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Ïðåäèñëîâèå

Öåëè è ïðèíöèïû ñòàíäàðòèçàöèè â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè óñòàíîâëåíû Ôåäåðàëüíûì çàêîíîì
îò 27 äåêàáðÿ 2002 ã. ¹ 184-ÔÇ «Î òåõíè÷åñêîì ðåãóëèðîâàíèè», à ïðàâèëà ïðèìåíåíèÿ íàöèîíàëüíûõ
ñòàíäàðòîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè — ÃÎÑÒ Ð 1.0—2004 «Ñòàíäàðòèçàöèÿ â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè.
Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ»

Ñâåäåíèÿ î ñòàíäàðòå

1 ÏÎÄÃÎÒÎÂËÅÍ Îòêðûòûì àêöèîíåðíûì îáùåñòâîì «Âñåðîññèéñêèé íàó÷íî-èññëåäîâàòå-
ëüñêèé èíñòèòóò ñåðòèôèêàöèè» (ÎÀÎ «ÂÍÈÈÑ») íà îñíîâå ñîáñòâåííîãî àóòåíòè÷íîãî ïåðåâîäà íà
ðóññêèé ÿçûê ìåæäóíàðîäíîãî äîêóìåíòà, óêàçàííîãî â ïóíêòå 4

2 ÂÍÅÑÅÍ Óïðàâëåíèåì òåõíè÷åñêîãî ðåãóëèðîâàíèÿ è ñòàíäàðòèçàöèè Ôåäåðàëüíîãî àãåíòñòâà
ïî òåõíè÷åñêîìó ðåãóëèðîâàíèþ è ìåòðîëîãèè

3 ÓÒÂÅÐÆÄÅÍ È ÂÂÅÄÅÍ Â ÄÅÉÑÒÂÈÅ Ïðèêàçîì Ôåäåðàëüíîãî àãåíòñòâà ïî òåõíè÷åñêîìó
ðåãóëèðîâàíèþ è ìåòðîëîãèè îò 13 äåêàáðÿ 2011 ã. ¹ 901-ñò

4 Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò èäåíòè÷åí ìåæäóíàðîäíîìó äîêóìåíòó ISO/TS 10004:2010 «Ìåíåä-
æìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ìîíèòîðèíãó è èçìå-
ðåíèþ» (ISO/TS 10004:2010 «Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for monitoring
and measuring»).

Ïðè ïðèìåíåíèè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü âìåñòî ññûëî÷íîãî ìåæäó-
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5 ÂÂÅÄÅÍ ÂÏÅÐÂÛÅ

Èíôîðìàöèÿ îá èçìåíåíèÿõ ê íàñòîÿùåìó ñòàíäàðòó ïóáëèêóåòñÿ â åæåãîäíî èçäàâàåìîì èí-
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Ââåäåíèå

0.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îäíèì èç êëþ÷åâûõ ýëåìåíòîâ óñïåõà îðãàíèçàöèè ÿâëÿåòñÿ óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé

îðãàíèçàöèåé è åå ïðîäóêöèåé, ÷òî îáóñëàâëèâàåò íåîáõîäèìîñòü îñóùåñòâëÿòü ìîíèòîðèíã è èçìåðå-
íèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Èíôîðìàöèÿ, ïîëó÷åííàÿ â ðåçóëüòàòå ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòå-
ëåé, ìîæåò ïîìî÷ü â âûÿâëåíèè âîçìîæíîñòåé äëÿ óëó÷øåíèÿ ñòðàòåãèé, ïðîäóêöèè, ïðîöåññîâ è õàðàê-
òåðèñòèê îðãàíèçàöèè, âàæíûõ äëÿ ïîòðåáèòåëåé, è ìîæåò ñëóæèòü çàäà÷àì îðãàíèçàöèè. Òàêèå
óëó÷øåíèÿ ìîãóò ïîâûñèòü äîâåðèå ïîòðåáèòåëåé è ïðèâåñòè ê êîììåð÷åñêèì è ïðî÷èì âûãîäàì.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ñîäåðæèò ðåêîìåíäàöèè äëÿ îðãàíèçàöèè ïî ñîçäàíèþ ýôôåêòèâíûõ ïðîöåñ-
ñîâ ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

0.2 Ñâÿçü ñî ñòàíäàðòîì ÈÑÎ 9001:2008
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ñîâìåñòèì ñî ñòàíäàðòîì ÈÑÎ 9001:2008, öåëè êîòîðîãî îí ïîääåðæèâàåò çà

ñ÷åò ïðåäîñòàâëåíèÿ ðåêîìåíäàöèé ïî ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ìîæåò ïîìî÷ü ïðè ïðèìåíåíèè êîíêðåòíûõ ðàçäåëîâ ñòàíäàðòà ÈÑÎ 9001:2008, îò-
íîñÿùèõñÿ ê óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, à èìåííî:

à) ïîäðàçäåëà 5.2, êàñàþùåãîñÿ îðèåíòàöèè íà ïîòðåáèòåëÿ: «Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî îáåñïå-
÷èâàòü îïðåäåëåíèå è âûïîëíåíèå òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé äëÿ ïîâûøåíèÿ èõ óäîâëåòâîðåííîñòè»;

b) ïîäðàçäåëà 6.1 b), êàñàþùåãîñÿ ìåíåäæìåíòà ðåñóðñîâ: «Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü è
îáåñïå÷èâàòü ðåñóðñû, òðåáóåìûå… äëÿ ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ïóòåì âûïîëíå-
íèÿ èõ òðåáîâàíèé»;

c) ïîäðàçäåëà 8.2.1, êàñàþùåãîñÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé: «Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâî-
äèòü ìîíèòîðèíã èíôîðìàöèè, êàñàþùèéñÿ âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëåì âûïîëíåíèÿ îðãàíèçàöèåé åãî
òðåáîâàíèé, êàê îäíîãî èç ñïîñîáîâ èçìåðåíèÿ ðàáîòû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Äîëæíû áûòü
óñòàíîâëåíû ìåòîäû ïîëó÷åíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ ýòîé èíôîðìàöèè»;

d) ïîäðàçäåëà 8.4, êàñàþùåãîñÿ àíàëèçà äàííûõ: «Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëÿòü, ñîáèðàòü è
àíàëèçèðîâàòü ñîîòâåòñòâóþùèå äàííûå äëÿ äåìîíñòðàöèè ïðèãîäíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, à òàêæå îöåíèâàíèÿ, â êàêîé îáëàñòè âîçìîæíî ïîñòîÿííîå ïîâûøåíèå ðåçóëü-
òàòèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Äàííûå äîëæíû âêëþ÷àòü â ñåáÿ èíôîðìàöèþ, ïîëó÷åííóþ
â ðåçóëüòàòå ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ è èç äðóãèõ ñîîòâåòñòâóþùèõ èñòî÷íèêîâ. Àíàëèç äàííûõ äîëæåí
ïðåäñòàâëÿòü èíôîðìàöèþ, îòíîñÿùóþñÿ ê … óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé …».

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ìîæåò òàêæå èñïîëüçîâàòüñÿ íåçàâèñèìî îò ñòàíäàðòà ÈÑÎ 9001.
0.3 Ñâÿçü ñî ñòàíäàðòîì ÈÑÎ 9004:2009
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò òàêæå ñîâìåñòèì ñî ñòàíäàðòîì ÈÑÎ 9004:2009, êîòîðûé äàåò ðåêîìåíäàöèè

ïî ìåíåäæìåíòó äëÿ äîñòèæåíèÿ óñòîé÷èâîãî óñïåõà îðãàíèçàöèè. Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò äîïîëíÿåò äàí-
íûå ðåêîìåíäàöèè, ïðèâåäåííûå â:

- ïîäðàçäåëå B.2, êàñàþùåìñÿ îðèåíòàöèè íà ïîòðåáèòåëÿ;
- ïîäðàçäåëàõ 8.3.1 è 8.3.2, êàñàþùèõñÿ îïðåäåëåíèÿ íóæä, îæèäàíèé è óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðå-

áèòåëåé.
0.4 Ñâÿçü ñî ñòàíäàðòàìè ÈÑÎ 10001, ÈÑÎ 10002 è ÈÑÎ 10003
Ñòàíäàðò ÈÑÎ 10001 ñîäåðæèò ðåêîìåíäàöèè ïî ïðàâèëàì ïîâåäåíèÿ îðãàíèçàöèé äëÿ äîñòèæåíèÿ

óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Òàêèå ïðàâèëà ìîãóò óìåíüøèòü âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ ïðîáëåì è
óñòðàíèòü ïðè÷èíû æàëîá è ðàçíîãëàñèé, ñïîñîáíûõ ïîíèçèòü óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé.

Ñòàíäàðò ÈÑÎ 10002 ñîäåðæèò ðåêîìåíäàöèè ïî âíóòðåííåìó îáðàùåíèþ ñ æàëîáàìè, îòíîñÿùè-
ìèñÿ ê ïðîäóêöèè. Òàêèå ðåêîìåíäàöèè ñïîñîáíû ïîìî÷ü ñîõðàíèòü óäîâëåòâîðåííîñòü è ëîÿëüíîñòü
ïîòðåáèòåëåé çà ñ÷åò ðåçóëüòàòèâíîãî è ýôôåêòèâíîãî óðåãóëèðîâàíèÿ æàëîá.

Ñòàíäàðò ÈÑÎ 10003 ñîäåðæèò ðåêîìåíäàöèè ïî ðàçðåøåíèþ ñïîðîâ, êàñàþùèõñÿ ïðåòåíçèé ê
ïðîäóêöèè, êîòîðûå íå ìîãóò áûòü äîëæíûì îáðàçîì ðàçðåøåíû â ðàìêàõ îðãàíèçàöèè. Ñòàíäàðò
ÈÑÎ 10003 ñïîñîáåí ïîìî÷ü â ñâåäåíèè ê ìèíèìóìó íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â ñâÿçè ñ íå-
óðåãóëèðîâàííûìè æàëîáàìè.

Òàêèì îáðàçîì, ñîâìåñòíîå ïðèìåíåíèå ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ 10001, ÈÑÎ 10002 è ÈÑÎ 10003 ñïî-
ñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò äîïîëíÿåò ñòàíäàðòû ÈÑÎ 10001, ÈÑÎ 10002 è ÈÑÎ 10003 ïóòåì ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ ðåêîìåíäàöèé ïî ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Ïîëó÷åííàÿ èí-
ôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà îðãàíèçàöèåé äëÿ îïðåäåëåíèÿ ìåð, íàïðàâëåííûõ íà ñîõðàíåíèå
èëè ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
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ÌÅÍÅÄÆÌÅÍÒ ÊÀ×ÅÑÒÂÀ

Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé
Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ

Quality management. Customer satisfaction.
Guidelines for monitoring and measuring

Äàòà ââåäåíèÿ — 2012—06—01

1 Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò äàåò ðåêîìåíäàöèè ïî îïðåäåëåíèþ è îñóùåñòâëåíèþ ïðîöåññîâ ìîíèòîðèí-
ãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ïðåäíàçíà÷åí äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ îðãàíèçàöèÿìè íåçàâèñèìî îò èõ âèäà, ðàç-
ìåðîâ èëè âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè. Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò àêöåíòèðóåò âíèìàíèå íà âíåøíèõ ïîòðåáèòå-
ëÿõ îðãàíèçàöèè.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå ïðåäíàçíà÷åí äëÿ öåëåé ñåðòèôèêàöèè èëè çàêëþ÷åíèÿ êîíòðàêòîâ, à òàê-
æå äëÿ èçìåíåíèÿ êàêèõ-ëèáî ïðàâ èëè îáÿçàííîñòåé â ðàìêàõ äåéñòâóþùèõ çàêîíîäàòåëüíûõ èëè íîð-
ìàòèâíûõ òðåáîâàíèé.

2 Íîðìàòèâíûå ññûëêè

Íèæåïðèâåäåííûé ññûëî÷íûé äîêóìåíò ÿâëÿåòñÿ íåîáõîäèìûì äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ íàñòîÿùåãî
äîêóìåíòà. Äëÿ äàòèðîâàííûõ ññûëîê ïðèìåíÿþò òîëüêî òó âåðñèþ, êîòîðàÿ áûëà óïîìÿíóòà â òåêñòå.
Äëÿ íåäàòèðîâàííûõ ññûëîê íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü ñàìîå ïîñëåäíåå èçäàíèå äîêóìåíòà (âêëþ÷àÿ
ëþáûå ïîïðàâêè).

ÈÑÎ 9000:2005 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü (ISO 9000:2005,
Quality management systems — Fundamentals and vocabulary).

3 Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ïðèìåíåíû òåðìèíû, äàííûå â ÈÑÎ 9000:2005, à òàêæå ñëåäóþùèå òåðìè-
íû ñ ñîîòâåòñòâóþùèìè îïðåäåëåíèÿìè:

3.1 ïðîäóêöèÿ (product): Ðåçóëüòàò ïðîöåññà.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ê ïðîäóêöèè ìîãóò îòíîñèòüñÿ óñëóãè, ïðîãðàììíûå ñðåäñòâà, òåõíè÷åñêèå ñðåäñòâà èëè ïåðåðàáàòûâàå-

ìûå ìàòåðèàëû.
2 Òåðìèí çàèìñòâîâàí èç ïîäïóíêòà 3.4.2 ÈÑÎ 9000:2005, òðè ïåðâîíà÷àëüíûõ ïðèìå÷àíèÿ ê êîòîðîìó áûëè

îáúåäèíåíû â ïðèìå÷àíèå 1.

3.2 ïîòðåáèòåëü (customer): Îðãàíèçàöèÿ èëè ëèöî, ïîëó÷àþùèå ïðîäóêöèþ.

Ïðèìåð — Êëèåíò, çàêàç÷èê, êîíå÷íûé ïîëüçîâàòåëü, ðîçíè÷íûé òîðãîâåö, áåíåôèöèàð, ïîêóïà-
òåëü.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ê ïîòðåáèòåëÿì ìîãóò îòíîñèòüñÿ äðóãèå çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû, íà êîòîðûå ìîæåò îêàçûâàòü âëèÿ-

íèå ïðîäóêöèÿ, ïîñòàâëÿåìàÿ îðãàíèçàöèåé, è êîòîðûå ìîãóò âîçäåéñòâîâàòü íà óñïåõ îðãàíèçàöèè.
2 Õîòÿ ïîòðåáèòåëü ìîæåò áûòü âíóòðåííèì èëè âíåøíèì ïî îòíîøåíèþ ê îðãàíèçàöèè, íàñòîÿùèé ñòàíäàðò

àêöåíòèðóåò âíèìàíèå íà âíåøíèõ ïîòðåáèòåëÿõ.
3 Òåðìèí çàèìñòâîâàí èç ïîäïóíêòà 3.3.5 ÈÑÎ 9000:2005, ïåðâîíà÷àëüíîå ïðèìå÷àíèå ê êîòîðîìó áûëî ðàñ-

øèðåíî è ïðåäñòàâëåíî â âèäå ïðèìå÷àíèÿ 1 è ïðèìå÷àíèÿ 2.
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3.4 òðåáîâàíèå (requirement): Ïîòðåáíîñòü èëè îæèäàíèå, êîòîðîå óñòàíîâëåíî, îáû÷íî ïðåäïî-
ëàãàåòñÿ èëè ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí çàèìñòâîâàí èç ïîäïóíêòà 3.1.2 ÈÑÎ 9000:2005, ïÿòü ïåðâîíà÷àëüíûõ ïðèìå÷à-
íèé ê êîòîðîìó áûëè èñêëþ÷åíû.

4 Êîíöåïöèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé îïðåäåëÿåòñÿ ðàñõîæäåíèåì ìåæäó îæèäàíèÿìè ïîòðåáèòåëåé
è âîñïðèÿòèåì ïîòðåáèòåëÿìè ïðîäóêöèè, ïîñòàâëÿåìîé îðãàíèçàöèåé.

Äëÿ äîñòèæåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçàöèÿ äîëæíà, ïðåæäå âñåãî, ïîíÿòü
îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Òàêèå îæèäàíèÿ ìîãóò áûòü ÿâíûìè èëè ñêðûòûìè, èëè íå ïîëíîñòüþ ñôîðìó-
ëèðîâàííûìè.

Îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé â òîì âèäå, êàê èõ ïîíèìàåò îðãàíèçàöèÿ, ñîñòàâëÿþò îñíîâó ïðîäóêöèè,
êîòîðóþ â äàëüíåéøåì ïëàíèðóåòñÿ âûïóñêàòü è ïîñòàâëÿòü.

Òà ñòåïåíü, â êîòîðîé ïîñòàâëÿåìàÿ ïðîäóêöèÿ, ïî ìíåíèþ ïîòðåáèòåëåé, óäîâëåòâîðÿåò èëè ïðå-
âîñõîäèò èõ îæèäàíèÿ, îïðåäåëÿåò ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Âàæíî ïîíèìàòü ðàçëè÷èå ìåæäó ìíåíèåì ñàìîé îðãàíèçàöèè î êà÷åñòâå ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóê-
öèè è âîñïðèÿòèåì ïîòðåáèòåëÿìè äàííîé ïðîäóêöèè, ïîñêîëüêó èìåííî îíî ïðåäîïðåäåëÿåò óäîâëåò-
âîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Âçàèìîñâÿçü ìåæäó òî÷êàìè çðåíèÿ îðãàíèçàöèè è ïîòðåáèòåëåé íà
êà÷åñòâî ïðåäñòàâëåíà áîëåå íàãëÿäíî íà êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé,
êîòîðàÿ ïðèâåäåíà â ïðèëîæåíèè À.

Ïîñêîëüêó óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé ìîæåò ìåíÿòüñÿ, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàçðàáîòàòü
ïðîöåññû ðåãóëÿðíîãî ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

5 Îñíîâà ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âûðàáîòàòü ñèñòåìíûé ïîäõîä ê ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé. Òàêîé ïîäõîä äîëæåí áûòü ñîâìåñòèì ñ îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðîé äëÿ îáåñïå-
÷åíèÿ ïëàíèðîâàíèÿ, âûïîëíåíèÿ, ïîääåðæàíèÿ â äîëæíîì ñîñòîÿíèè è óëó÷øåíèÿ ïðîöåññîâ
ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Ïëàíèðîâàíèå âêëþ÷àåò îïðåäåëåíèå ìåòîäîâ ðåàëèçàöèè è ïîðÿäêà ðàñïðåäåëåíèÿ òðåáóåìûõ
ðåñóðñîâ (ñì. ðàçäåë 6).

Âûïîëíåíèå ñâÿçàíî ñ âûÿâëåíèåì îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé, ñáîðîì è àíàëèçîì äàííûõ îá èõ
óäîâëåòâîðåííîñòè, îáåñïå÷åíèåì îáðàòíîé ñâÿçè äëÿ óëó÷øåíèÿ è ìîíèòîðèíãîì óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé (ñì. ðàçäåë 7).

Ïîääåðæàíèå íà äîëæíîì óðîâíå è óëó÷øåíèå ïðîöåññîâ ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèé âêëþ÷àåò àíà-
ëèç, îöåíèâàíèå è ïîñòîÿííîå èõ óëó÷øåíèå (ñì. ðàçäåë 8).

6 Ïëàíèðîâàíèå ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé

6.1 Îïðåäåëåíèå öåëè è çàäà÷

Â êà÷åñòâå ïåðâîãî øàãà îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ÷åòêî îïðåäåëèòü öåëü è çàäà÷è ìîíèòîðèíãà è èç-
ìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå, ê ïðèìåðó, ìîãóò âêëþ÷àòü:

- îöåíêó ðåàêöèè ïîòðåáèòåëåé íà ñóùåñòâóþùóþ, íîâóþ èëè ìîäåðíèçèðîâàííóþ ïðîäóêöèþ;
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3.3 óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé (customer satisfaction): Âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëÿìè ñòå-
ïåíè âûïîëíåíèÿ èõ òðåáîâàíèé.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Æàëîáû ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿþòñÿ îáùèì ïîêàçàòåëåì íèçêîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé,

îäíàêî èõ îòñóòñòâèå íå îáÿçàòåëüíî ïðåäïîëàãàåò âûñîêóþ ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
2 Äàæå åñëè òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé áûëè ñ íèìè ñîãëàñîâàíû è âûïîëíåíû, ýòî íå îáÿçàòåëüíî îáåñïå-

÷èâàåò ïîëíóþ óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé.
[ÈÑÎ 9000:2005, òåðìèí 3.1.4]



- ïîëó÷åíèå èíôîðìàöèè î êîíêðåòíûõ àñïåêòàõ, òàêèõ êàê âñïîìîãàòåëüíûå ïðîöåññû, ïîâåäåíèå
ïåðñîíàëà èëè îðãàíèçàöèè;

- èññëåäîâàíèå ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ æàëîá ïîòðåáèòåëåé;
- èññëåäîâàíèå ïðè÷èí ïîòåðè äîëè ðûíêà;
- ìîíèòîðèíã òåíäåíöèé, ïðèñóùèõ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
- àíàëèç óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â ñðàâíåíèè ñ äðóãèìè îðãàíèçàöèÿìè.
Öåëü è çàäà÷è îêàçûâàþò âëèÿíèå íà òî, êàêèå, êîãäà, êàê è îòêóäà ïîëó÷åíû ñîîòâåòñòâóþùèå

äàííûå. Îíè òàêæå âëèÿþò íà òî, êàê ýòè äàííûå àíàëèçèðóþòñÿ è êàêèì îáðàçîì áóäåò èñïîëüçîâàíà
èíôîðìàöèÿ.

6.2 Îïðåäåëåíèå îáúåìà è ïåðèîäè÷íîñòè

Îñíîâûâàÿñü íà öåëè è çàäà÷àõ, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü îáúåì ïëàíèðóåìûõ èçìåðåíèé
êàê ñ òî÷êè çðåíèÿ òèïà òðåáóåìûõ äàííûõ, òàê è ñ òî÷êè çðåíèÿ èñòî÷íèêîâ èõ ïîëó÷åíèÿ.

Òèï ñîáèðàåìîé èíôîðìàöèè ìîæåò âàðüèðîâàòüñÿ îò äàííûõ, êàñàþùèõñÿ êîíêðåòíîé õàðàêòå-
ðèñòèêè, äî îöåíêè îáùåé óäîâëåòâîðåííîñòè. Àíàëîãè÷íûì îáðàçîì îáëàñòü ïðîâåäåíèÿ îöåíêè çàâè-
ñèò îò òèïà ñåãìåíòàöèè:

- ïî ïîòðåáèòåëÿì;
- ïî ðûíêó;
- ïî ïðîäóêöèè.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà òàêæå îïðåäåëèòü ïåðèîäè÷íîñòü ñáîðà äàííûõ: ðåãóëÿðíî, âðåìÿ îò âðåìå-

íè èëè îáîèìè ñïîñîáàìè, êàê òîãî òðåáóþò ïîòðåáíîñòè îðãàíèçàöèè (ñì. 7.3).

6.3 Îïðåäåëåíèå ñïîñîáîâ ðåàëèçàöèè è îòâåòñòâåííîñòè

Êîíêðåòíàÿ èíôîðìàöèÿ, êàñàþùàÿñÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ìîæåò áûòü ïîëó÷åíà
êîñâåííûì ïóòåì èç âíóòðåííèõ ïðîöåññîâ îðãàíèçàöèè (íàïðèìåð, ðàññìîòðåíèå æàëîá ïîòðåáèòåëåé)
èëè èç âíåøíèõ èñòî÷íèêîâ (íàïðèìåð, îò÷åòîâ â ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè). Êàê ïðàâèëî, îðãà-
íèçàöèè òðåáóåòñÿ äîïîëíÿòü òàêóþ èíôîðìàöèþ äàííûìè, ïîëó÷åííûìè íåïîñðåäñòâåííî îò ïîòðåáè-
òåëåé.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëÿòü ïóòè âîçìîæíîãî ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé è îòâåòñòâåííûõ çà îñóùåñòâëåíèå ýòîé äåÿòåëüíîñòè. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà òàêæå îïðå-
äåëèòü, êîìó ñëåäóåò íàïðàâëÿòü èíôîðìàöèþ äëÿ ïðèíÿòèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ìåð.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïëàíèðîâàòü ìîíèòîðèíã ïðîöåññîâ äëÿ ïîëó÷åíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ èí-
ôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå î ðåçóëüòàòàõ è ðåçóëüòàòèâíîñòè ýòèõ ïðî-
öåññîâ.

6.4 Âûäåëåíèå ðåñóðñîâ

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü è îáåñïå÷èâàòü íåîáõîäèìûé êîìïåòåíòíûé ïåðñîíàë è äðóãèå
ðåñóðñû äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ, ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

7 Ìåðû ïî ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

7.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Äëÿ ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçàöèÿ äîëæíà:
- îïðåäåëèòü îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé;
- ñîáðàòü äàííûå îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
- ïðîàíàëèçèðîâàòü äàííûå îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
- îáåñïå÷èòü îáðàòíóþ ñâÿçü äëÿ ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
- îñóùåñòâëÿòü ïîñòîÿííûé ìîíèòîðèíã óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
Äàííûå ìåðû è èõ âçàèìîñâÿçè îòîáðàæåíû íà ðèñóíêå 1 è îïèñàíû â íèæåïðèâåäåííûõ ðàçäåëàõ.
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7.2 Îïðåäåëåíèå îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé

7.2.1 Âûÿâëåíèå ïîòðåáèòåëåé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óñòàíàâëèâàòü ïîòðåáèòåëåé, êàê ñóùåñòâóþùèõ, òàê è ïîòåíöèàëüíûõ, îæè-

äàíèÿ êîòîðûõ îíà íàìåðåíà îïðåäåëèòü.
Ïîñëå óñòàíîâëåíèÿ «ïîòðåáèòåëüñêîé» ãðóïïû îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âûÿâèòü îòäåëüíûõ ïîòðåáè-

òåëåé, îæèäàíèÿ êîòîðûõ ñëåäóåò îïðåäåëèòü. Íàïðèìåð, â ñôåðå ïîòðåáèòåëüñêèõ òîâàðîâ ðå÷ü ìî-
æåò èäòè êàê î ïîñòîÿííûõ, òàê è î ñëó÷àéíûõ ïîòðåáèòåëÿõ. Êîãäà ïîòðåáèòåëåì ÿâëÿåòñÿ îðãàíèçàöèÿ,
äîëæíû áûòü âûáðàíû îäíî èëè íåñêîëüêî ëèö, ðàáîòàþùèõ â äàííîé îðãàíèçàöèè (íàïðèìåð, èç îòäå-
ëà ïîñòàâîê, îòäåëà óïðàâëåíèÿ ïðîåêòàìè èëè ïðîèçâîäñòâåííîãî ïîäðàçäåëåíèÿ).

Â ïðèëîæåíèè Â (ñì. Â.2) ïðèâåäåíû äîïîëíèòåëüíûå ïðèìåðû òèïîâ ïîòðåáèòåëåé è àñïåêòû,
òðåáóþùèå ó÷åòà.

7.2.2 Îïðåäåëåíèå îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé
Ïðè îïðåäåëåíèè îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé (ñì. ðèñóíîê 1) îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ó÷èòûâàòü ñëåäóþ-

ùåå:
- òðåáîâàíèÿ, óñòàíîâëåííûå ïîòðåáèòåëÿìè;
- ïîäðàçóìåâàåìûå òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé;
- çàêîíîäàòåëüíûå è äðóãèå îáÿçàòåëüíûå òðåáîâàíèÿ;
- äðóãèå ïðåäïî÷òåíèÿ ïîòðåáèòåëåé («ñïèñîê òðåáîâàíèé»).
Âàæíî èìåòü â âèäó, ÷òî ïîòðåáèòåëü íå âñåãäà ìîæåò ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàòü âñå àñïåêòû ïðîäóê-

öèè. Àñïåêòû, íàëè÷èå êîòîðûõ ïðåäïîëàãàåòñÿ, ìîãóò íå óòî÷íÿòüñÿ. Íåêîòîðûå àñïåêòû ìîãóò áûòü
óïóùåíû èç âèäó èëè áûòü íåèçâåñòíûìè ïîòðåáèòåëþ.

Êàê ïîêàçàíî íà ïðèìåðå êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè (ñì. ïðèëîæåíèå À), ÷ðåçâû÷àéíî âàæíî èìåòü
÷åòêîå è ïîëíîå ïðåäñòàâëåíèå îá îæèäàíèÿõ ïîòðåáèòåëåé. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé áóäåò
çàâèñåòü îò òîãî, íàñêîëüêî ïîëíî óäîâëåòâîðåíû èõ îæèäàíèÿ. Â ïðèëîæåíèè Â (ñì. B.3) ñîäåðæàòñÿ
ïðèìåðû ðàçëè÷íûõ àñïåêòîâ, êîòîðûå íåîáõîäèìî ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå äëÿ áîëåå òî÷íîãî
ïîíèìàíèÿ îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé.

Ñâÿçü ìåæäó îæèäàíèÿìè ïîòðåáèòåëåé è èõ óäîâëåòâîðåííîñòüþ ðàññìàòðèâàåòñÿ áîëåå ïîä-
ðîáíî â ïðèëîæåíèè Â (ñì. B.4).

7.3 Ñáîð äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

7.3.1 Âûÿâëåíèå è âûáîð õàðàêòåðèñòèê, ñâÿçàííûõ ñ óäîâëåòâîðåííîñòüþ ïîòðåáèòåëåé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âûÿâëÿòü õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè, åå ïîñòàâêè è ñàìîé îðãàíèçàöèè, êîòî-

ðûå îêàçûâàþò ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Äëÿ óäîáñòâà õàðàêòåðèñ-
òèêè ìîãóò áûòü ðàñïðåäåëåíû ïî ñëåäóþùèì êàòåãîðèÿì:

à) õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè;

Ïðèìåð — Ýêñïëóàòàöèîííûå ïîêàçàòåëè (êà÷åñòâî, íàäåæíîñòü), ñïåöèôè÷åñêèå ñâîéñòâà, ýñ-
òåòèêà, áåçîïàñíîñòü, îáåñïå÷åíèå (òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå, óòèëèçàöèÿ, îáó÷åíèå), öåíà, ïîëåç-
íîñòü, ãàðàíòèÿ.
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b) õàðàêòåðèñòèêè ïîñòàâêè;

Ïðèìåð — Ïîñòàâêà òî÷íî â ñðîê, âûïîëíåíèå çàêàçà, âðåìÿ ðåàãèðîâàíèÿ, îïåðàòèâíàÿ èíôîðìà-
öèÿ, êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïðè ïîñòàâêå.

c) õàðàêòåðèñòèêè îðãàíèçàöèè.

Ïðèìåð — Õàðàêòåðèñòèêè ïåðñîíàëà (âåæëèâîñòü, êîìïåòåíòíîñòü, êîììóíèêàáåëüíîñòü),
ïðîöåññ âûñòàâëåíèÿ ñ÷åòîâ, ðàññìîòðåíèå æàëîá, áåçîïàñíîñòü, ïîâåäåíèå ïåðñîíàëà â ïðîöåññå
îñóùåñòâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè â îðãàíèçàöèè (äåëîâàÿ ýòèêà, ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü), îáùåñ-
òâåííàÿ ðåïóòàöèÿ, èíôîðìàöèîííàÿ îòêðûòîñòü.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óïîðÿäî÷èâàòü âûáðàííûå õàðàêòåðèñòèêè äëÿ îòðàæåíèÿ èõ îòíîñèòåëüíîé
çíà÷èìîñòè ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ. Â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè äîëæåí áûòü ïðîâåäåí îïðîñ ãðóïïû ïî-
òðåáèòåëåé äëÿ îïðåäåëåíèÿ èëè ïîäòâåðæäåíèÿ èõ âîñïðèÿòèÿ îòíîñèòåëüíîé çíà÷èìîñòè õàðàêòåðèñòèê.

7.3.2 Êîñâåííûå ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà èçó÷àòü èìåþùèåñÿ èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè äëÿ ïîëó÷åíèÿ äàííûõ, îòðàæà-

þùèõ õàðàêòåðèñòèêè, ñâÿçàííûå ñ óäîâëåòâîðåííîñòüþ ïîòðåáèòåëåé, íàïðèìåð:
- ïåðèîäè÷íîñòü èëè òåíäåíöèè âîçíèêíîâåíèÿ æàëîá ïîòðåáèòåëåé, ïîñòóïëåíèå îáðàùåíèé ïî-

òðåáèòåëåé çà ïîìîùüþ èëè ñ áëàãîäàðñòâåííûìè îòçûâàìè;
- ïåðèîäè÷íîñòü èëè òåíäåíöèè, õàðàêòåðèçóþùèå âîçâðàòû ïðîäóêöèè, âîññòàíîâëåíèå ïðîäóê-

öèè èëè äðóãèå ïîêàçàòåëè ðàáîòîñïîñîáíîñòè ïðîäóêöèè èëè îäîáðåíèÿ ñî ñòîðîíû ïîòðåáèòåëåé (íà-
ïðèìåð, îò÷åòû ïî ìîíòàæó èëè àêòû ýêñïëóàòàöèîííîãî êîíòðîëÿ);

- äàííûå, ïîëó÷åííûå â ïðîöåññå îáùåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè (íàïðèìåð, ñëóæáîé ìàðêåòèíãà, ïðî-
äàâöàìè èëè îáñëóæèâàþùèì ïåðñîíàëîì);

- îò÷åòû îá îáñëåäîâàíèè ïîñòàâùèêîâ, ïðîâåäåííûå ïîòðåáèòåëüñêèìè îðãàíèçàöèÿìè, êîòîðûå
ïîìîãàþò ïîíÿòü âîñïðèÿòèå äàííîé îðãàíèçàöèè ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè îðãàíèçàöèÿìè;

- îò÷åòû ãðóïï ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå ïîìîãàþò ïîíÿòü, êàê îðãàíèçàöèÿ è åå ïðîäóêöèÿ âîñïðèíè-
ìàþòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè èëè ïîëüçîâàòåëÿìè;

- îò÷åòû â ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, êîòîðûå äàþò ïðåäñòàâëåíèå î âîñïðèÿòèè îðãàíèçà-
öèè è åå ïðîäóêöèè è êîòîðûå ñàìè ìîãóò ïîâëèÿòü íà âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåé;

- èññëåäîâàíèÿ, ïðîâîäèìûå â ðàìêàõ ñåêòîðà/îòðàñëè ïðîìûøëåííîñòè (íàïðèìåð, ñâÿçàííûå
ñî ñðàâíèòåëüíîé îöåíêîé õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêöèè îðãàíèçàöèè);

- îò÷åòû èëè ïóáëèêàöèè ðåãóëèðóþùèõ âåäîìñòâ.
Òàêèå äàííûå ïîìîãàþò âûÿâèòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ïðîäóêöèè è ñîîòâåòñòâóþùèõ ïðî-

öåññîâ îðãàíèçàöèè (íàïðèìåð, îáåñïå÷åíèå âûïóñêà ïðîäóêöèè, ðàññìîòðåíèå æàëîá è îáìåí èíôîð-
ìàöèåé ñ ïîòðåáèòåëÿìè). Àíàëèç òàêèõ äàííûõ ìîæåò ïîìî÷ü â ôîðìèðîâàíèè ïîêàçàòåëåé
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Îí òàêæå ìîæåò ïîìî÷ü â ïîäòâåðæäåíèè èëè äîïîëíåíèè äàííûõ îá
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ïîëó÷åííûõ íåïîñðåäñòâåííî îò ïîòðåáèòåëåé.

7.3.3 Ïðÿìûå ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
7.3.3.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ïðè ñóùåñòâîâàíèè êîñâåííûõ ïîêàçàòåëåé óäîâëåòâîðåííîñòè (ñì. 7.3.2), êàê ïðàâèëî, öåëåñîîá-

ðàçíî ïîëó÷àòü äàííûå îá óäîâëåòâîðåííîñòè íåïîñðåäñòâåííî îò ïîòðåáèòåëåé. Ìåòîäû, èñïîëüçóåìûå
äëÿ ñáîðà äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, çàâèñÿò îò ðàçëè÷íûõ ôàêòîðîâ, íàïðèìåð:

- õàðàêòåðà ïîòðåáèòåëüñêîãî ðûíêà è êàòåãîðèé ñåãìåíòèðîâàíèÿ;
- ïðîäîëæèòåëüíîñòè è ïåðèîäè÷íîñòè âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè;
- õàðàêòåðà ïðîäóêöèè, ïîñòàâëÿåìîé îðãàíèçàöèåé;
- íàçíà÷åíèÿ è ñòîèìîñòè ìåòîäà îöåíêè.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ó÷èòûâàòü ïðàêòè÷åñêèå àñïåêòû, îïèñàííûå â 7.3.3.2—7.3.3.4, ïðè ïëàíèðî-

âàíèè ïîäõîäà è ìåòîäîâ, èñïîëüçóåìûõ äëÿ ñáîðà äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
7.3.3.2 Âûáîð ìåòîäà ñáîðà äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âûáðàòü ìåòîä ñáîðà äàííûõ, êîòîðûé ñîîòâåòñòâîâàë áû ïîòðåáíîñòè è

òèïó ïîäëåæàùèõ ñáîðó äàííûõ.
Ìåòîäîì, íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåìûì äëÿ ñáîðà òàêèõ äàííûõ, ÿâëÿþòñÿ îáñëåäîâàíèÿ, êîòî-

ðûå ìîãóò áûòü èëè êà÷åñòâåííûìè, èëè êîëè÷åñòâåííûìè, èëè òåìè è äðóãèìè.
Êà÷åñòâåííûìè îáñëåäîâàíèÿìè ÿâëÿþòñÿ òå, êîòîðûå, êàê ïðàâèëî, ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ âûÿâëå-

íèÿ õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêöèè, ïîñòàâêè èëè îðãàíèçàöèè, îòíîñÿùèõñÿ ê óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòå-
ëåé. Îíè îáû÷íî ïðîâîäÿòñÿ äëÿ ïîíèìàíèÿ èëè èçó÷åíèÿ îòäåëüíûõ âîñïðèÿòèé è ðåàêöèé, à òàêæå äëÿ
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ðàñêðûòèÿ èäåé è âîïðîñîâ. Îíè îòíîñèòåëüíî ãèáêè è óäîáíû äëÿ ïðèìåíåíèÿ, íî ìîãóò áûòü ñóáúåêòèâ-
íûìè.

Êîëè÷åñòâåííûìè îáñëåäîâàíèÿìè ÿâëÿþòñÿ òå, êîòîðûå ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ èçìåðåíèÿ ñòåïå-
íè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Îíè, êàê ïðàâèëî, ïðîâîäÿòñÿ äëÿ ñáîðà îáîáùåííûõ äàííûõ ñ
ïðèìåíåíèåì ôèêñèðîâàííûõ âîïðîñîâ èëè êðèòåðèåâ. Îíè èñïîëüçóþòñÿ äëÿ îïðåäåëåíèÿ ïîëîæåíèÿ
äåë, áåí÷ìàðêèíãà èëè ïðîñëåæèâàíèÿ èçìåíåíèé âî âðåìåíè.

Êðàòêîå îïèñàíèå äàííûõ ìåòîäîâ èññëåäîâàíèÿ è ñðàâíåíèå èõ ïðåèìóùåñòâ è îãðàíè÷åíèé ïðè-
âåäåíû â ïðèëîæåíèè Ñ (ñì. Ñ.2.4).

7.3.3.3 Îïðåäåëåíèå îáúåìà âûáîðêè è ìåòîäà âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü êîëè÷åñòâî ïîòðåáèòåëåé, ïîäëåæàùèõ îáñëåäîâàíèþ (ò. å. îáú-

åì âûáîðêè), è ìåòîä âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ äëÿ èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
Öåëü — ïîëó÷åíèå äîñòîâåðíûõ äàííûõ ñ ìèíèìàëüíûìè çàòðàòàìè. Òî÷íîñòü ñîáðàííûõ äàííûõ çà-
âèñèò îò îáúåìà âûáîðêè è ìåòîäà âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ.

Îáúåì âûáîðêè ìîæåò îïðåäåëÿòüñÿ ñòàòèñòè÷åñêè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ óðîâíåé òî÷íîñòè è äîñòî-
âåðíîñòè, òðåáóåìûõ îò ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ. Êðîìå òîãî, èñïîëüçóåìûé ìåòîä âûáîðî÷íîãî êîí-
òðîëÿ äîëæåí îáåñïå÷èâàòü õîðîøóþ ðåïðåçåíòàòèâíîñòü âûáîðêè â èññëåäóåìîé ñîâîêóïíîñòè. Îáà
àñïåêòà áîëåå ïîäðîáíî ðàññìàòðèâàþòñÿ â ïðèëîæåíèè Ñ (ñì. Ñ.3).

7.3.3.4 Ôîðìóëèðîâàíèå âîïðîñîâ, êàñàþùèõñÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
Äîëæíû áûòü ÷åòêî îïðåäåëåíû ïðîäóêöèÿ è õàðàêòåðèñòèêè, ïîäëåæàùèå îáñëåäîâàíèþ. Ïîìè-

ìî ýòîãî, ìîãóò òàêæå èññëåäîâàòüñÿ äðóãèå õàðàêòåðèñòèêè (ñì. 7.3.1, ñ). Ïðè ôîðìóëèðîâàíèè âîïðî-
ñîâ îðãàíèçàöèÿ äîëæíà â ïåðâóþ î÷åðåäü îïðåäåëèòü èññëåäóåìûå îáëàñòè, à çàòåì âûäåëèòü
êîíêðåòíûå âîïðîñû, ïîïàäàþùèå â ýòè îáëàñòè, ñ äîñòàòî÷íîé äåòàëèçàöèåé äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìà-
öèè î âîñïðèÿòèè ïîòðåáèòåëÿìè.

Ìàñøòàá èçìåðåíèé, çàâèñÿùèé îò ñôîðìóëèðîâàííûõ âîïðîñîâ, äîëæåí áûòü òàêæå ÷åòêî îïðå-
äåëåí. Äîïîëíèòåëüíûå ðåêîìåíäàöèè îòíîñèòåëüíî îïðåäåëåíèÿ è âêëþ÷åíèÿ âîïðîñîâ â àíêåòó ñî-
äåðæàòñÿ â ïðèëîæåíèè Ñ (ñì. Ñ.4).

7.3.4 Ñáîð äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
Ñáîð äàííûõ äîëæåí áûòü ñèñòåìàòèçèðîâàí, äåòàëèçèðîâàí è äîêóìåíòàëüíî îôîðìëåí. Îðãà-

íèçàöèÿ äîëæíà óñòàíîâèòü ïîðÿäîê ñáîðà äàííûõ. Ïðè âûáîðå ìåòîäîâ è ñðåäñòâ ñáîðà äàííûõ äîë-
æíû ó÷èòûâàòüñÿ êîíêðåòíûå àñïåêòû, íàïðèìåð:

a) òèï è äîñòóïíîñòü ïîòðåáèòåëåé äëÿ èññëåäîâàíèÿ;
b) ñðîêè ñáîðà äàííûõ;
c) èìåþùàÿñÿ òåõíîëîãèÿ;
d) èìåþùèåñÿ ðåñóðñû (êâàëèôèêàöèÿ è áþäæåò);
e) íåïðèêîñíîâåííîñòü ÷àñòíîé æèçíè è êîíôèäåíöèàëüíîñòü.
Ïðè îïðåäåëåíèè ïåðèîäè÷íîñòè, ñðîêîâ èëè ñòèìóëîâ äëÿ ñáîðà äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè

ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå ñëåäóþùèå àñïåêòû:
- ðàçðàáîòêà èëè âûïóñê íîâîé ïðîäóêöèè;
- çàâåðøåíèå çíà÷èìûõ ýòàïîâ ïðîåêòà;
- âíåñåíèå èçìåíåíèé â ïðîäóêöèþ èëè â ñâÿçàííûå ñ íåé ïðîöåññû, èëè â ïðîèçâîäñòâåííóþ ñðåäó;
- ñíèæåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé èëè êîëåáàíèå îáúåìîâ ðåàëèçàöèè ïðîäóêöèè (ðå-

ãèîíàëüíîå èëè ñåçîííîå);
- ìîíèòîðèíã è ñòàáèëèçàöèÿ ïîñòîÿííûõ êîíòàêòîâ ñ ïîòðåáèòåëÿìè;
- òåðïèìîå îòíîøåíèå ïîòðåáèòåëåé ê ÷àñòûì ñáîðàì äàííûõ.
Ñáîð äàííûõ ìîæåò ïðîâîäèòüñÿ ñàìîé îðãàíèçàöèåé. Ýòî ýêîíîìè÷íî è, ñ ó÷åòîì çíàíèÿ ïðîäóê-

öèè èëè ïîòðåáèòåëåé, ìîæåò äàòü îïòèìàëüíûå ñâåäåíèÿ, ïðèâåñòè ê áîëåå òåñíûì êîíòàêòàì ñ ïîòðå-
áèòåëÿìè è áîëåå ãëóáîêîìó ïîíèìàíèþ èõ ïðîáëåì. Îäíàêî ñóùåñòâóåò ðèñê, ÷òî íà îáúåêòèâíîñòü
ïîëó÷åííûõ äàííûõ ìîãóò ïîâëèÿòü îòíîøåíèÿ ñ îòäåëüíûìè ëèöàìè, ó÷àñòâóþùèìè â ïðîâåäåíèè îá-
ñëåäîâàíèé. Ýòîãî ðèñêà ìîæíî èçáåæàòü ïóòåì ïðîâåäåíèÿ ñáîðà äàííûõ íåçàâèñèìîé òðåòüåé ñòîðî-
íîé.

7.4 Àíàëèç äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

7.4.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ïîñëå ñáîðà äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé îíè äîëæíû áûòü ïðîàíàëèçèðîâàíû

äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ, êàê ïðàâèëî, êàñàåòñÿ:
- ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è òåíäåíöèé åå èçìåíåíèÿ;
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- àñïåêòîâ ïðîäóêöèè è ïðîöåññîâ îðãàíèçàöèè, êîòîðûå ìîãóò îêàçûâàòü ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå
íà óäîâëåòâîðåííîñòü;

- ñîîòâåòñòâóþùåé èíôîðìàöèè î ïðîäóêöèè è ïðîöåññàõ êîíêóðåíòîâ;
- ñèëüíûõ ñòîðîí îðãàíèçàöèè è îáëàñòåé äëÿ óëó÷øåíèÿ.
Ïðè àíàëèçå äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðèíèìàòü âî âíè-

ìàíèå ìåðû, îïèñàííûå â 7.4.2—7.4.6. Äîïîëíèòåëüíûå ðåêîìåíäàöèè ïî êàæäîé èõ ýòèõ ìåð ñîäåðæàò-
ñÿ â ïðèëîæåíèè D.

7.4.2 Ïîäãîòîâêà äàííûõ äëÿ àíàëèçà
Âñå äàííûå äîëæíû áûòü ïðîâåðåíû íà ïðåäìåò íàëè÷èÿ îøèáîê, ïîëíîòû è òî÷íîñòè è, â ñëó÷àå

íåîáõîäèìîñòè, äîëæíû áûòü ðàñïðåäåëåíû ïî ÷åòêî âûäåëåííûì êàòåãîðèÿì.
7.4.3 Îïðåäåëåíèå ìåòîäà ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà
Ìåòîäû ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà äîëæíû âûáèðàòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò âèäà ñîáðàííûõ äàííûõ è

öåëåé àíàëèçà. Ðàçëè÷íûå ìåòîäû ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà äàííûõ ìîãóò áûòü êëàññèôèöèðîâàíû ïî
ïðèíöèïó:

a) ïðÿìîãî àíàëèçà, ïðåäïîëàãàþùåãî àíàëèç îòâåòîâ ïîòðåáèòåëåé íà êîíêðåòíûå âîïðîñû;
b) êîñâåííîãî àíàëèçà, ïðåäïîëàãàþùåãî èñïîëüçîâàíèå ðàçëè÷íûõ àíàëèòè÷åñêèõ ìåòîäîâ

äëÿ âûÿâëåíèÿ ïîòåíöèàëüíî çíà÷èìûõ ôàêòîðîâ èç ñîâîêóïíîñòè äàííûõ.
Êàê ïðàâèëî, äîïóñêàåòñÿ èñïîëüçîâàíèå îáîèõ âèäîâ àíàëèçà äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïîëåçíîé èíôîðìà-

öèè èç äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
7.4.4 Ïðîâåäåíèå àíàëèçà
Âñå äàííûå äîëæíû áûòü ïðîàíàëèçèðîâàíû äëÿ ïîëó÷åíèÿ ñëåäóþùåé èíôîðìàöèè:
- îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (âñåõ èëè îòäåëüíûõ êàòåãîðèé ïîòðåáèòåëåé) è òåíäåíöè-

ÿõ åå èçìåíåíèÿ;
- î ðàçëè÷èÿõ â ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïî êàòåãîðèÿì ïîòðåáèòåëåé;
- î âîçìîæíûõ ïðè÷èíàõ è èõ îòíîñèòåëüíîì âëèÿíèè íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé;
- î ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé, êîòîðàÿ ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî ïîòðåáèòåëü, âåðîÿòíåå âñåãî,

áóäåò è äàëüøå ïîêóïàòü òå æå èëè äðóãèå âèäû ïðîäóêöèè ó äàííîé îðãàíèçàöèè.
7.4.5 Âàëèäàöèÿ àíàëèçà
Âñå ðåçóëüòàòû è âûâîäû àíàëèçà ïîäëåæàò ïîäòâåðæäåíèþ çà ñ÷åò èñïîëüçîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ

ñïîñîáîâ, íàïðèìåð:
- ñåãìåíòèðîâàíèÿ äàííûõ äëÿ îïðåäåëåíèÿ âîçìîæíûõ èñòî÷íèêîâ èõ èçìåí÷èâîñòè;
- îïðåäåëåíèÿ ñóùåñòâåííîñòè õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêöèè: èäåíòèôèöèðîâàíèå õàðàêòåðèñòèê êàê

ïîòåíöèàëüíî âàæíûõ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ è îïðåäåëåíèå èõ îòíîñèòåëüíîé âàæíîñòè (âêëþ÷àÿ âîçìîæ-
íûå èçìåíåíèÿ â õàðàêòåðèñòèêàõ è îòíîñèòåëüíóþ çíà÷èìîñòü õàðàêòåðèñòèê âî âðåìåíè) ñóùåñòâåí-
íî âëèÿþò íà ðåçóëüòàòû ïðîâîäèìîãî àíàëèçà;

- îöåíèâàíèÿ ñòàáèëüíîñòè ðåçóëüòàòîâ ïóòåì ñðàâíåíèÿ ñ äðóãèìè ïîêàçàòåëÿìè èëè òåíäåíöèÿ-
ìè â îáëàñòÿõ, êîòîðûå òàêæå îòðàæàþò óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, íàïðèìåð îáúåìû ïðîäàæ è
æàëîáû ïîòðåáèòåëåé.

7.4.6 Ïðåäñòàâëåíèå îò÷åòà î ðåçóëüòàòàõ è ïîäãîòîâêà ðåêîìåíäàöèé
Ðåçóëüòàòû ïðîâîäèìîãî àíàëèçà ïîäëåæàò äîêóìåíòèðîâàíèþ è âêëþ÷åíèþ â îò÷åò âìåñòå ñ âîç-

ìîæíûìè ðåêîìåíäàöèÿìè, ÷òîáû ïîìî÷ü îðãàíèçàöèè â âûÿâëåíèè îáëàñòåé äëÿ óëó÷øåíèÿ ñ öåëüþ
ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Îò÷åò äîëæåí ñîäåðæàòü òî÷íûé è êîìïëåêñíûé ïîêàçàòåëü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
Ïîìèìî äàííûõ, ïîëó÷åííûõ íåïîñðåäñòâåííî îò ïîòðåáèòåëåé, ñóùåñòâóþò äðóãèå õàðàêòåðèñòèêè
èëè ïîêàçàòåëè, êîòîðûå òàêæå îòðàæàþò óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, íàïðèìåð òå, êîòîðûå ïðè-
âåäåíû â 7.3.2.

Êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ñîîòâåòñòâóþùèõ õàðàêòåðèñòèê ìîãóò áûòü ñâåäåíû â åäèíûé ïîêàçàòåëü,
íîñÿùèé íàçâàíèå «èíäåêñ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé». Â êà÷åñòâå èíäåêñà óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ, íàïðèìåð, ñðåäíåâçâåøåííîå çíà÷åíèå ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâà-
íèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è êîëè÷åñòâî ïîëó÷åííûõ æàëîá îò ïîòðåáèòåëåé. Èíäåêñ óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ óäîáíûì è ïîëåçíûì èíñòðóìåíòîì èçìåðåíèÿ è ìîíèòîðèíãà
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ïî âðåìåíè èëè ïî ìåñòó íàõîæäåíèÿ.

Â îò÷åòå äîëæíû áûòü òàêæå îïðåäåëåíû ñîîòâåòñòâóþùèå õàðàêòåðèñòèêè è ýëåìåíòû óäîâëåò-
âîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå ïîòåíöèàëüíûå ïðè÷èíû íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è ôàê-
òîðû, âûçâàâøèå åå.
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7.5 Îáåñïå÷åíèå îáðàòíîé ñâÿçè äëÿ óëó÷øåíèÿ

Èíôîðìàöèÿ, ïîëó÷åííàÿ â ðåçóëüòàòå èçìåðåíèÿ è àíàëèçà äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðå-
áèòåëåé, äîëæíà íàïðàâëÿòüñÿ â ñîîòâåòñòâóþùèå ôóíêöèîíàëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ îðãàíèçàöèè äëÿ
ïðèíÿòèÿ ìåð ïî óëó÷øåíèþ ïðîäóêöèè, ïðîöåññîâ èëè ñòðàòåãèé, ÷òî ñïîñîáñòâóåò äîñòèæåíèþ öåëåé
îðãàíèçàöèè.

Äëÿ ðåøåíèÿ ýòîé çàäà÷è îðãàíèçàöèÿ ìîæåò:
- îïðåäåëÿòü ïðîöåññû è îðãàíèçîâûâàòü ñîâåùàíèÿ äëÿ èçó÷åíèÿ èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåí-

íîñòè ïîòðåáèòåëåé;
- îïðåäåëÿòü, êîìó è êàêóþ èíôîðìàöèþ ñëåäóåò íàïðàâëÿòü (âêëþ÷àÿ ïîòðåáèòåëåé);
- ðàçðàáàòûâàòü ïëàíû ìåðîïðèÿòèé ïî óëó÷øåíèþ;
- ïðîâåðÿòü âûïîëíåíèå ïëàíîâ ìåðîïðèÿòèé ïî óëó÷øåíèþ è ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû íà ñîîòâåò-

ñòâóþùèõ ñîâåùàíèÿõ, íàïðèìåð, â õîäå àíàëèçà ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà.
Ïîñòîÿííîå âûïîëíåíèå òàêèõ äåéñòâèé ìîæåò ïîâûñèòü ðåçóëüòàòèâíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü ñèñ-

òåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè.
Èíôîðìàöèÿ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (êàê ïîçèòèâíàÿ, òàê è íåãàòèâíàÿ) ñïîñîáíà ïî-

ìî÷ü îðãàíèçàöèè â ðåøåíèè ïðîáëåì, ñâÿçàííûõ ñ âûïîëíåíèåì òðåáîâàíèé, óñòàíîâëåííûõ ïîòðåáèòå-
ëÿìè. Îíà òàêæå ñïîñîáíà ïîìî÷ü îðãàíèçàöèè â ïîíèìàíèè è óäîâëåòâîðåíèè îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé
èëè â ðåøåíèè ïðîáëåì, ñâÿçàííûõ ñ âîñïðèÿòèåì ïîòðåáèòåëÿìè ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè èëè ñàìîé
îðãàíèçàöèè, è òåì ñàìûì ïîâûñèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Â ïðèëîæåíèè Å ñîäåðæàòñÿ îáùèå ðåêîìåíäàöèè ïî âîçìîæíîìó èñïîëüçîâàíèþ òàêîé èíôîð-
ìàöèè.

7.6 Ìîíèòîðèíã óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

7.6.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Â 7.6.2—7.6.5 ñîäåðæàòñÿ ðåêîìåíäàöèè ïî ìîíèòîðèíãó óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ñâåäå-

íèÿ î ìåðàõ, ïðèíèìàåìûõ äëÿ ïîâûøåíèÿ ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, è ðåçóëüòàòèâ-
íîñòè òàêèõ ìåð.

7.6.2 Èññëåäîâàíèå âûáðàííûõ ïîòðåáèòåëåé è ñîáðàííûõ äàííûõ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî âûáðàííûå ïîòðåáèòåëè èëè ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé îòâå-

÷àþò öåëè ñáîðà äàííûõ è ÷òî ïîëó÷åííûå äàííûå ÿâëÿþòñÿ ïîëíûìè è òî÷íûìè. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà
èçó÷èòü èñòî÷íèêè ïîëó÷åíèÿ äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (êàê ïðÿìûå, òàê è êîñâåí-
íûå) íà ïðåäìåò èõ îáîñíîâàííîñòè è ïðèåìëåìîñòè.

7.6.3 Èçó÷åíèå èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
Ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè ñîîòâåòñòâóþùåãî óðîâíÿ äîëæíî ÷åðåç îïðåäåëåííûå ïðîìåæóòêè âðå-

ìåíè îñóùåñòâëÿòü ìîíèòîðèíã èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Õàðàêòåð è îáúåì
èíôîðìàöèè, ïîäëåæàùåé ìîíèòîðèíãó, îïðåäåëÿþòñÿ íóæäàìè è öåëÿìè îðãàíèçàöèè è ìîãóò âêëþ-
÷àòü:

- òåíäåíöèè èçìåíåíèÿ äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (â öåëîì è, íàïðèìåð, ïî ïðî-
äóêöèè, ðåãèîíó, òèïó ïîòðåáèòåëåé);

- ñðàâíèòåëüíûå äàííûå èëè èíôîðìàöèþ î êîíêóðåíòàõ;
- ñëàáûå è ñèëüíûå ñòîðîíû ïðîäóêöèè, ïðîöåññîâ, òåõíîëîãèé èëè ïåðñîíàëà îðãàíèçàöèè;
- ïåðñïåêòèâû èëè ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè.
7.6.4 Ìîíèòîðèíã äåéñòâèé, îñóùåñòâëÿåìûõ äëÿ ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáè-

òåëåé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã ïðîöåññîâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïå-

ðåäà÷à ñîîòâåòñòâóþùèì ôóíêöèîíàëüíûì ïîäðàçäåëåíèÿì ñîîòâåòñòâóþùåé èíôîðìàöèè îá óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, äëÿ ïðèíÿòèÿ ìåð, íàïðàâëåííûõ íà ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà òàêæå êîíòðîëèðîâàòü âûïîëíåíèå ïðåäïðèíèìàåìûõ äåéñòâèé, à òàêæå èõ
âëèÿíèå íà ðåàêöèþ ïîòðåáèòåëåé íà êîíêðåòíûå õàðàêòåðèñòèêè èëè îáùèé óðîâåíü óäîâëåòâîðåí-
íîñòè.

Íàïðèìåð, åñëè èíôîðìàöèÿ, ïîëó÷åííàÿ îò ïîòðåáèòåëåé, êàñàåòñÿ «íåóäîâëåòâîðèòåëüíîãî
óðîâíÿ ïîñòàâêè», îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óäîñòîâåðèòüñÿ â ïðèíÿòèè ìåð, íàïðàâëåííûõ íà óëó÷øåíèå êà-
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÷åñòâà ïîñòàâêè, è â òîì, ÷òî ïîâûøåíèå óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé íàøëî ñâîå îòðàæå-
íèå â ïîñëåäóþùåé èíôîðìàöèè, ïîëó÷åííîé îò ïîòðåáèòåëåé.

7.6.5 Îöåíêà ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðèíèìàåìûõ ìåð
Äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðèíèìàåìûõ ìåð îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óáåäèòüñÿ â

òîì, ÷òî ïîëó÷åííàÿ èíôîðìàöèÿ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé íå ïðîòèâîðå÷èò äðóãèì ñîîòâåò-
ñòâóþùèì ïîêàçàòåëÿì ðåçóëüòàòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè èëè ïîäòâåðæäàåòñÿ èìè.

Íàïðèìåð, åñëè èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ïðîâîäèìûå îðãàíèçàöèåé, èìåþò ïî-
ëîæèòåëüíóþ òåíäåíöèþ, ýòî, êàê ïðàâèëî, äîëæíî îòðàæàòüñÿ â ñîîòâåòñòâóþùèõ ýêîíîìè÷åñêèõ ïîêàçà-
òåëÿõ, òàêèõ êàê óâåëè÷åíèå ñïðîñà è äîëè ðûíêà, âîçðàñòàíèå ïîâòîðíûõ îáðàùåíèé ïîòðåáèòåëåé è
óâåëè÷åíèå êîëè÷åñòâà íîâûõ ïîòðåáèòåëåé. Åñëè òåíäåíöèè èçìåíåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòå-
ëåé íå íàõîäÿò ñâîåãî îòðàæåíèÿ â äðóãèõ ïîêàçàòåëÿõ äåëîâîé àêòèâíîñòè, ýòî ìîæåò ñâèäåòåëüñòâîâàòü
îá îãðàíè÷åíèÿõ èëè ïîãðåøíîñòÿõ ïðîöåññîâ èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è îáåñïå÷å-
íèÿ îáðàòíîé ñâÿçè.

Êðîìå òîãî, ýòî ìîæåò ñâèäåòåëüñòâîâàòü î òîì, ÷òî èçìåðåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
íå ó÷èòûâàåò äðóãèõ ôàêòîðîâ, êîòîðûå âëèÿþò íà ðåøåíèÿ, ïðèíèìàåìûå ïîòðåáèòåëÿìè.

8 Ïîääåðæàíèå íà äîëæíîì óðîâíå è óëó÷øåíèå ïðîöåññîâ ìîíèòîðèíãà
è èçìåðåíèÿ

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïåðèîäè÷åñêè ïåðåñìàòðèâàòü ñâîè ïðîöåññû ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé äëÿ îáåñïå÷åíèÿ èõ ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè è ïîëó÷åíèÿ ñ
èõ ïîìîùüþ èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ ÿâëÿåòñÿ àêòóàëüíîé, íåîáõîäèìîé è ïîëåçíîé. Ê òèïè÷íûì ìåðàì,
ïðèíèìàåìûì â ýòîì íàïðàâëåíèè, îòíîñÿòñÿ:

- îáåñïå÷åíèå íàëè÷èÿ ïëàíà, ãðàôèêà è êîíêðåòíîãî ïðîöåññà äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ìîíèòîðèíãà è
èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;

- àíàëèç ïðîöåññà îòáîðà ïîòðåáèòåëåé è õàðàêòåðèñòèê äëÿ ïîäòâåðæäåíèÿ åãî ñîîòâåòñòâèÿ öå-
ëÿì è ïðèîðèòåòàì áèçíåñà;

- îáåñïå÷åíèå àêòóàëüíîñòè è êîìïëåêñíîñòè ïðîöåññà âûÿâëåíèÿ îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé (ñêðû-
òûõ è ÿâíûõ) è åãî âåðèôèêàöèè ïîòðåáèòåëÿìè (íàñêîëüêî ýòî âîçìîæíî);

- ïðîâåðêà êîñâåííûõ ïîêàçàòåëåé óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ÷òîáû óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî
èõ èñòî÷íèêè ÿâëÿþòñÿ àêòóàëüíûìè, âñåñòîðîííèìè è ïðèåìëåìûìè;

- îáåñïå÷åíèå îòðàæåíèÿ èçìåíÿþùèõñÿ óñëîâèé è öåëåé áèçíåñà â ìåòîäàõ è ïðîöåññàõ, èñïîëü-
çóåìûõ äëÿ ïðÿìîãî èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;

- ïîäòâåðæäåíèå òîãî, ÷òî ðàçëè÷íûå ñîñòàâëÿþùèå è èõ îòíîñèòåëüíàÿ çíà÷èìîñòü îòðàæàþò òå-
êóùèå ïðèîðèòåòû â ñëó÷àå îáîáùåíèÿ äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â òàêîì ïîêàçàòå-
ëå, êàê èíäåêñ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;

- ïåðèîäè÷åñêèé ïåðåñìîòð ïðîöåññà ïîäòâåðæäåíèÿ èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðå-
áèòåëåé ñ ó÷åòîì âíóòðåííèõ ïîêàçàòåëåé èëè äðóãèõ ïîêàçàòåëåé äåÿòåëüíîñòè;

- ïðîâåðêà ñîîòâåòñòâèÿ è àäåêâàòíîñòè óñëîâèé è ïðîöåññà ïîñòîÿííîãî àíàëèçà èíôîðìàöèè îá
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;

- ïðîâåðêà ðàáîòîñïîñîáíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðîöåññà ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â ñîîòâåòñòâóþùèå ôóíêöèîíàëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ, íàïðèìåð îïðåäåëåíèå
òîãî, ñ÷èòàþò ëè ïîëó÷àòåëè òàêóþ èíôîðìàöèþ ïîëåçíîé è èñïîëüçóåòñÿ ëè òàêàÿ èíôîðìàöèÿ;

- âûÿâëåíèå ôàêòîðîâ, ïðåïÿòñòâóþùèõ è ñïîñîáñòâóþùèõ ïåðåäà÷å èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ñ öåëüþ ñîäåéñòâèÿ óëó÷øåíèÿì.

9

ÃÎÑÒ Ð 54732—2011/ISO/TS 10004:2010



Ïðèëîæåíèå A
(ðåêîìåíäóåìîå)

Êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

A.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè ñîäåðæèòñÿ äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ î êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (ñì. ðàçäåë 4). Îíà ñëóæèò îñíîâîé ðåêîìåíäàöèé, ñîäåðæàùèõñÿ â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå.

À.2 Êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü, ïðåäñòàâëåííàÿ íà ðèñóíêå À.1, ïîêàçûâàåò âçàèìîñâÿçü ìåæäó òî÷êîé çðåíèÿ îðãà-
íèçàöèè è òî÷êîé çðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé â îòíîøåíèè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè.

Â äàííîé ìîäåëè îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ñâÿçàííûå ñ ïðîäóêöèåé, õàðàêòåðèçóþò òó ïðîäóêöèþ, êîòî-
ðóþ ïîòðåáèòåëè æåëàëè áû ïîëó÷èòü. Îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé â îñíîâíîì ôîðìèðóþòñÿ íà îñíîâå èõ îïûòà, èìå-
þùåéñÿ èíôîðìàöèè è íóæä. Òàêèå îæèäàíèÿ ìîãóò íàõîäèòü ñâîå îòðàæåíèå â êîíêðåòíûõ òðåáîâàíèÿõ èëè ìîãóò
ïðåäïîëàãàòüñÿ è íå èìåòü ÷åòêîãî îïðåäåëåíèÿ.

Çàïëàíèðîâàííàÿ ïðîäóêöèÿ õàðàêòåðèçóåò ïðîäóêöèþ, êîòîðóþ îðãàíèçàöèÿ íàìåðåâàåòñÿ ïîñòàâëÿòü.
Îíà, êàê ïðàâèëî, ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîìïðîìèññ ìåæäó òåì, êàê îðãàíèçàöèÿ ïîíèìàåò îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé,
âîçìîæíîñòÿìè îðãàíèçàöèè, åå âíóòðåííèìè èíòåðåñàìè è òåõíè÷åñêèìè, çàêîíîäàòåëüíûìè è íîðìàòèâíûìè
îãðàíè÷åíèÿìè, êàñàþùèìèñÿ îðãàíèçàöèè è ïðîäóêöèè.

Ïîñòàâëÿåìàÿ ïðîäóêöèÿ õàðàêòåðèçóåò ïðîäóêöèþ, âûïóñêàåìóþ îðãàíèçàöèåé.
Ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ, êîòîðàÿ õàðàêòåðèçóåò ìíåíèå îðãàíèçàöèè î êà÷åñòâå, ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, íà-

ñêîëüêî ïîñòàâëÿåìàÿ ïðîäóêöèÿ ñîîòâåòñòâóåò çàïëàíèðîâàííîé ïðîäóêöèè.
Âîñïðèÿòèå ïðîäóêöèè ïîòðåáèòåëÿìè õàðàêòåðèçóåò ïðîäóêöèþ òàêèì îáðàçîì, êàê ïîòðåáèòåëü åå âîñ-

ïðèíèìàåò. Òàêîå âîñïðèÿòèå ôîðìèðóåòñÿ íóæäàìè ïîòðåáèòåëÿ, ðûíêîì è îêðóæàþùåé ñðåäîé.
Óäîâëåòâîðåííîñòü — ýòî îöåíêà, ìíåíèå, âûðàæàåìîå ïîòðåáèòåëåì.
Ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè îòðàæàåò ðàçíèöó ìåæäó ïðåäñòàâëåíèåì ïîòðåáèòåëåé îá îæèäàåìîé ïðî-

äóêöèè è âîñïðèÿòèåì ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè ïîòðåáèòåëÿìè.
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Ðèñóíîê À.1 — Êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé



Ïîýòîìó ñëåäóåò óäåëÿòü âíèìàíèå äâóì ïàðàìåòðàì:
a) âíóòðåííèì ïîêàçàòåëÿì êà÷åñòâà â ïðîöåññå æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè;
b) âíåøíèì ïîêàçàòåëÿì, õàðàêòåðèçóþùèì ìíåíèå ïîòðåáèòåëåé î òîì, íàñêîëüêî õîðîøî îðãàíèçàöèÿ

óäîâëåòâîðÿåò èõ îæèäàíèÿ.
Êàê ïîêàçûâàåò êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü, äëÿ äîñòèæåíèÿ áîëåå ïîëíîé óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óñòðàíèòü ðàçðûâ ìåæäó êà÷åñòâîì, êîòîðîãî îæèäàåò ïîòðåáèòåëü, è êà÷åñòâîì ïîñòàâëÿå-
ìîé ïðîäóêöèè, êàê åãî âîñïðèíèìàåò ïîòðåáèòåëü. Äëÿ ýòîãî îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîéòè êàæäûé èç ýòàïîâ â öèêëå
êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè, ò. å.:

- ïðè ïðîåêòèðîâàíèè çàïëàíèðîâàííîé ïðîäóêöèè êàê ìîæíî ëó÷øå ïîíÿòü îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé è îáåñ-
ïå÷èòü âñåñòîðîííåå èíôîðìèðîâàíèå ïîòðåáèòåëåé î ñâîéñòâàõ è îãðàíè÷åíèÿõ ïðîäóêöèè (ýòî ñôåðà îïðåäåëå-
íèÿ òðåáîâàíèé, îáìåíà èíôîðìàöèåé è ïðîåêòèðîâàíèÿ ïðîäóêöèè);

- ïîñòàâëÿòü ïðîäóêöèþ, ñîîòâåòñòâóþùóþ çàïëàíèðîâàííîé (ýòî ñôåðà ôóíêöèîíàëüíîãî ìåíåäæìåíòà è
óïðàâëåíèÿ ïðîöåññàìè);

- ïîíÿòü âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåì ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè è ïîâûñèòü óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé çà
ñ÷åò óëó÷øåíèé â ïðîäóêöèè è áîëåå ïîëíîãî èíôîðìèðîâàíèÿ î ïðîäóêöèè è ñâÿçàííûõ ñ íåé îãðàíè÷åíèÿõ (ýòî
ñôåðà îáìåíà èíôîðìàöèåé, ìàðêåòèíãà è óñòàíîâëåíèÿ ñâÿçåé ñ ïîòðåáèòåëÿìè).

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ó÷èòûâàòü, ÷òî óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé ñâÿçàíà íå òîëüêî ñ õàðàêòåðèñòèêàìè
ïðîäóêöèè è óñëîâèÿìè åå ïîñòàâêè, íî è ñ ïîâåäåí÷åñêèìè õàðàêòåðèñòèêàìè îðãàíèçàöèè.
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Ïðèëîæåíèå B
(ðåêîìåíäóåìîå)

Îïðåäåëåíèå îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé

B.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè ñîäåðæàòñÿ äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ è ðåêîìåíäàöèè îòíîñèòåëüíî îïðåäå-
ëåíèÿ îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé â ñîîòâåòñòâèè ñ 7.2.

B.2 Âûÿâëåíèå ïîòðåáèòåëåé

Ðàçëè÷íûå òèïû ïîòðåáèòåëåé, ïîäëåæàùèõ îáñëåäîâàíèþ (äëÿ îïðåäåëåíèÿ îæèäàíèé èëè óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé), ïåðå÷èñëåíû íèæå è èëëþñòðèðóþòñÿ ïðèìåðàìè ïîòðåáèòåëåé èç ðàçëè÷íûõ ñåêòîðîâ ýêî-
íîìèêè.

a) Ñóùåñòâóþùèå ïîòðåáèòåëè — ýòî ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå íåäàâíî ïðèîáðåòàëè ïðîäóêöèþ îðãàíèçà-
öèè. Ê íèì ìîãóò îòíîñèòüñÿ:

1) ïîñòîÿííûå ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ðåãóëÿðíî ïîêóïàþò ïðîäóêöèþ èëè óñëóãè îðãàíèçàöèè.

Ïðèìåð — Ïîòðåáèòåëè õëåáîáóëî÷íûõ èçäåëèé;

2) ñëó÷àéíûå ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ïåðèîäè÷åñêè ïîêóïàþò ïðîäóêöèþ îðãàíèçàöèè.

Ïðèìåð — Ïîêóïàòåëè êîìïüþòåðíûõ ñàëîíîâ èëè àïòåê.

b) Ïðÿìûå ïîòðåáèòåëè — ýòî ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ïîêóïàþò ïðîäóêöèþ íåïîñðåäñòâåííî ó îðãàíèçàöèè.
Òàêèå ïîòðåáèòåëè, êàê ïðàâèëî, ñîîáùàþò î ñâîèõ îæèäàíèÿõ íåïîñðåäñòâåííî îðãàíèçàöèè.

Ïðèìåð — Ïîòðåáèòåëè ñâàðî÷íîãî îáîðóäîâàíèÿ.

c) Êîñâåííûå ïîòðåáèòåëè – ýòî ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ïîêóïàþò ïðîäóêöèþ îðãàíèçàöèè ÷åðåç äèëåðà èëè
äðóãóþ îðãàíèçàöèþ. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ îðãàíèçàöèè âàæíî ïîíèìàòü îæèäàíèÿ äèëåðà, à òàêæå îæèäàíèÿ êîíå÷íîãî
ïîòðåáèòåëÿ.

Ïðèìåð — Ïîòðåáèòåëè ïîðòàòèâíûõ ñâåðëèëüíûõ ñòàíêîâ.

d) Ïîòåíöèàëüíûå ïîòðåáèòåëè — ýòî ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ìîãóò áûòü çàèíòåðåñîâàíû â ïðîäóêöèè
îðãàíèçàöèè, íî ïîêà åùå åå íå ïîêóïàëè. Íà îæèäàíèÿ òàêèõ ïîòðåáèòåëåé ìîæåò âëèÿòü ðåïóòàöèÿ îðãàíèçàöèè,
ïîñêîëüêó îíè íå èìåëè ñ äàííîé îðãàíèçàöèåé íèêàêèõ îòíîøåíèé.

e) Ïîòåðÿííûå ïîòðåáèòåëè — ýòî ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ðàíåå ïðèîáðåòàëè ïðîäóêöèþ îðãàíèçàöèè, íî
ïðåêðàòèëè ñîâåðøàòü ïîêóïêè. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïîñòàðàòüñÿ ïîíÿòü ïðè÷èíû èçìåíåíèÿ ïðåä-
ïî÷òåíèé ïîòðåáèòåëåé.

B.3 Àñïåêòû, ïîìîãàþùèå ïîíÿòü îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé

Îðãàíèçàöèÿ ñìîæåò ëó÷øå ïîíÿòü îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, åñëè áóäåò ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå ñëåäóþùèå
àñïåêòû:

- ðîëü, êîòîðóþ ïîòðåáèòåëè èãðàþò â ïðîåêòèðîâàíèè è ïîñòàâêå ïðîäóêöèè;
- îáðàòíàÿ ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëÿìè äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè îá îæèäàíèÿõ ïîòðåáèòåëåé è âîñïðèíèìàå-

ìîé öåííîñòè ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè;
- ðîëü äðóãèõ ñòîðîí (íàïðèìåð, ïîñòàâùèêà òðåòüåé ñòîðîíû èëè ïàðòíåðà, èëè òîãî è äðóãîãî), êîòîðûå ìî-

ãóò îêàçûâàòü âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé;
- íàìåðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé ïî èñïîëüçîâàíèþ èëè ýêñïëóàòàöèè ïðîäóêöèè.
Îðãàíèçàöèÿ îáÿçàíà ïîíÿòü îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé è òðàíñôîðìèðîâàòü èõ â òðåáîâàíèÿ.

Â.4 Îæèäàíèÿ è óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé

Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé ñîñòîèò èç ñëåäóþùèõ äâóõ êîìïîíåíòîâ:
a) óäîâëåòâîðåííîñòü êîíêðåòíûìè ýëåìåíòàìè èëè àñïåêòàìè ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè;
b) óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé â öåëîì, êîòîðàÿ íå ÿâëÿåòñÿ ñóììîé (èëè ñðåäíèì) îòäåëüíûõ ýëåìåí-

òîâ è ïîýòîìó äîëæíà îöåíèâàòüñÿ îòäåëüíî.
Ïîòðåáèòåëè èíîãäà óòî÷íÿþò íåêîòîðûå ýëåìåíòû ïðîäóêöèè, êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî âëèÿþò íà óäîâ-

ëåòâîðåííîñòü. Îäíàêî íà óäîâëåòâîðåííîñòü âëèÿþò è äðóãèå õàðàêòåðèñòèêè, âçàèìîñâÿçü êîòîðûõ ïîêàçàíà íà
ðèñóíêå B.1.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ðèñóíîê B.1 îñíîâàí íà ìîäåëè Êàíî.

Ìîäåëü, ïðåäñòàâëåííàÿ íà ðèñóíêå Â.1, ñâÿçûâàåò ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ñ óäîâëåòâîðåíèåì îæèäà-
íèé, ÷òî âåäåò ê âîçíèêíîâåíèþ ðàçëè÷íûõ êàòåãîðèé çíà÷èìûõ õàðàêòåðèñòèê, ïðèâåäåííûõ íèæå.
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Õàðàêòåðèñòèêè èíôðàñòðóêòóðû — ýòî õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè, êîòîðûå íå âëèÿþò íà óäîâëåòâîðåí-
íîñòü ïîòðåáèòåëåé, íî íåîáõîäèìû äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ èëè ýêñïëóàòàöèè ïðîäóêöèè.

Ïðèìåð — Òàðåëêà, íà êîòîðîé ïîäàåòñÿ ïèööà; ðàáî÷èå òîðìîçà àâòîìîáèëÿ.

Ïîäðàçóìåâàåìîå òðåáîâàíèå — ýòî õàðàêòåðèñòèêà ïðîäóêöèè, îæèäàåìàÿ ïîòðåáèòåëåì. Íàëè÷èå äàí-
íîé õàðàêòåðèñòèêè âñåãî ëèøü ïðåäîòâðàùàåò íåóäîâëåòâîðåííîñòü. Êàê ïðàâèëî, îíà íå èìååò ÷åòêîãî âûðàæå-
íèÿ, íî èãðàåò âàæíóþ ðîëü.

Ïðèìåð — Ïèööà ïîäàåòñÿ ãîðÿ÷åé; â íîâûõ àâòîìîáèëÿõ èìååòñÿ àíòèáëîêèðîâî÷íàÿ ñèñòåìà
òîðìîæåíèÿ.

Óñòàíîâëåííûå òðåáîâàíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè, êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî
âëèÿþò íà óäîâëåòâîðåííîñòü èëè íåóäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, ò. å. ÷åì ïîëíåå îíè ðåàëèçóþòñÿ, òåì
âûøå ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Ïîòðåáèòåëè ÿâíî ñòðåìÿòñÿ ê ïîëó÷åíèþ òàêèõ õàðàêòåðèñòèê è
ïðèäàþò èì áîëüøîå çíà÷åíèå.

Ïðèìåð — Ãðóçîïîäúåìíîñòü ïàññàæèðñêîãî àâòîìîáèëÿ, ðàñõîä òîïëèâà, ðàçìåð ïèööû.

Ñêðûòûå âîçìîæíîñòè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè, êîòîðûå ïîòåíöèàëüíî ÷ðåçâû÷àé-
íî âàæíû äëÿ ïîòðåáèòåëåé, íî êîòîðûå â íàñòîÿùåå âðåìÿ íå ñôîðìóëèðîâàíû èëè íå ïðåäóñìîòðåíû. Îíè ïðåä-
ëàãàþò áóäóùèå âîçìîæíîñòè äëÿ ðàçâèòèÿ è êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà. Åñëè òàêèå âîçìîæíîñòè íå áóäóò
ðåàëèçîâàíû, ýòî íå âûçîâåò íåóäîâëåòâîðåííîñòè, ïîñêîëüêó îíè íå îæèäàëèñü èëè íå ïðåäïîëàãàëèñü, îäíàêî èõ
ðåàëèçàöèÿ ìîæåò îêàçàòü âåñüìà ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü. Ïðè ýòîì âàæíî èìåòü â âèäó,
÷òî òàêèå õàðàêòåðèñòèêè ïîäâåðæåíû èçìåíåíèÿì è ìîãóò áûñòðî ïðåâðàòèòüñÿ â «ïðåäïîëàãàåìûå» ôàêòîðû.

Ïðèìåð — Ïîäà÷à âëàæíûõ ïîëîòåíåö ïîñåòèòåëÿì â ðåñòîðàíå; óñëóãè ïî îáíîâëåíèþ ïðîãðàì-
ìíîãî îáåñïå÷åíèÿ; äîïîëíèòåëüíîå îáó÷åíèå îáðàùåíèþ ñ ïðîäóêòîì.

Ðàññìàòðèâàåìûå âûøå õàðàêòåðèñòèêè äîëæíû ðåãóëÿðíî êîíòðîëèðîâàòüñÿ, ïîñêîëüêó îæèäàíèÿ ïîòðåáè-
òåëåé íåïðåðûâíî ìåíÿþòñÿ. Íàïðèìåð, êîíäèöèîíèðîâàíèå âîçäóõà â àâòîìîáèëÿõ ÿâëÿëîñü ñòèìóëèðóþùèì
ôàêòîðîì, êîãäà îíî áûëî âïåðâûå âíåäðåíî, íî ñåé÷àñ ñ÷èòàåòñÿ ñòàíäàðòíûì ñâîéñòâîì, ò. å. òåïåðü ýòî ïîäðà-
çóìåâàåìîå òðåáîâàíèå.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ó÷èòûâàòü ýòè õàðàêòåðèñòèêè ïðè ðàçðàáîòêå ïðîäóêöèè. Âûõîäÿ çà ïðåäåëû ñôîðìó-
ëèðîâàííûõ ïîòðåáèòåëåì îæèäàíèé, îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïîâûñèòü óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Âûøåïðèâåäåííûå êàòåãîðèè ñïîñîáíû ïîìî÷ü îðãàíèçàöèè â îïðåäåëåíèè î÷åðåäíîñòè ïîòåíöèàëüíûõ
ìåð ïî óëó÷øåíèþ, êîòîðûå ìîãóò ÿâèòüñÿ ðåçóëüòàòîì àíàëèçà äàííûõ, ïîëó÷åííûõ îò ïîòðåáèòåëåé, êàê óêàçàíî
â ïðèëîæåíèè D (ñì. D.4.3).
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Ðèñóíîê B.1 — Âçàèìîñâÿçü ìåæäó ðàçëè÷íûìè õàðàêòåðèñòèêàìè
è óäîâëåòâîðåííîñòüþ ïîòðåáèòåëåé



Ïðèëîæåíèå C
(ðåêîìåíäóåìîå)

Íåïîñðåäñòâåííîå èçìåðåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Ñ.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè ñîäåðæàòñÿ äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ è ðåêîìåíäàöèè îòíîñèòåëüíî äåé-
ñòâèé, ñâÿçàííûõ ñ íåïîñðåäñòâåííûì èçìåðåíèåì óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â ñîîòâåòñòâèè ñ 7.3.3.

Ñ.2 Ìåòîäû îáñëåäîâàíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Ñ.2.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ìåòîäû îáñëåäîâàíèÿ, èñïîëüçóåìûå äëÿ èçìåðåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ìîæíî ïîäðàçäå-

ëèòü íà êà÷åñòâåííûå è êîëè÷åñòâåííûå. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âûáèðàòü ìåòîäû îáñëåäîâàíèÿ, êîòîðûå ñîîòâåò-
ñòâóþò ïîñòàâëåííûì öåëÿì è òèïó äàííûõ, ïîäëåæàùèõ ñáîðó.

Ñ.2.2 Êà÷åñòâåííûå îáñëåäîâàíèÿ
Ñ.2.2.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îñíîâíûìè ìåòîäàìè, èñïîëüçóåìûìè äëÿ ïðîâåäåíèÿ êà÷åñòâåííûõ îáñëåäîâàíèé, ÿâëÿþòñÿ ãëóáèííûå

èíòåðâüþ è äèñêóññèîííûå ãðóïïû.
Ñ.2.2.2 Ãëóáèííûå èíòåðâüþ
Ãëóáèííûå èíòåðâüþ ïîìîãàþò ïîëó÷èòü áîëüøîå êîëè÷åñòâî èíôîðìàöèè î ôàêòîðàõ, âëèÿþùèõ íà óäîâ-

ëåòâîðåííîñòü, è èõ îòíîñèòåëüíîé çíà÷èìîñòè, à òàêæå ïîìîãàþò ëó÷øå ïîíÿòü îæèäàíèÿ è âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòå-
ëåé. Îíè ìîãóò ïðîâîäèòüñÿ ïðè ëè÷íîì êîíòàêòå èëè ïî òåëåôîíó.

Ëè÷íûå èíòåðâüþ ïîçâîëÿþò ëó÷øå ïîíÿòü îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Èõ ïðîäîëæèòåëüíîñòü ìîæåò ñîñòàâ-
ëÿòü îò 45 äî 60 ìèí èëè áîëüøå. Òàêîå èíòåðâüþ ìîæåò áûòü ÷àñòè÷íî ñòðóêòóðèðîâàíî, ò. å. ïîñòðîåíî íà êîíñïåê-
òå, ïîìîãàþùåì âûäåëèòü íåêîòîðûå îñíîâíûå òåìû. Âàæíî äàòü âîçìîæíîñòü ðåñïîíäåíòó îòâå÷àòü ñâîáîäíî è
äîñëîâíî çàïèñûâàòü îòâåòû.

Èíòåðâüþ ïî òåëåôîíó ñâÿçàíû ñ ìåíüøèìè çàòðàòàìè è ïîìîãàþò áûñòðåå ïîëó÷èòü ðåçóëüòàòû.
Ñ.2.2.3 Äèñêóññèîííûå ãðóïïû
Äèñêóññèîííûå ãðóïïû, êàê ïðàâèëî, ñîñòîÿò èç ïÿòè—äåñÿòè ó÷àñòíèêîâ. Îíè äàþò ìåíüøå èíôîðìàöèè íà

èíäèâèäóàëüíîì óðîâíå, îäíàêî àêòèâíîå îáñóæäåíèå è îáìåí ìíåíèÿìè â ãðóïïå ïîìîãàþò âûÿâèòü îáùåå ìíå-
íèå è âîñïðèÿòèå îòíîñèòåëüíî ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí ïðîäóêöèè îðãàíèçàöèè, à òàêæå îòíîñèòåëüíóþ çíà÷è-
ìîñòü ôàêòîðîâ, ñïîñîáñòâóþùèõ óäîâëåòâîðåííîñòè. Äèñêóññèîííûå ãðóïïû çà÷àñòóþ ÿâëÿþòñÿ áîãàòûì
èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè è èäåé ïî óëó÷øåíèþ.

Äâà âûøåóïîìÿíóòûõ ïîäõîäà ìîãóò áûòü ñîâìåùåíû. Íàïðèìåð, ðåçóëüòàòû ãëóáèííûõ èíòåðâüþ ìîãóò
áûòü ðàññìîòðåíû â ðàìêàõ äèñêóññèîííûõ ãðóïï. Êîëè÷åñòâî èíòåðâüþ èëè ãðóïï çàâèñèò îò êîíêðåòíîé öåëè èñ-
ñëåäîâàíèÿ è îò ñòåïåíè îäíîðîäíîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Ñ.2.3 Êîëè÷åñòâåííûå îáñëåäîâàíèÿ
Îñíîâíûìè ñïîñîáàìè ïîëó÷åíèÿ äàííûõ íà îñíîâå êîëè÷åñòâåííûõ îáñëåäîâàíèé ÿâëÿþòñÿ:
- ëè÷íûå èíòåðâüþ èëè èíòåðâüþ ïî òåëåôîíó;
- ñàìîñòîÿòåëüíî çàïîëíÿåìûå àíêåòû, êîòîðûå ìîãóò áûòü íàïðàâëåíû ïî ïî÷òå èëè ïðèëîæåíû ê ïðîäóê-

öèè, èëè ïîëó÷åíû â îíëàéíîâîì ðåæèìå (÷åðåç Èíòåðíåò).
Ëè÷íûå èíòåðâüþ ìåíåå ïîïóëÿðíû èç-çà ñâÿçàííûõ ñ íèìè çàòðàò è òðóäíîñòè îðãàíèçàöèè âñòðå÷ ñ ïðîèç-

âîäñòâåííûìè ïîòðåáèòåëÿìè. Íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåìûìè ìåòîäàìè ÿâëÿþòñÿ îïðîñû ïî òåëåôîíó è ñàìî-
ñòîÿòåëüíî çàïîëíÿåìûå àíêåòû, ïðèñûëàåìûå ïî ïî÷òå.

Ñ.2.4 Ñðàâíåíèå ìåòîäîâ èññëåäîâàíèÿ
Â òàáëèöå Ñ.1 îáîáùåíû ïðåèìóùåñòâà è îãðàíè÷åíèÿ ðàçëè÷íûõ ìåòîäîâ èññëåäîâàíèÿ.

Ò à á ë è ö à Ñ.1 — Ñðàâíåíèå ìåòîäîâ èññëåäîâàíèÿ

Ìåòîä Ïðåèìóùåñòâà Îãðàíè÷åíèÿ

Ëè÷íûå èíòåðâüþ - Êîíòàêò è ëè÷íîå âíèìàíèå
- Âîçìîæíîñòü çàäàòü áîëåå ñëîæíûå è
öåëåíàïðàâëåííûå âîïðîñû
- Ãèáêîñòü â ïðîâåäåíèè èíòåðâüþ
- Áåçîòëàãàòåëüíîå ïîëó÷åíèå èíôîð-
ìàöèè
- Âîçìîæíîñòü ïðîâåðèòü èíôîðìàöèþ

- Òðåáóåò áîëüøå âðåìåíè, áîëåå ìåä-
ëåííûé ïðîöåññ
- Áîëåå äîðîãîñòîÿùèé ïðîöåññ, îñîáåí-
íî åñëè ñîáåñåäíèêè ãåîãðàôè÷åñêè ðàç-
îáùåíû
- Ðèñê âîçìîæíîãî èñêàæåíèÿ ôàêòîâ ñî
ñòîðîíû îïðàøèâàþùåãî
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Îêîí÷àíèå òàáëèöû Ñ.1

Ìåòîä Ïðåèìóùåñòâà Îãðàíè÷åíèÿ

Èíòåðâüþ ïî òåëåôîíó - Ìåíåå äîðîãîñòîÿùèé, íåæåëè ëè÷íûå
áåñåäû
- Ãèáêîñòü
- Âîçìîæíîñòü ïðîâåðèòü èíôîðìàöèþ
- Áûñòðîòà ïðîâåäåíèÿ
- Áåçîòëàãàòåëüíîå ïîëó÷åíèå èíôîð-
ìàöèè

- Íåëüçÿ ôèêñèðîâàòü íåâåðáàëüíûå îò-
âåòû (íåò âèçóàëüíîãî êîíòàêòà)
- Ðèñê èñêàæåíèÿ ôàêòîâ ñî ñòîðîíû
îïðàøèâàþùåãî
- Èíôîðìàöèÿ îãðàíè÷åíà îòíîñèòåëü-
íîé íåïðîäîëæèòåëüíîñòüþ áåñåäû
(20—25 ìèí)
- Íåæåëàíèå ïîòðåáèòåëåé ó÷àñòâîâàòü
â èíòåðâüþ

Äèñêóññèîííûå ãðóïïû - Ìåíüøèå çàòðàòû ïî ñðàâíåíèþ ñ ëè÷-
íûìè èíòåðâüþ
- ×àñòè÷íî ñòðóêòóðèðîâàííûå âîïðîñû
- Ñïîíòàííûå îòâåòû, âûçûâàåìûå êîë-
ëåêòèâíûì ïîäõîäîì

- Òðåáóþòñÿ îïûòíûé êîîðäèíàòîð è ñî-
îòâåòñòâóþùåå îáîðóäîâàíèå
- Ðåçóëüòàò çàâèñèò îò çíàêîìñòâà
ó÷àñòíèêîâ ñ äàííîé ìåòîäèêîé
- Âîçíèêàþò òðóäíîñòè, åñëè ïîòðåáèòå-
ëè ðàçáðîñàíû ïî áîëüøîé òåððèòîðèè

Êîððåñïîíäåíòñêîå
îáñëåäîâàíèå

- Íèçêèå çàòðàòû
- Âîçìîæåí îõâàò ãåîãðàôè÷åñêè óäà-
ëåííîé ãðóïïû ðåñïîíäåíòîâ
- Îòñóòñòâóåò èñêàæåíèå ôàêòîâ ñî ñòî-
ðîíû îïðàøèâàþùåãî
- Âûñîêèé óðîâåíü óíèôèêàöèè
- Îòíîñèòåëüíàÿ ïðîñòîòà ïðîâåäåíèÿ

- Ïðîöåíò îòâåòèâøèõ ìîæåò îêàçàòüñÿ
íåçíà÷èòåëüíûì
- Ñàìîñòîÿòåëüíûé âûáîð ðåñïîíäåí-
òîâ ìîæåò ïðèâåñòè ê ïîëó÷åíèþ èñêà-
æåííîé âûáîðêè, êîòîðàÿ íå îòðàæàåò
èññëåäóåìóþ ñîâîêóïíîñòü
- Âîçìîæíû òðóäíîñòè ñ ïîíèìàíèåì íå-
÷åòêî ñôîðìóëèðîâàííûõ âîïðîñîâ
- Îòñóòñòâèå êîíòðîëÿ ïîâåäåíèÿ ïðè çà-
ïîëíåíèè àíêåò
- Òðåáóåòñÿ áîëüøå âðåìåíè äëÿ ñáîðà
äàííûõ

Îáñëåäîâàíèå â îíëàéíî-
âîì ðåæèìå (÷åðåç Èíòåð-
íåò)

- Íèçêèå çàòðàòû
- Çàðàíåå ïîäãîòîâëåííûå âîïðîñû
- Îòñóòñòâóåò èñêàæåíèå ôàêòîâ ñî ñòî-
ðîíû îïðàøèâàþùåãî
- Âûñîêèé óðîâåíü óíèôèêàöèè/ñîïîñòà-
âèìîñòè
- Áûñòðàÿ ðåàëèçàöèÿ
- Ïðîñòîòà îöåíèâàíèÿ

- Íèçêèé ïðîöåíò îòâåòèâøèõ
- Îòñóòñòâèå êîíòðîëÿ ïîâåäåíèÿ ïðè çà-
ïîëíåíèè àíêåò
- Çàäåðæêè ñ ïîëó÷åíèåì äàííûõ
- Âûñîêàÿ âåðîÿòíîñòü ïðåðûâàíèÿ àí-
êåòèðîâàíèÿ â ñëó÷àå íå÷åòêî ñôîðìó-
ëèðîâàííûõ âîïðîñîâ
- Ïðåäïîëàãàåò íàëè÷èå ó ïîòðåáèòåëåé
îáîðóäîâàíèÿ è èõ çíàêîìñòâî ñ ìåòîäè-
êîé

Ïðåèìóùåñòâà è îãðàíè÷åíèÿ, ïðèâåäåííûå â òàáëèöå, ïðåäïîëàãàþò, ÷òî ñáîð äàííûõ îñóùåñòâëÿåòñÿ ñà-
ìîé îðãàíèçàöèåé. Â ñëó÷àå ïåðåïîðó÷åíèÿ äàííîé äåÿòåëüíîñòè íåêîòîðûå çàìå÷àíèÿ ìîãóò îêàçàòüñÿ íåïðèìå-
íèìûìè.

Åñëè äîëÿ îòâåòèâøèõ ïðè îáñëåäîâàíèè îêàæåòñÿ íèçêîé, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàññìîòðåòü äðóãèå ñïîñîáû
ïîëó÷åíèÿ èëè ïîäòâåðæäåíèÿ èíôîðìàöèè.

Ñ.3 Îáúåì âûáîðêè è ìåòîä âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ

Ñ.3.1 Îáúåì âûáîðêè
Îáúåì âûáîðêè äîëæåí îïðåäåëÿòüñÿ ñòàòèñòè÷åñêè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ êîíêðåòíîãî óðîâíÿ äîñòîâåðíîñòè ðå-

çóëüòàòîâ ñ äîïóñòèìûì ïðåäåëîì ïîãðåøíîñòè.

Ïðèìåð — Åñëè îðãàíèçàöèÿ íå èìååò ïðåäâàðèòåëüíîé èíôîðìàöèè è æåëàåò îöåíèòü ïðîöåíò
ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå îäîáðÿþò êàêóþ-ëèáî õàðàêòåðèñòèêó ïðîäóêöèè ïðè äîâåðèòåëüíîì óðîâíå
90 % è äîïóñòèìîé ïîãðåøíîñòè 2 %, òî òðåáóåìûé îáúåì âûáîðêè áóäåò ñîñòàâëÿòü 1,702 (ïðè óñëî-
âèè, ÷òî ñîâîêóïíîñòü áóäåò ïî êðàéíåé ìåðå â ïÿòü ðàç áîëüøå).

Ñòàòèñòè÷åñêè ðàññ÷èòûâàåìûé îáúåì âûáîðêè ìîæåò áûòü áîëüøå îáúåìà, êîòîðûé îðãàíèçàöèÿ â ñîñòîÿíèè
îáåñïå÷èòü. Íà ïðàêòèêå óñòàíàâëèâàåìûé îáúåì âûáîðêè, êàê ïðàâèëî, ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîìïðîìèññ ìåæäó çà-
äàííîé òî÷íîñòüþ è äîâåðèòåëüíûì óðîâíåì è ñòîèìîñòüþ èëè òðóäíîñòüþ ïðîâåäåíèÿ âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ.

Â ñëó÷àå êà÷åñòâåííûõ îáñëåäîâàíèé îáúåì âûáîðêè áóäåò, êàê ïðàâèëî, íåáîëüøèì è îñíîâàííûì íà äåëî-
âîé îöåíêå.
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Åñëè ÷èñëî ïîòðåáèòåëåé îòíîñèòåëüíî ìàëî, êàê â ñëó÷àå ìåæêîðïîðàòèâíûõ îòíîøåíèé, òî ìîæåò îáñëåäî-
âàòüñÿ âñÿ ñîâîêóïíîñòü. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ ìîãóò âûáèðàòüñÿ ïî íåñêîëüêó ÷åëîâåê îò êàæäîé îðãàíèçàöèè.

Ñ.3.2 Ìåòîä âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ
Îðãàíèçàöèè òàêæå òðåáóåòñÿ îïðåäåëèòü, êàê äîëæíà ïðîèçâîäèòüñÿ âûáîðêà, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ðåïðåçåí-

òàòèâíîñòü ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ äëÿ äàííîé ñîâîêóïíîñòè ïîòðåáèòåëåé.
Îäèí èç ïîäõîäîâ ñîñòîèò â îòáîðå ïîòðåáèòåëåé ïî ïðèíöèïó «ñëó÷àéíîé âûáîðêè», ò. å. ðàâíàÿ âåðîÿò-

íîñòü âûáîðà òîãî èëè èíîãî ïîòðåáèòåëÿ èç ñîâîêóïíîñòè. Òàêîé ïîäõîä ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ ïðè îòíîñèòåëüíî
îäíîðîäíîé ñîâîêóïíîñòè èëè ïðè îòñóòñòâèè èëè íàëè÷èè îãðàíè÷åííîé èíôîðìàöèè î ñîñòàâå ñîâîêóïíîñòè.

Äðóãîé ïîäõîä ñîñòîèò â èñïîëüçîâàíèè «ïîñëîéíîé âûáîðêè», êîãäà ïîòðåáèòåëåé îáúåäèíÿþò ïî ðàçëè÷-
íûì êàòåãîðèÿì (èëè «ñëîÿì») â ñîîòâåòñòâèè ñ îïðåäåëåííûìè êðèòåðèÿìè, íàïðèìåð ìåñòîïîëîæåíèå, çíàíèå
èëè óñëîâèÿ èñïîëüçîâàíèÿ ïðîäóêöèè, îòíîøåíèå (òåðïèìîå èëè íåäîâîëüíîå), ïîë/âîçðàñò ïîòðåáèòåëåé è èõ ïî-
òåíöèàëüíàÿ öåííîñòü äëÿ îðãàíèçàöèè. Çàòåì èç êàæäîãî ñëîÿ ñîâîêóïíîñòè áåðóò ïðîïîðöèîíàëüíóþ âûáîðêó
äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè î êàæäîì ñëîå.

Ñ.4 Ðàçðàáîòêà àíêåòû äëÿ èçó÷åíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Ñ.4.1 Îïðåäåëåíèå âîïðîñîâ
Ñ.4.1.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ïîñòðîåíèå è ñîäåðæàíèå âîïðîñîâ çàâèñÿò îò óñëîâèé è öåëè â êàæäîì êîíêðåòíîì ñëó÷àå, îäíàêî, êàê ïðà-

âèëî, ïðèìåíèìû íèæå ïðèâåäåííûå ýòàïû è ðåêîìåíäàöèè.
Ñ.4.1.2 Îïðåäåëåíèå òðåáóåìîé èíôîðìàöèè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ñòðåìèòüñÿ ê òîìó, ÷òîáû èñêîìàÿ èíôîðìàöèÿ ïîëíîñòüþ îõâàòûâàëà âñå êîìïîíåíòû

èçó÷àåìîé ïðîáëåìû. Ïîìèìî òðàäèöèîííûõ õàðàêòåðèñòèê êà÷åñòâà, ïîñòàâêè è öåíû ìîãóò ñóùåñòâîâàòü äðóãèå
õàðàêòåðèñòèêè, âàæíûå äëÿ ïîòðåáèòåëåé, íàïðèìåð îáìåí èíôîðìàöèåé èëè ïîâåäåíèå îðãàíèçàöèè, èëè ïîçè-
öèÿ îðãàíèçàöèè ïî âîïðîñàì îáùåñòâåííîé çíà÷èìîñòè. Äîëæíû òàêæå ïðèíèìàòüñÿ âî âíèìàíèå äåìîãðàôè÷åñ-
êèå ïîêàçàòåëè è äðóãèå ñîîòâåòñòâóþùèå õàðàêòåðèñòèêè öåëåâîé ãðóïïû.

Ñ.4.1.3 Âûáîð ìåòîäà ñáîðà èíôîðìàöèè
Ìåòîä, âûáèðàåìûé îðãàíèçàöèåé äëÿ ñáîðà èíôîðìàöèè, çàâèñèò îò ñïîñîáîâ óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà ñ öå-

ëåâîé ãðóïïîé è îò òèïà òðåáóåìîé èíôîðìàöèè. Â ñâîþ î÷åðåäü, ìåòîä îïðåäåëÿåò ïîðÿäîê ïîëó÷åíèÿ íåîáõîäè-
ìîé èíôîðìàöèè.

Ñ.4.1.4 Îïðåäåëåíèå ñîäåðæàíèÿ îòäåëüíûõ âîïðîñîâ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ôîðìóëèðîâàòü îòäåëüíûå âîïðîñû òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îáåñïå÷èòü èõ ïðàâèëüíîå

ïîíèìàíèå ðåñïîíäåíòàìè è ïîëó÷èòü òðåáóåìóþ èíôîðìàöèþ.
Òàêæå ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü çàìå÷àíèÿ è ïðåäëîæåíèÿ ïîòðåáèòåëåé ïðè ôîðìóëèðîâàíèè âîïðîñîâ,

÷òîáû èçáåæàòü äâóñìûñëåííûõ èëè ïóòàíûõ îòâåòîâ ïîòðåáèòåëåé.
Ñ.4.1.5 Îöåíèâàíèå ðåñïîíäåíòîâ
Ïðè ðàçðàáîòêå ìåòîäèêè îïðîñà ñëåäóåò ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå, íàñêîëüêî õîðîøî ðåñïîíäåíò óìååò âû-

ðàæàòü ñâîè ìûñëè, íàñêîëüêî õîðîøî îí èíôîðìèðîâàí èëè íàñêîëüêî õîðîøî îí çíàêîì ñ ïðîäóêöèåé. Îðãàíèçà-
öèÿ äîëæíà ìèíèìèçèðîâàòü óñèëèÿ, òðåáóåìûå îò ðåñïîíäåíòà, è îáåñïå÷èâàòü ïðèåìëåìîñòü è ëåãèòèìíîñòü
ïîèñêà èíôîðìàöèè.

Ñ.4.1.6 Âûáîð ôîðìóëèðîâêè âîïðîñîâ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà:
- ÷åòêî îïðåäåëèòü ïðîáëåìó: êòî, ÷òî, êîãäà, ãäå, ïî÷åìó è êàê;
- ïîëüçîâàòüñÿ ïðîñòûì ÿçûêîì, ò. å. èñïîëüçîâàòü ñëîâà, îòâå÷àþùèå ñëîâàðíîìó çàïàñó ðåñïîíäåíòîâ;
- èçáåãàòü äâóñìûñëåííûõ òåðìèíîâ (íàïðèìåð, «ýïèçîäè÷åñêèé» èëè «ïðîôåññèîíàëüíûé»);
- èçáåãàòü èñïîëüçîâàíèÿ ôîðìóëèðîâîê, êîòîðûå ìîãóò äàòü ïîäñêàçêó ðåñïîíäåíòó èëè îêàçàòü äàâëåíèå

íà ðåñïîíäåíòà.
Ñ.4.2 Ðàçðàáîòêà àíêåòû
Ñ.4.2.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Àíêåòà äîëæíà íà÷èíàòüñÿ ñ ÷åòêèõ èíñòðóêöèé ïî èñïîëüçîâàíèþ. Â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè â íåé äîëæíû ñî-

äåðæàòüñÿ ðåêîìåíäàöèè îòíîñèòåëüíî òîãî, êàê ïîäõîäèòü ê êîëè÷åñòâåííûì è (èëè) êà÷åñòâåííûì âîïðîñàì.
Ïðè ðàçðàáîòêå àíêåòû ñëåäóþùèå ïðåäëîæåíèÿ ìîãóò ïîìî÷ü ïðè ñáîðå òðåáóåìîé èíôîðìàöèè.
Ñ.4.2.2 Âûáîð ñòðóêòóðû âîïðîñîâ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïî âîçìîæíîñòè ðàñïîëàãàòü âîïðîñû â ëîãè÷åñêîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè è èñïîëüçî-

âàòü áîëåå îäíîãî âîïðîñà, ÷òîáû îáëåã÷èòü çàäà÷ó ðåñïîíäåíòà â òîì ñëó÷àå, åñëè ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî âàðèàí-
òîâ îòâåòà.

Âîïðîñû äîëæíû çàäàâàòüñÿ íà÷èíàÿ ñ îáùèõ è ïåðåõîäÿ ê áîëåå êîíêðåòíûì. Àíàëîãè÷íûì îáðàçîì â ïåð-
âóþ î÷åðåäü ñëåäóåò ïîëó÷èòü áàçîâóþ èíôîðìàöèþ, à çàòåì çàäàâàòü îòíîñèòåëüíî òðóäíûå, äåëèêàòíûå èëè
ñëîæíûå âîïðîñû.

Ñ.4.2.3 Îïðåäåëåíèå ôîðìû è îáùåãî âèäà àíêåòû
Àíêåòà íå äîëæíà ïðåäñòàâëÿòü òðóäíîñòè äëÿ ðåñïîíäåíòîâ, íàïðèìåð, îíà äîëæíà ñîäåðæàòü ðàñïîëîæåí-

íûå â ëîãè÷åñêîì ïîðÿäêå è ïðîíóìåðîâàííûå âîïðîñû â êàæäîì ðàçäåëå è ÷åòêèå óêàçàíèÿ èëè èíñòðóêöèè.
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Îáùèé âèä àíêåòû òàêæå äîëæåí îáëåã÷àòü àíàëèç ñîáðàííûõ äàííûõ, íàïðèìåð ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ ãðàôû äëÿ
îòâåòîâ.

Ñ.4.2.4 Îïðåäåëåíèå øêàëû áàëëüíûõ îöåíîê
Âûáîð øêàëû áàëëüíûõ îöåíîê çàâèñèò îò òèïà íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè è äîëæåí áûòü ÷åòêî îïðåäåëåí.

Ïðè îöåíèâàíèè ïîçèöèè ÷àñòî èñïîëüçóåòñÿ 5-áàëëüíàÿ øêàëà äëÿ ìíîæåñòâà ðàçëè÷íûõ êàòåãîðèé.

Ïðèìåð 1 — «Ïîëíîñòüþ ñîãëàñåí», «Ñîãëàñåí», «Ðàâíîäóøåí», «Íå ñîãëàñåí», «Êàòåãîðè÷åñêè íå
ñîãëàñåí».

Â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà òðåáóåòñÿ á 'îëüøàÿ äèôôåðåíöèàöèÿ, ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ áîëåå óêðóïíåííàÿ (íàïðè-
ìåð, 10-áàëëüíàÿ) øêàëà.

Åñëè òðåáóåòñÿ çàñòàâèòü ðåñïîíäåíòà çàíÿòü îïðåäåëåííóþ ïîçèöèþ è èçáåæàòü íåéòðàëüíûõ îòâåòîâ, øêà-
ëà ìîæåò áûòü ïîñòðîåíà íà ÷åòíîì êîëè÷åñòâå áàëëîâ (íàïðèìåð, 4 èëè 6).

Ïðèìåð 2 — «Âåñüìà óäîâëåòâîðåí», «Óäîâëåòâîðåí», «Íå óäîâëåòâîðåí», «Ïîëíîñòüþ íå óäîâ-
ëåòâîðåí».

Ñ.4.2.5 Ïîäòâåðæäåíèå ïóòåì «ïðåäâàðèòåëüíîãî òåñòèðîâàíèÿ»
«Ïðåäâàðèòåëüíîå òåñòèðîâàíèå» — ýòî îáñëåäîâàíèå, ïðîâîäèìîå íà íåáîëüøîé, íî ïðåäñòàâèòåëüíîé

ñîâîêóïíîñòè ðåñïîíäåíòîâ, äëÿ îöåíêè ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí àíêåòû. Ýòî íàñòîÿòåëüíî ðåêîìåíäóåìàÿ ïðàê-
òèêà, íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî îíà ìîæåò îêàçàòüñÿ íåîñóùåñòâèìîé, åñëè êîëè÷åñòâî ðåñïîíäåíòîâ îãðàíè÷åíî.

Ïî ìåðå âîçìîæíîñòè äîëæíû òåñòèðîâàòüñÿ âñå êëþ÷åâûå àñïåêòû àíêåòû ñ èñïîëüçîâàíèåì îäíèõ è òåõ æå
ìåòîäîâ (íàïðèìåð, ïî÷òû èëè òåëåôîíà), êàê è ïðè ðåàëüíîì îáñëåäîâàíèè. Òàêîå «ïðåäâàðèòåëüíîå òåñòèðîâà-
íèå» ñëåäóåò ïîâòîðÿòü ïðè êàæäîì ñóùåñòâåííîì ïåðåñìîòðå àíêåòû.

Ðåçóëüòàòû «ïðåäâàðèòåëüíîãî òåñòèðîâàíèÿ» äîëæíû áûòü ïðîàíàëèçèðîâàíû äëÿ îöåíèâàíèÿ ìåòîäèêè
îáñëåäîâàíèÿ, åãî îáúåìà è ÷åòêîñòè, à òàêæå ðåàêöèè ðåñïîíäåíòîâ, è, åñëè íåîáõîäèìî, â ìåòîäèêó ïðîâåäåíèÿ
îáñëåäîâàíèÿ äîëæíû áûòü âíåñåíû ñîîòâåòñòâóþùèå ïîïðàâêè. Íàïðèìåð, åñëè óñòàíîâëåíî, ÷òî àíêåòà ñëèø-
êîì äëèííàÿ, åå ìîæíî ðàçäåëèòü íà íåáîëüøèå àíêåòû, îòâåòû íà âîïðîñû êîòîðûõ ïîòðåáóþò ìåíüøå âðåìåíè.
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Ïðèëîæåíèå D
(ðåêîìåíäóåìîå)

Àíàëèç äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

D.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè ñîäåðæàòñÿ äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ è ðåêîìåíäàöèè îòíîñèòåëüíî àíàëèçà
äàííûõ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â ñîîòâåòñòâèè ñ 7.4.

D.2 Ïîäãîòîâêà äàííûõ äëÿ àíàëèçà

D.2.1 Ïðîâåðêà äîñòîâåðíîñòè äàííûõ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâåðÿòü äîñòîâåðíîñòü ñîáðàííûõ äàííûõ, íàïðèìåð, ïóòåì ïðîâåðêè ñëåäóþùèõ àñ-

ïåêòîâ:
- ïîãðåøíîñòåé èëè îøèáîê â äàííûõ: ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ èõ èñïðàâëåíèå èëè óñòðàíåíèå âî èçáåæàíèå

ââîäÿùèõ â çàáëóæäåíèå âûâîäîâ;
- ïîëíîòû äàííûõ: âàæíî ïðîâåðÿòü ïîëíîòó äàííûõ, ïîëó÷åííûõ îò ïîòðåáèòåëåé, è ïðèíèìàòü ðåøåíèå îò-

íîñèòåëüíî ïîðÿäêà îáðàáîòêè íåïîëíûõ îòâåòîâ;
- òî÷íîñòè äàííûõ: ïðè èñïîëüçîâàíèè ìåòîäîâ âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ ðåêîìåíäóåòñÿ ïðîâåðÿòü ñîâìåñòè-

ìîñòü îáúåìà âûáîðêè è ìåòîäèêè âûáîðî÷íîãî êîíòðîëÿ ñ äîâåðèòåëüíûì óðîâíåì è äîïóñòèìûì ïðåäåëîì ïî-
ãðåøíîñòè, êîòîðûå ìîãóò îãîâàðèâàòüñÿ.

D.2.2 Êëàññèôèêàöèÿ äàííûõ
Ñîáðàííûå äàííûå, ãäå ýòî ïðèìåíèìî, äîëæíû áûòü ïîäãîòîâëåíû äëÿ àíàëèçà ïóòåì:
- êîäèðîâàíèÿ íåîêîí÷àòåëüíûõ îòâåòîâ è ðàñïðåäåëåíèÿ èõ ïî êàòåãîðèÿì;
- êîäèðîâàíèÿ îòâåòîâ è ðàñïðåäåëåíèÿ èõ ïî ãðóïïàì èëè ñåãìåíòàì ðåñïîíäåíòîâ.

D.3 Îïðåäåëåíèå ìåòîäèêè àíàëèçà

D.3.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âûáèðàòü ìåòîäèêó àíàëèçà â çàâèñèìîñòè îò ñîáèðàåìûõ äàííûõ è ïîñòàâëåííîé

öåëè. Â ÈÑÎ/ÒÎ 10017:2003 è ÈÑÎ/ÒÎ 13425:2006 ñîäåðæàòñÿ ðåêîìåíäàöèè ïî èñïîëüçîâàíèþ íåêîòîðûõ ñòàòèñ-
òè÷åñêèõ ìåòîäîâ, ïðèâåäåííûõ íèæå.

D.3.2 Ïðÿìîé àíàëèç
Öåëü íàñòîÿùåãî àíàëèçà ñîñòîèò â îïèñàíèè èëè îöåíèâàíèè îòâåòîâ ðåñïîíäåíòîâ íà êîíêðåòíûå âîïðîñû.

Â òàáëèöå D.1 ïðåäñòàâëåíû íåêîòîðûå øèðîêî èñïîëüçóåìûå ìåòîäû àíàëèçà è èõ öåëè.

Ò à á ë è ö à D.1 — Ìåòîäû ïðÿìîãî àíàëèçà

Ìåòîä Öåëü Ïðèìåðû

Ìåòîä ñðåäíèõ çíà÷åíèé Îïðåäåëåíèå ñðåäíåãî îòâåòà Ïðè èñïîëüçîâàíèè 10-áàëëüíîé øêàëû,
åñëè îòâåòû ïîëó÷èëè 4, 5, 7, 7 è 9 áàë-
ëîâ, òî ñðåäíèì îòâåòîì áóäåò 6, 4

Ìåòîä ìåäèàí Óñòàíîâëåíèå ñðåäèííîãî îòâåòà Åñëè âñå îòâåòû ïåðå÷èñëåíû ïî ïîðÿä-
êó íîìåðîâ, ìåäèàíîé ÿâëÿåòñÿ ñðåäèí-
íûé îòâåò. Â âûøåïðèâåäåííîì ïðèìåðå
ìåäèàíîé áóäåò 7.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Äëÿ ÷åòíîãî êîëè-
÷åñòâà îòâåòîâ ìåäèàíîé áóäåò ñðåäíåå
çíà÷åíèå äâóõ ñðåäèííûõ îòâåòîâ

Ìåòîä ðàçìàõîâ Îïðåäåëåíèå èíòåðâàëà ìåæäó íàè-
ìåíüøèì è íàèáîëüøèì çíà÷åíèÿìè

Âîçðàñò ó÷àñòíèêîâ çàñåäàíèÿ êîëåá-
ëåòñÿ îò 20 äî 65 ëåò

Ìåòîä ñðåäíåãî êâàäðàòè-
÷åñêîãî îòêëîíåíèÿ

Îïðåäåëåíèå ñòåïåíè èçìåí÷èâîñòè
äàííûõ

Ñóòî÷íûå êîëåáàíèÿ òåìïåðàòóðû â ïóñ-
òûíå Ñàõàðà áîëüøå, ÷åì â Áàðñåëîíå

Ìåòîä ïåðåêðåñòíîãî ñâå-
äåíèÿ òàáëèö

Îáùåå ðàñïðåäåëåíèå îòâåòîâ ïî êàêî-
ìó-ëèáî äðóãîìó ïàðàìåòðó, ïðåäñòàâ-
ëÿþùåìó èíòåðåñ

Óäîâëåòâîðåííîñòü 78 % ëîíäîíñêèõ
ðåñïîíäåíòîâ â öåëîì îöåíèâàåòñÿ â 9
èëè 10 áàëëîâ ïî ñðàâíåíèþ ñ 60 % ïà-
ðèæñêèõ ðåñïîíäåíòîâ
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Îêîí÷àíèå òàáëèöû D.1

Ìåòîä Öåëü Ïðèìåðû

Àíàëèç Ïàðåòî Ðàñïðåäåëåíèå äàííûõ ïî êàòåãîðèÿì
äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ïåðâîî÷åðåäíîñòè
ïðîáëåì

Ñ òî÷êè çðåíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè çà-
ìå÷åíî, ÷òî â îñíîâå áîëüøèíñòâà ïðî-
áëåì (80 %) ëåæèò íåçíà÷èòåëüíîå êîëè-
÷åñòâî îñíîâíûõ ïðè÷èí (20 %)

Àíàëèç òåíäåíöèé Âûÿâëåíèå íàïðàâëåíèÿ (íàïðèìåð,
óëó÷øåíèå, óõóäøåíèå)

Êîëè÷åñòâî ïðåòåíçèé åæåãîäíî âîçðàñ-
òàåò íà 5 %

Ñòàòèñòè÷åñêèå êîíòðîëü-
íûå êàðòû

Ìîíèòîðèíã ïîêàçàòåëåé äåÿòåëüíîñòè
è âûÿâëåíèå ñòàòèñòè÷åñêè çíà÷èìûõ
(ò. å. íåñëó÷àéíûõ) èçìåíåíèé

×àñòîòà âîçíèêíîâåíèÿ íåñîîòâåòñòâèé
â ïàðòèÿõ, ïîñòàâëåííûõ â ïîñëåäíåì
êâàðòàëå, áûëà âûøå, ÷åì îæèäàëîñü

Êðèòåðèé Ñòüþäåíòà Èññëåäîâàíèå äâóõ íåçàâèñèìûõ ãðóïï
íà ïðåäìåò ñòàòèñòè÷åñêè çíà÷èìûõ ðàç-
ëè÷èé

Ëîíäîíñêèå ðåñïîíäåíòû çíà÷èòåëüíî
áîëåå óäîâëåòâîðåíû â öåëîì, ÷åì ïà-
ðèæñêèå ðåñïîíäåíòû

Äèñïåðñèîííûé àíàëèç Èññëåäîâàíèå òðåõ èëè áîëåå íåçàâèñè-
ìûõ ãðóïï íà ïðåäìåò ñòàòèñòè÷åñêè
çíà÷èìûõ ðàçëè÷èé

Ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ëîíäîí-
ñêèõ, ïàðèæñêèõ è áåðëèíñêèõ ðåñïîí-
äåíòîâ â öåëîì ñóùåñòâåííî îòëè÷àåòñÿ
äðóã îò äðóãà

D.3.3 Êîñâåííûé àíàëèç
Öåëüþ íàñòîÿùåãî àíàëèçà ÿâëÿåòñÿ âûÿâëåíèå ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ çíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå íà óäîâëåò-

âîðåííîñòü, è èõ çàâèñèìîñòè ìåæäó ñîáîé. Â òàáëèöå D.2 ïðåäñòàâëåíû íåêîòîðûå øèðîêî èñïîëüçóåìûå ìåòîäû
àíàëèçà è èõ öåëè.

Ò à á ë è ö à D.2 — Ìåòîäû êîñâåííîãî àíàëèçà

Ìåòîä Öåëü Ïðèìåðû

Àíàëèç âçâåøåííûõ äàí-
íûõ

Îïðåäåëåíèå ñðåäíåâçâåøåííîãî îòâå-
òà

Ñðåäíÿÿ îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè â
öåëîì ñîñòàâëÿåò 7 áàëëîâ ñ ó÷åòîì
ðàçíûõ òèïîâ ïîòðåáèòåëåé è èõ îòíîñè-
òåëüíîé çíà÷èìîñòè

Êîððåëÿöèÿ Îïðåäåëåíèå òîãî, ìîãóò ëè îòâåòû íà
îäèí âîïðîñ áûòü èñïîëüçîâàíû äëÿ
ïðîãíîçèðîâàíèÿ îòâåòà íà äðóãîé âîï-
ðîñ, è èçìåðåíèå ñòåïåíè çàâèñèìîñòè
ìåæäó ïàðàìåòðàìè

Ñðåäè ðàçëè÷íûõ àñïåêòîâ ïðîèçâî-
äñòâåííîé ñðåäû óäîâëåòâîðåííîñòü
«÷èñòîòîé» ñ÷èòàåòñÿ íàèëó÷øèì ñðå-
äñòâîì ïðîãíîçèðîâàíèÿ óäîâëåòâîðåí-
íîñòè â öåëîì, ò. å. ðåñïîíäåíòû, óäîâ-
ëåòâîðåííûå «÷èñòîòîé», ïðîÿâëÿþò
òåíäåíöèþ ê óäîâëåòâîðåííîñòè â öå-
ëîì, à ðåñïîíäåíòû, íåóäîâëåòâîðåí-
íûå «÷èñòîòîé», ïðîÿâëÿþò òåíäåíöèþ ê
îáùåé íåóäîâëåòâîðåííîñòè

Ðåãðåññèÿ Àíàëèç çàâèñèìîñòè ìåæäó äâóìÿ èëè
áîëåå ïàðàìåòðàìè è èçìåðåíèå âîç-
äåéñòâèÿ îäíîãî èëè áîëåå ïàðàìåòðîâ
íà êîíêðåòíûé îòâåò

Ïî ìåðå ñíèæåíèÿ ñòåïåíè óäîâëåòâî-
ðåííîñòè «÷èñòîòîé» ñíèæàåòñÿ ñòåïåíü
óäîâëåòâîðåííîñòè â öåëîì

D.4 Ïðîâåäåíèå àíàëèçà

D.4.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ðåçóëüòàòû àíàëèçà äîëæíû ñèñòåìàòè÷åñêè îáðàáàòûâàòüñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ âûáðàííûì ìåòîäîì àíàëèçà.
D.4.2 Ðàññëîåíèå äàííûõ
Äî ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà äàííûå ìîãóò áûòü êëàññèôèöèðîâàíû ïî îïðåäåëåííûì ñëîÿì èëè êàòåãîðèÿì. Ýòî

ïîìîãàåò âûÿâèòü ïîëåçíóþ èíôîðìàöèþ, òàêóþ êàê ðàçëè÷íûå ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, íàïðè-
ìåð, ïîñðåäñòâîì àíàëèçà ïîâòîðíûõ ïîòðåáèòåëåé â ñðàâíåíèè ñ ðàçîâûìè ïîòðåáèòåëÿìè, ïîëà ïîêóïàòåëÿ, âîç-
ðàñòà ïîêóïàòåëÿ, ìåñòîíàõîæäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ èëè ïî õàðàêòåðèñòèêàì ïðîäóêöèè, òàêèì êàê öåíà è
îñîáåííîñòè.
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D.4.3 Óñòàíîâëåíèå ïðèîðèòåòîâ
Îðãàíèçàöèÿ ìîæåò îïðåäåëÿòü è âûäåëÿòü õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè, óëó÷øåíèå êîòîðûõ îêàçûâàåò áîëåå

ñóùåñòâåííîå âîçäåéñòâèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü. Ïîýòîìó íåîáõîäèìî çíàòü ñòåïåíü çíà÷èìîñòè, êîòîðóþ ïîòðå-
áèòåëü ïðèäàåò êîíêðåòíûì õàðàêòåðèñòèêàì, è âëèÿíèå, êîòîðîå ýòè õàðàêòåðèñòèêè îêàçûâàþò íà óäîâëåòâîðåí-
íîñòü â öåëîì (ñì. Â.4).

- Õàðàêòåðèñòèêàì èíôðàñòðóêòóðû ïîòðåáèòåëè ïðèäàþò íåáîëüøîå çíà÷åíèå; â ñëó÷àå èõ óëó÷øåíèÿ
îíè áóäóò îêàçûâàòü íåçíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü â öåëîì. Îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ðàññìîòðåòü âîç-
ìîæíîñòü èñêëþ÷åíèÿ èëè ñîêðàùåíèÿ âëîæåíèé â ýòè õàðàêòåðèñòèêè äëÿ ñíèæåíèÿ çàòðàò èëè ïðåäëîæåíèÿ
áîëüøåé öåííîñòè ïîòðåáèòåëþ.

- Ïîäðàçóìåâàåìûå òðåáîâàíèÿ êàñàþòñÿ õàðàêòåðèñòèê, êîòîðûå âàæíû äëÿ ïîòðåáèòåëåé, íî êîòîðûå
ïîñëå äîñòèæåíèÿ îïðåäåëåííîãî óðîâíÿ îêàçûâàþò îòíîñèòåëüíî íåçíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåí-
íîñòü. Êàê è â ñëó÷àå ñ õàðàêòåðèñòèêàìè èíôðàñòðóêòóðû, îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ðàññìîòðåòü âîçìîæíîñòü ñîêðàùå-
íèÿ èëè èñêëþ÷åíèÿ âëîæåíèé â ïîäðàçóìåâàåìûå òðåáîâàíèÿ. Îäíàêî ïîêàçàòåëè ïîäðàçóìåâàåìûõ òðåáîâàíèé
íå äîëæíû îïóñêàòüñÿ íèæå äîïóñòèìîãî óðîâíÿ, ïîñêîëüêó ýòî ìîæåò îêàçàòü íåãàòèâíîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâî-
ðåííîñòü â öåëîì.

- Óñòàíîâëåííûå òðåáîâàíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé õàðàêòåðèñòèêè, âàæíûå äëÿ ïîòðåáèòåëåé è îêàçûâàþ-
ùèå ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü â öåëîì. Îíè òðåáóþò îñîáîãî âíèìàíèÿ. Óðîâåíü êà÷åñòâà óñòà-
íîâëåííûõ òðåáîâàíèé äîëæåí ïîääåðæèâàòüñÿ èëè ïîâûøàòüñÿ, åñëè ýòî ýêîíîìè÷åñêè öåëåñîîáðàçíî.

- Ñêðûòûå âîçìîæíîñòè — ýòî õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå íå îñîçíàþòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè èëè íå ñ÷èòàþòñÿ
èìè âàæíûìè íà òåêóùåì ýòàïå, íî êîòîðûå â ñëó÷àå èõ ïðàâèëüíîãî èñïîëüçîâàíèÿ ìîãóò çíà÷èòåëüíî ïîâûñèòü
ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè â öåëîì. Òàêèå õàðàêòåðèñòèêè îáåñïå÷èâàþò íàèáîëüøóþ âîçìîæíîñòü ïîâûøåíèÿ
óäîâëåòâîðåííîñòè.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ïðèîðèòåòíîñòè ìåð ïî óëó÷øåíèþ ìîæíî ñãðóïïèðîâàòü ðàçëè÷íûå õàðàêòåðèñòèêè ïî ÷å-
òûðåì çîíàì, êàê ïîêàçàíî íà ðèñóíêå D.1.

Õàðàêòåðèñòèêè â çîíàõ 3 è 4 îêàçûâàþò íàèáîëüøåå ïîòåíöèàëüíîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü â öåëîì.
Òàêàÿ èíôîðìàöèÿ ìîæåò ïîìî÷ü îðãàíèçàöèè â îïðåäåëåíèè ïðèîðèòåòíîñòè ìåð, âåäóùèõ ê ïîâûøåíèþ óäîâëåò-
âîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

D.5 Ïîäòâåðæäåíèå ðåçóëüòàòîâ àíàëèçà

Îáîñíîâàííîñòü âûâîäîâ, ñäåëàííûõ ïî ðåçóëüòàòàì àíàëèçà óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ìîæåò
áûòü ïîäòâåðæäåíà ïóòåì ïðîâåðêè (ïîìèìî ïðî÷èõ) íèæåïåðå÷èñëåííûõ àñïåêòîâ.

a) Ñåãìåíòàöèÿ: íàëè÷èå áîëüøîãî êîëè÷åñòâà âàðèàíòîâ îòâåòîâ ìîæåò îáúÿñíÿòüñÿ íåïîñòîÿíñòâîì êà-
÷åñòâà ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè. Îäíàêî åñëè äðóãèå èçìåðåíèÿ óêàçûâàþò íà ñòàáèëüíîñòü êà÷åñòâà ïðîäóêöèè,
èçìåí÷èâîñòü îòâåòîâ ìîæåò ñâèäåòåëüñòâîâàòü î íèçêîé ñòåïåíè ñåãìåíòàöèè ïîòðåáèòåëåé.

b) Çíà÷èìîñòü õàðàêòåðèñòèê: îäíîé èç öåëåé àíàëèçà ÿâëÿåòñÿ âûÿâëåíèå õàðàêòåðèñòèê, êîòîðûå ìîãóò
îêàçûâàòü ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå èõ çíà÷èìîñòè, ÷òî ïîçâîëèò îðãà-
íèçàöèè àêöåíòèðîâàòü âíèìàíèå íà êëþ÷åâûõ õàðàêòåðèñòèêàõ ïðè ïðèíÿòèè ìåð ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ. Åñëè
àíàëèç ïîêàçûâàåò, ÷òî, ïî âñåé âèäèìîñòè, íå áûëè ó÷òåíû õàðàêòåðèñòèêè, îêàçûâàþùèå ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå
íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, òî èõ ìîæíî áóäåò âûÿâèòü ñ ïîìîùüþ ñîîòâåòñòâóþùèõ èññëåäîâàíèé (íà-
ïðèìåð, â ðàìêàõ ôîêóñ-ãðóïï èëè ïóòåì ïîñòàíîâêè âîïðîñîâ, äîïóñêàþùèõ ðàçíûå îòâåòû). Âîçäåéñòâèå òàêèõ õà-
ðàêòåðèñòèê íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé äîëæíî îöåíèâàòüñÿ â õîäå ñëåäóþùåãî öèêëà èçìåðåíèé.
Îòäåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, âëèÿþùèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü â öåëîì, è èõ îòíîñèòåëüíàÿ çíà÷èìîñòü ìîãóò ìå-
íÿòüñÿ ñî âðåìåíåì.
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Óñëîâíûå îáîçíà÷åíèÿ:
X — ñòåïåíü çíà÷èìîñòè;

Y — ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè

Ðèñóíîê D.1 — Êëàññèôèêàöèÿ õàðàêòåðèñòèê



c) Ïîñòîÿíñòâî ðåçóëüòàòîâ: òåíäåíöèÿ, ïðèñóùàÿ èçìåðåíèÿì óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, íå
äîëæíà ïðîòèâîðå÷èòü äðóãèì ïîêàçàòåëÿì, êîòîðûå îòðàæàþò óäîâëåòâîðåííîñòü, íàïðèìåð ïîâòîðíûì ïîêóïêàì
èëè äîëå ðûíêà. Åñëè ïîçèòèâíîé òåíäåíöèè â óäîâëåòâîðåííîñòè ïðîòèâîðå÷èò íåãàòèâíàÿ òåíäåíöèÿ (íàïðèìåð,
â îáúåìå ïðîäàæ), òî ýòî ìîæåò îáúÿñíÿòüñÿ íåñêîëüêèìè ïðè÷èíàìè, íàïðèìåð:

- ìíåíèÿ îáñëåäóåìûõ ëþäåé íå ðàçäåëÿþò òå ëþäè, êîòîðûå ïðèíèìàþò ðåøåíèå î ïîêóïêå;
- ðîñòó óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ñïîñîáñòâîâàëà ïðîäóêöèÿ êîíêóðåíòîâ;
- ðàçíèöà â öåíàõ ïåðåâåøèâàåò óëó÷øåíèÿ â äðóãèõ õàðàêòåðèñòèêàõ.

D.6 Îò÷åò îá àíàëèçå

D.6.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ïîìèìî ïðåäñòàâëåíèÿ îò÷åòà îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â öåëîì è òåíäåíöèè åå ðàçâèòèÿ, îðãà-

íèçàöèÿ äîëæíà ïðåäñòàâèòü îò÷åò î ñîîòâåòñòâóþùèõ õàðàêòåðèñòèêàõ è ïðè÷èíàõ, à òàêæå î ñîñòàâëÿþùèõ è
óñëîâèÿõ óäîâëåòâîðåííîñòè èëè íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

D.6.2 Ïðåäñòàâëåíèå ðåçóëüòàòîâ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðåäñòàâëÿòü ðåçóëüòàòû àíàëèçîâ ñ ó÷åòîì ïîòðåáíîñòåé öåëåâîé àóäèòîðèè. Íå ðå-

êîìåíäóåòñÿ èäåíòèôèöèðîâàòü êîíêðåòíûõ ïîòðåáèòåëåé. Åñëè ïðåäïîëàãàåòñÿ èõ èäåíòèôèêàöèÿ, íåîáõîäèìî
ïîëó÷èòü ñîãëàñèå îïðàøèâàåìûõ ïîòðåáèòåëåé. Êðîìå òîãî, òàêàÿ èäåíòèôèêàöèÿ äîëæíà ñîîòâåòñòâîâàòü äåé-
ñòâóþùèì òðåáîâàíèÿì, ðåãëàìåíòàì è ïîëèòèêå êîíôèäåíöèàëüíîñòè îðãàíèçàöèè.

Ýôôåêòèâíûì ñïîñîáîì ïðåäñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè ÿâëÿþòñÿ ãðàôè÷åñêèå èçîáðàæåíèÿ, ÷òî ñëåäóåò ïðè-
íèìàòü âî âíèìàíèå ïðè ïðåäñòàâëåíèè â ïðèëîæåíèÿõ ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ âìåñòå ñ äîïîëíèòåëüíûìè äàí-
íûìè.

Èíäåêñ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ìîæåò ñëóæèòü ðåçóëüòàòèâíûì ñðåäñòâîì ìîíèòîðèíãà, äîêóìåí-
òèðîâàíèÿ è ïðîñëåæèâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè èëè åå êîíêðåòíûõ àñïåêòîâ, êàñàþùèõñÿ óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé. Îí ìîæåò áûòü ýëåìåíòîì «èíäèêàòîðíîé ïàíåëè» îðãàíèçàöèè, ïîêàçûâàþùåé ðåçóëüòàòû
åå äåÿòåëüíîñòè, à òàêæå êîìïîíåíòîì ñèñòåìû ïîîùðåíèÿ ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè.

D.6.3 Ôîðìóëèðîâàíèå âûâîäîâ è ïðåäëîæåíèé
Ïðè âûÿâëåíèè ïðîáëåìíûõ ó÷àñòêîâ èëè ïðåäëîæåíèé êîíêðåòíûõ ìåð îðãàíèçàöèÿ äîëæíà â ïåðâóþ î÷å-

ðåäü óñòàíàâëèâàòü ïðè÷èíû íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
Îðãàíèçàöèÿ òàêæå äîëæíà ñòðåìèòüñÿ ê îñîçíàíèþ ïðè÷èí ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó êà÷åñòâîì ïðîäóêöèè, îæè-

äàåìûì ïîòðåáèòåëåì, è êà÷åñòâîì ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè â âîñïðèÿòèè ïîòðåáèòåëÿ (êàê ïîêàçàíî íà ïðèìåðå
êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè íà ðèñóíêå À.1) è äîëæíà ïðèíèìàòü ìåðû äëÿ åãî ñîêðàùåíèÿ.
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Ïðèëîæåíèå Å
(ðåêîìåíäóåìîå)

Èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Å.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè ñîäåðæàòñÿ ðåêîìåíäàöèè íà îñíîâå ïðèìåðîâ òîãî, êàê èíôîðìàöèÿ îá óäîâëåò-
âîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ñòèìóëèðîâàíèÿ óëó÷øåíèé â ïðîäóêöèè èëè ïðîöåññàõ îðãà-
íèçàöèè â ñîîòâåòñòâèè ñ 7.5.

Å.2 Ïåðåäà÷à èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé â ñîîòâåòñòâóþùèå
ôóíêöèîíàëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ

Àíàëèç óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ìîæåò îáåñïå÷èòü ïîíèìàíèå ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà óäîâëåòâî-
ðåííîñòü. Òàêàÿ èíôîðìàöèÿ äîëæíà àíàëèçèðîâàòüñÿ âûñøèì ðóêîâîäñòâîì è íàïðàâëÿòüñÿ â ñîîòâåòñòâóþùèå
ôóíêöèîíàëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ îðãàíèçàöèè äëÿ ïðèíÿòèÿ ìåð ïî óëó÷øåíèþ.

Âûáîð ôóíêöèîíàëüíîãî ïîäðàçäåëåíèÿ, â êîòîðîå äîëæíà íàïðàâëÿòüñÿ èíôîðìàöèÿ, çàâèñèò îò õàðàêòåðà
èíôîðìàöèè, êàê ïîêàçàíî â íèæåïðèâåäåííûõ ïðèìåðàõ.

Ïðèìåð 1 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â êîíñòðóêòîðñêèé èëè ìàðêåòèíãîâûé îòäåë,
åñëè äàííûå óêàçûâàþò íà íåóäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé ñâîéñòâàìè ïðîäóêöèè èëè åñëè äàí-
íûå ñâîéñòâà íå öåíÿòñÿ ïîòðåáèòåëÿìè.

Ïðèìåð 2 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â îòäåë ñíàáæåíèÿ èëè òåõíè÷åñêèé îòäåë,
åñëè äàííûå ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì, ÷òî íåóäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé ñâÿçàíà ñ êà÷åñòâîì
èëè ôóíêöèîíàëüíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè çàêóïàåìûõ êîìïîíåíòîâ.

Ïðèìåð 3 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â ïðîèçâîäñòâåííîå ïîäðàçäåëåíèå, åñëè ïîëó-
÷åííûå äàííûå óêàçûâàþò íà íåóäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé êà÷åñòâîì ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóê-
öèè.

Ïðèìåð 4 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà íà ó÷àñòîê óïàêîâêè ïðîäóêöèè, åñëè íåóäîâ-
ëåòâîðåííîñòü ñâÿçàíà ñ ïðîáëåìàìè óïàêîâêè.

Ïðèìåð 5 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â ïëàíîâî-ïðîèçâîäñòâåííûé îòäåë, åñëè ïîëó-
÷åííûå äàííûå óêàçûâàþò íà íåóäîâëåòâîðåííîñòü ñðîêàìè ïîñòàâêè.

Ïðèìåð 6 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â îòäåë ñáûòà è äðóãèå ñîîòâåòñòâóþùèå
ïîäðàçäåëåíèÿ, åñëè ïîëó÷åííûå äàííûå ñâèäåòåëüñòâóþò î íåóäîâëåòâîðåííîñòè ðàáîòîé èëè îò-
íîøåíèåì ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè, íàõîäÿùèõñÿ â íåïîñðåäñòâåííîì èëè êîñâåííîì êîíòàêòå ñ ïî-
òðåáèòåëÿìè, ÷òî óêàçûâàåò íà íåîáõîäèìîñòü óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà ïîäãîòîâêè ïåðñîíàëà.

Ïðèìåð 7 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â îòäåë èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, åñëè ïî-
òðåáèòåëè âûðàæàþò íåäîâîëüñòâî ïðåäñòàâëåííîé èíôîðìàöèåé, íàïðèìåð, ïðè òîðãîâëå ÷åðåç
Èíòåðíåò.

Ïðèìåð 8 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â îòäåë òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêè ïîêóïàòåëåé
ïðîäóêöèè, åñëè ïîëó÷åííûå äàííûå óêàçûâàþò íà íåóäîâëåòâîðåííîñòü îïåðàòèâíîñòüþ èëè êà÷åñ-
òâîì ðåàãèðîâàíèÿ íà îáðàùåíèÿ ïîòðåáèòåëåé.

Ïðèìåð 9 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà â ñëóæáó âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè,
åñëè ïîëó÷åííûå äàííûå òðåáóþò îòâåòà íà íåãàòèâíóþ ðåàêöèþ ïîòðåáèòåëåé.

Ïðèìåð 10 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà âûñøåìó ðóêîâîäñòâó, åñëè öåíà è âîñïðèíè-
ìàåìàÿ ïîòðåáèòåëÿìè öåííîñòü ÿâëÿþòñÿ ñåðüåçíîé ïðîáëåìîé.

Ïðèìåð 11 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà âûñøåìó ðóêîâîäñòâó, åñëè ïîëó÷åííûå äàí-
íûå óêàçûâàþò íà ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè âûõîäà íà íîâûå ðûíêè èëè àäàïòàöèè ñóùåñòâóþ-
ùåé ïðîäóêöèè ê íîâîé êëèåíòñêîé áàçå.

Ïðèìåð 12 — Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü íàïðàâëåíà ëèöàì, îòâåòñòâåííûì çà ïëàíèðîâàíèå èëè
èçìåðåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, åñëè íåîáõîäèìî óáåäèòüñÿ â ïîëåçíîñòè è äîñòîâåð-
íîñòè ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè è âíåñòè èçìåíåíèÿ â ñîîòâåòñòâóþùèå ïðîöåññû.

Â âûøåïðèâåäåííûõ ïðèìåðàõ èíôîðìàöèÿ, íàïðàâëÿåìàÿ â ñîîòâåòñòâóþùèå ôóíêöèîíàëüíûå ïîäðàçäå-
ëåíèÿ, ìîæåò ñòèìóëèðîâàòü îðãàíèçàöèþ ê ïðèíÿòèþ ìåð ïî óëó÷øåíèþ è ïðèâåñòè ê ïîâûøåíèþ ñòåïåíè óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.
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Îðãàíèçàöèÿ òàêæå äîëæíà èçó÷èòü âîçìîæíîñòü îáìåíà ñ ïîòðåáèòåëÿìè ñîîòâåòñòâóþùåé èíôîðìàöèåé
îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è ïðèíèìàåìûõ ìåðàõ ïî óëó÷øåíèþ. Ýòî ìîæåò ïîäòâåðäèòü ñïîñîáíîñòü
îðãàíèçàöèè ðåàãèðîâàòü íà ïðîáëåìû ïîòðåáèòåëåé è ñòèìóëèðîâàòü ó÷àñòèå ïîòðåáèòåëåé â äàëüíåéøåì èçìå-
ðåíèè èõ óäîâëåòâîðåííîñòè.

Å.3 Èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

Ðåêîìåíäóåòñÿ îáðàòèòüñÿ ê êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (ñì. ðàçäåë 4 è ïðè-
ëîæåíèå À), ÷òîáû óáåäèòüñÿ â ïîëíîìàñøòàáíîì è ðåçóëüòàòèâíîì èñïîëüçîâàíèè ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè.

Èíôîðìàöèÿ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ìîæåò óêàçûâàòü íà ïðîáåëû â ïîíèìàíèè îæèäàíèé ïî-
òðåáèòåëåé. Â ýòîì ñëó÷àå îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðèíèìàòü ìåðû, îáåñïå÷èâàþùèå ïðàâèëüíîå ïîíèìàíèå îæèäà-
íèé ïîòðåáèòåëåé è ðåàëèñòè÷íîñòü òàêèõ îæèäàíèé.

Àíàëîãè÷íûì îáðàçîì èíôîðìàöèÿ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ìîæåò óêàçûâàòü íà ïðîáåëû â âîñ-
ïðèÿòèè ïîòðåáèòåëÿìè ïîëíîòû óäîâëåòâîðåíèÿ èõ îæèäàíèé. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ñòðåìèòüñÿ ê ïîíèìàíèþ ïðè-
÷èí òàêèõ ïðîáåëîâ è ïðèíèìàòü ìåðû ïî èõ óñòðàíåíèþ. Ýòî ìîæåò áûòü ñâÿçàíî ñ óëó÷øåíèåì âîñïðèÿòèÿ
ïîòðåáèòåëÿìè ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè çà ñ÷åò èíôîðìèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé î ñâîéñòâàõ è âîçìîæíîñòÿõ ïî-
ñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè, íàïðèìåð ïóòåì ñîïîñòàâëåíèÿ ñ îòðàñëåâûìè äàííûìè èëè ïðîäóêöèåé êîíêóðåíòîâ. Òà-
êîé àíàëèç è òàêèå äåéñòâèÿ ÿâëÿþòñÿ ýëåìåíòàìè óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

Ïðèëîæåíèå ÄÀ
(ñïðàâî÷íîå)

Ñâåäåíèÿ î ñîîòâåòñòâèè ññûëî÷íîãî ìåæäóíàðîäíîãî ñòàíäàðòà
ññûëî÷íîìó íàöèîíàëüíîìó ñòàíäàðòó Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

Ò à á ë è ö à ÄÀ.1

Îáîçíà÷åíèå ññûëî÷íîãî
ìåæäóíàðîäíîãî ñòàíäàðòà

Ñòåïåíü
ñîîòâåòñòâèÿ

Îáîçíà÷åíèå è íàèìåíîâàíèå ñîîòâåòñòâóþùåãî íàöèîíàëüíîãî
ñòàíäàðòà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

ÈÑÎ 9000:2005 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000—2008 «Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü»

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Â íàñòîÿùåé òàáëèöå èñïîëüçîâàíî ñëåäóþùåå óñëîâíîå îáîçíà÷åíèå ñòåïåíè ñîîò-
âåòñòâèÿ ñòàíäàðòîâ:

- IDT — èäåíòè÷íûå ñòàíäàðòû.
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