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Metody, techniky a modely
managementu kvality

Povyrobni etapa
Spotrebitelské hodnoceni kvality
sluzby




FMEA
Ishikawuv diagram
FTA

Analyza hodnotového systému zakaznika BSA -
Believe System Analysis

Metody sledovani spokojenosti

Benchmarking - nastroj pro nalezeni (formou
porovnavani se s nejlepsim) a aplikaci nejlepsSich praktik
(postupu).

Techniky: laddering, faktorova analyza, analyza
siloveho pole.....




Fyzickeé vyrobky

« Laboratorni testovani — normy
http://www.monterky.com/gore tex.html

smysly...

« Kvalimetrické metody - pro ,vypocCet" jakosti pouzivany
v pripadech, kdy potfebujeme kvantifikovat znaky jakosti
http://www.tex-color.cz/download/navrh_znaku jakosti ASTM.pdf




Laboratorni testy versus
uzivatelske testovani

,U nékterych skupin vyrobkl se nékteré ¢i
dokonce vsechny vlastnosti musi overit jejich
samotnym uzivanim, a tak nastupuji
spolupracujici dobrovolnici (musi napriklad ujet
na kazdém z testovanych kol 500 km, zehlit
poradné hromady pradla na zehlicich prknech,
nosit na zadech zatizene batohy, mit na hlavach
cyklisticke priloy a odjezdit na kole stanoveny
pocCet hodin, nékolik mésicu hrat v kopackach
fotbal).” Dtest




« Spotrebitelské testy - ziskavani nazoru a reakci
zakaznika o jeho spokojenosti Ci nespokojenosti
s danym produktem

>
-

‘esty interni - vice vyrobku navzajem
‘esty externi — jeden vyrobek (srovnavani ,v hlave®)

>

‘esty dojmu — novy produkt

» Testy zkusenosti — hodnoceni skutecnych vlastnosti

-
-
-

‘esty proste — produkt ,,se vSim vSudy”
‘esty eliminacni — zatajeni nekterych informaci
‘esty substituCni — zaméenéni informaci

>

‘esty slepeé — zatajeni vsech informaci




Kvalita sluzeb - modely

o Ziskovost 1 auto GM:

- 37,44 USD — zisk z
vyrobku

- 106,56 USD — zisk z
prodejnich a
poprodejnich sluzeb

lvice nez 55% zisku ze
sluzeb — u prodeje
vyrobku




1977 — Lynn Shostack (CitiBank)
,Breaking Free from Product Marketing”

novy pohled na marketing
- specifika sluzeb vs vyznam

1984 — ,Designing Services that Deliver”
1981 — ,How to Design a Service”

lprocesni mapa — tzv. blueprinting® — analyza,
vizualizace a optimalizace procesu sluzeb
— Cas + naklady

+ identifikace vsech soucasti procesu sluzeb

PROCES TVORBY, VYKONU, REALIZACE SLUZBY

- Mapa procesu (kroky, €as) + linie vnimani/viditelnosti Xfront-office
back-office
Osoby, prostredi, materialni pomocné prostredky... - mozné problemy




Customer consalt
webpac remotely

Customer Aetions

Line of Interaction

"Onstage" Contact
Emploves Actions

Line of Visibility

Customer visit the

hpiry EBronarse shelves

’

Place books to
cirmalation deslk

Barcode books for
dischargze

"Backstage" Contact
Emploves Actions

Eibliographic
Contral

Ling of Mternal Mieraction

Flace hoolks on
the hookstacls

Support
Processes

Feturn books to mtack
the shelf management

|

Facilities
trAatiagetnent

Figure 5; Framework of service blueprint--& case of access service




Dimenze kvality sluzeb

a CO? & JAK?
1) technicka dimenze
2) funkCni dimenze
->Total Quality

d CO? - fyzické komponenty/pouzite vyrobky
d Image

O Misto a ,misto” tvorby (a) realizace sluzby: KDE?

« Celkoveé vnimana kalita (Total perceived quality) — mezery (GAPS)
mezi OCEKAVANOU a ,ZAZITOU* kvalitou




2 zakladni skoly — kvalita sluzeb:

Valarie Zeithaml (Un. Of North Carolina)

Lou Berry e Christian Gronroos
Parsu Parasuraman « Evert Gummesson
j)lwe()r S"Ya”  Veronica Liljander
oe Cronin :
e Tore Strandvik
Steven Taylor . . :
Raymonf Fisk  Kristina Heinonen

Avedis Donabedian.......... * Lehtinen Jarvinen Raija a




Severoamericky pristup

» Duraz na PROCES (apriori) + vnimani dodani sluzby

Zeithaml 1981 — zakladni model:

kvalita ,hledani“ (komunikace, zhmotnéni prvku sluzby, dostupnost,
image...)
+ kvalita zkusenosti
+ kvalita viry/duvéry — v budoucnost

Fisk (Raymond) -1981:
pfednakupni faze (hledani informaci...) — VYHODNOCENI |
nakupni/spotiebni faze (vybér) — VYHODNOCENI Il + realizace
— spotreba)
ponakupni faze — VYHODNOCENI IlI




 GAP model (Zeithaml, Berry, Parasuraman)
bipolarni Skala — mira kvality sluzeb - lepSi nez oCekavané — horSi nez oCekavane —
modely mezer kvality (GAPS) 1985 — porovnavani idealu se skutecnosti

« SERVQUAL - 5 generickych dimenzi — 1989 (puvodné 10 dimenzi):

spolehlivost, schopnost reagovat na podnety, kompetentnost,
dostupnost, zdvofilost, komunikace, duvéryhodnost, bezpedi a jistota,
porozumeni, fyzickeé prostredi sluzby (97 — 22 polozek)

\

MEZERY: (ISO 9000 - + 2 mezery)

1. percepce oCekavani zakazniku managementem (interni komunikace,
nedostatek informaci...)

2. specifikace oCekavani do znaku kvality sluzby

3. proces — mezera mezi specifikaci a skuteCnym vykonem
4. rozdil — ocekavani (slib) z komunikace a skuteCnost

5. celkova kvalita — ocekavani a suma zkusenosti




Cronin a Taylor 1992 - SERVPERF (kvalita jako vykon -
performance) — ze SEVQUAL

Némecko: Brandt 1987 — Penalty — Reward (Penalty — pokutove
faktory — znaky, jejichz nesplnéni — nespokojenost Reward — faktory
odmeny — vyssi kvalita

- 5 bodova skala

Critical Incident - metoda kritickych udalosti

Dabholkar, Thorpe, Tentz (1996) — hierarchicky model Q sluzeb:
a) celkové vnimani Q zakaznikem; b)dimenze — interakce, fyzické
prvky, spolehlivost, feSeni problému a pfistup; c)subdimenze b




STRUKTURA

-Kvalifikace
-Vybavenost
-Personal
-Organizace
-Moznosti
-pfistupu

PROCES

Kvalita
cinnosti

pri poskytovani
sluzeb

VYSLEDEK

[ 1]

,Cil
zakaznika
pred
Kupovanou
sluzbou




Severska skola

e 1984 Christian Gronroos model:

Vnimana kvalita Vnimana sluzba

T

MKT aktivity,
zkuSenost,
doporuceni... g IMAGE
Funkcni kvalita
Technicka kvalita JAK?
I?
CO~ Chovani se,
Stroje, pristroje, Komunikace

zarizeni, material,
suroviny, pomucky, Postoje, dostupnost,
vybaveni............




. Lehtinen & Lehtinen 1991 modely:

1. kvalita korporace + kvalita fyzicka (~technicka) + kvalita interakci
2. kvalita procesu + kvalita vysledku/vystupu

. Liljander a Strandvik — 1993 — VZTAH!!! + HODNOTA (prinos vs
naklady)

epizoda (transakce) vztah --- transakce produktoval/sluzby-
hodnota + financni + socialni + informacni

—>

vztah a hodnota ------ vazby — pozitivni, indiferentni, negativni

Customer Satisfaction Barometer ( Claes Fornell, 1989 —
Svedsko, 1994 — USA, 1999 — EU)

+ vnimana hodnota, + vztah + stiznosti a jejich reseni)




