PROCESY A KVALITA V OBLASTI SLUZEB

1. Procesy

2. Kvalita

Dnesni zakaznici maji malo Casu, ale mnozstvi
informaci, za své penize ocekavaji vyssi kvalitu, lepSi
sluzby, niZsi ceny, vyssi hodnotu.



1. PROCESY VE SLUZBACH

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

Procesy predstavuji souhrn postupl a ¢innosti, s nimiz se pracovnici musi ztotoZnit, které museji
respektovat a dodrzovat.

Proces lze charakterizovat témito znaky:

» ,tah na branku“ - jasnym cilem musi byt uzitek pro zakaznika,

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

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



SPATNE PROCESY

Delate stejnou vec pokazde jinak.

Konkurence dokaze totéz rychleji a levnéji.

Nevyuzivate modernich technologii pro usporu casu a penez.

Nemate jasne metriky pro rizeni kvality a efektivity.



PROCESY DLE ROZMANITOSTI A KOMPLEXNOSTI

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

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

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

Roboticka automatizace procesu (Robotic Process Automation, RPA) - cilem je
obecné nahradit zameéstnance s nizkou potrebou odbornosti roboty a
zameéstnance diky tomu prevadet na praci s vetsi 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, ... é
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RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

» Rizeni poptavky = marketingové ovliviiovani poptavky.

» Rizeni kapacity = flexibilni vyuziti zarizeni a zaméstnancl, zména

organizace poptavky, ...
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RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

Iracionalni poptavka
Klesajici poptavka
Latentni poptavka
Nepravidelna poptavka
Nadmeérna poptavka
Negativni poptavka
Predatorska poptavka

Zadna poptavka




RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

Iracionalni poptavka - poptavka po sluzbé, ktera nema logické opodstatnéni nebo je
skodliva.

Lécitelstvi misto odborné lékarské péce - lidé utraceji za sluzby ,Sarlatani“ bez
védeckého zakladu.

Predrazené VIP sluzby jen kvuali statusu, i kdyZ neprinaseji realny uzitek (napr. konzultace
,kouce zivota“ za tisice korun bez vysledku).

Zavislost na sazkovych sluzbach - lidé sazeji opakované navzdory ztratam.

Klesajici poptavka - poptavka, ktera v pribéhu casu sniZzuje svou intenzitu.
Postovni sluzby - kvuli digitalizaci (e-maily, datové schranky) lidé posilaji méné dopisu.
Tradicni taxiky - nahrazeny mobilnimi aplikacemi typu Bolt nebo Uber.

Kino sluzby - pokles navstévnosti kvuli streamovacim platformam jako Netflix.



RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

Latentni poptavka - skryta potreba, kterou aktualné zadna sluzba efektivné nenaplnuje.

Sluzby pro péci o dusevni zdravi mladych lidi - poptavka existuje, ale chybi dostupné nebo
dostatecné moderni sluzby.

Personalizované sluzby pro seniory doma (kombinace asistence, pece, zabavy) - zatim neni plné
rozvinuto, ale potreba roste.

Bezpecnostni sluzby pro ochranu digitalni identity béznych uzivatell - mnoho lidi si rizika
uvedomuje, ale nevi, jak se branit.

Nepravidelna poptavka - kolisa v case - napr. podle rocniho obdobi, dne v tydnu, pocasi nebo
jinych vnéjsich faktordu.
Cestovni ruch - vysoka poptavka o prazdninach a svatcich, nizka v lednu nebo v breznu.
Restaurace a bary: vyssi poptavka o vikendech, nizsi v pondéli nebo po svatcich.
Lyzarské arealy: extrémné vysoka poptavka v zimnich mésicich, nulova v léte.

Kulturni akce (divadla, koncerty): nepravidelnost podle programu, atraktivity vystupujicich Ci
sezony.



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 dulezity nezaujaty a klientem neovlivnény
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
narustajiciho uspokojovani klientu.

Dulezité je, aby klient mél pocit vyssi kvality nez ocekaval.
Vysledna kvalita = kvalita sluzby + kvalita procesu + kvalita instituce.

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



KVALITA VERSUS JAKOST SLUZEB

Jakost je o splnéni pozadavku, zatimco kvalita je o vnimani hodnot sluzby.

JAKOST: Vyjadruje miru shody s predem stanovenymi pozadavky. Je meéritelna, casto pomoci

norem a certifikaci (napr. ISO 9001). Odpovida na otazku: Je sluzba takova, jaka ma byt podle
zadani?

KVALITA: Je subjektivni - zavisi na zakaznickém vnimani, spokojenosti a ocekavani. Zahrnuje

nejen technickou stranku (jakost), ale i design, spolehlivost, estetiku, zakaznicky servis apod.
Odpovida na otazku: Jak dobra sluzba je z pohledu zakaznika?

Jakost Kvalita

Pokoj je uklizeny, postel ¢ista, rucniky Host si hotel zapamatuje jako luxusni diky
vymeénény podle standardu. vlni, atmosfére a pocitu péce.

Check-in probéhne do 5 minut, jak Recepcni je mily, nabidne tipy na vylety a
stanovuji vnitrni pravidla. zajisti taxi bez c¢ekani.

Jakost Kvalita

Jidlo je pripraveno presné podle Host vnima zazitek jako vyjimecny diky
objednavky a hygienickych standardu. atmosfére, pristupu obsluhy a chutim.
Uétenka odpovida objednavce, zadna Cisnik je vtipny, poradi s vybérem a host se

chyba. chce vratit.



KVALITA SLUZEB

Kvalita sluzeb je mérenim 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 vnimaji, ze
skutecné obdrzeli.

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

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




VYSLEDNA KVALITA SLUZBY

kvalita vysledna

procest kvalita

kvalita kvalita
sluzby organizace




ZAKLADNI DRUHY KVALITY

» Technicka (objektivni kvalita) - tyto parametry jsou kvantifikovatelne
(delka cekani klienta, cas poskytovani sluzby, misto poskytovani sluzby,
uroky, poplatky, 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 zakazniku a ziskani lepSich
zakazniku (zvyseni TP a zlepseni povésti).

Defenzivni: udrzeni zakazniku (amortizace nakladu 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 ruzné formé investovat do
zameéstnancu, 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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Spokojenost zakaznika

PARADOX KVALITY SLUZEB

Zakaznici, kteri se setkali s
problémem, ktery byl vyFeSen

!

Zakaznici, kteri obdrzeli
standardné bezchybné
poskytnutou sluzbu

Naprava
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VYBRANE METODY MERENI KVALITY SLUZBY

dotazovani zakazniku

focus group

pozorovani - mystery shopping
Benchmarking

kontinualni studie vyzkumu image
pruzkum stiznosti

interni a externi audit kvality
Gronroosuv model

model SERVQUAL

model SEVPERF

hierarchicky a multidimenzionalni model
indikatory zakaznicke spokojenosti

EFQM model, ktery vychazi z pristupu TQM




METODA SERVQUAL

Metoda meéreni 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
zakladeé techto 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 jednotlivymi 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 zakaznikd.

Mezera 3 - Vznika, kdyz systémy dorucovani sluzeb (personal, technologie a
procesy) nedodrzi dané standardy zarucené zakaznikum.

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 sCita ve
vysledny rozdil mezi tim, co zakaznici ocekavaji a tim co firma nabizi.



METODA SERVQUAL

Aby bylo mozné mezery, které jsou pricinou spokojenosti ¢i nespokojenosti zakazniku se sluzbou
metodou SERVQUAL vyhodnotit rozlisujeme 5 rozmeru:

Hmotné zajisténi (Tangibles) - otazky dotazniku ¢. 1 - 4 , tedy to, co zakaznik vidi a_s ¢im
prichazi_do styku napr. zarizeni kancelare, vybaveni flrmy, personal komunikacni zarizeni,
propagacni materialy, vozovy park, vhodny a elegantm dresscode aj.

Spolehlivost (Reliability) - otazky dotazniku €. 5 - 9, znamena, jestli je sluzba poskytnuta
spravné a presné dle zadani (dodrzeni casu, spravné feéeni hned na poprve, bezchybnost, reseni
reklamaci a dotazu aj.).

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

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

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