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Az elégedettség mérése és összefüggése a minőséggel

dr. Koczor Zoltán PhD*
1. A minőség kezelése eszköz az üzleti célok elérésére

Az üzleti célok megvalósítása a piac és a gazdasági törvényszerűségek szerint lehetséges. Csak azokon a pontokon és módszerekkel érhetünk el sikereket, ahol a gazdaság szereplői a fenti törvényszerűségek alapján önként vagy kényszerítve ezt a sikert támogatni fogják. 

Az üzleti folyamatok fontosabb fázisai az 2. ábrán láthatók.
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1. ábra: Az üzleti folyamatok fontosabb fázisai

A minőségirányítási rendszert akkor lehet a menedzsment számára vonzóvá tenni, ha az általa megvalósított tevékenységek hatékonyan képesek beavatkozni az üzleti folyamatok eredményessége érdekében. Mindehhez a minőségügy sajátos megközelítést alkalmaz, mely egy minőségügyi szakember számára már sokkal ismerősebben cseng. Ugyanakkor nem szabad szem elől téveszteni, hogy a minőségirányítás valamennyi műveletét csak az igazolhatja, ha az a menedzsment számára a piaci és üzleti célok megvalósítása érdekében történik.

Nekünk, minőségügyeseknek van néhány alapelvünk, melyeket sokszor kimondatlanul is alkalmazunk:

· Saját tevékenységünk átalakítására törekszünk a vevői elvárások figyelembe vételével (nemcsak a folyamatok szabályozását, hanem a belső folyamatelemek számszerűsített ismeretét is feltételezve).

· Vevőinkben igényt kívánunk támasztani arra, hogyha velük partneri kapcsolatba kerülünk, szabályozott és tanúsított működésünk legyen (a tanúsítottság adta biztosítékok, tekintély).

· Problémamentes (előzetesen átgondolt és szabályozott) vagy megfelelő kommunikációval támogatott, szoros partneri kapcsolatok.

· Hosszú távra történő gondoskodás – folyamatos megtérülés értékeléssel.

Mindehhez különösen sikeres módszerként és a minőségügyi elvek megvalósítójaként jelent meg a vevői elégedettség értékelésének középpontba állítása. Ez alkalmas a vevőszerzés és kezelés, a termék- és folyamattervezés, illetve a megvalósítás belső szabályozási paramétereinek folyamatos, pénzügyileg is eredményes végrehajtására.

2. A vevőelégedettség értékelésen keresztűl elárhető üzleti sikeresség

Sokan egyszerűsítik le a vevőelégedettséggel kapcsolatos tevékenységeket egy sematizált felvételére, az ebbe történő betekintést inkább önigazoláshoz használva, mint a minőségfejlesztés valódi eszközéül. A teljes vevőelégedettség értékelési folyamat és minőségfejlesztési folyamat a következő fázisok láncolatán keresztül valósítható meg:

· a vevői elégedettség felmérése (gazdaságosan lekérdezhető, reprezentatív kör meghatározása, a kommunikációs eszköz kiválasztása, hiteles adatfelvételezés),

· az eredmények elemzése (pl. fontosság-elégedettség elemzés, környezeti és fejlesztési hatások visszatükröződése),

· beavatkozási akciók megtervezése és forrásainak biztosítása (a működés folyamatos fejlesztése),

· az akciók lebonyolítása (általában projekttípusú folyamat),

· az eredményesség visszamérése az elégedettség tükrében.

Bármely elem kihagyása „dugulás” a rendszerben, hiába működik jól a többi.
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2.ábra: A vevői elégedettség mérés lépései

3. Vevői elégedettség és minőségügyi vonatkozása

3,1 A vevő elvárásai, a Kano-féle minőség megközelítés 

Egy termék jellemzői a minőség szempontjából különböző kategóriákba sorolhatóak. A termék előállítóinak ezeket a jellemzőket, mint egy „jellemzőkkel teli minőségkosarat” tervezniük kell. Ehhez pontosan ismerniük kell a vevő által elvárt, kifejezett, értékelt minőségszinteket, ezeknek a szinteknek az előállítási módját, a minőség egyes összetevőinek javítási lehetőségét és költségét.
 A minőség egyes összetevőit minőségelemeknek nevezzük.

Dr. Kano a minőségüggyel foglalkozó japán professzor filozófiája szerint valamennyi minőségjellemző elhelyezhető egy olyan koordinátarendszerbe, melynek vízszintes tengelyén a kifejezett vagy ki sem fejezett elvárások teljesítési foka, a függőleges tengelyen a vevőkből kiváltott lelkesedés mértéke mérhető fel. 
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3.ábra: A Kano-féle minőségmodell

A fenti ábrázolás során tapasztalható, hogy léteznek olyan jellemzők, melynek a kielégítését meg sem fogalmazza a vevő, mert természetesnek tartja azoknak a termékben létét. Ezeket a jellemzőket magától értetődő alapkövetelményeknek nevezzük. Ezeknek az elvárásoknak magas fokú kielégítése, „túlteljesítése” sem fog lelkesedést kiváltani a vevőkből.

A másik végletként emlegethetőek azok a termékjellemzők, melyek nincsenek a termékbe „beleértve”, megjelenítésük meglepetés. Ha a vevő nem érzi feleslegesnek, úgy a vevői lelkesedés forrásává válnak ezek a termékjellemzők.

A két véglet között szerepelnek azok a jellemzők, melyeket a vevők nemcsak számon tartanak, hanem minél magasabb fokú kielégítésükön keresztül értékelik a terméket. Ezek a jellemzőket "teljesítmény"-ként elvárt minőségként említhetjük.

A Kano modell szerint egy-egy minőségelem egy adott környezetben egy görbeként jeleníthető meg a koordinátarendszerben. Valós vagy legalább hozzávetőleges felvétele lehetővé teszi az adott jellemző értékelését, fontossági besorolását. 

Jól tervezett terméket általában az alapjellemzők megbízható kielégítésével, a teljesítményként elvárt jellemzők (melyek között biztos lesz ellentmondásos is, mint pl. a műszaki színvonal és az ár) lehetőség szerinti optimalizálásával, és néhány (lehetőség szerint kis költségű, de jól észlelhető) lelkesítő extrával lehet létrehozni. 

Az egyes minőségelemek elvárt szintje időben változik. A változás tendenciája szinte mindig olyan, hogy a valóban lelkesedést kiváltó jellemzőket egyre általánosabban adják a termékek mellé, ezért azok vevői elvárásként is megjelennek. Ekkor már teljesítményként elvárt tulajdonsággá válik egész addig, amíg értéke miatt többé senki nem fogalmazza meg elvárásként, mert a termék szerves és magától értetődő részévé válik, pl. kötelező előírássá nem teszik, amivel alapkövetelménnyé válik.

3.2 A vevői minőségérzékelés lépcsői

A minőség mindig a várakozások és a ténylegesen megéltek közötti összehasonlítás eredménye. A várakozások egyrészt az egyéni igényszintektől függnek, amelyet a mértékadó tapasztalatok és az elképzelések egyaránt vezérelnek, másrészt az éppen rendelkezésre álló alternatívák vonzereje is befolyásoló hatású.

Ha a várakozások teljesületlenek maradnak, akkor ez csalódást kelt, ami oda vezethet, hogy valamelyik korábban nem vonzó alternatíva, hirtelen kedvezőbb megvilágítást kap. A várakozások gyakori túlteljesítése viszont feljebb emeli az igényszintet. Ilyenkor ritkábban keresnek a vevők más alternatívákat.
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4.ábra: A minőségérzet kialakulásának kritikus eltérései

4. Különböző vevőcsoportok számára kialakított módszerek

A különböző vevőcsoportok megállapításának célja, jól definiált szempontsor szerinti kapcsolattípusok meghatározása annak érdekében, hogy eltérő vevőszerzési, termék és folyamat kivitelezési, valamint vevőkezelési stratégiát dolgozhassunk ki az optimális ráfordítást igénylő és sikeres beszállítói folyamat kialakítása érdekében.

Bármilyen vállalkozás sikeressége a partnereivel kialakított kapcsolatainak „minőségén” múlik, melynek eltérő szintjei lehetnek, és legtöbbször az ösztönösnél jóval fejlettebb szabályozása szükséges. 

A partnerkapcsolatok közös jellemzője, hogy azoknak a felmerülő igények kielégítésére kell irányulniuk. Ritka eset, hogy a vevők részletekbe menően meghatározott elképzelései és az előállító/szolgáltató ajánlata tökéletesen megegyezzen. Ennek oka, hogy az igények sokszor nem egyértelműen, parametrizálva jelennek meg, az egyes vevők pedig eltérő igényekkel jelentkeznek. Ilyenkor szükséges a két fél együttműködése (pl. vevői igény megismerésének folyamata a szállító oldaláról; tudatos igény meghatározás a vevő részéről), valamint kompromisszumok keresése a minél jobb megoldás kidolgozásához.

A vevői elégedettség szintjét néhány sajátos igény határozza meg. Egymással kapcsolatban lévő szolgáltatáselemeket igényel a vevő, melyeket fel lehet mérni, s melyen a minőségérzet minél magasabb szintű kielégítése a cél a konkrét partner irányában.

	Termék és szolgáltatás egységessége vagy vevőre szabottsága
	
	
	Költség és ár 
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5. ábra: A vevői igények eltérősége egy termék vagy szolgáltatás nyújtása esetén

Fontos megjegyezni, hogy az egységesség az alacsonyabb költségszinttel és rendelkezésre bocsátási időintervallummal, a személyre szabottság és az ebben rejlő rugalmasság legtöbbször magasabb költségekkel és ciklusidőkkel járnak, ezért a vevő fontossági szempontjai alapján akár a kiszolgálói odafigyelés, akár az előre kitalált egységcsomag lehet elvárás. Vagyis a vevőre szabott egyediség magában nem minőség, hisz alulról és felülről egyaránt lehet határértéke.

Ezek alapján eltérő kiterjedtséggel és mélységben alakulhat ki kapcsolat a felek között. A kapcsolat ezen bensőségessége még önmagában nem jellemzi a szolgáltatás minőségét, hisz gyakori, hogy a vevő elvárása éppen a gyors, olcsó termék vagy szolgáltatás és a kifejezettek személytelen válogatás lehetősége. A kapcsolatok egyre elmélyültebb szintje az igénykielégítési folyamat pontos tervezését és pontosságát igényli, általában több korrekciós lehetőséggel. Mindennek megfelelő eltalálása komoly versenytényezővé válhat. Minden vevő természetes igénye, hogy adott keretek között a folyamat személyre szabottságát érzékelje, akár az udvariasságban, gondolatai kitalálásában, esetenként épp a folyamat tapintatos szervezésében, a kiszolgáló háttérben maradásával. 

Az elvárt igényeket figyelembe véve határozható meg a kapcsolatfejlesztés szükséges szintje. Mindennek néhány fokozatát mutatjuk be az alábbiakban. Mivel ezek az igények a folyamat tartalmi elemein keresztül módosíthatóak, meghatározásuk egy konkrét helyzetben alapot teremt a vevőszegmentáció megalapozására.

4.1 A termék/szolgáltatás átadása

A kapcsolatok legalacsonyabb szintjét jelenti, amikor a gyártó/szolgáltató egy meghatározott termékskálával áll vevője rendelkezésére, melyből partnere azt érzékelheti, hogy különlegesebb időráfordítás és szakértelem nélkül is biztonsággal választhatja ki a számára összeállított, az ő helyzetére kialakított skálaelemet. Ehhez kell megtervezni a termék és szolgáltatásjellemzőket, valamint illeszteni a kiszolgálási folyamatot.
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6.ábra: A vevő által egyértelműen és távolságtartóan lebonyolítani kívánt értékesítési folyamat

Erre a szintre jellemző, hogy a gyártó/szolgáltató csak kis energiát fordít az egyedi igények megismerésére (ezt általában a kínálat meghatározásának tervezésénél veszi figyelembe), minimális szerepe van a közvetlen vevőkezelésnek. A nagyobb vevőtömeg kielégítésére szolgáló, a változó igényekre való reagálás szempontjából, olcsó, gyors, de rugalmatlan stratégia.

4.2 Megoldáskeresés a vevő problémájára

Abban az esetben már valós vevőkezelés kialakulásáról beszélhetünk, ha a gyártó/szolgáltató folyamatosan figyelemmel kíséri vevőjének változó szükségleteit, a felhasználási körülményeket, hogy a megszerzett információkkal közösen alakíthassák ki a végleges termék/szolgáltatásjellemzőket.

Az előre összeállított modulok vagy termékskála elemek alapján akkor lehet a vevő problémájához illeszkedő megoldást megtalálni, ha a kapcsolattartó saját szakértelmével támogatja a döntést. Jellegzetes esete ennek a moduláris technikai termékek családja (számítógép, bútor), a kerti vegyszerek stb. Mindehhez a kapcsolattartó helyzetfelismerése üzleti értékként járulhat.
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7.ábra: Megoldáskeresés előzetesen tervezett termék/szolgáltatás modulokból

4.3 A vevő sikertényezőinek figyelése

Ezen a szinten nemcsak a vevő problémájára keres megoldást a gyártó/szolgáltató, hanem azt is vizsgálja, hogy saját konkurenciája miként oldja meg a vevők üzleti problémáit. Ez alapján alakítja ki vevőre szabottan a terméket/szolgáltatást. Ehhez a vevői igények folyamatos figyelése, a vevők általános vagy eseti sikertényezőinek mérlegelése és a két fél folyamatos kapcsolattartás szükséges.
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8. ábra: A sikertényezőkre tervezett rugalmas kapcsolatfelvétel

A sikertényezők módszeres elemzésében megjelenik a korábbiakban emlegetett „vevői visszacsatolás a minőségről” és a „beszállítói lánc bevonása a terméktervezés, -fejlesztés és előkészítés korai folyamatába”.

A szakértelem felhasználása nemcsak a termék vagy a szolgáltatás megtervezésével, hanem az üzleti folyamat kézbentartásával is sikeressé tehető. Egy beszállítói rendszer részévé válásához a vevő helyzetébe helyezkedő, a hasonló esetekben szükséges megoldásokra alapozó beszállítónak van nagyobb esélye. Már az üzleti tárgyalások kezdetén el kell jutnia a kritikus tényezők nagy vonalú felméréséig, melyeknek főbb elemei:

· a működés sikerességének akadálya,

· a piaci pozíció, 

· a belső érdekeltségek rendszere,

· az üzleti partnerek hangsúlyozott szempontjai.

4.4 Magas szintű partnerkapcsolat kialakítása

A legszorosabb kapcsolat a két fél között akkor alakulhat ki, ha a gyártó/szolgáltató tervezni tud vevője minőségi és határidő problémáin kívül a vevő konkurenciája okozta kényszerekkel is. Ennek lehet példája az az eset, amikor a gyártó/szolgáltató saját mélyebb szakismeretei alapján vevője üzleti terve szintjén tud előnyös partner lenni, és eszerint ajánlatot tenni, megváltoztatva a vevő által belátható üzleti elképzeléseket egy pontosabb információ segítségével.

A vevő működési folyamatainak részévé vagy meghatározott támogatójává válni akkor lehetséges, ha abban a beszállító nem eseti, hanem rendszeres kapcsolatfelvételt talál. Ezt a partneri kapcsolatot meg lehet valósítani beszállítói vagy tevékenységek kihelyezése (outsourcing) során. A partneri kapcsolatért mind a vevő, mind a szállító lépéseket tesz, bár a szállító aktivitása és tudatossága várható el elsősorban.
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9. ábra: Partnerkapcsolat

Mindegyik partnerkapcsolati szint más-más típusú vevőkörhöz alkalmazható sikeresen és eredményesen, azonban akár mind a négy típus egyszerre megtalálható egy vállalkozás életében.

5. Az előadás további elemei

Néhány egyszerű példában és a rákövetkező előadásokban példát szeretnénk mutatni a minőségfejlesztés további fázisainak gyakorlati megvalósítására.

Az elégedettségmérés lehetséges gyakorlati módja

dr. Koczor Zoltán PhD*, Göndör Vera**
Adat felvételezés, az információhoz jutás módjai

A gyártó és szolgáltató szervezetek alapvető érdeke, hogy ügyfeleik elégedettségét mérjék. Erre a felmérésre legáltalánosabban a piackutatás által kifejlesztett technikákat alkalmazzák, mely módszereket a közvélemény-kutatás és helyzetfelmérés területéről kölcsönözték. A piackutatási értékelések azonban eredetileg más környezetben és céllal készültek, ezért nem alkalmazhatók azonos módon a vevői elégedettség méréshez. Erre alkalmas az ügyfeleknek szóbeli megkérdezése és írásbeli kérdőívek kitöltetése.

1.1. A kérdőív kialakításának szempontjai

1.1.1. A kérdőív stiláris összeállításának szempontjai 

A legtöbb ügyfélmegelégedettségi-felmérés kidolgozása és kivitelezése gyenge, melynek eredményeképpen nem megfelelő arányban érkeznek vissza a kérdőívek. Ezt az arányt befolyásolják a kérdőív:

· tartalmi összeállítása (teljes körűség, egyértelműség, stb.) és

· formai megjelenítése (átlátható, tömör, esztétikus, stb.).

Sokszor nem tudják tartalmilag megfelelően és stílusosan, szép kivitelben elkészíteni a kérdőíveket, ami részben anyagi kérdés, de hat a válaszadási arányokra. A szegényes kivitelű kérdőívek azt a benyomást keltik, hogy a felmérés a vállalat számára nem is olyan fontos.

Minőségügyi szempontból fontos, hogy a kérdőívek segítségével a vevők szubjektív véleményét objektív adatokká transzformáljuk át. A vélemények számszerűsítésének egyik módja, hogy a vevő megítélését egy bizonyos intervallumon belül megjelölt számmal adja meg. Az intervallum terjedelme ne legyen túl nagy, mert minél szélesebb a skála, annál nehezebben érezzük az egyes értékek közti különbséget.

Az érthetőség és kitöltési hibák elkerülése érdekében definiálni kell a lehetséges számok jelentését, melyek az adott kérdőív esetében azonosak maradnak, azaz a kérdések sorozatán végig menve a skála értékei következetesen ugyanazt a hozzárendelt fogalmat képviselik. 

A kérdőív felépítésének kialakításakor figyelembe kell venni a felmérés terjedelmét, a megkérdezett vevőcsoport válaszadási készségét, a feldolgozás módszerét, stb. Egy, a beavatkozások kijelölését támogató kérdőív felépítés lehet a következő:

· A kérdőív lehetőség szerint átfogó kérdéssel (globális kérdés) kezdődjön, mely a szervezettel való általános elégedettség, összbenyomás felmérésére irányul.

· Az egyes részterületekre vonatkozóan kérdéscsoportonkénti globális kérdések mérjék fel az összesített értékelést.

· A kérdőív terjedelmétől függően az egyes részterületek további lebontását az összetevőre irányuló szegmentális kérdések biztosítsák.

· Ugyancsak általános kérdéssel fejeződjön be a kérdőív, mellyel a vevők hűségét vizsgálhatjuk meg (lojalitást mérő kérdés).

A kérdőíves felmérés kimeneteként egyrészt a vevők véleményének, elégedettségének, másrészt az egyes jellemzőkkel kapcsolatosan a fontosság érzet megismerését várjuk. Az értékelést a válaszadó számára egyértelműen meghatározott válaszadási skálán kell elvégezni.
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1. ábra: Minta a kérdéscsoportokat tartalmazó űrlapra

1.1.2. A kérdőív terjedelme

Törekedni kell arra, hogy a kérdések mennyiségétől ne riadjanak meg az ügyfelek. A kérdőív kétoldalas, így egyetlen lapra elfér, ami mennyiségre is vonzóbbá teszi és a lapozgatás miatti kimaradt kérdések valószínűsége is lecsökken. A kérdőív végén található üres helyen az ügyfelek kifejthetik a kérdésekkel kapcsolatos véleményüket és egyéb megjegyzéseiket. 

1.1.3. Személyes megkérdezésben rejlő többletek

A vevői elvárások megismeréséhez kibocsátott kérdőíveken sok esetben azok a kérdések találhatók meg, amelyeket a szállító tart fontosnak. Azt, hogy mi érdekli az ügyfeleket, milyen kívánságai vannak, mivel elégedetlen, a szállítók sokszor figyelmen kívül hagyják az ügyfél megkérdezésekor. Az ügyfél megszólaltatása esetén lehetőség nyílik arra, hogy megtudjuk mit ért a vevő minőség alatt. 

Az ügyfél megszólaltatása során nemcsak azt kérdezzük meg a vevőtől, hogy mit tart jónak vagy rossznak, hanem azt is tisztázhatják, hogy mi az oka annak, ha a vevő valamit jónak vagy rossznak ítél. Adott eseményre irányuló kérdésnél megtudható a kiszolgáló gyenge oldala, ugyanakkor a vevői elégedetlenség konkrét oka is. 

1.2. A megkérdezettek köre

1.2.1. Mely ügyfeleket célszerű megkeresni a kérdésekkel?

Több ügyfélcsoport megkérdezését célszerű megfontolni attól függően, hogy milyen célt próbálunk elérni a felméréssel. Ha a tervben több csoport megkérdezése szerepel, akkor az elemzési tervnek tartalmaznia kell azt, hogy az egyes csoportok véleményeit hogyan foglalják majd a jelentésbe, illetve hogyan kombinálják majd az eredményeket.

A vizsgálandó csoportok lehetnek:

· jelenlegi ügyfélkör,

· a jelenlegi ügyfélkör meghatározott szegmentációja,

· a céget elhagyó régi vásárló és

· a versenytársak vevői.

Jelenlegi ügyfélkörrel kapcsolatos információk iránt van a legnagyobb igény. A jelenlegi vásárlók nem tekinthetők homogén csoportnak, amit a mintavételi és elemzési szakaszban mindig figyelembe kell venni. El kell dönteni, hogy mennyi és melyik ügyféllel készítsenek interjút. Már az az egyszerű kérdés is gondot okozhat, hogy kiket tekinthetünk jelenlegi ügyfélnek. Rendszerint azt is meg akarjuk határozni, hogy kik a legfontosabb ügyfeleink.

Nemcsak külső ügyfélről van szó. Ügyfél megelégedettségi felmérést végezhetnek a vállalat keretein belül is, melyek megmutatják, hogy az egyes egységek milyen mértékben elégítik ki belső ügyfeleiket (munkatársi megelégedettség). 

1.2.2. A megkérdezett személy kiválasztása

Minden termék vagy szolgáltatás megvásárlásakor egy vagy több személy hozza a döntéseket. E személyek külön figyelmet érdemelnek a megelégedettség mérésében. A legbonyolultabb esetek a vállalatok egymás közötti kapcsolatainak mérésére irányuló programok.

Fogyasztási cikkek esetében kevesebb személy hozza a döntéseket, de nem kevésbé fontos, hogy kinek a véleménye esik nagyobb súllyal a latba. A kérdőív kitöltésére „megfelelő” személy megtalálása a vállalton belül a felmérés eredményének szempontjából fontos. A vállalton belüli befolyásos személyek megelégedettségének felmérése üzletpolitikai szempontból is lényeges. 

1.2.3. A mérés reprezentativitása

A megkérdezettek által adott válaszok akkor értékelhetők ki, ha kellő részletességgel tartalmazza a megkérdezettek véleményét. Ehhez feltétel, hogy 

· az érintettek teljes körének (a vevők statisztikai alapsokasága) mekkora hányadát kérdezzük meg,

· a megkérdezettek mekkora hányada ad értékelhető választ (válaszadási részarány)

· a statisztikai alapsokaság minden rétegének a véleménye teret kapjon, azaz a megkérdezettek véletlenszerű kiválasztása biztosított legyen.

A konkrét esetekben a megfelelő számosság meghatározásához statisztikai értékelések alapján juthatunk el. 

	Megkérdezettek köre

Kérdezés módja
	Széles vagy teljes körben
	Szűk körben

	Kérdőíves
	pl. ügyfélszolgálaton elhelyezett kérdőíves felmérés
	pl. meghatározott ügyfelekhez kiküldött kérdőív alapján végzett felmérés

	Személyes megkeresés
	pl. egészségügyben felvett teljes körű személyes adatfelvételezés
	pl. kiemelt vevők körében kérdezőbiztos által lefolytatott felmérés

	A kérdőív felépítése
	Kevés, általános kérdést tartalmazó kérdéssor.
	Az általános kérdések mellett, az egyes területekre vonatkozó kérdéscsoportokat is tartalmazó űrlap.


2. ábra: Különbség a mintavételes és teljes körben készített vevőelégedettség-mérés között

Ha az ügyfelek megelégedettségének mérését mintavételes alapon, kis mintán végzik (az ügyfélkörhöz viszonyítva), az gyakran nem elegendő. A felmérésnek azt az üzenetet kell hordoznia, hogy „törődünk vevőink megelégedettségével, érdekelnek észrevételeik, javaslataik”. A mérésnek ezt a kommunikációs feladatát egy egyszerű minta nem elégíti ki. Ezért a felmérés elkészítésekor meg kell határozni az ügyfélelégedettség-mérési program terjedelmét is. A felmérés a terjedelem tekintetében is eltér a piackutatástól, ahol a mintát gazdasági megfontolások alapján statisztikai módszerekkel szoktak meghatározni.

1.3. A válaszadási készség fenntartása 

A kérdésekre választ adók általában készségesebbek, mint a piackutatás által megcélzottak. Az ilyen felméréseknek nem megterhelniük, hanem erősíteniük kell a vállalathoz fűződő kapcsolatot. A közvélemény-kutatást és a piackutatást végzők rutinszerűen foglalkoznak a megkérdezettekkel, akik nem feltétlenül alkotnak azonos érdekeltséggel rendelkező társadalmi vagy gazdasági csoportot. Az ügyfelek körében lefolytatott vizsgálatnál ugyanakkor szem előtt kell tartani, hogy a megkérdezettek elvárják a megbecsülést. Az interjúk során a felmérő személye által nyújtott információk minősége nagymértékben befolyásolja az ügyfél érzéseit.

A válaszadási készség fenntartását biztosító módszerek alapvetően arra épülnek, hogy a vevőt, illetve a válaszadót érdekeltté teszi a visszajelzésben. A válaszadási készség fenntartását biztosító lehetnek a következőkben ismertetésre kerülő módszerek.

· A vevő sikertényezőinek figyelembe vétele, kommunikációs csatorna működtetése

· A vevő bevonása a fejlesztési javaslatok meghatározásába

· Vevői napok

· A személyes érdekeltség fenntartása érdekében nyújtott ösztönzők

· A válaszadók személyének szervezeten belüli változtatása

· A kérdezés módjának változtatása

A vevői elégedettség mérés alapján történő minőségügyi szabályozások

1.4. Az adatok kiértékelése (átlagos szint javulása, az egyes vevőkkel való törődés logikája)

A vevői elégedettség értékelését a kérdésekkel együtt meghatározott pontszámok segítségével kell elvégezni. A pontszámokra vonatkozóan az alábbi értékelések szükségesek:

1.4.1. A vállalat által meghatározott éves célértékkel történő összehasonlítás

Az értékelésnél statisztikai jellemzőket (legtöbbször átlagot, illetve egy adott szint alatt elhelyezkedő értékelések részarányát) határoznak meg. Könnyen értékelhetők az éves ténystatisztikák az elvárásokhoz viszonyítva. A beavatkozásokat az adatok származási területére, – a szolgáltatáscsoportra vagy a termékre - való további lebontás segítheti. 
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3. ábra:  Értékelés meghatározott célértékkel történő összehasonlítás alapján

1.4.2. A vevői elégedettség egyedi értékeinek minimuma

A vevői elégedettség egyedi értékeinek minimuma sem csökkenhet egy előzetesen meghatározott érték alá. A ponthatár alatti értékelésekkel, mint egyedi esetekkel kell foglalkozni meghatározott akciókat meghatározva szükséges intézkedésként. Ehhez azonban a vevő nyilvánosságra hozása is szükséges, mellyel a kérdések feltevésénél foglalkozni kell, a megfelelő egyeztetéseket le kell folytatni.

1.4.3. Az értékek trendje 

Az értékek trendje a megítélés javulásának vagy romlásának mércéje. Ahogy az abszolút értékre, úgy a változás sebességére is előre meghatározott érték adható meg adott időszakra elvárásként. A változások időbeli lefutása újabb értékelési szempontot ad, hisz az időben hasonlóan változó külső és belső tényezők összekapcsolhatóak egy vélhető ok-okozati lánccá.
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4. ábra: Az adatok ábrázolása idősoron

Idősornak nevezzük az egyes időpontokban, általában egyenlő időközönként végzett megfigyelések sorozatát. Lehet az például az egyes kérdésekre adott vevői válaszok átlagának szintje.

Az idősor elemzés az ingadozásokat előidéző összetevők általában matematikai leírását jelenti. Ez sok szempontból hasznos, mivel egyik feladata a jövőbeli folyamatok előrejelzése. Az idősor elemzés általános fázisai:

· Az idősor adatainak összegyűjtése, melyeknél alapvető cél, hogy az adatok megbízhatók legyenek.

· Az idősor ábrázolása, ami lehetővé teszi a trend, a periodicitás és a szezonalitás jelenségének felismerését.

· Trendegyenes vagy -görbe felvétele, valamint a megfelelő trendparaméterek meghatározása (pl. regresszió analízis).

· Az idősor jelenségétől függően a trend-, a periodicitás- vagy a szezonalitás vizsgálat elvégzése.

Periodicitás vizsgálat

A vevők véleményét gyakran időszakos hatások befolyásolhatják (Egy vásárló központban a nagy ünnepek, szezonális termékek újszerűsége vagy kifutása…) Ilyenkor a beavatkozás alapja, hogy megelőző akciókkal készüljünk a sajátos időszakos igényekre. 

Ha a folyamatban megjelenő (nem véletlenszerű) változásával összhangban nem módosítjuk a szolgáltatást vagy a termelést, a vevői elégedetlenséggel számolhatunk. 

Amennyiben a vevői vélemények időben valamilyen meghatározott mód szerint változik, az matematikailag modellezhető és ennek segítségével a beavatkozások, illetve a termelési volumen előre tervezhető. A vélemények jellegzetes időbeni változása a periodikus ingadozás. Periodikus ingadozás esetén a periódus nagyságából következtethetünk az ingadozást kiváltó ok(ok)ra, a szükséges megelőző intézkedéseket meghozhatjuk annak kiküszöbölésére. 

1.4.4. Vevőszegmensek különválasztása

Az egyes kérdésekre adott pontszámok gyakoriságának hisztogramos ábrázolásával két kérdésre kaphatunk választ:

· a vizsgált vevőcsoport valóban homogén összetételű-e,

· a vevőknek a termékről vagy szolgáltatásról alkotott véleménye mennyire egyöntetű.

Amennyiben a gyakorisági diagramnak két vagy több elkülöníthető csúcspontja van, az arra utal, hogy a vevői szegmentálás nem volt megfelelő, mert láthatóan másfajta igénnyel fellépő csoportok együttes véleménye jelenik meg a diagramon. Ez esetben a minőségügyi tevékenység, hogy a vevőcsoportokat szegmentáljuk számunkra külön minőségi szinteket tervezve az egyes rétegekre (ez lehet különböző árak mellett is). További lehetőség, hogy az egységes termékre a vevőcsoportok igényei szerinti specialitások szerint használati, részegységbeli, vagy funkcionális alternatívákat teremtünk. Ezt megfelelő marketing eszközökkel az egyes vevőcsoportok tudomására kell hozni.

[image: image12.wmf]1

2

3

4

5

6

két réteg

normál

ingadozó minőség

0

5

10

15

20

25

Vevői elégedettség

két réteg

normál

ingadozó minőség


5. ábra: A vevőelégedettségi értékek eloszlásából levonható következtetések

Amennyiben a hisztogram oszlopai közel azonos szintet mutatnak, vagyis az eloszlás „szétterülő”, akkor a termék/szolgáltatás minőségének megítélése a vevők körében változó, aminek két jellegzetes oka lehet:

· nem egyenletes a termék/szolgáltatás minősége,

· a vevőcsoporton belüli egyének szélsőséges értékítélete.

Az első esetben a megoldáshoz a termék/szolgáltatás minőségére vonatkozó stabilizálást kell végrehajtani, melyet részletezőbb belső szabályzatokkal, SPC kártyákkal, szóráselemzéssel vagy más bevált minőségügyi technikával érhetünk el.

A második esetben a vevő szélsőséges reakcióinak okát célszerű megvizsgálni. Amennyiben a nem kellő pontossággal elkészített termékleírás vagy szolgáltatási részletezés okozza a hatást, úgy ezt az ismertetőkben, szerződésekben bővebben és egyértelműen kell kifejteni. Ha a vevők szubjektív értékalkotása okozza a nagy ingadozást, próbatermékkel, személyre szabott szolgáltatásokkal állhatunk a vevő rendelkezésére.

1.5. Tényezők közötti összefüggések kiértékelése

1.5.1. A fontosság és a vevői elégedettség együttes értékelése

A vevői elégedettség mérés fontos kimenete, hogy a vevők véleményén kívül a vevők által érzékelt fontosság szintjét is megismerhetjük. A vevő számára fontos minőség-összetevők esetében magasabb elégedettségi értékre kell törekedni. 

A vevői fontosságérzet meghatározásához sok esetben célszerű magát a vevőt megkérdezni. Az elégedettségi skálához hasonló számozási logikával azonosíthatjuk annak szintjeit. Ennek a véleménynek azonban jelentős torzításai lehetnek. Bármit, amit a divatos „pártolandó” szempontok közül ügyesen fogalmazunk meg fontosabbnak fog mutatkozni, mint valójában (pl. környezetvédelem, hazai termék vagy munkaerő támogatása, bizonyítatlan egészségügyi szempontok).

Ezek esetében ellenőrzésként a vevő áldozatkészségét érdemes tesztelni, melyben választási helyzet elé állítjuk. A magasabb minőségi szintet pl. magasabb árral társítjuk, amiből a vevői fontosságítélet megítélhető.

Különösen jól használható kiértékelési módszer, hogy az elégedettségi érékekből következtessünk a fontosságérzetre. Ez a technika azon alapszik, hogy a kérdőívben szereplő kérdések esetében különválasztjuk a globilás és a szegmentális minőségelemeket. Amennyiben egy-egy szegmentális jellemző növekedése és csökkenése egybeesik a globális jellemző növekedésével és csökkenésével, akkor ez egy fontos minőségelemnek tekinthetjük. (Ez a részlet jelentősen befolyásolja az összegző megítélést.) 

Az adatok ábrázolásához többféle hatást is figyelembe vehetünk megfelelő súlyozásokkal. Az egységes ábrázolás kedvéért célszerű az adatokat 0-100%-os skálára képezni. Hasonlóan az elégedettségi adatokat is. 

Az így kapott fajlagosított értékekből elégedettség-fontosság térkép készíthető, ahol az egyes pontok az egyes minőségelemeknek felelnek meg.
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6. ábra: Elégedettség - fontosság diagram

A közel azonos elégedettségű és fontosságú pontok vannak ideális helyzetben, hisz ezek a pontok sem fölösleges erőforrás ráfordítást, sem elégedetlenséget okozó hiányosságokat nem tartalmaz. Ezért a beavatkozást igénylő pontok a magas fontossági értékkel rendelkező, de alacsony elégedettséget kiváltó minőségelemek esetében szükséges (pl. ezek veendők fel a következő fejlesztés céljaként).

A magas elégedettséggel, de alacsony fontossággal rendelkező értékek területéről esetenként még erőforrások elvonása is történhet. Nem felejtendő azonban, hogy az elégedettség és a fontosság nem független hatások: az elégedettség romlásával a jellemzőhöz tartozó fontosságérték gyors növekedése várható (az egészség sokkal kevésbé fontos egy egészséges ember számára mint egy betegnek).

1.5.2. Meghatározott intézkedések hatásosságának mérése

A szállító piaci, fejlesztési vagy egyéb tevékenységének hatása mérhető ezen az úton a vevők által érzékeltek alapján. A hatások mind a gazdasági hatékonyság, mind az időzítések felmérése szempontjából rendkívül fontosak. 

1.5.3. A kérdések alapján az erősségek és gyengeségek szegmentálása

A kérdéscsoportok áttekintő kiértékelés alapján a gyengébb és erősebb területek különválaszthatók. A szegmentálás után a területek összemérése, elemzése és a helyes beavatkozás várható. A kiértékelések áttekinthetőségét javítja, ha pontozáson kívül a kérdésekre adott pontszámok magasságát színekkel is jelöljük. A színezésnél azonban 2-3 színnél többet használni nem érdemes.

Az elemzés közzététele a beavatkozás érdekében

1.6. A vezetés áttekintése, a beavatkozások meghatározása

A vezetésnek rendszeresen ki kell értékelnie a mérés alapján kapott adatokat, melyet a minőségügyi szervezet foglal össze és végzi el az előértékelését, illetve a rendszeresen tartott minőségügyi vagy vezetői értekezleteken mindezt elő is adja. A kérdések megfelelő csoportosítása segíti elő, hogy a problémás kérdéskörökkel kapcsolatosan hatékonyan lehessen javító akciókat kezdeményezni. Ahogy valamennyi minőségügyi beavatkozásnál, a vevői elégedettség értékelésénél is a megfelelő szervezeti egységhez kell kerülnie az információknak, amely ez által a megfelelő következtetéseket vonhatja le, illetve a kellő lépéseket teheti meg.

Az alábbiakban példát mutatunk egyes vevői elégedettség mérésére alkalmas bemutatókra.
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7. ábra:  A vevői elégedettség megoszlását bemutató oszlopdiagramos prezentáció
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8. ábra:  Az egyes tevékenységekre és ügyfélszegmensre bontott indexek bemutatása

1.7. A beavatkozás formái, javító megelőző akciók

A vezetői értekezleten hozott döntések alapján át kell vizsgálnia az összes folyamatot, hogy ne akadályozza semmi a vevői elégedettségi célok elérését. Előzetesen kidolgozott terv szükséges az esetleges akadályok elhárítására. Ennek egyik kulcskérdése, hogy a dolgozók a vevői elégedettség elérésének meghatározott céljait értik-e, és ismerik-e a vevői elégedettségre általuk gyakorolt befolyásolás fontosságát.

Koczor Zoltán

Göndör Vera

Az eseti vevői igények kielégítésénak optimalizációs módszere

Dr. Koczor Zoltán PhD* – Réthy Zsolt PhD**
A vevői elégedettség irodalma a mérésre koncentrál, a mérés eredménye egy szabályozott terület leképezése. A mért értékek felhasználására megvan az igény, ugyanakkor viszonylag ritka az ilyen irányú alkalmazás. Az alábbiakban ismertetett módszertan, több, mint harminc évre tekint vissza, ennek ellenére viszonylag csekély az irodalma. Egyes részei időközben számos statisztikai szoftverben megtalálhatóak.

A bemutatott eszköztár a vevői igényekre reagál, mely képes a vevői igények parametrizálát értékeire és fontosságára utaló felmérésre egyaránt igényes választ adni. Előbbihez a vevői igényeket közvetlenül vagy megfelelő szakember általi leképezéssel számszerűsíteni kell. A számszerűsítés az elfogadási határok típusának meghatározását illetve a határ értékét jelenti. Ilyen például az ár, amely értelmezhető felső határként amennyiben egy bizonyos összeg felett nem érdemes a vevőnek a vásárlással foglalkozni. Ugyanakkor lehet kétoldali határként is értelmezni, mivel a túlságosan alacsony, vagy annak tűnő ár önmagában gyengébb minőséget sejtethet (lásd alább az esettanulmányt). A fontosság mérésére és figyelembe vételére egy súlyozó mechanizmus szolgál, amely a vevői elvárásokban szereplő számszerűsíthető minőségi szintek meghatározásából és az ehhez rendelt aktuális mért jellemzőre vonatkozó értékek egymáshoz rendelése szolgál. Előnye, hogy igen rugalmasan alkalmazható, ugyanakkor igen fontosak a folyamatról szerzett a priori ismeretek annak érdekében, hogy a kapott eredmények értelmesek illetve értelmezhetőek legyenek. A vevői elvárások fontossággal súlyozott rendszerének minél jobb kielégítését iteratív módon addig végezhetjük, amíg egy kívánt minőségi szintet el nem érünk.
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1. ábra: 1. Ábra

Az ún. kívánatossági függvényre alapozott problémakezelés alkalmas vevői csoportok számára visszacsatolva az elégedettséget növelő adatokat szolgáltatni. Lényege: törvényszerű összefüggések megállapítása olyan folyamat-paraméterek között, ahol a bemeneteket (gyártási paramétereket) módosítani tudjuk. Például nagyobb anyaghányaddal tartósabb, nagyobb szakítószilárdságú terméket kapunk. Ugyanakkor nem tudunk egyszerre minden jellemzőt a lehető legjobb értéken tartani, hiszen az elvárásoknak egyszerre kell teljesülniük, így ronthatják egymást. A cél olyan értékek elérése lehet, amelyek az adott körülmények közötti lehető legmagasabb vevői elégedettséghez vezetnek.
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2. Ábra: A kimenetek és a bemenetek összefüggése
De az, hogy mire tesszük a hangsúlyt, hogyan súlyozunk, a mi döntésünk, a valamilyen módon mért vevői elégedettségi információk felhasználásával, objektív illetve szubjektív elemekre támaszkodva.

Az eredetileg E.C. Harrington
 által kidolgozott kívánatossági függvény-modellt több módon is továbbfejlesztették, rugalmasabbá tették
, illetve összevetették az egyes módszereket
, de az alapötlet nem változott. A bemenetek illetve kimenetek dimenziójától, nagyságrendjétől független a számítás módja, mivel valamennyi kimeneti függvényt a [0,1] tartományra transzformálja. E transzformáció oka még a kompromisszum megtartása: ne lehessen egy kimenet javításával helyrehozni más kimenetek rosszabb értékeit, más szóval egy rossz kimenet is “lehúzhatja” a többit.
A kívánatossági függvények meghatározásához a vevői elvárásokból levezetett kimeneti jellemzők és az általunk befolyásolható bemenetek közötti kapcsolat meghatározására (becslésére) van szükség. A kimenetekre elfogadási határokat értelmezünk, amelyek lehetnek alsó, felső illetve kétoldali határok (lásd 1. Táblázat). Az egyes kimeneteket fontosságuknak megfelelően súlyozzuk, lásd az esettanulmányt alább. A kimenetek és bemenetek közötti többváltozós regressziós függvények transzformált változatai – a d-függvények vagy kívánatossági függvények – adják az optimalizálás alapját. E d-függvények mindegyike olyan, hogy “minél nagyobb, annál jobb”. Geometriai átlaguk adja az ún. D-függvényt, a tulajdonképpeni kívánatossági-indexet (DI). A kimeneti jellemzőknek a D-függvényhez maximumához tartozó értékei adják az adott súlyozással elérhető optimumot.

A [0,1] tartományon belül a dimenzió nélküli d függvény jelentését különböző közbenső értékhatárokhoz kötötték, 0 az elvi alsó hatérérték, 1 pedig az elvi felső határérték. Minél nagyobb d értéke, annál magasabb minőségi szintet jelez. Ezen belül – a növekedés irányát megtartva – a d-függvénynek tetszés szerinti értékek rendelhetők.

Ahhoz, hogy megfelelő (tehát a cél szempontjából is hasznos) eredményeket kapjunk, 

a.) a paraméterek számát, a bemeneteket statisztikai értékelésnek kell alávetni (szignifikancia-vizsgálat, adekvátság-vizsgálat);

b.) gazdasági elemzést,

c.) illetve megfelelőségi vizsgálatot (feasibility study) kell végezni.

Esettanulmány

Az alábbi esettanulmányban – amely a módszertan eseti vevői igényekhez igazítását hivatott szemléltetni – egy képzeletbeli alkalmazói szoftver használati tulajdonságait modelleztük felhasználói szemmel. A modellalkotásnál több elhanyagolást tettünk, amennyiben általános irodai szoftvert feltételeztünk, feltételeztük, hogy az egyes bemeneti paraméterek egymástól függetlenek és a kimeneti paraméterek hasonlóképpen.

A modell alapja, hogy a szoftvertervezésre illetve a megvalósítás egyes kiemelt fázisaira fordított idő illetve a fejlesztési költség döntően befolyásolja a valamilyen piackutatási módszerrel meghatározott prioritás szerint kijelölt kimeneti jellemzőket. A kimeneti jellemzők sorrendje nem jelent fontossági sorrendet, fontosságukat megfelelő súlyozással vehetjük számításba.

A vevői igények a legfontosabbnak tartott öt jellemző esetében:

	
	Paraméter
	Dimenzió
	Elvárás
	Elfogadási
határ

	1.
	Ár
	eFt
	70-150
	Kétoldali

	2.
	Rendelkezésre állás
	[%]
	>90%
	Alsó

	3.
	Adatvesztés valószínűsége
	[% ]
	<5%
	Felső

	4.
	Betanulási idő
	Hónap
	<2 hónap
	Felső

	5.
	Tetszetősség
	[ ]
	>3
	Alsó


1. Táblázat: A vevői elvárások – kimeneti jellemzők

Az ár esetében egy intervallumot jelöltünk meg, mivel a vevő bizalma egy bizonyos ár felett várható el. Értelemszerűen a rendelkezésre állás minél magasabb kell, hogy legyen, míg az adatvesztés valószínűsége a lehető legkisebb. A betanulási idő viszonylag rövid kell, hogy legyen, különösen, ha tekintetbe vesszük, hogy általában egyre rövidebb a két szoftver-verzió megjelenése között eltelt idő. A tetszetősség szubjektív paraméter, 0-tól 10-ig terjedő skálán ábrázolhatjuk egész értékkel. Mivel az optimalizálásnál utóbbi nem feltétlenül vesz fel egész értéket, egyszerűsítésként a kapott tetszetősség-értékek egészértékével számolunk.

A vevői igények ismeretében a megfelelő szakemberekből álló csapat csoporttechnikák illetve a folyamatról kapott objektív információk (mért adatsorok) alapján összegyűjtheti azokat az általunk változtatható, a szoftvertervezés és -fejlesztés során változtatható legfontosabbnak vélt paramétereket, amelyek az igények minél jobb teljesülését befolyásolják.

Az adatsorok felvételezése után megállapítjuk, hogy az egyes kimeneti jellemzők milyen kapcsolatban vannak a bemenetekkel. Példánk esetében lineáris kapcsolatot feltételezünk, így többváltozós lineáris regressziós analízissel közelítő függvénykapcsolatot kapunk.

Annak eldöntésére, hogy egy-egy bemeneti paraméter valóban döntően befolyásolja-e a kimeneti jellemzőket, szignifikancia-vizsgálatot végzünk. Ezzel kiejthetünk lényegesnek látszó, de a modellben nem lényeges befolyással bíró paramétereket, amivel csökkenthetjük a számításigényt.

	
	Paraméter
	1.7.1. Dimenzió

	1.
	Felhasználói felület tervezésére fordított idő
	Emberhónap

	2.
	Alapfunkcionalitásra fordított idő
	Emberhónap

	3.
	Tervezésre fordított idő
	Emberhónap

	4.
	Fejlesztési költség
	eFt


2. Táblázat: Bemeneti paraméterek

A modell tehát a következőképpen alakul:
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2. ábra: 3. Táblázat: A modellalkotáshoz felhasznált adatsorok

1.8. Súlyozás

A súlyozás az egyes kimeneti jellemzőkre a általunk meghatározott kimeneti érték – d érték adatpárok meghatározásával történik. Az  adatpárok meghatározása – például ismét csoporttechnikákkal – szakmai, de erősen szubjektív feladat.  A d-értékek besorolásához az általunk meghatározott érték-minősítés párjai adnak segítséget.  A súlyozás célja, hogy az egyes kimeneti jellemzők fontosságát figyelembe vegyük a számításnál. A d-értékek/minősítés párok szintén a vevői igények alapján alakulnak ki, például a vevőtől nyert közvetlen információk alapján: mit ért kiváló, kereskedelmi, elfogadhatatlan stb. minőségen az egyes jellemzők számszerűsítésével.

1.9. Optimumkeresés

Az optimalizálás elvégzésekor az alábbi optimum adódott a kívánatossági indexre:

	
	Dopt=
	2.09E-19
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Bemenetek:
	
	
	
	

	
	Felhaszná-lói felület tervezése [hó]
	Alapfunk-cionalitás [hó]
	Tervezésre fordított idő [hó]
	Fejleszté-si Költség [eFt]
	

	
	2.100
	8.500
	3.100
	2300.000
	

	
	
	
	
	
	

	Kimenetek:
	
	
	
	

	
	Ár [eFt]
	Rendel-kezésre állás [%]
	Adatvesztés valószínűsége
[%]
	Betanulási idő [hó]
	Tetszetősség []

	
	73.166
	0.862
	0.039
	3.047
	5 (4.960)

	d értékei:
	
	
	
	

	
	8.43E-63
	0.015
	0.412
	1.28E-29
	0.589


4. Táblázat: Az első optimumkeresés eredményei
Látható, hogy az ár és a betanulási idő eredményei a legrosszabbak. Az ár esetében felmerül, hogy valóban helyes volt-e kétoldali határt megadnunk. Amennyiben a határt egyoldalira (felső határra) változtatjuk, a következő eredményeket kapjuk:

	
	Dopt=
	0.420
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Bemenetek:
	
	
	
	

	
	Felhaszná-lói felület tervezése [hó]
	Alapfunk-cionalitás [hó]
	Tervezésre fordított idő [hó]
	Fejlesztési Költség [eFt]
	

	
	3.884
	2.921
	1.026
	5957.305
	

	
	
	
	
	
	

	Kimenetek:
	
	
	
	

	
	Ár [eFt]
	Rendelke-zésre állás [%]
	Adatvesztés valószínűsége
[%]
	Betanulási idő [hó]
	Tetszetősség []

	
	103.695
	0.910
	0.038
	1.243
	3 (3.115)

	d értékei:
	
	
	
	

	
	0.278
	0.368
	0.458
	0.610
	0.457


5. Táblázat: Az új optimumkeresés eredménye
Az utóbbi változtatásból látható, hogy a modell megfelelősége kiütközhet az értékelhetetlen eredményekben, ugyanakkor könnyen tudjuk olyan irányban befolyásolni a modellt, hogy jobb eredményt kapjunk. A D-függvény optimumának további növeléséhez kiválaszthatjuk valamilyen stratégia szerint a kimeneteket (pl. a d-függvény értékei alapján rangsorolva, először a legalacsonyabb értékhez tartozót stb.). A kiválasztott kimeneti jellemző esetében újból megvizsgáljuk, újragondoljuk a súlyozást, majd újra optimalizálunk, és azt iteratívan ismételjük, amíg 

· már nem tudunk elérni egy általunk meghatározott küszöbnél nagyobb növekedést a D-függvényben;

· vagy alternatívaként a D-függvény meghalad egy adott, az előzőekben a d-függvényekhez rendelt minőségi szintet.

Összefoglalás

A számszerűsített vevői elégedettségi értékek és ezek fontossági mérőszámai segítségével felépített kívánatossági modell hatékonyan, rendeltetésük szerint használja fel a mért elégedettségi mutatókat, figyelembe véve, hogy a vevői elvárások gyakran egymásnak számszerűen ellentmondanak, így ezek együtt kezelendők egy kompromisszumos szerkezetben. Rendkívül rugalmas, teljesen vevőre szabható eszköz, amely iteratív használattal lehetőséget ad az elégedettség-értékek jelentős növelésére. 
A vevői elégedettség vizsgálatok, módszerek a versenyképesség növelésére az élelmiszeriparban

Tóth Tímea*, Varró Györgyné dr.**
A telített kínálati piacok megjelenése, az értékesítésért folyó verseny fokozódása, a gyorsan változó igényekhez való alkalmazkodás kényszere szükségessé teszi a minőségbiztosítási rendszerek továbbfejlesztését. Az MSZ EN ISO 9001:2001 minőségirányítási rendszer szabvány a vevői elégedettség elérését és a folytonos javítás, továbbfejlesztés képességének kialakítását fogalmazza meg a minőségirányítás céljaként.

Az utóbbi évtizedben lejátszódott világpiaci tendenciák meggyőzően igazolták, hogy csak azok a cégek tudnak versenyben maradni, amelyek képesek alkalmazkodni vevőik gyorsan változó igényeihez. A versenyképesség és hosszú távú növekedés alapja az érzékenység és rugalmasság, a piaci igények változásának gyors és pontos érzékelése valamint az ennek megfelelő változtatás, megfelelő reagálás képessége (Hodgetts,1997). Ennek a képességnek a kialakításához és fenntartásához nélkülözhetetlen a vevői elvárások és vevői elégedettség információ gyűjtő és értékelő folyamatainak kialakítása.

Munkánk célja, a fentiekben vázolt követelmények megvalósítását segítő, a vevői elégedettség figyelemmel kisérésére és mérésére alkalmas folyamat kialakítása. Gyakorlati munkánk a következő fő fázisokra osztható:

· vevői vélemények összegyűjtésére és értékelésére alkalmas módszerek összegyűjtése, a célunknak megfelelő módszerek kiválasztása,

· a módszerek gyakorlatban történő alkalmazása,

· az összegyűjtött piaci információk feldolgozására és értékelésére alkalmas módszerek kialakítása,

· és az eredmények alapján az MSZ EN ISO 9001:2001 szabvány követelményeit kielégítő piaci információt gyűjtő és értékelő folyamat beillesztése a cég minőségirányítási rendszerébe.

A vevői elégedettség folyamatos figyelemmel kisérésére és értékelésére alkalmas piaci információ gyűjtő folyamat kialakítása az 1. táblázatban bemutatott módszerek alkalmazására épült: 

	
	Cél
	Módszer
	Eredmény

	1.
	A vevői vélemények megismerése a Pick termékekről
	Kérdőíves vélemény felmérés:

· fogyasztók, (689 fő)

· kiskereskedők, (88)

· nagykereskedők (54)
	Elégedettség adatok:

· a termékekre,

· a kiszolgálásra,

· a rendelkezésre állásra vonatkozóan.

	2.
	A termék / szolgáltatás minőség résztényezői vevői megítélésének felmérése
	Kérdőíves vélemény felmérés:

· fogyasztók, (689 fő)

· kiskereskedők, (88)

· nagykereskedők (54)
	Minőség résztényezők teljesítménye:

- fontosság – elégedettség adatok

megismerése

- beszállítók teljesítményének összehasonlítása

	3.
	Erősségek és fejlesztendő területek azonosítása
	Teljesítmény indikátor számítás
	A minőség résztényezőkben mutatott teljesítmény értékelése, a javítandó, továbbfejlesztendő tényezők meghatározása

	4.
	Fejlesztési prioritások meghatározása
	Prioritás mátrix
	A javítási, továbbfejlesztési lehetőségek rangsora


1. táblázat. az információ gyűjtés és értékelés módszerei

1.9.1. Eredmények és értékelésük

A vevői vélemény felmérés során három célcsoporttal dolgoztunk. A cég termékeit forgalmazó nagy- és kiskereskedők körét, valamint a Pick termékek fogyasztóit kerestük fel, eltérő tartalmú kérdőívekkel.

Mivel a vásárlási döntést a fogyasztók és kiskereskedők esetében a termékek tulajdonságai mellett a vásárlás során tapasztalt emberi és környezeti feltételek is befolyásolják a kérdőíveinken szereplő kérdéseket a következők szerint csoportosítottuk:

· 1. a termékekre vonatkozó kérdések ( a termékek minősége,  minőség-állandósága, íze, kiszerelése, hámozhatósága),

· 2. az elárusító hellyel kapcsolatos szempontok (a berendezés alkalmassága, tetszetőssége, tisztasága, az áruk elrendezése),

· 3. az alkalmazottakra vonatkozó elvárások (segítőkészség, udvariasság, gyorsaság),

· 4. a kiszolgálás és ügyintézés szervezettségével kapcsolatos szempontokat (pénztárnál való sorban állás ideje, kiszolgálás időigénye, reklamációs ügyintézés) tartalmazta.

A nagykereskedők esetében az elégedettséget befolyásoló tényezőket a következő csoportokra osztottuk:

· a termékekre,

· a megrendelésre, fizetési feltételekre,

· a kapcsolattartásra, kiszolgálásra vonatkozó résztényezők.

A kérdőívet úgy állítottuk össze, hogy egyúttal kértük, hogy a felsorolt szempontok (minőség résztényezők) szerint rangsorolják három legnagyobb beszállítójuk teljesítményét. Az így kapott információk a továbbfejlesztés prioritásainak és a benchmarking lehetőségeknek az azonosításában is segítenek. 

Az erősségek és fejlesztendő területek azonosítása

Az információk összegyűjtését követően olyan értékelési módszereket kerestünk, amelyek alkalmasak a minőség résztényezőkben mutatott teljesítmény különbségek jól áttekinthető, kvantitatív bemutatására és alapul szolgálhatnak a javítandó területek azonosításához.

A termék és kapcsolódó szolgáltatás jellemzők (minőség résztényezők) vevői megítélését két kérdésfeltevés alapján értékeltük. 

· Mennyire elégedett az adott jellemző (résztényező) teljesítményével (pl. minőség, udvariasság)

· Mennyire fontos számára az adott jellemző (résztényező)

Az elégedettség és fontosság értékelését 1-5 skálán kértük megadni, ahol 1pont jelentette a teljes elégedetlenség, illetve a nem fontos, és 5 pont a maximális elégedettség illetve fontosság kifejezését.

A véleményeket célcsoportonként összegezve kiszámítottuk a teljesítmény indikátorokat. Egy adott minőség résztényezőre jellemző teljesítmény indikátor a elégedettség / fontosság pontszámok hányadosa. A teljesítmény indikátor egynél kisebb értéke jelzi, hogy az adott tényezőben mutatott teljesítményünkkel vevőnk kevésbé elégedett mint amennyire az számára fontos. Az ily módon számított hányadosok ábrázolásával áttekinthető képet kapunk a termék és kapcsolt szolgáltatás minőségi

résztényezőinek vevői megítéléséről és a továbbfejlesztendő területekről.


1. ábra.  A vizsgált minőség résztényezők teljesítmény indikátorai

(1.A termék minősége; 2. Termék minőség állandósága; 3. Megrendelés kényelmessége; 4. Megrendelés időbeni teljesítése; 5. Igények megértése; 6.Számlázás pontossága; 7. Az árak versenyképessége; 8. Fizetési feltételek; 9.Akciók; 10. Udvariasság; 11.Felmerülő problémák kezelése)

A vizsgált minőség résztényezők teljesítmény indikátorai alapján Fontosság – Elégedettség mátrixot készítettünk, a javító, továbbfejlesztő munka sorrendiségének megállapítására, a forrás felhasználás hatékonyságának maximalizálására.

A prioritás indexet minden egyes minőség tényezőre a beavatkozás fontossága, sürgőssége és megvalósíthatósága 1-10 pont skálán történő esetenkénti értékelése alapján a pontszámok szorzataként számítottuk ki. A fontosság pontszámot a teljesítmény indikátor egytől való eltérése alapján kategorizáltuk, a sürgősséget a feltételezett hatás, míg a megvalósíthatóságot a ráfordítás becsült értéke alapján.

	Minőségi résztényezők
	Teljesítmény indikátor
	Fontosság
	Sürgősség
	Megvalósít-hatóság
	Prioritás index

	1.10. Termék minősége
	0,91
	4
	5
	2
	80

	Termék minőség állandósága
	0,85
	7
	5
	2
	70

	Megrendelés kényelmessége
	0,98
	1
	4
	9
	36

	Megrendelés időbeni teljesítése
	0,79
	10
	4
	5
	200

	1.11. Igények megértése
	0,92
	3
	9
	9
	243

	Számlázás pontossága
	0,96
	2
	10
	10
	200

	Árak versenyképessége
	0,67
	10
	6
	5
	300

	Fizetési feltételek
	0,91
	3
	4
	5
	60

	Akciók
	0,84
	7
	8
	7
	392


2. táblázat. Prioritás index meghatározása

Összefüggések vizsgálata

A vevői igények, elvárások, a „vevőhangjának” rögzítése, a nyitott kérdésekre adott válaszok alapján történt. Valamennyi kérdőív tartalmazott kérdést a vevők jelenleg kielégítetlen, vagy nem teljes mértékben kielégített elvárásainak megismerésére. A kapott válaszokat csoportosítottuk, belső összefüggéseik alapján. Ezeket neveztük a vevő hangjának megkülönböztetve a fogyasztók és a vevők ( kis- és nagykereskedők ) válaszait.

Ahhoz, hogy piaci információ gyűjtésünk tényleges célját, a minőségirányítás folytonos javítását elérjük, azonosítottuk azokat a folyamatokat, amelyekhez az összegyűjtött, rendszerezett vevői igények bemenő információt, visszacsatolást jelentenek. 

A kérdőíven szereplő kérdéseket az alapján vizsgáltuk meg, hogy az egyes szempontokra érkező információ, mely folyamat/folyamatokhoz tartozik. Az eredmények visszacsatolását a következő táblázat mutatja be:

· A gyorsan változó piaci igények követése feltételezi, hogy a vállalatok szabályozottan működő piaci információgyűjtési és értékelési módszerekkel rendelkeznek. Ezeknek a módszereknek a kiválasztása és bevezetése szükségessé teszi a kapcsolódó feladatok és felelősségek meghatározását.

· A vázolt információ gyűjtő és értékelő módszerek folyamattá szervezésével, a feladatok és felelősségek meghatározásával, és dokumentálásával kialakított minőségirányítási eljárás megfelel az MSZ EN ISO 9001:2001 szabvány követelményeinek, és mint piaci információt gyűjtő és értékelő folyamat beilleszthető a cég minőségirányítási rendszerébe.

Összefoglalás

A bemutatott módszerek a gyakorlati kipróbálás során alkalmasnak bizonyultak a különböző vevő és fogyasztó csoportok elvárásainak megismerésére és kellő információt szolgáltatnak a javítandó / fejlesztendő területek azonosítására. A „vevő hangja - minőségirányítási folyamatok” mátrix segítségével biztosítottuk a kapott információk visszacsatolását, amely a folytonos tökéletesítés nélkülözhetetlen feltétele. 

Dolgozók munkahelyi elégedettségének vizsgálata az Országos Orvosi Rehabilitációs Intézetben1
dr. Lengyel Éva*, dr. Tóth Ildikó**

Az Országos Orvosi Rehabilitációs Intézet munkáját kilenc éve folyamatosan tekintjük át a betegek szemszögéből is, elégedettségi vizsgálatok rendszeres végzésével. Az egészségügyi szolgálatban ellátott beteg elégedettsége elválaszthatatlan az ellátók elégedettségétől, ezért úgy gondoltuk, a dolgozói elégedettséget is vizsgálnunk kellene. Fontosnak éreztük megtudni, vajon az intézetben dolgozó emberek miképpen vélekednek munkájukról, munkatársi kapcsolataikról, önmagukról. Elégedettségüket hogyan befolyásolja a nemük és a koruk, magánéletük és életkörülményeik, kötődésük munkahelyükhöz, szakképzettségük és az, hogy munkájuk mennyre kötődik a a betegellátáshoz. 

Végső célunk az volt, hogy a véleményeket megismerve, belső változtatásokkal lehetőség szerint növelni tudjuk az elégedettséget, vagy tisztán lássuk, ha nem tudunk érdemben változtatni annak szintjén. Reméltük, hogy önmagában a vélemények bemutatása is növelheti az elégedettséget.

Az Országos Orvosi Rehabilitációs Intézet az Egészségügyi Minisztérium közvetlen irányítása alatt működik. Az intézet a tbc-s betegeket kezelő Állami Fodor József Gyógyintézetből alakult meg 1975-ben.

Jelenleg 340 ágyon és Nappali Kórházzal 10 szervezeti egység keretében végezzük tevékenységüket. Olyan súlyos, fogyatékossággal járó állapotokra specializálódott az intézet, amelyek széleskörű multidiszciplinális team munkáját követelik meg, így elsősorban az országos ellátást biztosító gerincvelő és koponyaagy sérülés illetve politraumatizáció rehabilitációjára. Széleskörű team végzi a stroke betegek, amputáltak, szeptikus csont-izületi elváltozásban szenvedők, baleseti mozgássérültek és gerincdeformitásban szenvedő gyermekek rehabilitációját is. A Nappali Kórház legnagyobb számban reumatológiai betegségek miatt fogyatékossá váló személyek részére nyújt rehabilitációs szolgáltatást.

A betegellátás tehát itt nemcsak magasszintű szakértelmet kíván, hanem egy-egy beteg esetében hosszú időn keresztül folyamatos együttműködési készséget a gyógyító, ápoló és rehabilitációs team minden tagjától. Nemcsak a beteg személyére kell tehát ráhangolódni, hanem a munkatársak is állandóan igénylik a a kölcsönös támogatást és elismerést.

Adatgyűjtés

Az adatgyűjtést 40 kérdést tartalmazó önkitöltős kérdőívvel végeztük, melyet kísérő levéllel, személyre szólóan juttattunk el az intézet 398 dolgozójának. Igyekeztünk könnyen érthető kérdéseket megfogalmazni, a kérdéstípusokat váltogatni, a kérdések sorrendjében az általánostól a speciális felé haladni. Főként zárt kérdéseket alkalmaztunk, melyben a válaszlehetőségek adottak voltak, s mind az értelmezést, mindpedig a feldolgozást könnyebbé tették. A skála (intenzitás) kérdések valaminek a fontosságára kerestek választ, 1-4 közötti osztályozási lehetőséget kínálva. Szemantikus differenciálskála alkalmazásakor egy-egy szám bekarikázásával két ellentétes álláspont közötti választásra kértük a munkatársakat. A szűrő kérdések egy zárt és egy nyitott kérdés kombinációjából jöttek létre, amikor egy zárt kérdés valamely válaszlehetőségére részletes magyarázatot is kértünk.

Az értékelhető kérdőívek száma 199 volt, így a válaszadási arány éppen 50 %. A kérdőíves vizsgálat szakirodalma az 50 százalékos válaszolási készséget már megfelelőnek tartja ahhoz, hogy az eredményeket elemezhessük és beszámoljunk róla. 

A válaszolók közül a nők nagyjából háromszor annyian voltak, mint a férfiak. A nőknek ez a jelentős túlsúlya jellemző az egészségügyre, és főleg ott tapasztalható, ahol az ápolásra – a hosszú ápolásra – nagyobb szükség van. A válaszolók által megjelölt foglalkozások, munkakörök alapján öt munkaköri csoportot állítottuk fel: eszerint 22 orvos, 56 szakápoló, 38 egyéb diplomás, 44 gazdasági és 36 egyéb munkaköri kategóriába sorolt dolgozó válaszolt.

A válaszadó dolgozók 25 %-a több mint 20 éve dolgozik az Intézetben, tíz évnél hosszabb a munkaviszonya a dolgozók 37 %-nak. A munkahelyhez való kötődés az orvosoknál a legerősebb – csaknem kétharmaduk több, mint tíz éve dolgozik itt – ezzel szemben a velük együtt dolgozó szakápolóknak mindössze valamivel több, mint ötöde sorolható ebbe a csoportba.

Eredmények

A válaszolók több mint háromnegyede elégedett jelenlegi munkájával jelenlegi munkahelyén. 16 % nem elégedett, 3 % nem tudja eldönteni és 4 % nem adott választ. 

A szabad fogalmazásban jelzett észrevételek feldolgozása során kitűnt, hogy az elégedettség okai messze szerteágazóbbak, míg az elégedetlenséget megjelölő válaszok szóródása kisebb.

A leggyakrabban megjelenő részletes válaszok alapján az elégedettség forrásai a következők: a válaszolók szeretik a munkájukat és a betegeket, barátságos, családias, kellemes légkörben, szép környezetben, jó kollegiális közösségben, szakmailag önállóan dolgozhatnak. Munkájukat fontosnak érzik, megbecsültek, szakmai fejlődésre van lehetőségük, elképzeléseiket megvalósíthatják. A vezetés demokratikus, számíthatnak feletteseikre.

Az elégedetlenségüknek hangot adó munkatársak válaszaiban messze kimagaslik az anyagi helyzet lehetetlensége. Gyakoriságban a rossz munkakörülmények, a szervezetlenség, az alacsony dolgozói létszám, rossz kollektíva, a tárgyi feltételek hiánya, a sok és fárasztó munka következik. Utalnak az adminisztráció sokaságára, a végzettségnek nem megfelelő gyakori munkavégzésre, az erkölcsi megbecsülés és dicséret hiányára, a hiányos információáramlásra.

Az elégedettséget néhány társadalmi-demográfiai ismérv markánsan befolyásolja:

az életkor előrehaladása növeli az elégedettséget

az intézeti munkaviszony hossza növeli az elégedettséget

a szakképzettség kedvező hatással van az elégedettség alakulására

a magánélet stabilitása (házasság az élettársi kapcsolattal szemben) kedvezően hat az elégedettségre

lakáskörülmények stabilitása, személyes jellege kedvezően hat az elégedettségre (családdal szülőkkel élők az albérletben, szállón lakókkal szemben)

a munka jellege befolyásolja az elégedettséget (betegellátásban dolgozók elégedetlenebbek, mint a műszaki –gazdasági területen dolgozók)

a jó egészségi állapot inkább elégedetté tesz

A fenti tényezők hatása együttesen eredményezi, hogy a férfiak elégedettebbek, mint a nők, a 40 éven felüliek elégedettebbek, mint a 40 éven aluliak, az orvosok elégedettebbek, mint az ápolók.

Több fontos szempontot összefoglalva nagyobb valószínűséggel elégedetlen: a közvetlen betegellátásban dolgozó, 40 évesnél fiatalabb nő, aki élettársi kapcsolatban van, vagy az egyedül élő, nővérszállón lakó szakápoló, aki tíz évnél rövidebb ideje dolgozik az intézetben, munkáját nem érzi fontosnak, gyakran végez képzettségének nem megfelelő munkát, soha sem kap dicséretet, de gyakran kap elmarasztalást munkahelyi főnökétől.

Az elégedettséget nemcsak általában, hanem néhány, a munkahelyre közvetlenül jellemző szempont szerint is megnéztük. Ezek voltak: az anyagi megbecsülés, az előmeneteli lehetőség, az erkölcsi megbecsülés, a munkaidő beosztás, a munkahelyi közösség és a közvetlen vezetővel való kapcsolat. E szempontokat a megkérdezettekkel az iskolai osztályozás módszeréhez hasonlóan minősíttettük, amelyben az 1-es osztályzat értelemszerűen a nagyon elégedetlen minősítést tükrözte, az 5-ös pedig a nagyon elégedettet. A dolgozók többé-kevésbé elégedettnek mondhatók a közvetlen vezetővel, a munkahelyi közösséggel, és a munkaidő beosztásával – ezek átlagos minősítése 4 körül volt - az erkölcsi megbecsülés minősítése jobb a közepesnél, de az előmeneteli lehetőség csak közepes, az anyagi megbecsülésről alkotott vélemény az utolsó helyre került, alig haladta meg a kettes értéket. A munkaköri csoportok között az egyes jellemző szempontok megítélésében is jellegzetes különbségek rajzolódnak ki: a legjobb osztályzatokat a gazdaságiak adták, a legrosszabbakat a szakápolók. 

Az elégedettség és az intézetben végzett munka fontosságának érzete pozitív összefüggést mutat. Aki nélkülözhetetlennek érzi munkáját, 90%-ban az elégedettek táborába tartozik. Aki viszont nem érzi munkájának fontosságát, csak kétharmad részben gyarapítja az elégedettek csoportját, minden harmadik elégedetlennek mondja magát. A végzett munka fontosságáról visszajelzést – többek között – a közvetlen vezető adhat. Ezért fontos annak vizsgálata, hogyan jelzi elégedettségét beosztottjának. Megkérdeztük, hogy milyen gyakran kapnak dicséretet és milyen gyakran elmarasztalást munkahelyi főnöküktől a közvetlen és a nem közvetlen betegellátásban dolgozók, majd vizsgáltuk annak az elégedettségre való hatását.

Eredményeinkből kitűnt, hogy ebben a vonatkozásban nincs különbség a közvetlen betegellátásban dolgozók és a gazdasági, műszaki csoport között. A munkahelyi vezető pozitív visszajelzése és az elégedettség között egyértelmű összefüggés mutatkozott.

Hasonló tendenciájú és még szorosabb az összefüggés a főnök kedvezőtlen viszonyulása és az elégedettség között. A gyakran elmarasztalásban részesülők több, mint fele elégedetlen, akik pedig sohasem kapnak elmarasztalást, csaknem 90%-os elégedettséget mutatnak. 

Munkahelyi légkör

A munkahelyi elégedettség fontos eleme a munkahelyi légkör, ezért fontosnak éreztük megtudni, hogyan ítélik meg azt közvetlen munkahelyükön a dolgozók. Szemantikus differenciál skálát alkalmaztunk, melyben az 1-es osztályzat a legkevésbé kedvező, az 5-ös osztályzat a legkedvezőbb megítélésre nyújtott lehetőséget.

Az alábbi ellentétpárokat állítottunk fel a légkör jellemzésére. 

Ellentétpár


Adott osztályzat átlaga

Ellenséges-Barátságos 

4.06

Feszült-Jóhangulatú


3.91

Zaklatott-Kiegyensúlyozott

3.59

Rideg- Oldott,meleg


3.70

Közömbös-Figyelmes


3.64

A táblázatból kitűnik hogy a vizsgált munkahelyeken a légkör inkább barátságos és jó hangulatú, mely a jó emberi kapcsolatokra utal. A zaklatottság megjelenésének a munka okozta feszültség lehet a magyarázata.

A munkahelyi légkör jellemzőit a betegellátásban elfoglalt hely szerint vizsgálva azt láttuk, hogy a közvetlen betegellátásban dolgozók részéről egyértelműen rosszabb megítélést kapott a munkahelyi légkör valamennyi jellemzője, szemben a nem közvetlen betegellátásban dolgozók értékelésével. 

Ehhez járul hozzá az, hogy a rehabilitációs tevékenység a dolgozók számára fizikailag és lelkileg is megterhelő. Ezt jellemzik a vizsgálat eredményei is. A válaszok alapján az intézetben dolgozók munkája elsősorban szellemileg fárasztó, ezt követi a fizikai igénybevétel és végül erős lelki és érzelmi igénybevétellel is jár.

Összegzés

Rendkívül örömteljes a dolgozók 77 %-os elégedettsége. De vajon hogyan magyarázható a mai magyar egészségügyben ez a kedvező minősítés. Jók voltak-e a feltett kérdések? Őszinték voltak-e a válaszok? A kérdések oksági kapcsolatban voltak-e az elégedettséggel? Fontos annak ismerete is, hogy a válaszarány nem biztosította a reprezentativitást.

A magas elégedettséget a vonatkoztatási csoport és a viszonylagos depriváció /megfontoltság/ fogalmaiban véljük meglelni. Eszerint az intézeti dolgozók nem valamilyen abszolút, objektív mérce szerint értékelik helyzetüket, hanem a körülöttük élőkhöz viszonyítják magukat. Azok az emberek, akikkel összehasonlítják magukat (rehabilitációra szoruló fogyatékos és rokkant emberek) a vonatkoztatási csoportjuk, így a velük való összehasonlítás rájuk nézve kedvező, mely során nem élnek meg relatív deprivációt.

Az elégedettség megőrzése és óvása az intézeti menedzsment számára fontos kötelesség, hasonlóan az elégedetlenségi okok további feltárásához és elemzéséhez. A dolgozók munkahelyi elégedettsége kihat az általuk kezelt betegek elégedettségére is. Fontos látni, hogy az elégedettségnek nemcsak anyagi szempontjai vannak, az emberi odafigyelés, elfogadó légkör, pozitív visszajelzés mind az elégedettség irányába hat.

Hasznosítva az első felmérés tapasztalatait, tervezzük a vizsgálat megismétlését. 

Az elégedett vevő gazdasági vagyont jelent

Dr. Tar József*
ELŐSZÓ

Az új ISO 9000-es szabványsorozat alkalmazásba vételével a vevők elégedettségének vizsgálata egyre hangsúlyosabbá válik. Az ISO 9000 Fórum Titkársága 1998. júniusában kérdőívet küldött ki a magyarországi tanúsított cégek részére a „Tanúsított cégek szállítói teljesítményének vizsgálatára”. A beérkezett 175 válasz kérdőív értékelésének eredményeit a Magyarországi Tanúsított Cégek V. Nemzeti Konferenciáján ismertettük és beszéltük meg. 2002-ben érdemes megnézni ezeket az eredményeket a tekintetben, hogy mennyit is érnek az új szabvány fényében.

NEMZETKÖZI KITEKINTÉS

Az EOQ ’98 Forum rendezvényen (1998. április 2-3.) Stocholmban C. Fornell, az amerikai vevői elégedettség vizsgálat guruja leszögezte, hogy az elégedett vevő gazdasági vagyont jelent, aminek a menedzselése elengedhetetlen a hosszú távú jövedelmezőséghez. Az 1994. óta negyedévenkénti rendszerességgel végzett vizsgálatok eredményeként kapott amerikai vevői elégedettségi index (ACSI= American Customer Satisfaction Index) és más gazdasági mutatók alakulása közötti összefüggés egyértelműen kimutatható. Többek között igazolták az ACSI és a részvények értéke közötti egyenes arányos összefüggést.
A piaci verseny globalizálódása arra ösztönzi az Európai Uniót, hogy az amerikaiakhoz hasonlóan kidolgozzák és bevezessék az európai vevői elégedettségi indexet (ECSI= European Customer Satisfaction Index), ami lehetővé teszi a versenyképesség meghatározását vállalatok, ágazatok, országok és kontinensek szintjén. Ezekre az adatokra a menedzsereknek és politikusoknak egyaránt szükségük van, hogy javítani tudják a vevői elégedettséget és a belső hatékonyságot, ami a nagyobb profit előállításának, azaz a jövő sikereinek kulcsa (1. ábra).
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                               1. ábra: A jövő sikereinek kulcsa

A stocholmi konferencián A. Westlund – az ECSI projekt vezetője- kijelentette: „Csupán a pénzügyi adatok figyelembevétele a vállalat valódi értékének megítélésénél éppen olyan, mintha a teniszmérkőzésen az eredményjelző táblát néznénk a labda helyett”. Más szavakkal: Holnap már nem elegendő a vállalatok értékelésénél csupán a pénzügyi sikereket figyelembe venni, hanem azt is vizsgálni kell, hogy milyenek a vállalat jövőperspektívái. Nem elég csupán azt nézni, hogy mit aratott a vállalat a múltban, hanem azt is, hogy mit vetett a jövő számára. Teljesítmény indexeket kell meghatározni, azokat rendszeresen mérni, és folyamatosan javítani kell (2. ábra).
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2. ábra: A vállalat valódi értéke

Vizsgálati módszer

A felmérésnél alkalmazott kérdőív az alábbi témakörökre terjedt ki:

(1) Vevői elégedettség vizsgálatok főbb jellemzői

(2) Piaci és vállalati jellemzők ismerete

(3) Szállítói teljesítményjellemzők

(4) Vevőmenedzselés elvei

Az vevői elégedettségi indexet (VEI) a válaszokban megjelölt százalékos értékek egyszerű átlagolásával képeztük.

A „piaci és vállalati jellemzők ismerete” témakörben 6 pontos értékelő skálán fejezték ki a válaszadó szervezetek önelégedettségüket.
Elégedettségi táblázat

	Nagyon 
elégedett
	Elégedett
	Kissé 
elégedett
	Kisség 
elégedetlen
	Elégedetlen
	Nagyon 
elégedetlen

	100 %
	80 %
	60 %
	40 %
	20 %
	0 %


Az önelégedettségi indexet (ÖEI) a válaszokban megjelölt százalékos értékek egyszerű átlagolásával képeztük.

A „szállítói teljesítményjellemzők” témakörben a vevői elégedettség kifejezéséhez szintén a 6 pontos skála került alkalmazásra. A 23 kérdés mindegyike arra irányult, hogy a válaszadó szervezet vevői milyen mértékben elégedettek a nyújtott termékkel/szolgáltatással. Az első kérdés, pl.: „Mennyire elégedettek az Önök vevői a termék/szolgáltatás választékkal, összetétellel?”

A „vevőmenedzselés alapelvei” témakörben az alábbi négy állítással kapcsolatosan fejezhették ki álláspontjukat a válaszadók:

· A versenyképesség feltétele a vevői elvárások teljesítése/túlteljesítése.

· Az elégedett vevő olyan vállalati tőke, amely a jövőben profitot hoz.

· A vevőmenedzselés elengedhetetlen feltétel a hosszú távú jövedelmezőséghez.

· A kiválóság magas szintjénél a vevőközpontúság a szervezet minden szintjére kiterjed.

Egyetértési táblázat

	Teljesen
egyetért
	Részben
egyetért
	Részben eltérő
vélemény
	Teljesen eltérő
vélemény

	100 %
	66,6 %
	33,3 %
	0,0 %


Az adatok feldolgozásánál és értékelésénél figyelembe vettük a szervezeti létszám szerinti vállalati méretet is.

Alkalmazotti létszám táblázat

	Méret
kód
	Szervezeti létszám
	Méret
kód
	Szervezeti létszám

	A
	10 fő és alatta
	D
	  251 – 1000 fő

	B
	11 – 50 fő
	E
	1001 – 2000 fő

	C
	51 – 250 fő
	F
	2001 – 4000 fő
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3. ábra: A felmérésben résztvevő vállalatok létszám szerinti megoszlása

Vizsgálati eredmények

(1)
Vevői elégedettség vizsgálatok főbb jellemzői

Az első vizsgált kérdés, hogy végeznek-e rendszeresen vevői elégedettség vizsgálatot. A rendszeresen vevői elégedettséget vizsgáló végző vállalatok aránya 74,8%. A 4. ábrán feltüntettük az átlagértéken kívül a szórási tartományt is.

· Az 1001-2000 létszámú csoportnál (E) ez az arány a legnagyobb: 100,0%

· A 251-1000 létszámú csoportnál (D) ez az arány a legkisebb: 62,0%
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4. ábra: A vevői elégedettség vizsgálatok főbb jellemzői

A vizsgálatok gyakoriságára az évenkénti sűrűség jellemző (56,2%), de az ennél gyakoribb vizsgálat (átlagosan 31,5% arány) főleg a kisebb létszámú vállalatoknál figyelhető meg (A,B).

A vizsgálatokat a vállalatok többsége (80,1%) önmaga végzi. Szakértő céget csak a 2001-4000 létszámú vállalatcsoport (F) vesz igénybe nagyobb arányban (60%).

A rendszeres vizsgálatok kimutatták, hogy a vevői elégedettség észrevehetően javult (62,8%) vagy nem észlelhető változás (37,2%), de egyetlen vizsgálatot végző vállalatnál sem romlott az elégedettségi szint.

(2)
Piac és a vállalati jellemzők ismerete

Ennél a kérdéscsoportnál többet között azt kérdeztük, hogy a válaszadók mennyire elégedettek vállalatuknál a vevők iránti elkötelezettséggel, a vevői szükségletek ismeretének mélységével, a saját üzleti teljesítmény objektív ismeretével, valamint a konkurencia üzleti teljesítményének ismeretével.

Az önértékelési kritériumoknak az átlagos önelégedettségi index alapján képzett sorrendje az 5. ábrán látható. A vevői iránti elkötelezettség átlagos önelégedettségi indexe a legjobb (78,1%), a konkurencia üzleti teljesítményének ismerete a leggyengébb (57,4%).
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    5. ábra: Piaci és vállalti jellemzők sorrendje
       az átlagos önelégedettségi index alapján

Az 5. ábra alsó részén a vonalkázott sávban helyezkednek el az egyes vállalatcsoportok az 5 önelégedettségi index átlaga alapján képzett sorrendben. A kisebb méretűek (A, B) a leginkább elégedettek a piaci és vállalati jellemzőik ismeretével, míg a nagyobb méretűek (D, E) legkevésbé.

(3)
Szállítói teljesítményjellemzők

A szállítói teljesítményre vonatkozó kérdések alcsoportjai a következők:

· Szállító/vevő kapcsolatok

· Szerződési feltételek

· Szerződések teljesítése

· Termék/szolgáltatás jellemzők

Az elégedettségi indexek átlagértékei alapján képzett erősségi sorrendet a 6. ábrán láthatjuk.
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6. ábra: Szállítói teljesítményjellemzők erősségi sorrendje

Az átlagos vevői elégedettségi index 79,8%. Ez a szám az összes válaszadó vállalat összes szállítói teljesítmény jellemzőjéhez tartozó elégedettségi index átlagolásával került kiszámításra.

Az egyes jellemzőknél az átlagos elégedettséget ( szimbólum jelzi. A vonalkázott sáv a vállalatcsoportok átlagértékeinek szórását szemlélteti. A szórási tartományok határán a vállalatcsoport kódja van feltüntetve.

· A toplista élén a termék/szolgáltatás felhasználásra való alkalmassága helyezkedik el 84,3%-os átlagos elégedettségi index értékkel. A szóródási tartomány: 76,2% (C) – 86,4% (B).

· A második helyen a cég alkalmazottainak vevőkkel szembeni magatartása áll (83,0%). Legnagyobb az elégedettség a legkisebb méretű cégeknél (A), legkisebb a legnagyobbaknál (E, F).

· A garanciális feltételek elvárás a toplista harmadik helyét foglalja el (80,3%). A legnagyobb vállalatoknál (F) kiugróan magas az elégedettségi index (90,0%).

A szállítói teljesítményjellemzők gyengeségi sorrendjét a 7. ábra szemlélteti.
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7. ábra: Szállítói teljesítményjellemzők gyengeségi sorrendje

· A vevői kifogások szintje a leggyengébb elégedettségi indikátor, 72,5%-os átlagos elégedettségi index értékkel. A szórási tartomány ennél a jellemzőnél a legnagyobb: 60,0% (F) – 89,0% (A). A legnagyobb vállalatoknál (F) mérhető a legkisebb elégedettség, a legkisebbeknél (A) pedig a legnagyobb elégedettség.

· A fizetési feltételek (73,7%) szóródási tartomány keskenyebb ugyan, de a legkisebb vállalatok csoportjánál (A) még mindig jobb az elégedettségi index 80%-nél, míg a nagyméretű vállalatoknál (E) alig több 62 %-nál.

· A vállalási határidő és annak betartása a harmadik leggyengébb elégedettségi indikátor (VEI=74,7%). A legkisebb vállalatok (A) itt is a legkedvezőbb eredményt mutatják.

· A vevői kifogások kezelésében nagy különbség mutatkozik a kis- és nagyvállalatok között. Míg a nagyvállalatoknál (F) az elégedettségi index mindössze 68,0%, a kisvállalatoknál (A) ez az érték 90,0%.

Megfigyelhető a vállalati méret és a szállítási teljesítménnyel összefüggő átlagos vevői elégedettség index közötti összefüggés.
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8. ábra: A vállalatcsoportok részesedése az alacsony vevői
               elégedettségi indexű jellemzőkből

A 8. ábrából kitűnik, hogy a legkisebb vállalatoktól a legnagyobb vállalatok felé haladva az alacsony (76%-nél kisebb) vevői elégedettség indexű jellemzőkből való részesedés arány határozott növekedési tendenciát mutat.
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9. ábra: A vállalatcsoportok részesedése a magas vevői
              elégedettségi indexű jellemzőkből

A 9. ábra a magas vevői elégedettség indexű (84 %-nál nagyobb) jellemzőkből való - vállalatcsoportok szerinti - részesedést mutatja be. A legnagyobb részesedésűek (44,4%) a legkisebb vállalatok, a közepes vállalatméretnél legalacsonyabb a részesedés (3,7%), majd a vállalati méret növekedésével egy kis emelkedés figyelhető meg.
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10. ábra: Az átlagos vevői elégedettségi index vállalati 
csoportok szerinti alakulása

A szállítói teljesítményjellemzők átlagos elégedettségi indexe (79,8%) köré úgy jelöltünk ki értékelő tartományt, hogy a számított vállalati csoport átlagok kb. 20%-a

· az alacsony tartományba (76% alatt)

· a magas tartományba (84% felett) essen.

A 10. ábrán jól látható, hogy a nagyobb vállalati méret felé haladva az átlagos vevői elégedettségi index csökkenő tendenciát mutat.
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11. ábra: A vállalatcsoportok pozíciója az alacsony/magas 
       vevői elégedettségi index arány mátrixban

11. ábrán az alacsony/magas vevői elégedettségi index arány mátrixban a CÉLMEZŐT a kis „alacsony VEI arány” és a nagy „magas VEI arány” jellemzi. Ebben a mezőben egyedül a legkisebb vállalatcsoport (A) található. Ettől a célállapottól a legnagyobb méretű vállalatok (D, E, F) vannak a legnagyobb távolságban.

(4)
Vevőmenedzselés elvei

A vevőmenedzselés elveivel a vállalatok nagymértékben egyetértenek (88,4%). A legnagyobb egyetértést (92,3%) kiváltó vevőmenedzselési elv:

„Az elégedett vevő olyan vállalati tőke, amely a jövőben profitot hoz.”
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12. ábra: A vevőmenedzselési elvek sorrendje 
     az átlagos egyetértési indexek alapján

Viszonylag a legalacsonyabb az egyetértési index (85,7%)

„A versenyképesség feltétele a vevői elvárások teljesítése/ túlteljesítése”

vevőmenedzselési elv esetén.

A 12. ábra alsó vonalkázott sávjában helyezkednek el az egyes vállalatcsoportok a 4 egyetértési index átlaga alapján képzett sorrendben. Az 1001-2000 méretű vállalatcsoport (E) kiugróan magas egyetértési indexű (95,6%). A legkisebb méretű vállalatcsoportnál (A) ez az érték mindössze 84,5%. Különösen feltűnő ennek a vállalatcsoportnak az 1. vevőmenedzselési elvhez kapcsolódó alacsony egyetértési indexe (78%).

SZEMBESÍTÉS

Az új ISO 9000-es szabványsorozat alapelveinek és az ISO 9001:2000 követelményeinek tükrében levonható néhány következtetés, azzal a megjegyzéssel, hogy a felmérés óta eltelt négy év óvatosságra ad okot azok megfogalmazásánál.

(1) Vevői elégedettség vizsgálatok rendszeres végzése a PDCA logika nélkülözhetetlen eleme. Ez nem egyszerűen szabványkövetelményként kezelendő tétel, ez valamennyi szervezet – a nem tanúsított cégeket is beleértve – számára fontos versenyképességi tényező. Cél tehát a vevők elégedettségének rendszeres vizsgálata valamennyi tanúsított és nem tanúsított cégnél.
(2) Az új ISO 9000-es szabvány folyamatszemléletű modelljének kiinduló pontja a vevők szükségleteinek pontos ismerete. A felmérések szerint viszont valamennyi vállalatcsoport 75%-nál kisebb mértékben elégedett a vevői szükségletek ismeretével. Ez az eredmény valóban nem ad okot az önelégültségre, a szervezeteknek tehát jelentős erőfeszítéseket kell tenniük a vevői szükségletek jobb megismerésére.

(3) A saját üzleti teljesítmény objektív ismeretének hiányosságai arra hívják fel a figyelmet, hogy széles körben célszerű alkalmazni az önértékelési technikákat.

(4) A konkurencia üzleti teljesítményének ismeretében valamennyi vállalatcsoport mélyrepülésben van, amit a 60% alatti önelégedettségi index jelez. A tényeken alapuló döntéshozatal elvéből következik, hogy jóval több figyelmet célszerű fordítani a konkurencia megismerésére a legjobb döntések meghozatala érdekében.

(5) A leggyengébb szállítói teljesítményjellemzők közül kettő a MINŐSÉG-ÁR-HATÁRIDŐ klasszikus hármassal van összefüggésben. A legérzékenyebb veszteségek általában a vevői kifogásokhoz és a késedelmes szállításokhoz kapcsolódnak, amelyek végső soron a vevő elvesztését eredményezhetik. Ezeknek a veszteségeknek a megelőzése alapvető üzleti érdek, célszerű erre összpontosítani a fejlesztéseknél.

(6) A vevőmenedzselési elvek közül a vevői elvárások túlteljesítésével kapcsolatos egyetértés a legalacsonyabb, pedig a vevőközpontúság elvéhez az új szabvány szerint hozzátartozik az is, hogy a szervezetnek igyekeznie kell felülmúlni a vevők elvárásait.

Összességében megállapítható, hogy az új szabványos minőségirányítási modell jelentős kihívást jelent a tanúsított cégek számára. A tényleges piaci kihívások ennél még nagyobbak, hiszen a szabvány csak minimum követelményeket fogalmaz meg.





















































































� EMBED Excel.Sheet.8  ���








* főiskolai tanár, BMF


� A szervezetnek meg kell határoznia és rendelkezésre kell bocsátania azokat az erőforrásokat, amelyek szükségesek…


b)	a vevők megelégedettségének fokozásához, a vevő követelményeinek teljesítése által…(ISO 9001:2000 6.1.)


* főiskolai tanár, BMF


** vezető munkatárs, BMF


* főiskolai tanár, BMF


** hallgató, BMF


� E.C. Harrington Jr.: The desirability function, in: Industrial Quality Control, 21 (10), 1965, p. 494-498


� George Derringer, Ronald Suich: Simultaneous Optimization of Several Response Variables,  in: Journal of Quality Technology, Vol. 12. No. 4. 1980,  p. 214-219


� Detlef Steuer: An improved optimisation procedure for Desirability Indices, Univesität Dortmund, LS Computergestützte Statistik, 2000


* Technológus, Pick Szeged Szalámigyár és Húsüzem


** MIR vezető, Pick Szeged Szalámigyár és Húsüzem


1 Az Egészségügyi Gazdasági Szemlében ( 2001, 39, 5, ) megjelent cikk rövidített változata.


* Az Országos Orvosi Rehabilitációs Intézet osztályvezető főorvosa, főigazgató helyettes


** szociológus, Semmelweis Egyetem Egészségügyi Főiskolai Kar Társadalomegészségtani Intézet





* ISO 9000 Fórum
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Paramki

		Paraméter		Határ tipus		ymin		ymax		d0		y0		d1		y1		b0		b1		n		y0*		y1*		Dim

		Ár [eFt]		2		60		110		0.37		101		0.8		85		9.437748278		-0.0933859799		-3.6996722511		0.0057643084		1.4999399868		eFt

		Rendelke-zésre állás [%]		1		0.9		1		0.37		0.91		0.8		0.96		-27.1882330376		29.8835135671		-3.6996722511		0.0057643084		1.4999399868		%

		Adatvesztés valószínűsége[%]		2		0		0.05		0.37		0.04		0.8		0.03		5.9824670218		-149.4175678354		-3.6996722511		0.0057643084		1.4999399868		%

		Betanulási idő [hó]		2		1		2		0.37		1.5		0.8		0.95		4.0807888857		-2.7166830516		-3.6996722511		0.0057643084		1.4999399868		hó

		Tetsze-tősség []		1		3		10		0.37		2		0.8		9		-0.4211430283		0.2134536683		-3.6996722511		0.0057643084		1.4999399868		n

		Tanulhatóság		1		5,50		6,20		0,37		5,70		0,80		6,70		-8.5110370582		1.4941756784		-3.6996722511		0.0057643084		1.4999399868





Parambe

		Paraméter		Also		Felso		Dim

		Felhasználói felület tervezése [hó]		1.5		5		hó

		Alapfunkcio-nalitásra fordított idő [hó]		2.5		10		hó

		Tervezésre fordított idő [hó]		0.5		3.3		hó

		Fejleszté-si Költség [eFt]		2300		6500		eFt





Sheet8

		Az optimalizálás eredménye:

				DI=		0.5231006515

		Bemenetek:

				Felhasználói felület tervezése		Alapfunkcionalitásra fordított idő		Tervezésre fordított idő		Fejlesztési Költség

				3.2152463543		8.2077120355		3.3		3368.8389078269

		Kimenetek:

				Ár		Elvárt funkcionalitás		Kidolgozottság		Didaktikus felépítés		Tetszetősség		Tanulhatóság

				95.3375856712		8.0475975844		7.0483910798		3.1542046092		9.2702337938		6.0894659717

		d értékei:

				0.3646982539		0.6358619989		0.4984424846		0.4540063989		0.6805105149		0.573724167





Eredmeny

		1		4.6936300018		3.3293314723		3.1700723847		0.0105667351		9.5352085676

		2		0.0096542118		0.0079100807		0.0448198415		0.0000402154		0.5635910226

		3		0.0037167974		-0.0027743793		0.0029617548		-0.0000026269		0.044655202

		4		-0.4435459042		0.2730661366		0.389879323		0.0001665583		0.7758942723

		5		0.6504924388		1.22341577		-0.5525357953		-0.0001388137		-1.5916951904

										Ys										Y*										ds										D
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		Az optimalizálás eredménye:

				DI=		0.4199101103

		Bemenetek:

				Felhasználói felület tervezése [hó]		Alapfunkcio-nalitásra fordított idő [hó]		Tervezésre fordított idő [hó]		Fejleszté-si Költség [eFt]

				3.8842166067		2.9211917905		1.0264853794		5957.3053806919

		Kimenetek:

				Ár [eFt]		Rendelke-zésre állás [%]		Adatvesztés valószínűsége[%]		Betanulási idő [hó]		Tetsze-tősség []

				103.6952010237		0.9097790678		0.0383784318		1.2431888116		3.1146652118

		d értékei:

				0.2783684607		0.3675711866		0.458260737		0.6096437408		0.4567004088
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		Az optimalizálás eredménye:

				DI=		0.4154013035

		Bemenetek:

				Felhasználói felület tervezése [hó]		Alapfunkcio-nalitásra fordított idő [hó]		Tervezésre fordított idő [hó]		Fejleszté-si Költség [eFt]

				4.3546820582		4		1.149149282		5437.8854507633

		Kimenetek:

				Ár [eFt]		Rendelke-zésre állás [%]		Adatvesztés valószínűsége[%]		Betanulási idő [hó]		Tetsze-tősség []

				104.3953825273		0.9074636145		0.0388618046		1.2904121729		4.7448567877

		d értékei:

				0.2553240703		0.3421375982		0.4322461885		0.5697135484		0.5749882814
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				Felhasználói felület tervezése [hó]		Alapfunkcio-nalitásra fordított idő [hó]		Tervezésre fordított idő [hó]		Fejleszté-si Költség [eFt]

				2.1		5.9		3.1		2300

		Kimenetek:

				Ár [eFt]		Rendelke-zésre állás [%]		Adatvesztés valószínűsége[%]		Betanulási idő [hó]		Tetsze-tősség []

				73.1656024849		0.8619711954		0.0392311798		3.0472481744		4.9603596077

		d értékei:

				8.42881243758015E-63		0.0153501233		0.4121559881		1.28050642685825E-29		0.5894734148
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		Felhasználói felület tervezése [hó]		Alapfunkcio-nalitásra fordított idő [hó]		Tervezésre fordított idő [hó]		Fejleszté-si Költség [eFt]		Ár [eFt]		Rendelke-zésre állás [%]		Adatvesztés valószínűsége[%]		Betanulási idő [hó]		Tetsze-tősség []

		2.1		5.9		3.1		2000		70		85%		4.0%		3		5

		2.5		7.1		3.5		2500		80		91%		4.2%		3		6

		2.5		7.3		3.2		3000		90		91%		3.0%		4		7

		3.5		7.6		3.2		3150		95		92%		3.8%		3		8

		2.8		8.2		2.1		3600		95		88%		3.0%		3		9

		3.7		8.8		1.7		3700		101		90%		2.8%		3		10

		3.2		8.5		1.8		4500		105		93%		2.8%		3		9
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