PROCESY A KVALITA
V OBLASTI SLUZEB
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2. Kvalita




1. PROCESY VE SLUZBACH

Procesy predstavuji posloupnost a nebo souslednost <cinnosti, logicky
usporadanych, jejichz vystup ma uzitek pro zakaznika.

Procesy predstavuji souhrn postupl a d¢innosti, s nimiZ se pracovnici musi
ztotoznit, které museji respektovat a dodrzovat.

Proces Ize charakterizovat témito znaky:
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» ,tah na branku“ - jasnym cilem musi byt uzitek pro zdkaznika,

» logické zarazeni a usporadani do procesu pouze téch cinnosti, které jsou k
dosazeni pozadovaneho vystupu nezbytnée - proces musi byt hospodarny,

» veskeré cinnosti musi byt zpUsobilé a stabilizované - proces musi probihat
kvalitné, musi byt dodrzeny terminy, musi byt opakovatelné spolehlivy.



POZADAVKY NA KVALITU PROCESU VE
SLUZBACH
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PROCESY DLE ROZMANITOSTI A
KOMPLEXNOSTI

1. Masové sluzby - nizka interakce, vysoka standardizace,
automatizace.

2.Zakazkové sluzby - stredni mira interakce, vysoka
adaptace, mohou byt neopakovatelne.

3.Profesionalni sluzby - vysoka mira interakce, vysoka
kvalifikace poskytovatele sluzby.
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ROBOTIZACE A AUTOMATIZACE
PROCESU VE SLUZBACH

» Roboticka automatizace procest (Robotic Process Automation, RPA) - cilem je
obecné nahradit zaméstnance s nizkou potrebou odbornosti roboty a
zameéstnance diky tomu prevadét na praci s vétsi pridanou hodnotou a nutnou
vyssi odbornosti.

» Robot navic citelné zvysuje efektivitu zpracovani: teoreticky muze pracovat
24/7, zvysuje se také bezpecnost prace s citlivymi daty, ale také kvalita a
konzistence zpracovani dat, a to diky nizsi chybovosti, nez je tomu u lidi.

» Samoobsluzné zony, automaty, chatboti, voiceboti, robo poradci, investicni
poradci, ...
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RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

» Rizeni poptavky = marketingové ovliviiovani poptavky.

» Rizeni kapacity = flexibilni vyuziti zafizeni a zaméstnancd,
Zmeéna organizace poptavky, ...




RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

» lracionalni poptavka

» Klesajici poptavka

» Latentni poptavka

» Nadmeérna poptavka

» Negativni poptavka

» Nepravidelna poptavka

» Zadna poptavka




REENGINEERING PROCESU VE SLUZBACH

» Metoda BPR (Business Process Reengineering) predstavuje skokové
zlepseni radikalni zménou procesu v organizaci, kdy dochazi k
nahrazeni stavajicich neefektivnich procesu za procesy nové,
daleko efektivnéjsi.

» Ve spickovych firmach je reengineering nikdy nekoncicim
procesem. Pro mensi a stredni firmy je idealni najmout si na tuto
cinnost externiho odbornika, a to nejen pro velmi dullezity
nezaujaty a klientem neovlivhény pohled zvenci, ale hlavné pro
zkusenosti s prestavbou stovek procesu u desitek spolecnosti.
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2. KVALITA SLUZEB

» Kvalita sluzeb predstavuje nastroj maximalizace vynosu
prostrednictvim narutstajiciho uspokojovani klientdu.

» Dulezité je, aby klient mél pocit vyssi kvality nez ocekaval.

,Jakost znamena, Ze se nasi zakaznici
vraceji a nase produkty ne. “
(firma Siemens)




KVALITA SLUZEB

Kvalita sluzeb je meérenim toho, jak dobre odpovida uroven
dodavanych sluzeb ocekavanim zakazniku.

Kvalitu sluzeb lze také charakterizovat jako postoj spojeny
s upokojenim, které je vysledkem srovnani prvotniho ocekavani
s vykonem.

Kvalita sluzeb je vztah mezi tim, co si zakaznici preji a tim, co
vhimaji, ze skutecne obdrzeli.

Kvalita sluzeb je celkovy dojem zakaznika relativni
nedostatecnosti Ci prevahy daného podniku a jeho sluzeb
v porovnani s ostatnimi podniky.

Kvalita sluzeb je stupen a smeér rozporu mezi vnimanim kvality
sluzby a zakaznikovym ocekavanim.




VYSLEDNA KVALITA SLUZBY

kvalita vysledna

procesu kvalita

kvalita kvalita
S 1V40)% organizace



ZAKLADNI DRUHY KVALITY

» Technicka (objektivni kvalita) - tyto parametry jsou
kvantifikovatelné  (délka cekani  klienta, cas
poskytovani sluzby, misto poskytovani sluzby, uroky,
boplatky, terminy atd.).

» Funkcni (subjektivni kvalita) - je treba vnimat
z pohledu uspokojeni pozadavku klienta. Na zkoumani
subjektivni kvality se vyuzivaji subjektivni kritéria -
pruzkum postoju, vyzkum spokojenosti, stiznosti atd.
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KOMERCNI VYHODY Z KVALITNICH
SLUZEB

» Ofenzivni: vyvolani zajmu vétsiho poctu zakaznikd a ziskani lepsich
zakazniku (zvyseni TP a zlepseni povésti).

» Defenzivni: udrzeni zakazniku (amortizace nakladd na ziskani
zakazniku, rostouci hodnota nakupu, ziskavani poznatku o trhu,
moznost Uctovat si cenu s prirazkou, pozitivni reference).




KRUH KVALITY SLUZEB
(SERVICE-PROFIT CHAIN)

» Dlouhodobé dosahovana vysoka kvalita sluzeb vytvari spokojené a
loajalni zakazniky, coz se zpétné projevi ve vyssi tvorbé zisku.

» Pokud se tyto dosazené prostredky budou v rizné formé investovat do
zaméstnancu, ovlivni to jejich motivaci a vztah k zaméstnavateli.

» Motivovani zaméstnanci jsou zpétné zarukou kvality poskytovanych
sluzeb, coz znamena spokojené a loajalni zakazniky.
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PARADOX SLUZEB

A Zakaznici, kteri se setkali s
problémem, ktery byl vyre3en

2
c
N
2
! /¥
§ ...................
=~ Zakaznici, kteri obdrzeli
> ' standardné bezchybné
*él poskytnutou sluzbu
vy

— T ,

Selhan < Naprava

Cas




RIZENI KVALITY VE SLUZBACH

» Normy ISO nekompromisné vyzaduji, aby vsechny cinnosti zabezpecovani jakosti v
organizaci byly popsany a byly jasné definovany pravomoci a zodpovednosti
zameéstnancu. Systém jakosti nestaci mit dokonale zdokumentovan, system jakosti
musi fungovat v praxi. Taktéz se od organizace ocekava, ze dany system jakosti je
pravidelné revidovan.

» Normy ISO rady 9000 jsou zalozeny na osmi obecnych zasadach:
zameéreni na zakaznika,

vedeni,

zapojeni zaméstnancu, k
procesni pristup,

systémovy pristup k managementu,
neustale zlepsovani,

rozhodovani na zakladé faktu,
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vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy.




RIZENI KVALITY VE SLUZBACH

» Zakladem TQM je myslenka, ze kvalita musi prostupovat celou kulturou
organizace a musi byt véci kazdého zameéstnance. Do ceského jazyka se TQM
preklada jako komplexni rizeni jakosti.

» Typickymi rysy pristupu TQM (vychazi z norem ISO 9000):

» TOTAL - jde o Uplné zapojeni vsech zaméstnancl organizace, jak ve smyslu
zahrnuti vsech cinnosti od marketingu az po servis, tak zapojeni vsech
zaméstnancu véetné administrativy, ostrahy apod.

» QUALITY - jde o pojeti jakosti, jak ve sméru splnéni ocekavani zakazniku, tak
jako vicerozmérny pojem zahrnujici nejen produkt, ale i proces, ¢innost.

» MANAGEMENT - fizeni je zahrnuto jak z pohledu strategického, taktického i
operativniho rizeni, tak z pohledu manazerskych aktivit - planovani, motivace,
vedeni, kontroly apod.




VYBRANE METODY MERENI
KVALITY SLUZBY

dotazovani zakazniku

focus group

pozorovani - mystery shopping
Benchmarking

kontinualni studie vyzkumu image
pruzkum stiznosti

interni a externi audit kvality
Gronroostv model

model SERVQUAL

model SEVPERF

hierarchicky a multidimenzionalni model

indikatory zakaznické spokojenosti
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EFQM model, ktery vychazi z pristupu TQM
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METODA SERVQUAL

Metoda méreni kvality sluzeb vyvinuta v 80. letech v USA a postupné revidovana a
vyvijena.

Jejim zakladnim kamenem je tzv. paradigma rozporu mezi predstavami zakazniku
a tim jaka sluzba je jim poskytnuta.

Zde lze stanovit tri Urovné ocekavani kvality sluzby: zadouci Uroven (co zakaznik
chce), adekvatni Uroven (standard kvality, ktery je zakaznik ochoten akceptovat)
a predpokladana uroven sluzby (velky predpoklad, ze takova Uroven kvality
nastane). Na zakladé téchto vymezenych urovni vznika tzv. zéna tolerance
kvality.

Vysoka kvalita
Zadouci kvalita sluzby

ZONA TOLERANCE >

Adekvatni kvalita sluzby
Nizka kvalita




METODA SERVQUAL

Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zalozen na tzv. GAP modelu, tzn.
modelu mezer. Metodika tedy pracuje s mezerami mezi Jednotllvyml
slozkami procesu poskytovani sluzeb, které zakaznik vnima:

Mezera 1 - Rozdil mezi tim, co zakaznik ocekava a co si vedeni firmy
mysli, ze ocekava.

Mezera 2 - Nastava pri nesouhlasu charakteristik sluzby, které vytvari
firma a oCekavani zakaznika.

Mezera 3 - Vznika, kdyz_ systémy dorucovani_ sluzeb (personal,
technologie a procesy) nedodrzi dané standardy zarucené zakaznikim.

Mezera 4 - Nastava, kdyz firma prostrednictvim jinych medii proklamuje
jinou Uroven sluzby nez nakonec poskytuje, nenaplni sliby z reklamy.

Mezera 5 - Je vysledkem vsech predeslych mezer, velikost mezer 1 - 4 se
sc1|’;a ve vysledny rozdil mezi tim, co zakaznici ocekavap a tim co firma
nabizi.



METODA SERVQUAL

Aby bylo mozné mezery, které jsou pricinou spokojenosti ¢i nespokojenosti zakaznikd se sluzbou
metodou SERVQUAL vyhodnotit rozliSujeme 5 rozméru:

Hmotné zajisténi (Tangibles) - otazky dotazniku C. 1 - 4, tedy to, co zakaznik vidi a s ¢im prichazi
do styku napr. zarizeni kancelare, vybaveni firmy, personal komunika&ni zarizeni, propagacni
materialy, vozovy park, vhodny a elegantm dresscode aj.

Spolehlivost (Reliability) - otazky dotazniku €. 5 - 9, znamena, jestli je sluzba poskytnuta spravne
g presné d)le zadani (dodrzeni casu, spravné reseni hned na poprve bezchybnost, reseni reklamaci a
otazl aj

Odpovédny pfistup (Responsiveness) - otazky dotazniku €. 10 - 13, jestli poskytovatel ochotné
pomaha a zajistuje rychlou obsluhu (informace, kdy bude sluzba poskytnuta okamzité poskytnuti
sluzby, pripravenost resit zakaznikovy pozadavky, schopnost pomoci zakaznikim aj.)

Jistota (Assurance) - otazky dotazniku C. 14 - 17, zda firma ma zazemi a schopnosti zajistit divéru
a spokojenost (slusny pristup k zakaznikim, bezpecny pocit zakaznika pri vyuziti sluzby, odborné
znalosti k zodpovézeni zakaznikovych dotazu chovani zaméstnancu dodava divéru zakaznikim aj.)

Empatie (Empathy) - otazky dotazniku €. 18 - 22, zda poskytovatel se snazi o individualni a citlivy
pristup k zakaznikim (individualni pozornost, vhodna oteviraci doba, zakaznik na prvnim misté,
porozumeéni specifickym potrebam zakaznikd aj.).



