Kitoltott kérdbivek feldolgozasa, a szOveges valaszok kédolasa

Adatok bevitele a szamitdgépes adatbazisba

A valaszok elemzése

A vevlk f6 motivumainak meghatarozasa

Olyan tablazat készitése, amelynek alapjan az intézkedések prioritasa meghatarozhato
Megbeszélés a fejleszté teammel, bemutatva a felmérés eredményeit
Visszajelzés a vevéknek a felmérés eredményeirdl és a szervezet szandékairol
A feltart tokéletesitési lehetéségek végrehajtasara osztalyok, funkciok megbizasa
Az intézkedésekre hataridok kitlizése

A kovetkezd vevielégedettségi felmérés idépontjanak meghatarozasa




A felmérések tapasztalatainak hasznositasa

Ha elkészllt a vevéelégedettség felmérése, kiértékelték azt, akkor kdvet-
kezik a legnehezebb feladat: a tapasztalatok hasznositasa.

Az els6 feladat az eredmények kozlése az érdekelt részlegekkel és
egyes funkciokat betolté személyekkel. A Rolls-Royce and Bentley Motor Car
cég Angliaban havonta kuld jelentést az egyes részlegeknek a ,vevok hangja-
rél”, a Motorola pedig a vallalati bafé mellett havonta falidjsagon kifliggeszti a
vevéelégedettséqi vizsgalatok eredményeit.

A szabvany elbirja, hogy a szervezetek felsdé vezet6ségének rendszere-
sen felll kell vizsgalnia a minéségmenedzsment rendszerét, hogy annak ha-
tékonysagat folyamatosan biztositsa. A vezetdségi felllvizsgalatokra elé kell
terjeszteni a bels6 auditok eredmeényeit, a vevék visszajelzéseit, a folyamatok
és termékek megfeleléségével kapcsolatos kimutatasokat, a helyesbitd és
megelézd intézkedéseket, a korabbi felllvizsgalatok hatarozatai alapjan
megtett intézkedéseket, valamint a minéségmenedzsment javitasara iranyulo
javaslatokat.

A felmérések eredményeinek kozzétételével egyidejlleg értelmezni kell
azokat: magyarazatot kell adni a minésitésre, annak valtozasaira. Ez egyauttal
olyan valtoztatasokra készteti a szervezetet, amelyektdl a vev6k megelége-
dettségének javulasa varhato.

A vallalatoknak a lehetd leggyorsabban hasznositaniuk kell a vevéelége-
dettségi informaciokat, és be kell mutatniuk, hogy a bevezetett intézkedések
milyen hatassal vannak a vevok tényleges magatartasara. Két modszer van
arra, hogy hogyan lehet bemutatni az 6sszefliggést akozott, hogy mit monda-
nak és mit tesznek a vevok.

Az egyik moddszer szerint azt kell vizsgalni, hogy a megelégedettség
mutatdja milyen dsszefliggésben van az ismételt vasarlas szandékaval és a
cég termékeinek, szolgaltatasainak masoknak vald ajanlasaval. A szandékok
felmérése nem ad annyira konkrét eredményt, mint a vasarlasi statisztika, de
az utobbi elemzéséhez sokkal tobb adatra van szukség. A masik modszer
regresszios elemzéssel allit fel kapcsolatot a vevéelégedettség, valamint a
tényleges vasarlasi adatok és a vevd altal kinyilvanitott erték kozaott.

Kommunikacios feladatok

A vevéelégedettseégi vizsgalatok eredményeirél a vezetéséget, a munka-
tarsakat és a vevoket is tajékoztatni kell. A vezetéségnek adott informacié ke-
retében sugallni kell megfeleld reakciokat, pl. a termék konstrukciéjaban vég-
rehajtando valtoztatast, a folyamat gyenge pontjainak kikliszdbdlését stb. A
vezetd6ség ui. nem mindig latja, hogy hol van a hiba, és nem tudja, hogy mi
okozza azt, ill. hogyan lehet kikiszobdlnilk azt. A munkatarsaknak azért kell
ismernilk a vevékkel folytatott vizsgalatok eredményeit, mert az 6 feladatuk



végrehajtani a szukséges valtoztatasokat. Ha nem ismerik a vizsgalatok
eredményeit, nem értik meg, hogy miért van szukség valtoztatasokra, és elle-
nallnak azok végrehajtasaval szemben. A vevék, Ugyfelek szamara fontos
tudni, hogy nem hiaba toltottek ki kérd6ivet vagy nem hiaba forditottak jelentds
id6t interju adasara, és hogy véleményukkel hozzajarultak a vallalat termékei-
nek, szolgaltatasainak tokéletesitéséhez.

A szabvany azt is el6irja, hogy a vallalatnak ki kell dolgoznia a vevékkel
valé kommunikacio rendszerét, amely kiterjed a termékre vonatkozé informa-
ciokra, a rendelések kezeléseére, szerzbdeskotesre és -modositasra, a vevok
panaszainak kezelésére.

A felmérésben részt vevok irant a vallalat elemi kotelessége megkdszon-
ni a kdzremikodést. Ennek tobb formaja lehet: a felmérés eredményeit és a
megtett vagy tervezett intézkedéseket vazold, egységes szévegl, de megfe-
lel6 rangu vezetd személyes alairasaval ellatott levél, vagy személynek szol6
valasz, amely kitér azokra a javaslatokra, amelyeket a vev6 a felmérés soran
mondott. A vevéknek vald visszajelzés egyik formaja lehet a széles korben
terjesztett vallalati hirlevél, amely igazolja, hogy a vallalat 6sszintén kivancsi a
vevOk véleményére és figyelembe veszi azokat. A folyamatok, termékek és
szolgaltatasok tokéletesitésére tett eréfeszitések csak akkor érik el céljukat,
és akkor térilnek meg, ha a vevék/lugyfelek is tapasztaljak a tokéletesités
eredményeit.

Folyamatos tokéletesités

A vevbelégedettségi felmérésbdl levezetett tokéletesitések megvaldsita-
sa a folyamat legfontosabb eleme. Ebben a vallalatnak szinte minden részle-
gét terhelik feladatok. Erdemes megfontolni olyan munkacsoport felallitasat,
amely az érintett részlegek képvisel6ibdl all; ezek a személyek kozvetitik a
csoport hatarozatait sajat részlegiuk szamara. llyen allandé megvaldsitasi
munkacsoport részét képezheti a folyamatos eljarasnak a vevok elégedettse-
gének mérésére és javaslataik figyelembevételére.

A valtozasok megvaldsitasanak tervezéséhez segitséget nyujt a negy-
mez6s diagram (2. abra). A diagram vizszintes tengelyén a teljesitmény
(megelégedettség) értékelése szerepel, mig a fuggdleges tengelyen a fontos-
sag van abrazolva. A vizszintes vonal a négyszogletes mezdk kdzepén a tel-
jesitmény atlagos fontossagat jelzi, a fuggbleges osztévonal az atlagos telje-
sitményre utal. A kialakult négy négyszogbe a tevékenység minden jellemzdje
teljesitmény és fontossag szerint besorolhato.

Ha a szervezet valéban hallgat a vevéire, akkor a teljesitmény aranyos
lesz a téma fontossagaval. A vevdk ugy hiszik, hogy a szervezet teljesitménye
megfelel vagy megkdzeliti elképzeléseit. llyen kedvezd kérilmények jellemzdk
az intelligens, az igényekre jol reagalo szervezetet. A diagram alapjan a szer-
vezet helyesen tudja megallapitani a fejlesztés, a tokéletesités azon terlleteit,



amelyekre eréfeszitéseit 6sszpontositania kell, annak érdekében, hogy a leg-
nagyobb hasznot érje el. igy meg lehet hatarozni a vevéelégedettség legfébb
tényezdbit, ami lehetévé teszi, hogy a vallalati célok és tervek ezekkel 6ssz-
hangban legyenek. Ez olyan helyzetet teremthet, amelyben a vevé és a gyartd
vagy szolgaltatd szervezet egyarant nyer.

a fontossag értékelése

Osszpontositas
egy célra
(Gyenge teljesitmény
egy fontos sajatsag terén
Fontos a teljesitmény
javitasa)

Tovabb fenntartani
a jo munkat
(J6 munka a fontos
sajatossagok terén
Fenntartani és eszk6zokkel tamogat-
ni)

Kevéshé fontos,
gyenge prioritas
(A teljesitmény aranyban all
a fontossaggal
Tartani kell a jelenlegi teljesitmény-
szintet)

Taltermelés lehetséges
(J6 teljesitmény nem tul fontos saja-
tossagok terén;
Ez tultermelést okozhat
lehet&ség van eréforrasok atcsopor-
tositasara)

a teljesitmény értékelése

>

2. abra NégymezG8s diagram a szukséges valtoztatasok
prioritasanak megallapitasara

(Dr. Garai Tamas)
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