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1. BEVEZETES

A mindségmenedzsment a 21. szdzad egyik legfontosabb eleme a vallalati kultirdban. Az
utébbi évtizedekben a véllalatok mar ipardgtdl fiiggetleniil alkalmazzdk a kiilonbozo
mindségmenedzsment modszereket. Ma mar a mukodés elengedhetetlen feltétele, hogy a
szervezet — a sajat ipardgdnak megfelelden — kialakitson és megfelelden milkddtessen
mindségmenedzsment rendszert.

Mind a nemzetk6zi, mind pedig a magyar piacon is lathatd, hogy a rendszerek és
modszerek alkalmazdsanak mértéke, tipusa, a fokuszpontok, a sziikséges szabvanyok
mennyisége legalabb ipardganként, de inkdbb cég-beallitottsdgonként igen sokféle lehet.
Egyértelmiien megmondhatd, még laikusként is, hogy a szolgdltat6 €s termeld szektor ebben a
témakorben is eltérnek egymadstol. De ha csak a termeld szektort vizsgdljuk meg, ahol
hamarabb és sokkal specifikusabban jelenik meg a mindségmenedzsment, akkor is
fellelhetdek ezek az eltérések. Azonban mutatkoznak hasonlésdgok is, mint példaul a
szabvanyok sziikségességében — bér eltéré mennyiségli €s milyenségli- vagy az alkalmazhat6
modszertanban is. (Bedzsula —Erdei —Topar -T6th, 2013)

1.1 Minéségmenedzsment a termelé szektorban

Az évek sordn egyre inkdbb nédtt a verseny a vdllalatok kozott. A szervezetektdl,
versenyképességének megtartdsa érdekében, folyamatos fejlodést és vevOkodzpontisagot,
megfelelé mindségii terméket varnak el. Viszont a verseny ma mar nem feltétleniil a mindségi
termékekre szegezddik, mert ez mar egy elvart igénye a vasarlokozonségnek. A kedvezd arak,
azaz vallalati szinten a koltséghatékonysdg egyre hangsulyosabb szerephez jut. A hatékony
termelés az, ami segithet a vallalatok sikeres mitkodésében és fennmaradasdban. A megfeleld
reakciot, intézkedéshozatalt, illetve a fejlesztések megfeleld véghezvitelét eldsegiti €s
tdmogatja a mindségmenedzsment rendszer. (Bedzsula —Erdei —Topar -T6th, 2013)

Azonban elképzelhetd, hogy nem a piaci véltozasok hatdsdra, mégis elveszti a
versenyképességét a szervezet. Ez lehet, hogy a munkavéllalok nem megfeleld oktatésa,
felkésziiltsége, vagy az informécié hidnya okozza a problémadt. A helyesen kialakitott és
mukodtetett mindségmenedzsment rendszer ezt is koordindlja. (Bedzsula —Erdei —Topar -
Téth, 2013)

A vevli elégedettség €s a vevoi igények kielégitése is meghataroz6 és elengedhetetlen
része a véllalatok sikerességének. A vevdi igények szdmos formdban megjelenhetnek. Ennek

a kezelése és kielégitése nehéz feladat, amihez célszerli mindségmenedzsment altal nyujtott



modszereket alkalmazni, és a tobb szervezeti osztilyt bevonni. (Bedzsula —Erdei —Topar -
Téth, 2013)
1.2 A tanulmany megalapozasa

A dolgozat célja, hogy megismerjem egy, az élelmiszeriparban miikodo vallalat
mindségmenedzsment rendszerét és elemezzem az alkalmazott mddszereiket. Ezek utin
szeretném kivdlasztani azt a kritikus teriiletet, amelyet a szervezet dolgozoi fejlesztenének
illetve, amely a vevoi elégedettség novelését célozza meg. Fontosnak tartom ennek a
teriiletnek a pontos elemzését és mérdszamaibdl kiindulva fejlesztési javaslatok gylijtésébe
kezdek. Célkitlizésem az is, hogy a kivalasztott teriilet javitisa érdekében benchmarking
elemzést végezzek, lehetOség szerint piacvezetd véllalatokndl. Szeretném felmérni a
fogyasztéi piacot is, hogy a lehetd legpontosabban tudjam megtervezni az Uj rendszert. Végiil
pedig a tanult mindségmenedzsment mddszerek felhaszndldsaval konkrét fejlesztési otletek
fogalmazok meg.

A dolgozat végén egy olyan projekttervet szeretnék kidolgozni, amely a megvaldsitds
minden 1€pését magaban foglalja és a szervezet el is tudja kezdeni a lebonyolitdsat. Ennek
eredményeképpen egy olyan rendszer vazat szeretném meghatarozni, amely beleillik a
szervezet mindségmenedzsment rendszerébe, noveli a vevdi elégedettséget és kielégiti a
vevOk latens igényeit is.

2. MINOSEGMENEDZSMENT AZ ELELMISZERIPARBAN
2.1 Elelmiszerbiztonsag és nyomon kovetés

Az elmult évek sordn jelentOs fejlodés figyelhetd meg az emberi tdplalkozas terén. Az
élelmiszerek mindsége és elfogyasztott mennyisége is ndvekedett. Egyik legfontosabb elem a
megbetegedés €s kiros hatdsok megeldzésére a nyomon kovetés. A végigkovetés a termelési
tevékenységekre vonatkozik, azaz a term6fold megmiivelésétdl a boltokba jutdsig. De nem
elegendd csak a megfelel6 mindség szabalyozésa, hiszen az élelmiszerbiztonsag fiiggetlen a
termékek mindségétdl, a piacon elfoglalt helyiikt6l. Meghatdrozhatunk roévid és hosszu
nyomon kovetési feladatokat. Azt, hogy egyes €lelmiszerek, gyartott elemek hova tartoznak,
az eltarthatésdguk és feldolgozasuk mértéke hatdrozza meg. Igy tehdt a friss gyiimélesok,
z0ldségek vagy hisok a rovid, az iparilag feldolgozott élelmiszerek pedig a hosszi nyomon
kovetési rendszerbe tartoznak. A hatékony nyomon kovetés harom f6 paramétertdl fiigg, ezek
a folyamatképesség, azaz hogy szabdlyozott a tevékenység, a kozos felelosség, miszerint a
résztvevok, partnerek kozosen vallalnak mindenért felelosséget, és a kompatibilitds, azaz

hogy az adatok, adatatvitel, adatfeldolgozas 6sszehangolhat6 legyen. (Biacs, 2004)
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Ahhoz, hogy egy terméket el lehessen adni, a jogi kovetelményeknek meg kell felelni, az
alapfeltétel pedig a mindség €és a biztonsdg. A jogi szabdlyozdsoknak megfeleléen a
fogyasztokat a tdjékoztatassal, informdaciokkal, jelolésekkel lehet megdvni az esetleges
egészségkarosodastol. Ilyen informacié példaul az osszetétel, allergén anyagok, napi ajanlott
fogyaszthaté mennyiség stb. (Biacs, 2004)

A legmeghatdrozobb eszkoze a j6 mindségli és nem drtalmas €élelmiszerek eldéllitasanak a
HACCP rendszer bevezetése, igy a veszélyek elemzése és kritikus ellendrzési pontok
megallapitdsa és nyomon kovetése. Ennek alapja a megfeleld dokumentacié és a folyamatos
ellendrzés a termelési tevékenység minden feladata alatt. (Sésné Gazdag, 2004)

2.2 HACCP

A szabdlyozdsok, melyek élelmiszerekre vonatkoznak, minden a ldncban szerepldre
kiterjednek. Minden résztvevotdl megkovetelik a HACCP rendszer meglétét é€s megfeleld
alkalmazdsat. A kovetelményrendszer elsOsorban modszertani alapokat hatiroz meg,
melyeket kialakitott mindségligyi rendszerben lehet alkalmazni. A HACCP is egyfajta
altalanos eloiras, mint az ISO 9000, viszont sok feladat mas kivitelezést, értelmezést kovetel
meg. Ezekhez igazodva alkalmaznak a szervezetek kiilonb6z6 J6 Higiéniai Gyakorlatokat.
(S6sné Gazdag, 2004)

A nemzetkozi elvdrdsoknak is eleget kell tennie a véllalatoknak. A kovetelmények
kiterjednek a dokumenticiok és feljegyzések kezelésére, auditokra és tanusitdsok
megszerzésére. Veszélyelemzést kell végezni, mely alapjain meghatdrozhatéak a kritikus
ellendrzési pontok és ezek utdn is folyamatos feliilvizsgdlatokat kell végezni. Amennyiben
bizonyos érték meghaladja a hatdrértéket, értesiteni kell a hatésagokat, vevoket, fogyasztokat.
Rendszeresen mintdkat kell venni, melyeket akkreditdlt laboratériumokban lehet
megvizsgaltatni. A kovetelményrendszerben a feleldsségek és hataskorok meghatarozaséara és
a nyomon kovetésre is vannak eldirasok. (S6sné Gazdag, 2004)

A hazai és Unids szabdlyozdsok nem csak a feldolgozo, szallitd, forgalmazé vallalatokra
terjednek ki, hanem a teljes élelmiszerldncra. Ilyen teriiletek példaul haszondllattakarmany-
eldallitas, mezOgazdasagi alapanyagok, felhaszndlt anyagok, elsddleges termelés (betakaritas,
allattenyésztés, tejtermelés...). (S6sné Gazdag, 2004)

A kockazatértékelés az egyik kulcspontja a biztonsagos €s megfeleld termelésnek. Cél a
potencidlis veszélyek meghatdrozasa, hatdsuk, gyakorisdguk megallapitdsa. A kockazatnak
két meghataroz6 jellemzdje van a sulyossag és az eléfordulds valdsziniisége. Mindkettot

harom osztalyba szoktdk besorolni:



® nagy sulyos: kritikus megbetegedés, visszafordithatatlan, azonnal vagy hosszu
tdvon is

e kozepesen stlyos: lényeges, de nem olyan nagymértéki megbetegedés, azonnal
vagy hosszu tdvon

e kismértékii: kisebb sériilés, nagy mennyiségben karos

e Kkis valészintiségli: sosem 1ép fel

e kozepes valoszinliségli: eléfordulhat, taldlkoztak mér vele

® nagy valészinliségli: nagyon gyakori (S6sné Gazdag, 2004)

3. DANONE KFT.

A Danone Kft. a francia anyavallalat a Danone Csoport tagjaként 1991-ben jott 1étre, mai
nevén 1996 6ta mikodik Budapesten. A gyar friss tejtermékek — tejfol, kefir, natir és izesitett
joghurtok, tejdesszertek — elddllitasaval foglalkozik. Magyarorszagon kiviil Eurépaban 32,
Azsidban 11, Afrikdban és a Kozel-keleten pedig 9 orszdgban, illetve Eszak-és Dél
Amerikdban is érhetdk el Danone termékek. A termékportfolidjuk elég széles skaldan mozog.

(www.danone.hu, 2014.10.01.)

3.1 Minéségiranyitas és élelmiszerbiztonsag

A Mindségiranyitdsi osztily- és Elelmiszerbiztonsigi osztily a felelés minden
Elemiszerbiztonsdgi osztdly feladatai kozé tartozik, hogy irdnyitsa és fejlessze a
minOségirdnyitdsi rendszert. Mint felel0s osztaly az alkalmazott mindségmenedzsment
modszereket és eljardsokat feliigyeli, javitja, fejleszti. Beszdmoldkat, riportokat készit a
tevékenységeirdl. Fontos, hogy a tevékenyéghez kapcsolatos szabdlyozdsokat figyelemmel
kisérje és koordindlja azok betartdsat. A rendszeres kiildé auditok mellett belsé auditokat kell
terveznie €s azokat le is kell vezetnie. Ezek mellett a kiils auditok alkalmdval - melyek a
szabdlyozéasok altal meghatarozottak —feliigyeli és koordindlja a tevékenységeket. Mivel a
munkdjuk szdmos mds osztdlyra hatdssal lehet, ezért sziikséges, hogy megfeleld
informdci6aramlast tegyen lehetdvé ¢&s gordiillékeny egyiittmiikodést alakitson ki.
Kapcsolatban kell dlljon a beszéllitokkal, és a szallitokkal, ahol a fellép6 problémakat elemzi,
auditdlja az arra kijelolt partnereket. Amennyiben fogyasztéi részrdl érkezik be visszajelzés,
leginkdbb reklaméacidk, azokat feldolgozza, kielemzi, kezeli. Nem megfeleloség esetén
helyesbitd tevékenységeket, fejlesztéseket dolgoz ki ezek késobbi fellépése ellen,
egyiittmiikodve a termeléssel. A kommunikdcié nagyon lényeges elem, ezért oktatdsokat

tartanak és minden, a termelésben dolgozonak is kikommunikéljdk a szdmukra 1ényeges és
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fontos informdacidkat. Itt érdemes kiemeli azt, hogy az {izemi kommunikacié mindségiigyi
oldalrél hogyan néz ki. A beérkezd beszdllitéi reklamdcidkat a kozponti és a raktéri
teriileteken kihelyezik minden hoénapban. A beérkezd fogyaszt6i reklamdcidkat szintén
minden hénapban kiteszik a kozponti helyekre, illetve gépenként lebontva is, hogy az adott
dolgozok lassak, milyen problémék jelentkeztek a gépiiknél. (Danone Kézikonyv, 2013)

Az iizemi Mingségiranyitasi- és Elelmiszerbiztonsagi osztaly, hasonlé feladatokat 14t el,
mint az orszdgos, de inkdbb a termékek gydrtdsdra, a termelési részre koncentrdlva.
Elsédleges céljuk, hogy a termékek ne okozzanak semmilyen egészségiigyi problémat a
fogyasztoknak. Ehhez egy megfeleld termékbiztonsdgi rendszert kell kialakitaniuk, ami
kizérja a gydrtdsi hibdk és eltérések lehetdségét. Az el6zéekben emlitett reklamaciok koziil,
minden élelmiszerbiztonsdgot érintd hibat, eltérést ki kell vizsgdlniuk a lehetd legalaposabb
modon. Ezek kikiiszobolésére meghatdrozzak a fogyasztokra veszélyes elemeket,
kockdzatokat és megelz6 intézkedéseket tesznek ezek elkeriilésére. Ha mindezek ellenére is
probléma 1ép fel, akkor a helyesitd tevékenységek kidolgozasa is az ¢ feladatuk. A megfeleld
kortiltekintés érdekében meghatdrozott 1dOkozonként ellendrzik és feliilvizsgaljak az
élelmiszerbiztonsagi rendszert. A kapcsolattartds ezen osztdly esetében is elengedhetetlen,
ezért folyamatosan kommunikdl a vezetéssel, mds osztdlyokkal és a kiils0 vagy belsd
partnerekkel minden élelmiszerbiztonsagot érintd kérdésben (Danone Kézikonyv, 2013)

3.2 Minéségmenedzsment szempontjabol lényeges elemek
3.2.1 Kapcsolattartas

A kapcsolattartds magaban foglalja a kiils6 €s belsd kommunikéciét, illetve minden azon
adat és informdcid kezelését, amely érinti a mindséget. A kiilsé kapcsolattartds esetében,
rendszernek. Ide tartozik a vevoktdl érkezd visszajelzések kezelése. Ehhez sorolunk minden
olyan visszajelzést, mely telefonon vagy e-mailben barmilyen témdban a vallalathoz
beérkezik a vésarloktol. Tobbek kozott a reklamdciok, pozitiv visszajelzések, promocidval
kapcsolatos kérdések stb. (ezekre még a késObbiekben visszatérek). A madsodik a
partnercégekkel torténd kapcsolattartds, melybe beletartozik minden a szabvanyok
meglétének megkovetelésétdl, a kiilonbozd reklamaciok jelzéséig. Itt érdemes megemliteni a
raktarozé és fuvarozd partnerek auditdldst is. Sziikséges még megjegyezni a szerzOdések,
megrendelések és specifikdciok kezelését is ebben a témakorben. Végiil, de nem utolsé
sorban, pedig a kiils0 kapcsolattartdshoz tartozik a hatdsagi visszajelzések kezelése is.

(Danone Kézikonyv, 2013)



A bels6 kommunikdci6 szintén nélkiilozhetetlen a megfeleléen mikodo
mindségmenedzsment rendszerhez. A munkavaéllalok informécidval és adatokkal val6 ellatasa
hozzasegiti a dolgozdkat ahhoz, hogy lassdk, példaul, mik azok a pontok amelyek esetleg tobb
figyelmet kell kapjanak, vagy mik azok a valtozdsok, melyek érintik a munkdjukat. A belsd
hal6zaton elérhetévé kell tenni az Osszes olyan informdaciét, ami a nyersanyagokkal,
termékekkel, termelési folyamatokkal, vevdi elvardsokkal stb. kapcsolatos. Ahhoz, hogy a
modszerek bevezetésének miértje is kideriiljon, fontos az elért célok kihirdetése is. Az
értékelését, megvaldsitdas folyamatait, vizsgdlatokat is érdemes felvezetni a
munkavallaloknak. Végiil pedig minden élelmiszerjogi dokumentum alapjan naprakész
nyilvantartast kell vezetni, hogy barmilyen a véllalatot érintd valtozasrél mindenki értesiiljon.
(Danone Kézikonyv, 2013)

3.2.2 Belso6 audit

A kapcsolattartds mellett fontos, hogy az el6irt éves auditok mellet, a szervezet kozben
ellendrizze sajat magat. A belsd auditok sordn ellendrizik a jogszabdlyoknak valé megfelelést.
A kovetkezd termelési és fogyasztéi szempontbdl létfontossdgi a  mindségi,
élelmiszerbiztonsdgi hatékonysdg elemzése. Az audit lebonyolitasit elére meg kell tervezni,
ugynevezett Audittervet kell késziteni. A vizsgalatot egy Ellendrzd lista alapjan végzik.
Ezutan kiértékelik a rendszer miikodését (audit jelentés), ami alapjin intézkedéseket hoznak
(helyesbito tevékenység). (Danone Kézikonyv, 2013)

Az auditok id6pontjait €s teriileteit is érdemes el0re meghatarozni. A belsd ellendrzések
gyakorisdgat a multbéli informécidk alapjan dllapitjdk meg. Az {izemi mindségiranyitasi
rendszer auditjait termelési szempontbdl jelentds teriileteken hajtjak végre. (Danone
Kézikonyv, 2013)

3.2.3 Helyszini bejarasok

A helyszini bejardsok alkalméval az infrastruktira és a munkakornyezet vizsgalatat
végzik el.

Az infrastruktuira ellendrzésének kovetelményei:

e 4llatorvosi feliigyelet
e termék kovetelmények szempontjdbol sziikséges épiiletek, felszerelések, gépek
szallitas

Munkakornyezet vizsgalando részei:

* személyzeti 1étesitmények megfelelosége (elhelyezkedés, felszereltség)

e kornyezeti feltételek, klimatikus viszonyok
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¢ munkaval kapcsolatos védelmi tényezOk

¢ higiénikus tényezdk, munkahely kialakitasa

e kiilsd behatasok (Danone Kézikényv, 2013)
3.3 Fo- és kiegészité folyamatok

Mivel a minéségmenedzsment minden szinten megjelenik, érdemes bemutatni a Danone
Kft. folyamatait, mivel késébbiekben a Iényeges fokuszpontokat is elemezni fogom.

Hérom f6 folyamatot kiilonboztethetiink meg, a beszerzést, ami az alapanyagok,
csomagoléanyagok, adalékanyagok stb. igénylésére, nyomon kovetésére irdnyul. A méasodik a
gyartds, a harmadik pedig a kiszallitds. A kiszéllitani tobb helyre is sziikséges, hiszen a
kialakitott logisztikai halézat nagyon sokrétli. Ebbe beletartozik példaul a gyarbdl a raktarba
széllitas, a depdkba vald kivitel vagy a kereskedelmi ldncokba torténd kiszéllitds. (Danone
Kézikonyv, 2013)

Kiegészitd folyamat értelemszertien joval tobb van:

* marketing

¢ reklamdcidkezelés

¢ termékfejlesztés

¢ termék visszakiildhetdsége

¢ mindség-ellendrzés

¢ mikrobioldgiai ellendrzés

* képzés

® higiénia

® takaritas

e karbantartds

¢ idegen anyag ellendrzése

¢ nem megfelel0ség kezelése

® helyesbitd, megel6z0 intézkedéshozatal

® dokumentécio

¢ munkavédelem (Danone Kézikonyv, 2013)

3.3.1 A gyartasi folyamat kritikus elemei

A termel6 szektor szamadra a teljes gyartasi folyamat nyomon kovetése a leglényegesebb
feladat. Az egyes fazisok kiillonbozé féle fokuszpontokkal rendelkeznek, melyek az anyagok,
a gépek és a maga a munkafolyamat hatirozza meg. A Danone Kft. folyamatainak

bemutatdsdval szeretném ezeket szemléltetni. (Danone Kézikonyv, 2013)
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A gyartasi és ahhoz kapcsol6dé folyamatok soran a HACCP terv alapjan meghatdroznak
ugynevezett kritikus ellendrzési pontokat (CCP), melyek helyszinenként, miiveletenként
definidlja a lehetséges veszélyeket. Ezeken feliil van szdmtalan ellendrzési pont, de a CCP-k
befolydsoljak kozvetleniil a gyartast és a fogyasztéi megelégedést. Az ellendrzéshez,
feliilvizsgalathoz hasznalt eszkozoket, ezekhez a hatarértékeket, a helyesbitd tevékenységeket
és felelds személyeket is megéllapitjdk. Fontosnak tartom e pontok ismertetését, mivel a
késobbiekben meghatarozo lesz ezek ismerete. (Danone HACCP Elemzés, 2014)

A gyartasi folyamat menetének megfelelden hatdrozhatjuk meg ezeket a kritikus
pontokat.

Az els6 miivelet a tejatvétel, ahol két kritikus ellendrzési pont van meghatdrozva. Ezen a
szinten felmeriilhet, hogy antibiotikum maradvdny van a tejben. Az antibiotikum akkor
keriilhet bele, ha egy beteg dllat tejét nem kiilonitik el és a megfeleld tejhez belekeriil. Ezt
gyorsteszttel mutatjdk ki €s nem is veszik igy 4t a tejet. A folyamat lefolydsdra van hatésa,
egyrészrol lassitja a folyamatokat és mivel nem lehet tudni, milyen fajta gyégyszert kap a tejet
ado allat, igy veszé€lyes lehet a fogyasztora, ezért minden esetben ellendrzik és ki is zarjdk. Ha
nem mennyiségli antibiotikum van a tejben, akkor a hatdsa is nagyobb késébbi folyamatokra,
mivel nem csak lassithatjdk, de le is 4llithatjdk a fermentdciés' folyamatot. Amennyiben az
erre vonatkozo teszt pozitiv, nem veszik at a tejet. A tejatvételkor aflatoxin maradvényra is
végeznek teszteket. Ez az anyag a nem megfeleld mindségli takarmdny miatt keriilhet a tejbe.
Ha a hatéarértéket tillépi ennek a mennyisége, szintén visszautasitjdk a tejet. Az atvételkor
torténd vizsgdlatok elvégzése tehdt lathatéan nagyon fontos és gyors, megbizhaté tesztekre
van sziikség. (Danone HACCP Elemzés, 2014)

A kovetkezd két miivelet tulajdonképpen azonos, csak mas fazisban és okbdl végzik el.
Ezek az elpasztérozés és a pasztérozés’. Ennek a folyamatnak a célja, hogy az emberi
szervezet szamara nem hasznos, akdr megbetegedést okozé patogén mikrobdkat elpusztitsak.
A pasztorozés soran a homérsékletekre illetve az aramlési sebességre kell odafigyelniiik a
termelésben dolgozoknak. A megfeleld homérséklet azért fontos, hogy a jobban hd tiird
baktériumok is elhaljanak. Az dramlasi sebesség pedig azért Iényeges, mert bizonyos idot el
kell tolteni adott hdmérsékleten a kivant hatds elérése érdekében. Ezért ki van alakitva egy
csatorna, ha nem megfeleld a hdmérséklet, akkor a termék nem keriil be a steril termékek

kozé. Ezt a rendszert negyedévente tesztelik, ellendrzik. (Danone HACCP Elemzés, 2014)

! Mis széval erjesztési folyamat. Ez az a 1épés, amikor a tejbdl joghurt lesz.

% Hokezelés



A negyedik kritikus pont a sterilizalds és hontartds. A veszély és a cél is az el6zdekkel
megegyezd. (Danone HACCP Elemzés, 2014)

Az 6todik ellendrzési pont a fermentdcid, melynek sordn a Bacillus cereus elszaporodasat
kell megvizsgdlni. Ez a fajta bacillus a patogén mikrobdk kozé tartozik igy megbetegedést
okozhat. A fermentdcids folyamat sordn a tejet bizonyos héfokon fermentumokkal erjesztik,
adott ideig, ekkor elér egy meghatdrozott pH értéket és joghurt lesz beldle. Amennyiben
barmelyik paraméterrel probléma van, azaz példaul a letelik az adott id6 €s nem éri el az eldirt
pH értéket, mar lehet kovetkeztetni arra, hogy bacillus cereus szaporodott el. Ekkor mintat
kell venni a termékbdl €s kivizsgalni, mig meg nem hatarozzdk, mi okozza a problémat (kiilsé
laboratériumba kiildik ki). (Danone HACCP Elemzés, 2014)

A kovetkezd vesz€ly az idegen anyag jelenléte. TObb sziir@ segitségével végzik ezt a
folyamatot, mely a termékbdl és a szlir0bdl szarmazé idegen anyagokat is szelektdlja. Az
idegen anyagok tobbfélék lehetnek, ezek csoportositasat a késObbiekben kifejtem. A veszély
egyértelmil, nem a termékbe vald anyag keriil a poharba. (Danone HACCP Elemzés, 2014)

A hetedik kritikus ellen6rzési pont a kémia anyag maradvéany a fertStlenitoszerbdl. Van
olyan gép, amely mar kész poharakba tolti bele a termékeket. Ilyenkor ezeket a poharakat
fertétleniteni kell, azonban az ehhez haszndlt szerek mennyiségére nagy hangsulyt kell
fektetni. Ertelemszertien a kevés nem fertotleniti megfelelen, mig a tdl sok vegyszer a
termékbe keriil. Ezeket mindig mérik, és a nem hatéarértékek kozé eso termékeket blokkoljak.
(Danone HACCP Elemzés, 2014)

A nyolcadik kritikus pont a mar kordbban emlitett patogén mikrobdk jelenléte, de mar a
késztermékben. Minden gyartdskor a mar kordbban emlitett tényezdket megvizsgéljdk, és a
nem megfeleld termékeket selejtezik. (Danone HACCP Elemzés, 2014)

Az utolsé kritikus ellenérzési pont az allergén anyagok jelenléte a késztermékekben.
Eldszor is rendszerezni kell a termékportfélidt az alapjan, hogy melyik tartalmaz €s milyen
tipusu allergén anyagot. Az egymads utdn gyartott termékek kozott mosast kell végezni annak
érdekében, hogy az allergén anyagok ne keriilhessen be olyan termékbe melyben nincsen. Ezt
ellendrzik a mosas utdni viz és a kovetkezd termék elsé gyartdsainak mintavételezésével. Ezt
is kiilsd laboratériumok végzik el. Azonban nem lehet tokéletes minden esetben a mosas és a
vizsgalatok sem, ezért a termékek csomagoldsan is fel kell tiintetni az esetlegesen nyomokban

tartalmaz6 allergén anyagokat is az 6sszetevok kozé. (Danone HACCP Elemzés, 2014)



Ezek a HACCP rendszer CCP pontjai, de ezektdl fiiggetleniil szamos minden egyes
1épésre kiterjedd CP pontok is meghatdrozdsra keriiltek, melyek barmilyen hatassal lehetnek
akdr a folyamatokra, a fogyasztokra, vagy a munkavéllaldkra.

4. AZINFOVONAL (INFOLINE) ELEMZESE

Az infévonal tulajdonképpen a fogyasztok szamaéra létrehozott férum, melyen keresztiil
barmilyen észrevételt és kérdést el tudnak juttatni a véllalathoz. Ez alapjan kaphat fogyasztoi
visszajelzéseket a szervezet, ami segithet a termelésben vagy a szolgdltatds nyujtasaban,
illetve kiilonboz6 tipusu bejelentések tobb osztdly munkajat segitheti.

4.1 A Danone-nal miik6dé infévonal
4.1.1 Az infévonal kiépitése és miitkodése
Kiépitése:

A vallalat koriilbeliil 10-12 éve inditotta el ezt a szolgdltatdst. A vezetés felismerte a
fogyasztéi vonal kialakitdsdban rejld piaci eldnyoket. A francia anyavdllalat méar tudta
kamatoztatni a szolgéltatas lehetOségeit, igy ki akarta terjeszteni a tobbi orszédgra is.

Az anyavdllalat meghatdrozta az alapkritériumokat, melyeket teljesitenie kell a
szolgdltatasnak, ezekhez pedig egyéb, a szervezet dltal tadmasztott kovetelményeket is
kijeloltek. A szolgdltaté kivalasztdsa volt az egyik legkritikusabb feladat, mert fontos volt,
hogy rendelkezzenek minimum 6 fovel, akik specializdlodni tudnak a Danone véllalatra,
tudnak biztositani 8-16-24 6rés iigyeletet és kibdvithetd a telefonvonaluk, mivel krizis esetén
ez létfontossagu.

Amikor bevezetésre keriilt a rendszer folyamatos ellendrzéseket végeztek a dolgozok.
Prébahivasokkal, személyes ellendrzésekkel €s gyakori tréningekkel biztositottdk a megfeleld
munkafolyamatot és vevOkezelést. Meghatarozo jelentdségili a kommunikacié a call centerben
dolgozokkal, hiszen Ok segithetnek bdviteni a tdjékoztatdsi anyagot €s a fejlesztést a hivasok
és levelek tapasztalatai alapjan.

Miukodése:

Az infévonal egy megbizdsi szerzOdésen alapulé outsourcing tevékenység. Az itt
dolgozdknak a feladataik, és kiilonb6zo eldirdsok meg vannak hatdrozva a szerzodésben.
(Fogyasztéi vonal szerzddés, 2013)

A feladataik:

e beérkezd hivasok fogadasa €s segitségnytijtas

¢ termékinformdcidk és dltaldnos informdcidk dtaddsa

e adminisztracid
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® riportok készitése

¢ kimend hivasok inditasa

® e-mailek megvalaszoldsa

e Jevelek feldolgozasa, megvalaszoldsa (Fogyaszt6i vonal szerzodés, 2013)

A valaszadds minden esetben egy a Danone Kft. dltal kialakitott €s rendszeresen frissitett
adatbézis alapjan torténik. Erre épitve képezik ki az operdtorokat minden eshetdségre. A
szerzOdott fél készit egy tréning anyagot, melyet a Danone feliilvizsgal. A tréning utén pedig
kozosen tartanak egy vizsgdt, mely sordn eldontik ki alkalmas az operdtori feladatok
elvégzésére. (Fogyaszt6i vonal szerz6dés, 2013)

A munkavaillalok meghatirozott mindségi mutatdszamok szerint dolgoznak. Jelentéseket
készitenek a beérkezett tételekrdl, azok tipusatdl fiiggden azonnal, napi, heti vagy havi
rendszerességgel. (Fogyaszt6i vonal szerzddés, 2013)

A fogyasztéi megkereséseket két kategéridba lehet sorolni. Az egyik mikor a
csomagoléanyagon feltiintetett hivoszamon telefondlnak, vagy a szintén feltiintetett honlaproél
tdjékozédva e-mailen keresztiil keresik fel vallalatot. A masik eset mikor a
csomagoléanyagon feltiintetett gyartéhoz kiildenek levelet, vagy személyesen keresik fel azt.
Itt rogton a Danone vallalattal lesznek kapcsolatban, de atirdnyithatjdk Oket az infévonal
operatoraihoz is. (Fogyaszt6i vonal szerzddés, 2013)

Az eljarasok menete ezen feliil valtozik az alapjan, milyen tipusti a megkeresés.

Kérdésnél vagy véleménynél minden esetben a fogyaszté adatait kell feljegyezni. A
kovetkezd 1épés ebben az esetben, hogy adatbazis alapjan megvélaszolja, amennyiben nem
tudja, szdl a supervisiornak, aki felveszi a kapcsolatot a Danone munkatarsakkal. (Fogyaszt6i
vonal szerzddés, 2013)

Reklamécié esetében is a fogyasztok adatainak feljegyzésével kezdddik a folyamat.
Fontos, hogy a zaklatott, felhdborodott fogyasztokat megnyugtassak €s biztositsdk arrdl, hogy
megfeleld helyre azonnal tovabbitjak a panaszukat. Ehhez bekérik a termékek adatait is, €s
megfeleld6 formatumban rogzitve, elkiildik a mindségbiztositdsnak. (Fogyasztéi vonal
szerzOdés, 2013)

Krizis vagy siirgds esetben szintén adategyeztetéssel kezdik meg a feldolgozast, majd
visszahivést igérnek meg. Felveszik a kapcsolatot a krizis menedzsmenttel, akik visszahivjak
a fogyasztot. (Fogyasztdi vonal szerzddés, 2013)

Ujsdgiréi megkereséskor utasitds alapjan feljegyzést készitenek, majd azonnal értesitik a

krizis menedzsmentet, akik visszahivjdk az iigyfelet. (Fogyaszt6i vonal szerzddés, 2013)
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A kiilonboz6 tartalmi megkereséseket adott idépontban osztdlyonként juttatjdk el a
Danone Kft.-hez. Az adatkezelés, statisztikdk és adatlapok készitése Microsoft Word és
Microsoft Excel programokkal torténik. (Fogyasztoi vonal szerzodés, 2013)

4.1.2 Beérkezo észrevételek, kérések csoportositdsa

A mindségbiztositids szamdra legfontosabb a beérkezett reklamaciok. Ezeket az infévonal
munkatdrsai termékenként jegyzik fel, és azonnal tovédbbitjdk is a mindségmenedzsment
osztaly felé kivizsgalasra.

Legnagyobb szdamban a promdécidval €s akcidkkal kapcsolatos kérdések érkeznek be.
Ezek a kérdések dltaldban az aktudlis nyereményjatékokkal, ajaindékokkal kapcsolatosak. A
tablazatban, melyben mindezt rogzitik, minden ilyen témdéban érkezett hivast vagy e-mailt
pontosan kifejtenek.

A kovetkez0 1ényeges tipus a termékekkel kapcsolatos kérdések. Szintén pontos kifejtésre
keriilnek, mint az akciékhoz kothetd beérkezések. Ide soroljak példaul, hogy adott termék hol
kaphatd, osszetevOkkel kapcsolatos kérdések vagy kik fogyaszthatjdk a termékeket.

Erkeznek be érzékenységekre vonatkozo kérdések is, mint a laktéz- és gluténérzékenység.
Ez a késobbiek folyaman fontos lesz.

Ezeken feliil még szamos tipusa van a beérkezett hivasoknak:

e kérés/keresés a cég oldalan

® pozitiv visszajelzések

e 4llas

e termékvasarlas /rendelés/eladas

e tamogataskérés (alapitvanyok, segélyszervezetek)
e egyéb

Az utébbi 1 év alatt beérkezo adatokat a kovetkez6 tablazat szemlélteti.
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1. tablazat: Beérkez0 visszajelzések

Hénap aug.13 | szept.13 | okt.13 | nov.13 | dec.13 | jan.14 | febr.14 | marc.14 | apr.14 | maj.14 | jun.14 | jul.14 | aug.14
Reklamdcié 3% 5% 3% 5% 1% 3% 7% 7% 2% 5% 2% | 14% 8%
Erzékenység 1% 1% 1% 2% 1% 4% 4% 3% 1% 4% 8% 2% | 11%
Alas 7% 7% 3% | 10% 2% 8% 19% 17% 8% 5% 4% 5% 8%
Tamogatas 3% 6% 4% | 10% 3% | 16% 13% 11% 6% 4% 6% | 14%| 14%
Pozitiv

észrevétel 1% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 1% 0% 3% 1% 2% 2%
Termékkel

kapcs. Kérdés 7% 9% 5% | 12% 4% | 17% 17% 12% | 12% 28% | 23% | 18% | 11%
Kérés/keresés

az oldalon 8% 15% 8% | 12% 3% | 16% 15% 14% | 17% 18% | 40% | 20%| 18%
Termék

vasarlas/eladas

/rendelés 2% 3% 3% 0% 1% 2% 1% 2% 4% 8% 4% | 11% 0%
Akcid 55% 37% | 62% | 32% | 74%| 19% 15% 24% | 34% 10% 3% 3% 8%
Egyéb 10% 12% 9% 8% 8% | 13% 7% T% | 17% 15%| 10%| 10%| 11%
Téves 4% 4% 2% 8% 1% 3% 1% 2% 0% 1% 0% 2% 8%
Osszes 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 100%

Erdemes kiemelni bizonyos teriileteket és megvizsgalni, az oda tartozé bejelentéseket. A
tablazatbol lathatd, hogy mik azok a visszajelzések, amelyek szdmuk miatt fontosak, illetve
azok melyek nem olyan magas szamuak, de mégis kiemelkedd fontossdguak.

Els6ként a promdcidkra vonatkozé megkereséseket szeretném megvizsgdlni. Léathat6 az
eldzo tablazatbol, hogy ezek szdma kiemelkedden magas. Az infévonal munkatarsaitol érkezo
havi riportban, ez az egyik tétel, mely teljes kifejtésre keriil a statisztikdban. Az utébbi egy év
adatait elemezve a kovetkezd megallapitdsra jutottam. A legtobb akcidval kapcsolatos hivas
az aktudlis nyereményjatékra, kuponakcidra vonatkozott. A hivédsokkal legnagyobb
mennyiségben valamilyen problémadt fejtettek ki a fogyasztok. Ezen feliil érkeztek kérdések is
egészséges életmdddal, fogydssal kapcsolatban is. Ezekre lehet épiteni a kovetkezdekben.

Az érzékenység nagyon fontos téma élelmiszerbiztonsagi szempontbdl. A véllalat ugyan
minden elOirdsnak megfeleléen jar el ezen a teriileten, mégis felmeriilnek kérdések a
fogyasztokban. Két kiemelkedd fajtdja van, a laktdz-€s a glutén érzékenység. Ez a téma a
késobbi fejezetekben még kiemelésre keriil a fejlesztések kapcsan.

Az elozé témahoz kapcsolhaté a termékekkel kapcsolatos kérdése. Ezek lehetnek
OsszetevOkre vonatkozd kérdések, illetve vésarlassal kapcsolatos kérdések is. Ezeket is

szintén a fogyasztoi megelégedés noveléséhez fel lehet haszndlni.
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A kovetkezd visszajelzés tipus a keresés a honlapon. Ezek utalhatnak arra, hogy vagy
nincsen minden a fogyasztéi megitélés szerint lényeges informdcié a honlapon, vagy nem
egyértelmil az elérési ut. Mindkét eset javitdsra, finomitdsra keriilhet a fejlesztés soran, ezzel
csokkentve az ilyen tipusu visszajelzéseket.

A tdmogatdssal kapcsolatban beérkezé hivasokat leginkdbb a késobbi fejlesztések miatt
emeltem ki. Az egészséges életmod tdmogatdsa és a rendezvények, alapitvdnyok segitése
fontos feladat a vevOgondozas tekintetében.

Mindségmenedzsment szempontbdl legfontosabb teriilettel foglalkoznék utolséként. A
reklamaciok nem teszik ki olyan nagy részét a hivdasoknak, azonban megfigyelhetd az el6z6
egy év adatai alapjan, hogy minden hénapban koriilbeliil heti rendszerességgel érkezett be
reklamdcié. Az eljards menetét és fokuszpontjait szeretném meg is vizsgdlni a kovetkezd
fejezetben.

4.2 Reklamaciokezelés

,»Minden fogyaszt6i kifogas és minden telefonhivas/e-mail/levél/személyes megkeresés,
amely arra enged kovetkeztetni, hogy veszélyezteti a fogyasztokat, fenyegeti vagy
veszélyezteti a termékeket vagy magdt a markanevet, a reklamdaciés eljards alapjan
atvizsgalasra keriil. Az eljards az Osszes a szervezet &ltal forgalmazott termékre és a
kozremiikodd munkatérsa kiterjed.” (Danone Reklamaciokezelési eljaras, 2009)

4.2.1 Beérkezd reklamécidk csoportositisa

A reklamaciok két esetét kiilonitik el a Danone Kft.-nél. Beszélhetiink egyszer esetekrol,
példaul ide tartozik sok mds kozott a csomagoldssal, datumozdssal, toltottségi szinttel
kapcsolatos problémdk. A masik a siirgls esetek kategoridja. Itt a kovetkezd példdkat tudndm
hozni: révid idon beliil azonos panasszal tobb, mint 5 ember jelentkezik vagy idegen anyagot
taldltak a termékben, vagy megbetegedés, egészségkirosodds tortént. (Danone
Reklamécidkezelési eljaras, 2009)

A megkeresés modjat mar fentebb emlitésre keriilt, de négy ut lehetséges, telefonon, e-
mailben, levéllel vagy személyes bejelentés utjan. Ezek alapjin véltozik az is, hogy hogyan és
kik kezelik a reklamacidkat. A telefonon beérkezd reklamaciéo esetén, az infovonal
mukodtetésére szerzodott fél feladata a megfeleld adatok rogzitése, melyhez egy
formanyomtatvanyt hasznalnak. (Danone Reklamécidkezelési eljaras, 2009)

Amennyiben e-mailen keresztiil értesitik a vallaltot a fogyasztok a negativ

észrevételiikkel kapcsolatosan, szintén az infévonal munkatédrsainak feladata ezeket kezelni.
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Vilaszlevélben bekérik a termékek adatait, ami alapjan a szervezet el tudja kezdeni a
probléma kivizsgaldsat. (Danone Reklamdcidkezelési eljards, 2009)

Amennyiben személyes megkeresés utjdn, vagy a szervezet sajat cimére érkezik be a
reklamacié akkor egybdl a mindségbiztositdsi vezetohoz keriil, és 6 fel tudja venni az
adatokat, illetve tud kommunikdlni a fogyasztéval. (Danone Reklamdcidkezelési eljaras,
2009)

Erkezhetnek be kereskedelmi reklamdciok, ilyenkor az izletkotok kiildik el a
reklamdcidikat egy erre kialakitott formanyomtatvany segitségével. Fontos, hogy legaldbb egy
terméket el is juttat a véllalathoz az iizletk6td. (Danone Reklamdcidkezelési eljards, 2009)

Mivel az iizemben késziilnek termékek, melyeket exportalnak, illetve a magyar piacon is
vannak, olyan termékek melyeket kiilfoldi gydrakbdl importdljak, igy ezekhez is van
kidolgozott formanyomtatvany. A kompenzaciot azon orszag mindségmenedzsment osztilya
végzi melyben észlelték a problémdt. (Danone Reklamdcidkezelési eljards, 2009)

4.2.2 A reklaméciokezelés folyamata

A teljes folyamatot a folyamatdbra szemlélteti. Ebbdl 14thatd, hogy a megfeleld adatok
megléte elengedhetetlen ahhoz, hogy teljeskori kivizsgalast tudjanak végezni.

A reklamacié feldolgozdsaban tobb osztdly is részt vesz, ezért fontos a folyamat
megfeleld koordinacidja. Az abrabdl az is lathat6 1ényeges elem az, hogy minden mintérol,
gyartasrdl eltdroljdk az informdcidkat Ggy, hogy azokat azonnal vissza lehessen keresni €s a
kivizsgalashoz hasznélni lehessen. (Danone Reklamdacidkezelési eljaras, 2009)

Az eljards a kordbban ismertetett modokon beérkezd reklamdaciok azonositdsaval és a
hozza tartozé adatok (reklamald neve, cime, telefonszama, reklamalt termék neve, izesitése,
lejarati ddtuma, gydrtdsi szama, vasarlas helye és ideje, képek) bekérésével kezdddik. Ezek
alapjan lehet elkiildeni az iizemnek, akik elvégzik azokat az elemzéseket, melybdl kideriil mi
lehetett a probléma. Amennyiben nem a gyartashoz van koze, fel kell venni a kapcsolatot a
beszéllitoval, széllitmanyozokkal, kereskedelmi lancokkal, iizletekkel. = (Danone
Reklamécidkezelési eljards, 2009)

Mindezt a késobbiekben még fel fogom hasznalni.
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4.2.3 Beérkezett reklamdcidk besoroldsa

A beérkezett reklamacidkat tobb csoportba sorolhatjuk a vevéi észrevételek szerint.

Megkiilonboztethetiink mikrobioldgiai eredetli problémdkat, melynek két fajtdjat
kiilonitjiik el. A penészt és az egyéb mikrobioldgiai problémat.

A kovetkezd csoport az idegen anyag, azaz olyan anyag jelenléte a termékben, mely nem
az adott terméknek (tipus, izesités) megfelel6. Ebbol is tobbféle van az anyagok
szarmazasatol  fiiggéen. Ezek lehetnek iizembdl szarmazd, gylimolcsbol, azaz
gyiimolesbeszallittol eredd, csomagoldsbdl eredd és topperbdl’ eredd idegen anyagok.

A harmadik csoport a termék tulajdonsdgara vonatkoz6 negativ visszajelzések. Ezek
vonatkozhatnak az izre, szagra, megjelenésre (pl. szin).

A negyedik kategéria az allomdny. Ez a termék textirdjira utal, mely lehet példaul, ha
higabb vagy stlriibb a termék, mint amit megszokott a fogyaszto.

A kovetkez6 a toltottség. Ebben az esetben a probléma a pohédrban vagy palackban 1évo
termék mennyisége.

A hatodik tipus a csomagolds. Ide sorolhatdé minden olyan nemil észrevétel, ami a
csomagol6 anyagra, pohdr vagy palack anyagéra vagy ehhez kapcsoléddan érkezik.

A design a hetedik kategéria. Ebbe a témakorbe az tartozik, amikor a fejlesztési
folyamatbdl fakaddan elégedetlen a fogyaszté a termékkel. Példaul 1) iz bevezetésekor nem
elégedett, nem az elvardsainak megfeleld a termék.

Az egyik legkritikusabb reklamdcié tipus a megbetegedéssel kapcsolatosak. Barmilyen
panasz, amely arra utal, hogy a fogyaszté egészségi allapota megromlott ebbe a kategéridba
kertiil.

Végiil, de nem utolsé sorban, azokat a negativ visszajelzések, amiket a fentebb emlitett
tipusokba nem lehet besorolni, egyéb problémdk kozé keriilnek. Erre példa lehet a nem
megfelelden betartott hiitélanc miatti panasz.

A kategoridk megoszlasidt a kovetkezd diagram mutatja az elmult évre vonatkozdan.
Fontosnak tartom, hogy az el6z6 évekre visszamendleg 6sszehasonlitsam az adatokat, hiszen

ezek timpontot adhatnak tobb kovetkeztetéshez.

? Topper: A joghurt vagy tejdesszert mellé vagy folé csomagolt kiegészité termékek. Példaul miizli, csoki goly6

vagy cukorka.
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4. dbra: Reklamaciok mennyisége évente

Az els6 diagramon nem tudunk tendencidkat megallapitani, eszerint nincsenek
folyamatosan fenndlld, kiemelkedd problémdk. Azokon a teriileteken ahol fellépett egy
probléma, helyesbitd tevékenységekkel megprobéltdk kikiiszobolni. Mivel elég sok
komponens és egymdstol fiiggd elemek lehetnek egy élelmiszeripari termeldiizemben, igy
eredményezhetik a javit6 intézkedések, mas elem romldsat.

A madsodik diagram viszont megmutatja, hogy folyamatosan, ha kis 1éptékben is, de
csokkent a reklamaciok mennyisége. A 2014-es évre vonatkozé Osszes adat még nem
elérhetd, de a tobbi év eddigi eredményei magasabbak voltak. Tehat levonhaté a
kovetkeztetés, miszerint javul a tendencia a termelés mindségében.

4.3 Benchmarking
4.3.1 Miis a benchmarking?

A benchmarking egyfajta példakeresés, elemz€és ahhoz, amire alapozva egy véllalat a sajat
folyamatait fejlessze. A keresés célja, a kiemelkedd gyakorlatok megtaldldsa, melyek mér
bevéltak adott piacokon. (Pataki, 2013)

A benchmarkingnak tobb tipusa van, melyeket tobb kategdridba lehet sorolni.

A visszafejtéses technika szerint az adott véllalat barmilyen folyamata, tevékenysége
kivizsgélhat6, amely a sikerének kulcsa. Ebben az esetben tobb feladatra kell koncentrdlnia az
elemzonek, igy azonositva a konkurens eldnyeit. (Pataki, 2013)

A funkciondlis benchmarkingnal egy kiemelt tevékenységét hasonlitja 0ssze a vallalat a

masik cég ugyanazon teriiletével. (Pataki, 2013)
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A folyamatbenchmarking nem csak egy kivalasztott funkciondlis teriiletet vizsgdlnak,
hanem az adott teriiletet érintd 6sszes folyamatot egységesen. (Pataki, 2013)

Beszélhetiink kiilsé és belsé benchmarkingrdl is. A kiilsd esetében mdas vallalatokkal
hasonlitja 0ssze a tevékenységeit a szervezet, mig a belsdnél a véllalaton beliil tessziik
ugyanezt. A szervezeten beliil az 6sszehasonlitds alapja lehet egy-egy szervezeti egység, vagy
telephely, vagy tagvadllalat stb. (Pataki, 2013)

A kompetitiv benchmarking a konkurens véllalatok kiemelkedd gyakorlatait vizsgélja
meg. (Pataki, 2013)

Transzindusztridlis esetében, mas nem az adott ipardgban tevékenykedd szervezetek
gyakorlatait elemzik. (Pataki, 2013)

Indusztridlis benchmarking hasonld, mint az el6bb emlitett, de itt az adott véllalattal
azonos ipardgban tevékenykedd szervezetek vizsgdljdk, de olyanokat melyek teljesen mds
piaci szegmenset céloznak meg. (Pataki, 2013)

Az elemzés elvégzésének 1épéseit kovetkezd dbra szemlélteti.
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5. ébra: Benchmarking elemzés folyamata
Forrds: Pataki B.: Viltozdsmenedzsment oktatdsi jegyzet (2013)

A vizsgdlat targydnak kivdlasztisakor fontos, hogy kevés ¢és meghatirozé
tevékenységeket hatdrozzunk meg. Amennyiben sok teriilet keriil kivalasztasra, nem lesz
eredményes az elemzés. (Pataki, 2013)

A partnerek kijelolésénél pedig olyan vallalatokra kell koncentrdlni, melyek
kiemelkeddek és sikeresek, vagy nagy szaktuddssal rendelkeznek, vagy versenytdrsak stb.
(Pataki, 2013)

Az éltalam készitett elemzésben a benchmarking csak egyik részét képezi a fejlesztési
javaslatok kidolgozasanak, ezért nem kovetem teljes egészében a fentebbi folyamatébrat.

432 Osszehasonlitds

A folyamat fejlesztéséhez, két vallalat péld4jat haszndltam fel. Az egyik véllalat, hasonld
ipardgban tevékenykedik, még a masik teljesen mas szektorban, az autdiparban. A vallalatok
kivalasztasandl fontosnak tartottam, hogy az adott ipardgban vezetd szereplok legyenek. A két
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eltéré irdnyultsdgi cég vevOgondoz6 rendszerének megismerése segitett abban, hogy a
fejlesztési oOtleteket kiegészitsem, Uj lehetdségeket ismerjek meg, melyek mar mitkddnek a
piacon.

A bébi tapszer gyartd- €s forgalmazo véllalat esetén egy fogyasztéi vonalat fejlesztettek
fel, mely mar nem csak az esetleges visszajelzések fogaddsara alkalmas, hanem
szaktandcsadasra is. Megterveztek egy honlapot, amely a fogyasztok szdmdra szamos
lehetdséget kindl. El6szor is informdcidkat nyudjt a gyartott termékekrol. A kovetkezd
lehetOség a tandcsadds a kismamaknak. A cikkeket, tanulmanyokat teriiletekre bontva érhetik
el a vasarlok, dgymint a terhességi idoszakra, a baba korban 1évdkre, a termékekre vagy a
vitaminokra vonatkoz¢ lefrdsok. Fontos megjegyezni azt, hogy a felhasznalok tobbféleképpen
tudnak sziirni is az egyes informécidk kozott. A lenyilo ablakok életkor, téma és népszeriiség
szerint is felsoroljdk a cikkeket, igy a fogyaszté a lehetd legpontosabban tud keresni a
szamdra relevans adatok kozott. Amennyiben a felkindlt cikkek nem elegenddek, vagy
konkrétan ki szeretnék kérni egy szakember véleményét, arra fejlesztették a szolgéltatas
harmadik fazisat. Hiromféle csatornan is lehet kommunikalni a védoéndvel. Ez lehet e-mail,
él6 chat segitségével, vagy ingyenesen hivhat6 zold szdmmal telefonon keresztiil, igy
biztositjak, hogy a felhaszndlok barmely kommunikaciés eszkozt preferdljdk, mindegyikkel
ingyenes érik el a tandcsad6t. Méra mar addig fejlodott a rendszer, hogy napi 8 6raban dllnak
rendelkezésre a szakértok. Ezeken feliil érdemes még kiemelni egyéb funkcidkat is, melyek
szintén hasznos elemei a vevomegtartdsnak és bizalomnak. A vallalat letolthetd kiadvanyokat
is kindl a weblapon, melyek megkonnyitik a kismamdknak az informdélédast, hisz nem
sziikséges végig a szamitogép eldtt lilniik. A kovetkezd pont a nyereményjaték. A jaték
mindig a potencidlis felhaszndlokhoz illeszkedik, és ez is segiti a lojalitds megdOrzését. Végiil
pedig kiemelnék még két fontos elemet, melyek egyértelmiien eldsegiti és biztositja a vevok
bizalmét és hlis€gét, hogy szdmos alapitvanyt és kdzpontot tdmogat a vallalat €s nem csak a
fogyasztoknak ad tandcsot, hanem szakemberek munkdjat is segitik. Kiilon meniipont szdl a
szakemberekhez, akiknek szintén barmilyen szakmai kérdésiik meriil fel, a munkatarsak
készséggel vélaszolnak nekik is. A vallalat reklamokkal, ko6zosségi oldalakon és a
csomagoldson valé megjeloléssel népszerlsiti a szolgdltatidsukat. Mivel a vallalat a
nyereményjatékhoz, konkrét kérdések megvalaszoldsdhoz és sok mas funkcié eléréséhez egy
altaldnos regisztracié sziikséges. Ami azért fontos, hogy ez a késdbbi fejlesztéshez ad egy

lehetdséget. A szolgdltatasaik reaktivak, tehat nem keresik fel maguktol a felhasznalokat, de
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amennyiben lesz a jovoben olyan fejlesztés, amely a proaktiv elemeket céloznd meg,

kialakitott adatbazissal fognak rendelkezni. (www.miluklub.hu, 2014.10.01.)

A masik vallalat egy prémium autogyértd és forgalmazé véllalat. A vevdgondozas a
vevok megszerzésével kezdddik, illetve ezen alapul. Ez haromféleképpen valdsul meg ennél a
szervezetnél. Egyrészrol megszolitjdk a vevoket a vdsarolt adatbazis alapjan, melyet
ipardganként és foldrajzilag osztanak fel. Ez az els6 két vevOszerzési program. Azonban ez
nem lenne Onmagidban elegendd. Ezért ezek mellett stratégiai partneri egylittmikodési
programot is mikodtetnek. Ennek a lényeg az, hogy mds vallalatok — melyek éltaldban nem
autéipari szervezetek — kiemelt tigyfélkorének lojalitdsnoveld programjat veszik alapul. Mivel
a legtobb villalat, féleg a szolgéltatassal foglalkozok nem tudnak hasonlé rendezvényeket
szervezni, igy ez nagyon hasznos mindkét vdllalatnak. Az altalam vizsgalt szervezet
megszervezi az egész napos eseményt, ami lehet példaul tesztvezetés, a partner vallalat pedig
biztositja ehhez a sajat vevoit, igy adva a masik cég szamara potencidlis tigyfeleket. A vevok
megszerzése csak az elsd pontja a fogyasztéi kapcsolattartds lancolatdban. Minden olyan
egyéb tevékenység, mely a vasarldst megeldzi, az els6 szakaszba tartozik. A kovetkezd
szakasz maga a vasarlds, majd az autd legyartdsa, végiil az dtadds kovetkezik. Ezek sordn
nagyon fontos, hogy az iligyfelek barmilyen kontaktus sordn élménnyel tdvozzanak a
szervezettdl. Figyelnie kell a véllalatnak arra, hogy egy prémium markét képviselnek, ezért az
alkalmazottak megjelenése, modora €s tuddsa, az iizlethelyiség, iroddk kiépitése, ldtvanya stb.
megfeleljenek ennek az elvardsnak. Az atadds utdn kovetkezik az ugy nevezett tartdsi fazis.
Az el6z6 szakaszok sordn a fogyasztokkal olyan kapcsolatot kell kialakitani, melyek sordn
nem elegendd az alapadataik megszerzése, hanem személyesebb adatok, mint példdul a hobby
vagy egészségligyl problémak Osszegylijtése is nagyon fontos és ma mar elengedhetetlen.
Ezekre is épitve a tartdsi fazis alatt a vevok megtartasat szamos eszkozzel segitik. Ilyenek a
hirlevelek, 4j modellek katalogusa, rendezvények, &tvizsgdlasok, szerviz, tesztvezetés,
bemutatok. A rendezvényekre, bemutatdkra, egyes tesztvezetésekre a potencidlis vevOkort
hivjak meg, illetve a véleményformalo i'lgyfeleket.4 A tesztvezetések dltaldban fél- egynapos
események melynél egy élményttvonalat jelolnek ki a szervezdk és ebéddel, ajandékkal is
kiegészitik ezt az élményt. Minden rendezvény esetében figyelnek arra, hogy a megfeleld

tigyfélkort hivjdk meg rd. Az utolsé szakasz pedig a rekvalifikacid, mely az 4j vasarlasi igény

* Olyan iigyfelek, akik adott esetekben nem szdmitanak potencidlis vésarlonak, viszont rendelkeznek olyan
ismeretségi korrel, akik adnak a véleményére és akdr 6k potencidlis vevok lehetnek. Ezért fontos, hogy

megjelenjenek ilyen eseményeken tovabbi vevok megszerzése miatt is.
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megjelenésétdl az Uj vasdrlasig tart, melyeket kedvezményekkel is eldsegitenek. Ahhoz, hogy
tudjdk mérni mindezekkel mennyire elégedettek az tigyfelek rendszeresen készitenek iigyfél
elégedettségi felméréseket. A rendszeresség ebben az esetben azt jelenti, hogy értékesitések,
szervizek utdn minden esetben elvégzik ezeket a felméréseket. Ezek alapjan tud a véllalat
értékelést késziteni és donteni arrdl, mely teriiletek sziikséges fejleszteni. Emellett kell
megemlitenem a beérkezd reklaméciok kezelését.

A Danone esetében 1étezik az infévonal, mely a visszajelzések fogaddsara iranyul. ezen
felil hirdetések és rekldmok Osztonzik a fogyasztOkat a vdsdrldsra. A termékek és az
egészséges életmdd hirdetésére pedig indult egy program a Tegyiink egyiitt a gyermekekért,
mely idén mdér tobb varosban és szdmos iskoldban is megrendezésre keriilt. A program
lényege, hogy a gyermekek és a tandraik megismerjék az egészséges taplalkozassal és a
megfeleld mozgdssal kapcsolatos tudnivaldkat. Ezek azok az elemek, melyek segitik a
véllalatot a vevOk megszerzésében és megtartidsdban, azonban ezek még nem elegenddek,

ennek a fejlesztése fontos 1épés.

2. tdbldzat: Benchmarking dsszehasonlitas

Szempont Tapszer Autédipar Danone

Fogyasztoi vonal van van van

Specialis informaci6 gyartott termékekral van van nincs
Kiegészito szakanyagok van van nincs
El6 tanacsadas (online) van nincs nincs
Nyereményjaték van nincs van

Rendezvényszervezés (mas cégekkel) nincs van nincs
Hirlevél van van van

Kedvezmény nincs van nincs
Rendezvény meglévé vevoknek nincs van nincs

Szakembereknek tanacsadas van nincs nincs

A tédblazatban latszik, hogy az autéipari vallalat a legelOrehaladottabb a hdrom vallalat
koziil, azonban a kiillonbozd ipardgi sajatossigok miatt nem vonhatd le teljesen tiszta
kovetkeztetés. Egyes elemek megjelenhetnek a véllalatokndl, de ezek nem minden esetben
folyamatosak vagy egyértelmilen kiemelhetéek. A mindségmenedzsment osztilyok szdmadra

fontos és jellemzod elemeket emeltem ki, ezért fontos megjegyeznem, hogy lehetnek mads
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vevoket érintd folyamatok a véllalatokndl. A fejlesztési elképzelések szempontjabol a Danone
szdméra ezen elemek a kiemelkeddek és 1ényegesek.
5. A FEJLESZTES KIDOLGOZASANAK MEGALAPOZASA

Ahhoz, hogy egy fejlesztési tevékenységet véghezvigyen egy vallalat, tobbirdnyd
kutatdsra, kivizsgdldsra van sziikség. Az eldzéekben megvizsgdltam a vallalat tevékenységét,
a jelenleg alkalmazott vevégondozd rendszerét, illetve két masik — nem versenytirs —
szervezet ugyanezen rendszerét.

Minden véllalat esetében mast kell el6térbe helyezni, figyelembe véve a tevékenységi
korre vonatkoz6 fokuszpontokat, melyek segitségével a rendszer fejlesztése a fogyasztoi
elvarasokat is szamitasba veszik.

A fejlesztés tobb fazison keresztiil szeretném felvazolni, melynek a végeredménye egy

teljes fejlesztési terv, a megvaldsitds minden 1é€pésével és a bevezetés utdni teenddkkel.

A bevezetett Informacioszerzés,
rendszer nyomon irodalmi alapok
kovetése, attekintése, jelenlegi
kiértékelése rendszer kivizsgdldsa

Megval6sitas, Fejlesztés alapjaul
bevezetés menete, szolgalé otletek
sziikséges meghatdrozasa,
mobdszerek elemzése
ismertetése

6. dbra: Fejlesztés megalapozdsdnak korfolyamata
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5.1 A fejlesztés céljanak meghatarozasa

A Danone Kft. esetében a cél a reaktiv infévonal atalakitdsa egy proaktiv ,,gondoskodd”
rendszerré, azaz careline-nd. Minden vallalat méshogy kozeliti meg az efféle rendszer
kialakit4sat.

Mivel mar létezik egyfajta forum a fogyasztok szdmadra, el6szor ennek miikodését
érdemes megvizsgalni és kivédlasztani azokat az elemeket, melyeket érdemes megtartani €s
melyeket lehet elhagyni €s potolni massal, vagy dtalakitani.

Az egyik legfontosabb pont, hogy a szervezet milyen tipusu termékeket gyart vagy
szolgdltat. Mivel ebben az esetben élelmiszeripari termékekrol, ezen beliil is tejtermékekrol
van szd, igy ennek a fogyasztokra gyakorolt hatdsait kell felmérni. Ezen elemzés alapjan
meghatdrozhatéak azok az otletek, melyek a fogyasztok szdmadra, akdr a visszajelzésekre
alapulva is hasznos lehet.

A kovetkezO 1€pésben célszeri felhaszndlni azokat a mar kordbban megismert
rendszerelemeket, melyeket a benchmarking sordn vizsgdlt vallalatok alkalmaznak és
atalakitdssal a Danone-ndl is felhaszndlhaté. Figyelemmel kell kisérni ezeket is a
megvaldsitasi és bevezetési fazis soran, hiszen bar mar bevaltak egy vdllalatndl, viszont a
masfajta vevokor és termékek miatt mas lehet a reakcio.

A legutolso szakaszban pedig otletgyiijtd technikdk segitségével, tobb osztily egyiittesen
meghatdrozza a fogyasztok legnagyobb igényét €s azokat az eszkdzoket melyek 0sztondzhetik
oket.

Tehat a cél egy olyan tobb 1épcsdben Osszerakott rendszer kiépitése, amely maximaélisan
kielégiti a vevOk igényeit, illetve a szervezet szamdra is pozitivan hat mint beérkezd épitd
kritikak mind eladdsnovelés tekintetében.

A fejlesztés megalapozasaként készitettem egy felmérést, kérddives formaban, mely segit
megismerni, hogy az atlagos fogyaszté mennyire van tisztdban a mar mikoddé vevégondozd
rendszerrel és van-e tudomdsa arrdl, mds vdllalatok esetében a proaktiv verzié meglétével.

5.2 Fogyasztoi visszajelzések elemzése

A mar meglévé infévonal elemzését korabban felvazoltam. Azonban most a lehetséges
fokuszpontokat szeretném kiemelni és beépiteni. Ha csak a magyar fogyasztéi piacot vessziik
figyelembe, tobb millié terméket gyart és ad el a véllalat. A visszajelzések azonban nem ezt
mutatjak.

A reklamdciok és pozitiv észrevételek ardnya elenyészo a tobbihez képest. Ennek a f6 oka

az lehet, hogy a véasarlok nem szivesen osztjdk meg sem a pozitiv sem a negativ kritikdikat.
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Azonban a szervezetek szdmdra mindkét visszajelzés nagyon fontos lehet, hiszen ezekre
alapozva tudjdk kontrollalni, ellendrizni a termelést.

A kovetkezd vizsgilanddé elem a promocidkkal kapcsolatos észrevételek vannak a
legnagyobb tobbségben. Ezeket az infévonal munkatdrsai rogzitik kiilon is. A legtobbje
kérdés, vagy valamilyen probléma volt. Amikor nincsen nyereményjaték vagy ajandék a
termékekhez, akkor értelemszertien nem vagy nagyon kevés ide érkezd visszajelzés érkezik.
Ezeket felhaszndlva lehet fejleszteni a tdjékoztatds érthetOségét, elérhetdségét, illetve a
szamitogépes hatteret.

Nagyon Iényeges teriilet a termékkel kapcsolatos érzékenység és mellé tenném a
termékkel magdval kapcsolatos kérdéseket is. Az érzékenységek koziil két kategoriat kiilonit
el a Danone, a glutén - és a laktoz érzékenységet, de a termékjelolések ezeken feliil mas
allergénekre is vonatkoznak, melyeket a késObbiekben még kifejtek. A fogyasztok nem
minden esetben vannak tisztdban azzal, hogy az daltaluk vésarolt terméken hol taldlhato,
hogyan van jelolve az Osszetevd, allergén anyagok vagy, hogy egydltalin miért j6 a
szervezetének, hogy elfogyasztja az adott terméket. A Danone-nal ez az egyik legkritikusabb
fejlesztési pont. A vasarlok szivesebben valasztjdk azokat a produktumokat, melyeknek
tisztdban vannak a pontos Osszetételével, illetve, hogy ezek milyen hatdssal vannak a
szervezetiikre. Akinek barmifajta betegsége, érzékenysége van vagy egészséges életmddot
koveti még nagyobb figyelmet fordit ezekre, valamint egyre tobb ilyen fogyaszt6 jelenik meg
a piacon. Ezért nagyon fontos, hogy az erre vonatkozo tételek is fékuszpontba keriiljenek.

Az utolsé témakor, amit fejlesztési szempontbdl mindenképpen ki szeretnék emelni a
tamogatasokkal kapcsolatos megkeresések. Szamos esetben alapitvanyok, rendezvények
szervezOi keresik fel vdllalatot. Emellett sok alkalommal kérik fel a szervezetet szponzornak
rendezvényekhez, eseményekhez. Kicsit elrugaszkodva ettél, de mégis kiszolgdlva ezen
igényeket is, érdemes elgondolkodni ebbe az irdnyba is kitekinteni.

5.3 Kérdoiv eredményei, kovetkeztetése

A kérddiv elkészitésének a célja az volt, hogy el6zetesen fel tudjam mérni, mennyire
ismerik a fogyasztok az egyes véllalatok illetve a Danone Kft. altal nyujtott lehetdségeket. Ki
kell emelnem, hogy a megvaldsitds sordn, célszerii lesz elvégezni egy szélesebb korben
kiterjesztett kozvélemény kutatdst, annak érdekében, hogy a teljes vevokort elérve
lefedhessiik a piacot.

A kérdéssor kialakitdsakor a legfontosabb informécidkra koncentrdltam, fokozatosan

elmélyiilve a témdban. Vevodi szempontbol fontosnak tartottam, hogy kevés, 1ényegre tord
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kérdést tegyek fel, melyek szdmomra is megmutatjdk a fogyasztok ismeretségét és
motivacioit.

A kitoltok adatait tekintve teljesen reprezentativnak tekinthetjiik a felmérést, mivel 22-60
év kozotti férfiak és ndk egyarant valaszoltak. A foglalkozasokat is tekintve is megoszlottak a
valaszadok, voltak kozottiikk szellemi és fizikai foglalkozdsuak és didkok is. A fejlesztés
szempontjabol ez azért 1ényeges, mert a vallalat minden nem, korosztilyu €s foglalkozasu
embernek gyart, sot egyes markdk, termékek meg is céloznak egy-egy vevOcsoportot.

5.3.1 Az eredmények

A kérdéseket a témdjuk és mélységiik alapjan klaszterekbe soroltam. Az elsé osztdlyba
altaldnos infévonal/fogyaszt6i vonal ismeretek tartoznak. A vdlaszadok nagy tobbsége, szdm
szerint 79,3%-a hallott mar arrél mi is az az infévonal, és ebbdl 45,4% mar hasznalta is
valamely vallalat szolgéltatdsat. Az is kideriilt, hogy az emberek dontd tobbsége (60%)
szolgdltatasok esetében vette igénybe ezt a lehetdséget. A megjelolt véllalatokat megvizsgalva
ez lathatd is.

Ebbdl levonhaté az a kovetkeztetés, miszerint a legtobben ismerik a fogyasztéi vonal
fogalmat, de mégsem haszndljak elegen. Tehat az elsé pont a fejlesztés sordn ennek a
megismertetése a fogyasztokkal, illetve az, hogy milyen elényokkel jar mind nekik, mind a
vallalatnak.

A maésodik klaszterbe azokat a vélaszokat helyeztem, melyek a Danone termékek
vasarlasaval, fogyasztdsdval kapcsolatosak. A valaszadok 94,2%-a fogyaszt rendszeresen
Danone termékeket. A felsoroldsokban az dsszes Danone termék megjelent, még a legtijabb
markak is.

Ez azt jelenti, hogy vannak, akik kifejezetten egy markét, termékcsaladot preferdlnak, és
vannak olyanok is, akik egy-egy bizonyos terméket részesitenek eldnyben. A jelenség
természetesen nem egyedi, hiszen szamtalan gyart esetében megoszlanak az egyes termékek,
foleg ha prémium €s alacsonyabb kategdrids termékeket is készit.

A harmadik csoport a Danone infévonal haszndlatira vonatkoz6 informécidkat
tartalmazza. A nagyszamu fogyasztds ellenére a valaszadok csak kicsivel tobb, mint 20
szazaléka hallott a Danone fogyaszt6i vonalardl, és ebbdl a csoportb6l sem hasznalta még
senki.

Ez az eredmény értelemszeriien nem vetithetd ki teljesen a fogyasztokra, mivel szdmos
visszajelzés, kérdés stb. érkezik az infévonalra, mint ahogyan azt mar kordbban emlitettem.

Azonban a véasarlok nagy tobbsége nem tudja, akarja haszndlni ezt a rendszert.
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Az utolsé klaszterbe pedig a fogyasztéi vonal fejlettebb valtozatara érkezé vélemények
keriiltek. Egyrészrdl megkérdeztem hallott-e errdl, taldlkozott-e mér ilyen rendszerrel. Mivel a
szakszavakat kevesebben értik, igy ki is fejtettem par szoban mire kell gondolniuk. A
valaszadok 90%-a még nem hallott errdl a rendszerrél. Azonban 78 szdzalékuk tdmogatna,
hogy a Danone kifejlesszen ilyen tipusu szolgaltatast, sét 72 szazalékukat motivalnd is ez arra,
hogy tobb, és/vagy tobbféle terméket kiprobdljanak, vasaroljanak. Ami negativabb eredmény,
hogy valamivel tobb, mint 50 szdzalékuk valaszolta csak azt, hogy aktivabban kiildene
visszajelzéseket, ha a rendszerfejlesztés megvaldsulna.

Ezek alapjan felvazolhat6, hogy az embereket motivdlnd az uj szolgdltatds és ez
0sztonozné is a vasdrlasukat. Amit itt még fontos kiemelni, hogy sok vallalat alkalmaz
proaktiv elemeket a vevdgondozé rendszeriikben, viszont feltehetden nem mindenki tudja
ezeket az eszkozoket azonositani konkrétumok nélkiil. Azonban lathatd, hogy lenne piaca a
fejlesztésnek a magyar fogyasztok korében.

5.4 Fejlesztési otletek meghatarozasanak médszerei

Az otletek 0Osszegylijtéséhez a fentebb emlitett elemekre tamaszkodva jutottam el.
Elséként egy Brainstorming keretei kozott, a vallalatnédl dolgozok segitségével egészitettem ki
a sajat mar meglévo elméletemet. Az otletroham lebonyolitdsakor fontosnak tartottam, hogy
tobb osztalyr6l meghivjak munkatarsakat, hogy minél tobb és sokszinlibb gondolatok
sziilessenek.

Azért véalasztottam ezt a mddszert, mivel a kutatdsaim €s vizsgdlataim alatt, szdmos Otlet
sziilette, azonban tobb alternativara volt sziikségem ahhoz, hogy egy jol atgondolt €s jol
miikodo fejlesztés tervét tudjam elkésziteni. Mivel a kiilonb6z6 osztilyok sokféle projekten
dolgoznak, kivancsi voltam arra, mik azok az elemek, vagy futé fejlesztések, amelyekkel akér
0sszehangolédva kozos tjitdsi tervet tudunk kidolgozni. Illetve a kiilonb6zd osztalyok
munkatdrsai mds-mds szemmel latjdk az Osszetevoket, igy tobb, komplexebb otletek
sziilethetnek. A meghatarozott otletek, észrevételek alapjan, pedig egy Osszetettebb elemzés
utdn fel tudom vézolni a lehetséges fejlesztési tervet/terveket. (Bedzsula —Erdei -Topar —T6th,
2013)

A 6 kérdés az volt, hogy: Mik lehetnek a vevoi elégedettséget noveld eszkozok, melyek
lojalitaserdsitoek, Uj vevOket csalogatdak és 0OsztonzOen hatnak a visszajelzésekkel
kapcsolatban is? Nagy hangstlyt fektettem a bevezetOben arra, hogy a fogyaszt6éi vonal
fejlesztése a cél, valamint hogy pro aktiv eszkdzoket részesitsék eldnyben. A megbeszélés

soran figyeltem arra is, hogy ne legyen tdl hosszi, maximum 20 perc a bevezetéssel egyiitt €s
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ne legyenek tdl sokan, mivel befolydsolja a gordiilékeny menetet. A résztvevok tobb

osztalyrol érkeztek, probdltam a kivélasztasukndl arra koncentrdlni, hogy olyan személyeket

jeloljek meg, akik sokat foglalkoznak a vevdi igényekkel és a mindséggel. Igy két munkatars

a mindségmenedzsment osztilyrél egy f6 a marketing részlegrél és egy munkatirs az

élelmiszerszabdlyozd osztalyrdl érkezett.

Az otletezés alkalméval szdmos informdcid hangzott el, melyek segitették a fejlesztési

terv felvazolasat. Ezeket egy Affinitasi diagramon szeretnék szemléltetni.

7. dbra: Affinits-diagram
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5.5 A fejlesztési otletek elonyei, hatranyai

Miel6tt a megvaldsitdsi tervet felvdzolndm, célszerlinek tartom, a lehetdségek
mérlegelését, illetve azt, hogy a lehetséges nyereségek mellett a héituliitket is megismerjiik.
A Brainstorming alkalmaval egy 1j projekt terveit is megismerhettem, amely nagyon hasznos
lehet a megvaldsitds szempontjdval. Vannak olyan elemei, amiket célszeri lehet
0sszekapcsolni az altalam kidolgozott rendszerrel. Egy olyan CRM rendszer kifejlesztése a
cél, mely a vevOk lojalitasét, elégedettségét noveli. A rendszer alapja egy honlap, mely a
megfeleld regisztracids eljards utdn (személyes adatokon kiviil specidlisabb adatok megadasa,
mint nem szeretett ételek), a vevo igényeinek megfeleld étrend egy elemét kiildi meg naponta.
Ezen feliil pedig még kedvezménykuponok is keriilnek majd a honlapra. A tovédbbi lényeges
elemek még nem kristdlyosodtak ki az daltalam fejlesztendd rendszerre nézve, mivel a
megvaldsitds tervezése a még folyamatban van.

5.5.1 Tréning

Els6éként a képzés/tréning kategéridt szeretném megvizsgdlni. Megvaldsithatosag
szempontjabol a leginkabb realizdlhat6. Ennek az oka, hogy az infévonal munkatarsait
folyamatosan képzésben részesitik meghatdrozott idékozonként, illetve amennyiben 1) termék
vagy Uj nyereményjaték jelenik meg a piacon. Azonban ezeket a képzéseket érdemes
fejleszteni, mivel prébahivdsok tapasztalatai alapjan, nem elegendd az a tréninganyag, amit
megkapnak a munkavdllalok. Az elsd cél az lenne, hogy a Danone termékek és egyéb
szolgaltatasok szempontjabol minél nagyobb tudédssal rendelkezzenek.

Szintén hasonl6é értéket képviselne a termékek és szolgéltatisok ismerete mellett
informatikai tuddssal is rendelkezzenek. Azért fontos ennek a fejlesztése is, mert amennyiben
ilyen jellegli probléméval keresik fel az iigyfelek a fogyaszt6i vonalat, pozitivan értékelik a
vevok, ha az adott munkatars azonnal tud neki segiteni. Természetesen nem lehet és nem is
érdemes informatikai szakembereket ehhez alkalmazni, csak olyan ismeretekkel felvértezni a
munkavallal6kat, hogy tényszerli, megnyugtatd és szakmai vélaszt tudjanak adni a probléma
orvosoldsdig vagy szakember segitségéig. Ez is hozzdsegit a fogyasztéi megelégedés
noveléséhez, mivel szakszerli és pontos tdjékoztatast kap.

A szakképzett operator €s az operator Danone-n beliil mar a kdvetkez6 szint lenne, azaz
madr ténylegesen szakemberekkel tudna a fogyaszt6 beszélni, levelezni. Ennek az elonye, hogy
teljesen sajat kézbe keriil a fogyaszt6i vonal kezelése. Azonban a hatrdnya, hogy nagy az
eroforrdsigénye, dj alkalmazottak felvételét vagy régiek betanitdsat koveteli meg. Ez plusz

koltségeket vonna maga utén.
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A legutolsé pont ebben a témakorben a bébi tapszer gyart6 vallalat péld4jabol megismert
€16 csevegés. A megvaldsitisa még inkdbb ndvelné a fogyasztok lojalitdsat és elégedettségét.
A kozvetlen kapcsolat a legtobb fogyasztonak szimpatikus, személyre szabott €és praktikus
elem egy vallalat esetében. A vasarld akkor elégedett tokéletesen, ha az O igényeinek
megfelelden, testreszabott termékeket kap, problémadi esetén pedig szintén ezt varja el.
Azonban ennek is nagy az erdforrdsigénye, illetve informatikai fejlesztést is megkivéanna.
Ennek ellenére, nagyon hasznos és fontos lehet a késobbiekben a kialakitasa.

5.5.2 Kommunikaci6 javitidsa

A kutatdsi eredményekbdl is kideriilt az, hogy a fogyasztok nincsenek tisztiban a
lehetdségeikkel, illetve a véllalat altal kinalt szolgéltatdsokkal. Ennek egyik oka lehet a nem
hatékony kommunikacio. A csomagoldson val6 elhelyezésen tul, célszerii lenne mas médon is
értesiteni a vasarldkat arrdl, hogy létezik egy férum, egy vonal melyen barmilyen kérdése,
kérése, problémadja van, fel tudja keresni a szervezetet és olyan informaciokhoz is juthat, ami
segitheti akar a termékportf6liobdl torténd valasztasat, vagy az aktudlis djdonsdgokrdl nyujt
tdjékoztatast.

Ennek érdekében a pontosabb és jobban kiterjesztett kommunikdaci6 kialakitdsa a cél. Az
eldnye, hogy a vallalat tobb visszajelzést kaphat, amely segitheti a fejlesztéseket, gyartés
ellendrzését, hibdk észlelését. Masik eldnye, hogy a fogyasztoban tudatosul a szervezethez
kothetd szolgaltatdsok kore, és fontosnak érzi magit, mert a véleményére szdmitanak,
fontosnak tartjdk. Hatrdnya esetleg az lehet, hogy hirdetés koltséges, illetve a nem megfeleld
megfogalmazassal a fogyaszté félreérheti.

A fogyaszt6i vonal dolgozéinak bevondsa is célszerli ebben az esetben, mivel nap, mint
nap Ok taldlkoznak a fogyasztokkal. A segitségiikkel megtudhatjuk mik azok az elemek,
amelyekre, nem gondoltunk vagy a megkeresések indokoljdk a megvizsgdldsit. Igy a
fogyasztéi vonal munkatdrsai is hatékonyan részt tudnak venni a fejlesztésekben, és ez
motivaléan hat a munkdjukra is. A rendszer sokkal emberibb, kézvetlenebb lesz.

Amennyiben ezeket sikeriil kivitelezni, egy vevoOi kapcsolatrendszer épiilhet ki, melyen
keresztiil a fogyasztékkal rendszeresen kapcsolatot lehet tartani. Elénye, hogy a cél a vevoi
igények kielégitése €s a kapcsolattartds segit ennek megismerésében és novelésében. Ez az
egyik legfontosabb pont a fejlesztési folyamat sorén.

5.5.3 Kuponok
Szédmos példa €s ismeret mutatja azt, hogy a nyereményjitékok és az akciés kuponok

mindig nagy hatdssal vannak a vasarlasokra. Egy-egy akcids hétvégén megtelnek az iizletek
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és a vasarolt mennyiségek szdma egy atlagos hétvégéhez képest feltinden megemelkedik.
Ennek az el0nyét ebben az esetben is ki lehet haszndlni. A fentebb emlitett CRM rendszerrel
ez az els6 kozos pont, ami dsszekapcsolhatja a két fejlesztést.

A két rendszer célja viszont eltérd a kuponokat illetéen. Vasarl6osztonzd éEs
lojalitasnoveld hatdsat mindkettoben ki szeretnénk haszndlni, azonban Mindségiigyi Osztaly
révén mds tipusu elképzelések is sziilettek. A reklaméciokbol kiindulva az egyik meghataroz6
elem a reklaméciodra valé reakcio.

A sok vallalat felismerte mar azt a tényt, hogy a vasarlok negativ élményeit meg kell
valtoztatni. Ennek a mddja, hogy megfeleld valaszban tdjékoztatjak arrdl, hogy kivizsgalasra
keriil az 4ltala észlelt probléma és nagyon fontos, hogy jelezte és biztatjak, hogy legkozelebb
is batran kiildje el észrevételeit. A masodik 1épés pedig a megfeleld mértékili kompenzicid. Az
élelmiszeriparban a legegyszeriibb és legmegfelelébb is egy termékcsomag, termékminta
felajanldsa. Altaldban a reklamdlt termékbdl kiildenek mintat, vagy djdonsigokbdl, vagy a
termékportfolié egy részébdl, de minden esetben a véllalat ezért felelos munkatarsa donti el.
A kuponok lehetdséget nydjtanak arra, hogy a vasarlé hatdrozhassa meg azt, mit szeretne a
megfeleld termékért, igy a szervezet csak a keretet szabja meg. A javaslat pozitivuma, hogy a
fogyasztd nagyobb szabadsdgot kap, illetve emiatt kozelebb érzi magét a vallalathoz. Masik
eldnye, hogy a kompenzacidért felelos munkatars is elégedettebb lesz, mivel az 6 munkajat is
megkonnyiti ez a lehetdség. Ami még novelheti a szinvonalat ennek a szolgaltatasnak, hogy a
vasarl6 vélaszthat azok koziil, hogy kupont szeretne €s maga veszi meg a termékeket, vagy
sajat maga veszi at a vallalat altal 6sszeéllitott csomagot. Ezzel felmérheté a vevok igénye a
visszajelzésekkel és kompenzacidval kapcsolatban.

Az ebben a pontban emlitett nyomon koveti rendszer a kuponos kompenzéacidkon alapul.
A vonalkédokkal ellatott utalviny megmutatja mit, hol, mennyiért vasaroltak a fogyasztok.
Az eldnye, hogy még jobban megismerjiik a fogyasztéi szokdsokat €s megtudhatjuk, mik azok
a termékek amelyeket szivesen vasdrolnak.

5.5.4 Osszetétel elemzés

A kovetkezd kategéria a termékosszetétel. Ez a masodik kapcsoléddsi pont a masik
fejlesztéssel. Az elképzelésem azon alapul, hogy sok vasarlé — a visszajelzésekbdl is lathatéan
— nincsen tisztdban azzal, mi van a termékekben, ha el is olvassa a csomagoldson 1évo
Osszetételt, sem tudja mindegyikrdl, miért van benne, mire, j6 mi is az. Ezért a pontos
Osszetétel megaddsan kiviil ezeknek az elemzését is megismertetné a rendszer a vasarlokkal.

A nem egyértelmi és bonyolult alkotkat pedig le lehet vezetni arra, hogy miért kell, miért j6
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illetve, hogy még hol taldlkozhat vele. Elonye, hogy a fogyaszté tisztdban lesz azzal, mit is
eszik, ami fOleg a tudatos fogyasztok szdmdra vasarldsdsztonzd is. A masik eldnye, hogy a
vevOok értékelni fogjdk és bizni fognak a vallalatban. Hatrdnya, hogy nem megfeleléen
részletezett egyes alkotéelemek riaszt6an is hathatnak akar csak a neviikbdl eredden is.

Az el6z6 mintdjdra az allergén anyagokkal is érdemes ezt kifejleszteni. Erzékenységgel
kapcsolatban érkeznek hivdsok, igy lehet segiteni a bizonytalan fogyasztoknak. Az elonyei
hasonldak az dsszetevOk elemzéséhez.

A CRM fejlesztéssel 0sszekapcsolddva a két adatbézis alapjan pedig receptgylijteményt
lehetnek kiadni, akar online akar nyomtatva, mely specializdlédhatna is példaul glutén — vagy
gliikoz érzékenyekre. Hozzdjarulhat a véllalat az egészséges életmdédhoz €s a bizonytalan
fogyasztok kisegitéséhez. Mas vallalatok példajan lathat6, hogy a receptek és a taplalkozdas
nagyon fontos és 0sztonzd vasarlok kozott.

Végiil pedig a fogyni, vagy hizni vagydknak, vagy csak akik egészségesebben
szeretnének étkezni, a rendszer Osszedllit egy életmdd tervet. Ebben szerepelne étel, ital,
mozgés, egyéb szolgiltatisok, mint példdul kaldriaszamldlé. Ezek kialakitdsdhoz pedig
szakértok, orvosok segitségét is ki tudnd kérni a Danone, mivel van egy szerzodott orvos,
tandcsado csapat, akik le tudndk ezt vezényelni. Az eldnye, hogy a fogyaszté litja, hogy a
szervezet fontosnak tartja az egészséget, az 0 egészségét. Masik kiemelkedd pont, hogy a
vevOk értesiilnek réla, hogy a Danone-t segiti egy csapat orvos, igy sokkal nagyobb
biztonsdgban érzik majd magukat és ez is motivaléan fog hatni.

5.5.5 Rendezvények szervezése

A benchmarking elemzést mar felhaszndltam az eldzdekben, de ebben az esetben is erre
fogok tdmaszkodni. A vdllalatok nagy része nem tudja mindig biztositani azt, hogy sajat
erobol programokat szervez a dolgozéi szdméra. Nagyon érdekes €s fontos téma az egészség,
egészséges €letmod. Ez az elképzelés ennek adna teret. Megvaldsulhat tobb szinten is. A
szervezetek megkeresése €s felmérése utdn fel lehet mérni az igényeket, érdeklddést.
Ajéanlasokat lehet gytijteni egy-egy véllalat HR munkatérsaitdl mds cégek megkeresésére is.
Amennyiben van igény, a vallalati egészségprogram megvaldsulhat kiilsé és belsod
helyszineken, jutalomként, csapatépitéként, vagy az egész villalatot érintve. Ugy gondolom,
hogy a rendezvények lebonyolitdsa eszkoz és koltségigényes, azonban sikeres lehet. Az
emberek mind a Danone mind a sajat vdllalatukkal szemben nd a lojalitdsa €s a motivécidja.

A mi szervezetiink pedig szdmos Uj vasarlot és sok adatot, informéciét tud majd gytjteni.
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5.5.6 IT rendszerek

Ugyan ezt hagytam a végére, mégis a legmeghatdrozéobb tétel a sziikséges informatikai
hattér megvaldsitdsa. Az egyik legnagyobb beruhdzdssal jar, viszont elonye, hogy ha
megfeleléen miikodik, a vasarlok maximalisan meg lesznek elégedve. A kovetkezo fejezetben
fejtem ki a megvaldsitds konkrét menetét, melyben a konkrét informatikai elemek is
szerepelnek, igy most csak dsszefoglalndm a 1ényegi pontokat.

Sziikséges egy honlap kifejlesztése, vagy a mar meglévd tovabbfejlesztése. A médsodik
célravezetobb, mivel egy mar ismert weboldal kibdvitése tobb emberhez jut el. Azokat az
elemeket, melyek a Marketing Osztdly fejlesztésével Osszevonhatéak, hozzd kell rendelni a
hozzdjuk tartoz6 honlaphoz. Ezen feliil, pedig a modern kor kdvetelményeinek megfeleléen
egy mobil applikéciét is szeretnénk kidolgozni, mely extra funkcidkat is tartalmaz azokhoz a
pontokhoz képest, amiket ebben a fejezetben kielemeztem.

Az IT tamogatds elengedetlen a fejlesztés véghezviteléhez. Az egész vildg szdmdéra
elérhetdvé teszi, az applikdcioval pedig még tobb korosztilyt be lehet vonni. Ugyanakkor
fontos megjegyeznem, hogy egyes elemek nem csak online keriilnek kidolgozasra, annak
érdekében, hogy ténylegesen minden véasarlét vagy potencidlis vasarlét meg lehessen
sz6litani.

6. MEGVALOSITAS LEPESEI

A megval6sitas sordn a PDCA-ciklusra szeretnék épiteni, mivel meghatédrozott keretek
kozott lehet igy tervezni és végrehajtani, valamint minden pontban szdmba vehetéek az eddigi
1épések €s a tovabbiak atellendrzése.

6.1 PDCA-ciklus

A PDCA egy korfolyamat, mely négy részre osztja a folyamat fejlesztésének, javitdsanak
1épéseit. A Plan az elsO fazis mely sordn megvizsgaljuk a jelenlegi folyamatot, felmérjiik a
vevok igényeit és felmérjiik a hibdk, nem megfeleldségek okait, majd a lehetséges fejlesztési
lehetdségeket kijeldljiikk. A Do 1épésben a vdllalat a mérési eredményeket feldolgozza és
bevezetésre keriilnek a meghatdrozott fejlesztések, de csak kisérleti jelleggel. A Check
részben ki kell elemezni a Do fazis eredményeit, kovetkeztetéseket kell levonni. Amennyiben
valamelyik pont, fejlesztési lehet0ség nem felelt meg a tesztelés sordn, atalakitisra vagy
torlésre keriil. Az utolsé pedig az Act 1épés, melyben ismertjilk az elért eredményeket,
teljesen bevetésre keriilnek az elemek, valamint kialakitdsra keriil a nyomon kovetési,

megfigyelési rendszer. (Bedzsula —Erdei —Topér -T6th, 2013)
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6.2 Plan
Ebbe a folyamatlépésbe tartozik minden, a bevezetést megeldz6 tevékenység. Az eldzo
fejezetek alkalmdval minden olyan elemzésen, kutatison és otletgyiijtési feladaton
végighaladtam, mely megalapozza a megvaldsitast. A legutolsd 1épés ezen a szinten az

iitemterv elkészitése, mely a lebonyolitds vazat képezi.

ElGkésslés
Vallaletok keresése
Termék tréning
Informatikai tréning
Termékdsszetétel...

Allergén elemzés

Kuponok megtervezése

Szinet

Beviltahelyek...
Weblapfejlesztés

Applikacio eldkészités

Applikdcio fejlesztés

Tesztelds /bevezetés
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8. dbra: Utemterv

6.3 Do
6.3.1 Eldkészités

Az elso 1épés az elokészités. Ebben a fazisban a képzési anyagokat kell elkésziteni. A
mar meglévé dokumentumokat ki kell egésziteni a pontos termékleirdsokkal €s kostolasi
tervekkel. Ezen feliil az informatikai tréninganyagokat kell 1étrehozni. A cél az, hogy
dolgozdkat a sziikséges informatikai tudassal elldssuk.

Végiil az egészségnapokkal kapcsolatos programterveket €s a potencidlis vallalatok
listdjat kell megszerkeszteni. Legel0szor érdemes a Danone munkatdrsak kapcsolatait
felhaszndlni az els6 megkeresésekhez. A programtervek kidolgozdsat korabbi tapasztalatok
alapjan érdemes Osszedllitani, valamint a megkeresett véllalatok igényeit is bel kell szoni.
6.3.2 Vallalatok megkeresése

A megkeresések telefonon, illetve e-mailben, majd személyes taldlkozokon lesznek

lebonyolitva. A program ismertetése utdna, ki kell hangsilyozni, hogy kiegészithetd a
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szervezeti igényeknek megfelelden. Ezek utdn a szervezet adatait (pl. dolgozdk szdma)
0sszegyljtve pontosan meg kell hatdrozni az egészségnap menetét’.
6.3.3 Tréningek

Eldészor a termékkel kapcsolatos ismeretanyagok kell megismertetni a fogyasztéi vonal
munkavallal6ival. Ehhez legaldbb 3 napra van sziikség, mivel 6 6t kell minimum felkésziteni,
de nem lehet iigyeletmentes nap, igy be kell osztani Oket csoportokba. Az 4ltaldnos
informécidkon kiviil minden a magyar piacon kaphaté termékekbdl Osszeallitnunk egy
csomagot, melyet meg is kostolnak a képzés alatt és az OsszetevOket, allergéneket is
megismerik az izeken kiviil. A cél az, hogy hétkoznapi kérdésekben magabiztos tudassal
rendelkezzenek a dolgozok.

A kovetkezd hét folyaman pedig az informatikai ismereteiket szeretnénk kibdviteni. A
tréning alkalmaval a Word, Excel, PowerPoint programok egyszertibb feladatait sajatitjak el a
résztvevOk. A masodik szakaszban az 1) weblap/applikacié elemeit, illetve a marketing
osztdly CRM rendszerét is szeretnénk bemutatni, mivel ez az egyik kapcsolddasi pont a két
fejlesztés kozott. A pontos CRM fejlesztéssel kapcsolatos tudnivaldkat a marketing osztdly
felelds munkatarsa fogja megtartani.

6.3.4 Osszetétel- és allergénelemzés

A két elemzés Osszekapcsolhatd. Eldszor a mar meglévd portfolio-tablazat alapjan
elkészitjiik a termékben 1évé anyagok tuddstirat. A hangsulyt azokra az OsszetevOkre kell
helyezni, melyeket nem ismerhet egyértelmiien minden fogyasztd. A tuddstar tartalmazni
fogja pl. az anyagok felhaszndlasanak céljat, mas hasznélati médjukat.

Az allergén informdciok minden termékre pontosan meg lesznek hatdrozva. A termékek
mekkora mennyiségben tartalmazzdk az egyes allergids reakcidt kivdlhaté anyagot. Azok,
akiknek példaul laktézérzékenységiik van megtudhatjdk mely terméket és mennyit
fogyaszthatnak.

Az elemzés sordn a szakértéi orvos csoport fog segiteni a megfeleld és pontos
informédciok meghatdrozasaban. A szakemberek ebben a szakaszban az étrendek
kialakitdsdban is részt vesznek, melyek miatt rendszeres konzultaciét fogunk veliik tartani,

hogy mindig friss étrendeket tudjunk a honlapra feltolteni.

> példa lasd a mellékletben
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6.3.5 Kuponok megtervezése

Tulajdonképpen itt két 1ényegi elemet kell meghatarozni. Az egyik a kupon kinézete, a
rajta 1évo tajékoztatd informaciok. A legfontosabbak a kovetkezok:
e Dbeviltés helye
® Dbevalthatosdg ideje
® kupon értéke (Ft)
e vasarlasi feltételek
e egyéb design elemek

A maésik a Marketing osztaly fejlesztésével vald dsszekapcsolds. A kuponok tobbfélék is
lehetnek, igy fontos, hogy minden lehetséges opcidt megismerjiink a kivélasztas elott.
6.3.6 Bevaltohelyek keresése

A beviéltohelyek meghatarozasdhoz a Kereskedelmi osztaly segitségét kell kérni. A
boltokkal valé kapcsolatfelvételért ez az osztély a felelds, igy veliik egyiittmiitkodve fogjuk a
kuponbevalté helyek szamat minél nagyobbra novelni. A fogyasztéi elvardsoknak vald
megfelelés érdekében az a fontos, hogy a lehetd legtobb boltba be tudjak véltani a kuponokat.
6.3.7 Informatikai fejlesztés

A weboldal és az applikécio kifejlesztésénél a mar 1étezd honlapot és az el6zdekben
kifejtett elemeket kell felhaszndlni. A kovetkez6 1épés az ajdnlatkérés. Erdemes legaldbb
harom informatikai fejlesztéssel foglalkoz6 vallalattél megvaldsitasi tervet kérni, a
legkoltséghatékonyabb megoldds megtaldldsa érdekében. Célszerli, hogy mind a honlapot,
mind az applikdciét egy vallalat készitse el, hogy a lehetd legjobban kapcsolddjon a két
rendszer.

Az applikdci6 ugyanazokat a funkcidkat tudja majd teljesiteni, mint a weblap egy
kiegészitéssel. A mobilalkalmazds a tervek szerint helymeghatiroz6 segitségével be tudja
majd azonositani a fogyasztéhoz legkozelebbi Danone termékeket arusité boltot, illetve
termékre kereséssel a legkozelebbi konkrétan megadott terméket kindlé boltot. Ebben is a
Kereskedelmi osztaly fog tudni segiteni, a rendelések alapjan.

A harmadik és egyben az egyik legfontosabb funkci6, nem a fogyasztok felé ad
informdciét, hanem a Danone felé. A kuponok nyomon kovetésére egy kiegészitd program
kifejlesztése a cél. A kuponokon 1évé vonalkdd segitségével szeretnénk megtudni, milyen
termékeket vasaroltak beldle a fogyasztok. Ennek a fogyasztéi magatartds megismerése a

célja.
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6.3.8 Teszt

A teszt fazis sordn értelemszerlien az elkészitett rendszereket kiprobaldsat fogjuk
menedzselni. A cél, hogy ha barmilyen hiba, eltérés meriilne fel még a bevezetés eldtt ki
lehessen javitani.

6.4 Check

Ebben a fazisban mar készen lesz a honlap fejlesztése, a parhuzamosan késziil6 CRM
rendszer €s mar megkaptdk a tréninget a fogyasztéi vonal dolgozéi. Elsésorban a cél ebben a
szakaszban a szamitogépes rendszerek megfeleld miikodése, illetve az infovonalra érkezd
visszajelzések rendszeres, hetenkénti feliilvizsgdlata. A szamitégépes rendszer miikodését is
lathatjuk a visszajelzésekbdl, illetve a folyamatos tesztelésbdl, melyet mi végziink.
Meglatogatjuk a honlapot, lekériink kiilonb6z6 adatokat, informécidkat. Az infévonal
esetében pedig, hetente kériink be tdbldzatot a hivasokrdl, illetve tobbszor is végziink
probahivasokat, kiilonos tekintettel a friss fejlesztésekre. Ezeket az adatokat megvizsgaljuk
tobb szempontbdl is, melyek a kovetkezdek: hivasok/email-ek szdma, visszajelzés tipusa, Uj
rendszerrel kapcsolatos észrevételek.

A masik ellendrizendd pont, hogy a vallalatok affinitdsa, reakcidi az egészségprogramok
miatti megkeresésekre. A megvalosult programok alatti, utdni észrevételek, tapasztalatok
0sszegyljtése nagyon fontos, hogy a késObbiek sordn, ezekbdl tanulva véltoztathassunk a
lebonyolitdson, ha sziikséges.

Harmadikként pedig a kuponok- melyeket a reklamalok valasztottak kompenzicidként-
milyen eredményeket mutatnak. A vésdrolt termékek tipusa, mennyisége, elhaszndlta-e az
egész kupont, hol haszndlta fel, mennyi idon beliil vasarolta le, egyéltalan bevaltotta-e,
mennyien valasztottdk ezt a személyes kiszallitds helyett. Ezeknek az elemzésébdl kideriil,
hogy megfelel-e a vasarloknak a kuponos kompenzacié és mennyire.

Az utols6 nyomon kovetendd elem az életmdd program. Az dsszes Uj funkcié koziil, csak
ennél sziikséges a regisztracid a személyre szabottsdg miatt, igy ezt is kovetni tudjuk, a
regisztralasi adatok lehivdsdval. Ebben az esetben azt kell elemezni, hogy hany regisztracié
tortént az adott idészakban, mennyien, hogyan haszndljdk és esetleg a felhasznalok adatait is
célszerli lesz megvizsgalni. Milyen célkozonséget fogott meg a szolgaltatas.

A részletes elemzésen tul sziikséges egy teljes feliilvizsgalat, arr6l hogy milyen

eldnyokkel pl. nétt az eladds, vagy hatranyokkal jart a rendszer bevezetése.
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Hivasok szama

Ceges
megkeresések Hivasok
szama tipusonkeént
egészségnapokra

Regisztraltak Jj rendszerrel
sZama kapcsolatos
(egészségprogram) hivasok szama

Kompenzacioként
hanyan kértek
kupont

Bevaltott kuponok
szama

9. abra: Mér6szamok

6.5 Act
A Check fézis sordn alkalmazott 1épéseket folyamatosan nyomon kell kovetni, de méar
nem heti rendszerességgel, hanem csak meghatarozott (pl. 2-3 havonta) id6k6zonként. Erre
azért van sziikség, hogy lassuk kezdeti érdeklodés volt-e vagy tényleg miikodik a rendszer.
Fontosnak tartom, hogy ezen kiviil a folyamatosan elemezni. A benchmarking elemzés
alapjan pedig idészakosan javaslatgyljtési akcidkkal kiegészitett elégedettségi kérddiveket,
kell kikiildeni a fogyasztoknak, ezzel is kovetve az igényeik véltozdsit és novelve a

lojalitasukat.
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7. BEFEJEZES

A kutatds és a dolgozat célja az volt, hogy egy élelmiszeripari termeld vallalat
vevogondozd rendszerét fejlesszem. A kiindulépont a mar meglévd rendszer megismerése
volt, a teljes folyamat végigkovetése a kialakuldstdl a mai mindennapi mikodésig. Az egyes
folyamatok, mint példaul a reklamécidkezelés teljes feltérképezése utan, a visszajelzésekbdl
elindulva gylijtottem Ossze a lehetséges fejlesztési otletek.

A benchmarking elemzés sordn két sikeres és sajit ipardgdban vezetd szervezet
vevégondozo6 rendszerét vizsgaltam meg. A mar miikodo rendszerek tanulmanyozdasa volt az
egyik leghasznosabb mddja a fejlesztési 1épések meghatdrozasara.

A kérdoiv elkészitése és kielemzése segitségével fel tudtam mérni, a fogyasztok
ismereteit, tdjékozottsagat, informaltsagat.

Mindezek kivizsgdldsa utdn oOtletgylijtési technikdk alkalmazdsdaval meghatdroztam a
megvaldsitani kivant elemeket. A fogyasztéi vonal munkatarsainak a képzése az elso 1épés a
fejlesztési folyamatban. A kovetkezo a fazis a termékek Osszetételének és allergén anyagainak
megismeréséhez sziikséges elemzések elvégzése, melyeket az elkésziilt honlapon és
applikécidban is el tudnak majd érni a fogyasztok. Ezen adatok és szakemberek segitségével
normadl és specidlis étrendeket is ki tudunk alakitani és szintén a fentebb emlitett rendszereken
elérhetdvé tenni.

A kedvezményes és kompenzacioként hasznalt kuponok kialakitdsa a kovetkezd szint,
amely nagyban segitheti a vevdi elégedettség novelését, lojalitdsat, valamint a vonalkédok
altal a vevOk megismerését.

A dolgozat egyértelmi példa arra, hogy a megfelelden alkalmazott min6ségmenedzsment
rendszer elOsegiti a folyamatok és a termékek maximalis minOségének elérését, a nyomon
kovethetdséget €s a folyamatos fejlesztést. Ennek eredményeképpen a vevoi elégedettség és
lojalitds novelése, a véllalat irdnti hiiség és a latens igények kielégitése is lehetové valik. A
mindségmenedzsment modszerek pedig a kutatds és fejlesztés teljes egészében hozzdjarulnak

a helyes lebonyolitdshoz.
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9. MELLEKLETEK

Tarsasdg neve: DANONE Kft Sorszam:
UZENETFELVEVO ADATLAP

Felhaszndlo: Cimzett: Mindségbiztositas Danone Budapest
Telefonkozpont (Infovonal)/ Irodahaz foldszint — termelési iroda

Porta Tel: 432- 2984 Fax: 432-2860

Kiadas kelte: 2009.05.18. Ervénytelenitve és helyettesitve: 2007.06.01.
Verziészdm. 4

J6 napot / j6 estét kivanok! (A hivé fél elmondja hivasdnak okat)

Szabad a nevét? Lenne olyan kedves betiizni?

Milyen szamon tudjuk Ont visszahivni? Milyen cimen tudjuk elérni? Melyik véarosban? Milyen
idépontban?

Varos, utca:

Irsz:

Tel:

(pontos postai cim, Tel:)

Termék megnevezése: Izesitése:

Tomege: Fogyaszthatésagi ideje:
Mikor é€s hol vasérolta:

Reklamalt mennyiség:

Ha megengedi, szeretném leirni részletesen a problémajat:

Visszakiildi résziinkre a reklamalt terméket?

Gyartasi kod: Datum:

7 Reklamaciot felvette:

Koszonjiik hivasat! Uzenetét at fogom adni az illetékes személynek

Ha a hivds nem kivén siirgés intézkedést, az adatlapot masnap reggel adja 4t a valsagkezelés
vezetdjének

Amennyiben az eset nem varhat masnap reggelig telefonon értesiteni kell az
illetékeseket!

Elkeriilend6 magatartas: Kovetendé magatartas:
Soha ne foglaljon dlldst, ne itélkezzen! Jegyezze le pontosan a hivo fél kérdéseit!
Soha ne fejtse ki személyes véleményét! Biztositsa arrol, hogy amint lehetséges, az

illetékes személy vissza fogja hivni

Megjegyzés:
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7.1.1.1.1 REKLAMACIO KIVIZSGALASI ADATLAP

Termék:

Bejelentve:

Szavatossagi ido:

Gyartas napja:

Gyartasi kod:

Reklamalt mennyiség:

Probléma leirasa:

Reklamacio besorolasa:

Laboreredmények:

Gyartott raklapok szdma:

Reklamalt termék raklap szama:

Gyartaskozi mintdk eredménye:

Labormintak (raklapok szdma):

o Késztermék mintak

24 6ras eredmény:

42 Oras stresszteszt eredmény:

72 Orés stresszteszt eredmény:

J+1 organoleptikus eredménye:

Csomagolas/nyithatosag:

D-count eredmény:

Entero eredmény:

14 napos penészteszt eredménye:

e Levegdmérés ideje:

Részecske szam toltotérben (cél <1000)

Légsebesség toltotérben (cél: 0,35-0,55m/s)

Kornyezeti levegd penésztartalma:

Hideg kamraban 1év0 mintak ellendrzése:

Jegesviz mikrobiol6giai eredménye:

Termelési eredmények:

Egyéb kivizsgdldsi eredmények

Karbantartési eredmények
Gyiimolcskészitmény eredmények blokkolaskor
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Kedves

Kérdéiv
Kitolts. Konyves Melinda vagyok a Milegyetem végzds hallgatéja. TDK dolgozatomhoz kérném a

segitségét. A vdllalatok infovonaldrdl, illetve ennek fejlesztésérél kérném ki a véleményét, tapasztalatat. A

kérddiv teljesen anonim. Kérem véllalati okokbdl ne ossza meg vagy terjessze a kérddivet! Elére is nagyon
koszondm a kitoltést!
1. Tudja-e On mi az az infovonal? Hasznalt-e mar ilyet?

10

11

12

O igen tudom és mar hasznaltam is

O igen, de még sosem hasznéltam

O nem hallottam még réla

Ha hasznalt mar infovonalat, milyen termék kapcsan?

O miiszaki termékek esetén

O élelmiszeripari termékek esetén (tejtermékkel kapcsolatban?)

O szolgaltatasok esetén

Meg tudna nevezni néhany olyan vallalatot, ahol hasznalta az infovonalat?
Szokott-e barmilyen Danone terméket fogyasztani/vasarolni?

O igen

O nem

Megnevezné ezeket? (konkrétan a markat is megnevezné pl.: Activia, Gorog)
Hallott-e mar a Danone infovonalarél?

O igen

O nem

Hasznalta-e mar a Danone infovonalat?

O igen

0 nem

Ha hasznalta mar, mire? (tobbet is valaszthat)

O pozitiv visszajelzés

O negativ visszajelzés/reklamacio

O promocidval kapcesolatos kérdés

O termékkel/6sszetevokkel kapcsolatos kérdés

O egyéb:

Tudna erre konkrétan is példat emliteni?

Hallott-e mar a careline-rél? (nem csak kérdés a vevotol, amire a

vallalat valaszol, hanem Danone vevocsoport tagjainak 1j informaciok
nyujtasa boltokrol, promaéciokrol, ij termékekrol, esetleg kuponok, értesitések
akar személyre szabottan, azaz teljes vevokezelés)

O igen

O nem

Ha ez a careline (nem csak kérdés a vevétol, amire a vallalat valaszol, hanem
Danone vevdcsoport tagjainak j informaciok nyujtasa boltokrol, proméciokrol,
1ij termékekrol, esetleg kuponok, értesitések akar személyre szabottan, azaz teljes
vevokezelés) megvaldsulna, Onnek tetszene-e?

O igen

O nem

Ha ez megvalésulna Ont 6sztonozné-e, hogy tobb Danone terméket vasaroljon,
vagy tobbféle terméket kiprobaljon?

O igen, vasarolnék tobbet

O igen, kiprébalnék tobb terméket

O mindkettére motivalna

O nem érdekelne
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13. Ha megvalésulna Ont 6sztonozné-e arra, hogy aktivabban visszajelezzen akar
pozitiv akar negativ észrevételei vannak?
O igen
O nem
14. Neme
O Né6
O Férfi
15. Kora
16. Foglalkozasa
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