e@

www.ebolt.hu

MANAGEMENT
SYSTEMS

Minosegbiztositas az
internetes aruhazaknal

Mecséri Ildiké
kereskedelmi és mindségiranyitasi vezeto
eBolt Kft




Min&ségiranyitas g@]

www.ebolt.hu

Kinek hasznos a minéségiranyitas?

Egy bizonyos méret felett fontos

*

A nagy megrendelésszamot lekezel6 aruhazaknak segit a
hibak kiszl(irésében és a megelozesben

Azoknak, akik hosszu tavra terveznek

Akik szeretnék a vasarlok felé is jelezni, hogy hangsulyt
helyeznek a vevoi elégedettségre

Akik szeretnék szabvanyos keretek kozott kidolgozni a
mukodesik keretfeltételeit



Min&ségiranyitas

Milyen tanusitasok léteznek?

¢ IS0 9001:2008 - nemzetkozi szabvany
+ Fair Business - atvilagitas jogi, biztonsagi es
felhasznalobarat mikodés szempontjabol
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Miért dontottiink a bevezetés mellett?

Atlathatobb
folyamatok

vevoi
bizalomerosités

Beavatkozas

Végrehajtas

Tanusitas: 2004
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Mire valo az ISO 9001:2008 szabvany?

Hatarozzuk meg a folyamatainkat,
és tartsuk be oket!

+ a vevok kovetelményeinek megértése és teljesitése

+ a folyamatok atgondolasanak sziikségessége a
hozzaadott érték szempontjabol

+ a folyamat mikodésre és eredményessegre vonatkozo
adatok megismerése

+ folyamatos fejlesztés objektiv mérések alapjan
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Jellemzo féleimek %

¢ tul sok adminisztracio

¢ Merev rendszer
¢ csak latszat intézkedések tortennek
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Valasz
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A rendszer annyit ér, amennyit kihozunk belole.
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A rendszer felépitése

+ lehetbleg papirmentes mikodes
+ egyszerlen karbantarthato legyen

idoben észleljik a hibakat - ne a vevo deritsen ra
féenyt

a rendszer felépitése biztositsa a folyamatos
fejlodést
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Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

Mit var el a vevo?

minden adatot megtalaljon az oldalon, ami alapjan
donteni tud arrol, hogy melyik tipusra van sziiksége

egyszerlen fel tudja adni rendelését
gyorsan hozzajusson a megrendelt termeékhez
azt kapja, amit rendelt = elégedett legyen

a rendelés teljesitésének teljes folyamata alatt
folyamatosan tajékoztatast kapjon a rendelese
allapotarol

tgyfélszolgalat (személyes, telefonos, e-mail)

a garancialis, szavatossagi igényeit rugalmasan kezelje a
cég a vasarlast kdvetoen
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Minoségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

|

Hogyan fordithatok le a vevok elvarasai
minoségiranyitasi folyamatokra?
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VevO: Minden adatot megtalaljon az oldalon, ami alapjan dénteni tud
arrol, hogy melyik tipusra van sziksége.

Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

1. pontos termékadatok az aruhazi rendszerben:
- ne legyenek hibas arak

a piaci arvaltozasokra torténo gyors reagalas
az arfrissitések megtorténtének ellenorzése
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Vev0O: Egyszerlen fel tudja adni rendeléset

Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

2. Atlathatoé aruhazi struktara:
- a termékek a megfelelo kategoriakba keriljenek

a rendelési lépések egyszerliek legyenek

minden informacid rendelkezésre alljon a
vasarlashoz

megfelelo informatikai infrastruktura (szerver,
szoftverek, rendelkezésre-allas)
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Vev0O: gyorsan hozzajusson a megrendelt termekhez

Minéségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

3. gyors rendelésteljesités:
- beszerzés, raktarkezelés, kiszallitas szabalyozasa

- megfelelo ellenorzések
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Vev0O: azt kapja, amit rendelt = elégedett legyen

Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

4. pontos rendelésteljesités:
- beszerzés: beszallitok kivalasztasa, értékelése

- raktarkezelés: egyedi termékazonositas
- kiszallitas szabalyozasa: tobb alvallalkozo
- megfelelo ellendrzések
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VevoO: a rendelées teljesitesenek teljes folyamata alatt tajekoztatast kapjon

Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

5. rendeléskovetés, tajékoztatas:
- online rendeléskoveteés
- automata e-mail és SMS Uzenetki(ildés
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Vevo: uUgyfélszolgalat (személyes, telefonos, e-mail) -
Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben .—D

6. Ugyfélszolgalat:
- legyen lehet6ség a termékek személyes

atvételére
- telefonon folyamatosan elérheto legyen a bolt
- az e-mailekre 1 munkanapon belll valaszt kapjon
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Vevd: a garancialis, szavatossagi igenyeit rugalmasan kezelje a céeg

Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben

7. online garancialis hibabejelentés:
- nyomon kovethetd garancialis javitasi folyamat
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Vezetdségi
atvizsgalas

Bels6 auditok

Igények felmérése

Tamogato folyamatok

Kiszallita x 5 5 Belsd iranyultsagu:

F6 tevékenységek o HR gazdalkodas
Internetes o Inrastruktura-
kereskedelem kezelés
Digitalis s -

L . Kulsé iranyultsagu:
fotokidolgozas o Alallalkozok
értékelése
Beszerzés

Ugyfékapcsolatok

Megrendelés

1@ Elégedettség
' mérés

UKAS

MANAGEMENT
SYSTEMS

005 Dokumentumkezelés
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Mindségiranyitas az elektronikus kereskedelemben & /\/\/’

Folyamatos fejlodés
- informaciok begyljtése: latogatok, vevok,
beszallitok, versenytarsak, munkatarsak, partnerek
stb.
- a begyjtott informaciok alapjan Uj funkciok
bevezetése, a meglévo folyamatok atdolgozasa
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A minéségiranyitasi rendszer felépitése
-politika

Minéségiranyitasi eljarasok

Mellekletek, Segedletek

U O
eljegyzeése m
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Tapasztalatok a bevezetés ota

pontosabb vevotajekoztatas
fejlettebb raktarkeszlet kezeles

gyorsabb kiszallitas
pontosabb beszallito-ertekeles
a hibak gyorsabb azonositasa
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Vevéi visszajelzések

+ folyamatos vevoi
elégedettségmeéreés -
JaVUIO VEVOI elegedettseg A tapasztalatok alapjan tervezi-e, hogy vasarol az

novekve visszatérd eBoltban?
vevoszam

2005 2006 2007 2008 2009
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Vevoéi vélemény az eBolt ISO 9001 tanusitvanyarol

nem érdekli
14%
=
4

nagyobb a
bizalma
65%
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Koszonom a figyelmet!

Mecseri Ildiko
kereskedelmi és minoségiranyitasi vezeto

eBolt Kft.
mecseri.ildiko@ebolt.hu




