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0. TEORETICKE VYCHODISKA UPLATNOVANIA NORIEM KVALITY
V SLUZBACH

V tejto kapitole sa teoreticky oboznamime so slmibaich definiciou,
triedenim, vlastnaami a kvalitou v sluzbach. Rozoberieme si podrokh&ové
hradiska systému kvality. Povieme si, aké kroky malne zavadzanie systému
kvality. A taktiez sa budeme venavaracovnikom, baze celého systému kvality.
Na zaver teoretickejasti poukdzeme na mozné Uskalia pri zavadzanimsysteality.

0.1 Sluzby ako produkt

Ako sme si povedali v Gvode, budeme sa v tejisti prace zaobeta
teoretickou otazkou sluzieb, ich definiciou, chaealktickymi znakmi a triedenim.

Naka’ko su sluzby mnohotvarne a nehomogénne, btaigké najs ich
jednozné&nu a vyerpavajucu definiciu. $asna literatira uvadza nidko definicii.
Kotler sluzbod rozumie &innog’, ktord jedna strana ponuka druhej,¢pm tato
¢innog’ je Uplne nehmatatted a netvytvori Ziadne hmotné vlastnictvo, jejiréaia
mbze, ale nemusi Bypojend s fyzickym vyrobkom

Pod pojmom sluzba rozumieme . \ar vysledky vytvoren&innog’ami
pri vzajomnom styku medzi dodavioen Qaw zakaznikom a internyndinnogami
dodavatéa s ci®#om splnenia potrieb zaK@zmka

Aby sme si sluzby blizSie prlb[’riih uvedieme shicharakteristické znaky.

Kotler uvadza tieto vlas@bstl sluzfeb nehmatattnos’, nedeliténog’,
premenlivos a nemozna—SskIadq\Z%la. Znaky si blizSie opiSeme.
)

To, Ze nie je mozné o$r"si pred kupou vysledny efekt sluzby, je spésobené
jej nehmatattnog’ou. Zakaznik vSak moéze znianeucitost’ vysledkov vyliadanim
inych dokazov o kvalite-sluzby. Napriklad zakaznktory bude chcig vyuzit
ubytovacie sluzby, si prezrie miesto, na ktorom Inude sluzba poskytnutaludi,
zariadenia, ktoré sluzbu poskytnd, propama materialy a ceny, ktoré so sluzbou
suvisia. Firma musi pozti@akaznikové kritéria a riatlisa nimi, aby na zakaznika,
¢o najlepSie zapdsobila, rozptylila jeho obavy am@ia ho vyu#i svoje sluzby.
Na zhmotnenie sluzby ma firma viacero nastrojov.estd, l'udi, propagéné
materidly, symboly a v neposlednom rade cenu. Nigsti kratko opiSeme. VEad
hotela, miesto poskytovania sluzieb, ma vyjadfovichle a efektivne sluzby.
Exteriér ainterier ma Wyesteticky, rozvrhnutie miestnosti a pohyb zakaanik
dokladne premyslené, Kjlce poziadavky ergonémie. Zariadenie moderié,
Stylové, ale vzdy vhodné. Ticha a nevtierava hudidde efektivitu sluzieb v hoteli
len podpori. Persondl, nielen na recepcii, mat pyozitivne naladeny, neustale
v ¢innosti, ma mé obleteny vhodny odev ap. Propag& materialy maju podporowa

! Kotler, P.: Marketing a management. 2. vyd. Pratiegria publishig 1995, s. 490.
2 Kolektiv autorov: Riadenie kvality vo firme. 1.efli Zilina, MASM 1995, s. 141.
% Kotler, P.: Marketing a management. 2. vyd. Prafieoria publishig 1995, s. 491 - 494,



predstavu pohodlia, estetickosti a utulnosti, nesitirozhadzané, fotografie maju
byt starostlivo vyberané ap. Taktiez by si mal hoteliz vhodny nazov a symbol
pre svoje sluzby. Ceny jednotlivych sluzieb by miayt jednoducho stanoviteé
a pod'a moznosti stale.

Dalsim znakom je nedeliteos’, ktora vyplyva z toho, Ze sluzby si vytvarané
a spotrebované 8&asne. Ak je sluzba poskytovana nejakou osobou, j¢akato
sitag’ou sluzby.

Premenlivos sluzby vyplyva z mozstva rozhych podnetov (dodavdte
zakaznik, prostredie ap.), ktoré sa na jej poskitmodid’aju. Zakaznici sa
premenlivosti obavajuCasto sa informuji u svojich pridtey, kym si vyberu
dodavatéa sluzby. Takto vzniknuta ,ticha posta“ moze firpmmod’, ale ju i vémi
poskodt, preto jej treba venovgozornos.

Sluzby sa nedaju skladatvaFirmy, ktorym koliSe dopyt po sluzbach mavaju
problémy so zabezpenim kvality poskytovanych sluzieb. Tieto firmy naus
vyuZiva® moznos ciastaného vyrovnania dopytu pomocou ponuky diferencoehny
cien, pestovania dopytu mimo &ky, poskytovania doplnkovych sluzieb, vyuzivania
systému rezervacii, zamestnavania pracogmkovuaatcnny uvazok, vyuZivania
spolutasti spotrebitéov a vyuzivania prostneﬁlkov pd@lSi rozvoj ap.

Sluzby sme definovali, uviedli /I\h charakteristickenaky a teraz ich
roztriedime. Kotler rozliSuje 3 kategéfne sluZiebsprievodna sluzba spojena
s hmataténym tovarom, dolezita slu/,j;{za s doprovodom vyrobladebo sluzieb, len
sluzba. 2

~
O

V pripade sprievodnej squ}:W spojenej s hmditgtie tovarom sa ponuka firmy
skladd z hmatateého tovaru“a sprievodnej sluzby, ktora slizi nagSewie
spotrebitéskej prfazlivosti. §§apr|klad producent automobilov predasaoje
produkty so zarukou, s nagigg om na pouzitie sergisrsjuzieb, ndvodom na udrzbu
ap.

Délezita sluzba s doprovodom vyrobkov, alebo shwzigdu je prvoradou
zalezitosou sluzba. Napriklad letecki pasazieri, ktori spikidopravna sluzbu,
prilietaju do ci€ového miesta bexohokd'vek hmataténého,¢o by vyjadrovalo ich
vynalozené néaklady. Ich cesta vSak rd@ahaj hmotné zalezitosti - jedlo, napoje,
letenka casopisy aerolinii a samozrejme aj lietadlo.

Len sluzba. V tomto pripade sa ponuka firmy skleazo sluzby. M6zeme
sem zaradinapriklad poskytnutie psychoterapie, masazenvtdqripade su sluzby
poskytované bez akychkeek hmataténych doplnkov. Jedinymi hmat&teymi
prvkami su ordinacia a pohovka ap. Toto triedenim& eme sprdiadnt’ pomocou
obrazkucislo 1.

“ Kotler, P.: Marketing a management. 2. vyd. Prafiegria publishig 1995, s. 490.



Podiel vyrobku na kontinuite sluzieb

Obrazok 1

Podiel vyrobku
veky aiy
I I |
I I [
Sluzby spojené eSRwrané Pravnické
s predajom sluzby sluzby
automobilov
Prame’

To, ako zakaznik hodnoti poskytoviade jednotlivych typov sluzieb, popisuje
obrazokgislo 2.

Obrazok 2
Hodnotenie poskytovattev sluzieb
Lahko y Tazko
ohodnotiténé prevaha prevaha ohodndtité
tovaru sluzieb
Q\j\ig
A @ C
N

Prame

V skupine A hodnoti @}aznl’k firmu na zakladadmanych vlastnosti, existuju
tu konkrétne vlastnosti to\\ia\ru ale zdkaznik si mhsi zisk& sam. V skupine B
na zaklade skutmych vlastnosti. Skutmé vlastnosti tovaru v tomto pripade
poskytne zakaznikovi firma vo forme sluzby. V skeC sa musi zakaznik uspoKoji
len s déverou vo vlastnosti, pretoze ani firma,na zakaznik nemb6zu vedieaky
bude vysledny efekt sluzby.

Sluzby mozno rodenit’ aj pod’a predmetéinnosti na:
-sluzbu zakaznikom (hotel, rekreécia, zabava, tbgju
-sluzbu objektom zakaznikom (autogfec, televizor).

Sluzby mdézeme Specifikovaaj poda toho, ¢i zavisia od l'udi, alebo
od zariader

® SN ISO 9004. Riadenie akosti a prvky systému akastias’. Smernice pre sluzby. 1992, s. 5.
® Kolektiv autorov: Riadenie kvality vo firme. 1.edli Zilina, MASM 1995, s. 141.

" Kolektiv autorov: Riadenie kvality vo firme. 1.efli Zilina, MASM 1995,.s. 139.

8 Kotler, P.: Marketing a management. 2. vyd. Prafiegria publishig 1995, s. 491.



- sluzby zalozené n#udoch: nekvalifikovana praca (pestovanie travnikov,
domovnicke sluzby), kvalifikovana praca (inStalské prace, zasobovanie),
profesionalne prace (pravnickeé &avnicke sluzhby),

- sluzby zalozené na riadeni: automatizované (aatick€ umyvanie aut),
sledované relativne nekvalifikovanymi operatormiingi taxisluzby), ovladanie
kvalifikovanymi operatormi (vrty, aerolinie).

0.2 Systém kvality

Firma ma zakaznikovi poskyttitsluzbu, ktora zodpoveda jeho potrebam
a atakavaniam, teda sluzbu, ktora je pre neho najvydddn alternativou. Tak ako
sluzby i kvalita sa objavuje v naSom Zivote v mmdhgavislostiach. Tak ako sluzby
i kvalita ma mnoho definicii.

Kvalita®’ je Grovei dokonalosti, ktor( si podnik vybral, aby oslovitaich
vybranych zékaznikov. Je toéaisne spdsob, akym sa s touto timy stotoAujeme.

Kvalita'® je celkovy sthrn vlastnosti a znakov vyrobku aelstuzby, ktoré
mu/jej davaju schopnésispokojové vopred stanovene alebo predpokladané potreby.

Kvalitu mézeme charakterizovaj ako" zakaznlkovu spokojnygricom tato
mdzeme vyjadti pomocou matematlckehogz”o?&a

zakaznikova spokojnés= kvalita d@l‘anej sluzby <akéavana kvalita

Zakaznici hodnotia proces |\\§ysledky t.j. kvalitodpa toho,¢o skut@ne
obdrzali vo vZahu k tomu,co OCakavall Z uvedeného vyplyva, Ze kvalita je
subjektivny pojem. Uiitl obje®|tu do sluZieb prina&a jasné a zistitné
definovanie kvantitativnych, fpnpadne kvalitativhyc znakov, podliehajuce
hodnoteniu zakaznika. Med% «vantitativne znakgectffkované v poziadavkovych
listoch (dokumentoch) patria: technické vybavenkapacitné moznosti, et
pracovnikov, mnozstvo ‘materialu. Pod kvalitativnymakom rozumieme, napr:
cakaciu dobu, dodaciu lehotu a dobu poskytovanidiethy hygienu, bezgeos,
bezporuchovas ochranu, citlivog, pristup, zdvorilo§ pohodlie, déveryhodnés
komplexnos, presnos, esteticko$ prostredia, opravnenfs spd’ahlivos’, stav
techniky, efektivnaskomunikacie ap.

Ak chce firma poskytnl zakaznikovi kvalitni sluzbu musi dodfzeiaceré
zasady’:

- nazor zakaznika je prvorady, len on posudzujedmbti kvalitu sluzieb,
- zdkaznik pozaduje neustale kvalitnejSie sluzby,

® Horovitz, J.: Jak ziskat zakaznika (Kvalita slyzébraha, Management press 1994, s. 15.

Y CSN 1SO 8402. Akas- Slovnik. 1991, s.7.

! Kolektiv autorov: Riadenie kvality vo firme. 1.fli Zilina, MASM 1995, s. 140.

12 ESN ISO 9004. Riadenie akosti a prvky systému akBstiag’. Smernice pre sluzby. 1992, s. 8.

3 Horovitz, J.: Jak ziskat zakaznika (Kvalita sluzébjpha, Management press 19943.



- sluzba ma uspokojovaakaznikové potreby, inak je zbyta,

- firma musi redukowa rozdiel medzi vysledkom sluzby acakavanim
zakaznika,

- transformovanie znakov ponukanych sluzieb doamorkvality,

- dodrziavanie pevnej discipliny a neustaleliadévanie a odstiiavanie chyb,
pocndc generalnym riadifem, kortiac upratovakou.

To, aku urove kvality sme poskytli, zisti zakaznik i firma az mpotrebovani
sluzby. Zakaznik moze ziskalobrd i zld skisends Rozhoduje o tom moznbs
vyberu, disponibilita, prijemné ovzdusSie, Uravgersonalu, riziko pri vybere sluzby,
spojené s image a reputaciou podniku, atmosférgatndszakaznici, rychlas
a presnos odpovedi na otazky, Uplnosreakcie vzBRadom k typu reklamacie,
osobitosti sluzieb ap. Kotler uvadza tieto rozhédajkritéria kvality sluziely:

- pristupnos. Sluzba jelahko dostupna na vhodnom mieste, vo vhodnu dobu
a s kratkou dobotakania,

- komunikacia. Sluzba je popisana presne a zroelmeit

- kompetencia  zamestnancov. Zarﬁﬁstnanm maju dovaaé znalosti
a zrinosti, &
- zdvorilog, priatd’skog’, uctivog’ Qsowrno&k hog’ovi zamestnancov,
- déveryhodnosa spdahlivos’ zagﬁestnancov ich dosledri@spresnag
//@
- vnimavos zamestnancov@:h rychle reagovanie na prianiarablémy
zakaznikov,

//C

- bezpénog’ sluzby. uzba nie je spojena s nebéipe pochybnogami,
alebo rizikom,

- realne prevedeme%%uzby zodpovedajuce predgakig kvalite,

- porozumenie a znaltszakaznika. Zamestnanci sa snazia ptzpetreby
zakaznika a venovam individualnu pozornas

Kvalitu sluzieb uéuju, okrem poziadaviek zakaznika i normy, jedno
z najprisnejsich lladisk riadenia kvality sluzieb. Norfy ,pravidlo i suhrn
pravidiel, zasad, predpisov zavaznych prétaroblag’ 'udskej¢innosti“ (pravne,
etické, ale i STN ap.).

Kvalitou sluZieb sa zaobera norma ISO 9 004 - 2néoISO 9 004 - 2 je
novym polfadom na kvalitu, ktory sa snazi podrietrganizacie a podniky
k efektivnejSiemu riadeniu kvality v oblastnnosti sluzieb. Poskytuje ¥grpavajuci

1 Kotler, P.: Marketing a management. 2. vyd. Pratiegria publishig 1995, s. 500.
'3 lvanova-Salingova, M.: Vreckovy slovnik cudzichwslBratislava, Kniha -Spotmik 1993, s. 597.
16 CSN ISO 9004. Riadenie akosti a prvky systému akBstiag’. Smernice pre sluzby. 1992, s. 4.



pref’ad systému riadenia kvality, najma pre sluzby. T&doma vychadza zo zasad
riadenia kvality rozpracovanych v rade noriem ISAG09 az 9 004 a 1ISO 8 402.

Zavedeny systém riadenia kvality v sluzbach je eygnym prvkon, pretoze
pomaha firme zvysi produkciu i spotrebu jej sluzieb, znizplytvanie so zdrojmi,
zvysit produktivitu a tym aj podiel na trhu, zisk, dosiati konkuregnu vyhodu.
Zavedeny systém kvality prinaSa pozitiva i do peédoej oblasti. Pracovnici
vyuZivaju viac svoj potencial, ustupuju pracovnénfkikty ap. Docent Stanislav
Kmet® uvadza ajd’alSie prinosy systému kvality: vyjasnenie orgadtieq Struktary
a zodpovednosti, pokles nepodarkovosti a reklamaciizovanie strat, zvySenie
obchodnej aktivity, zmena priorit zamestnancovmyi ako celku, strata anonymity,
zlepSenie image firmy, cielena priprava pracovnjkoxySovanie vnatornej stability
adalSie. Z uvedeného vidime, Ze systém kvality jimieddlezity, preto si ho blizSie
rozoberieme, opiSeme jehtlkové Hadiska.

0.2.1 Zasady systému kvality

Druhacag’ normy ISO 9 004 - 2 podrobne rozoberadové Hadiska systému
kvality sluzieb, zobrazené na obrazku 3.

o Obrazok 3
Kragové Hadiska systému kvality

N
N4

-
\\V

j(?iédpoved nos

vedenia

zakaznikom

Struktara

systému a materidlové

kvality

Prames:*®

Z obrazka mb6zeme zistdve skutdnosti: ohniskom Ricovych Hadisk kvality
je zakaznik a spokojntgakaznika zakii len sulad medzi zodpovedmos vedenia,
Struktarou systému kvality, pracovnikmi a matengimi zdrojmi. Aby sme dosiahli

" Macdonald, J.: Totalne riadenie kvality za 7 dirtislava, Open Windows 1996, s. 16.
'8 Kmet, S.: Cesta k spokojnosti zakaznika. Manazér, 4718. 12-13.

19 CSN ISO 9004. Riadenie akosti a prvky systému akBstiag’. Smernice pre sluzby. 1992, s. 9.



sulad medzi Ricovymi Hhradiskami, musime ich dokonale pognalednotlivé
hradiska si postupne postupne rozoberieme.

Zodpovedno$ vedenia, wW obrazok 3. Vedenie firmy je zodpovedné
za fungujaci system kvality a spokojmogakaznika. Tento stav mdze dosiahnu
pomocou nastrojov:

- politiky kvality, ktora ma zathat’ zabezpe&ovanie poskytovania vysokej
arovne kvality sluzieb, vybudovanie mena organeacivypracovanie uloh
pracovnikov organizacie a stanovenie principov kogania ci€ov kvality,

- cielov kvality, ktoré definuju potreby zakaznika, dliobd optimalizaciu
nakladov na kvalitu, zavedenie prevencie ap,

- vytvorenia Struktlry zodpovednosti a pravomoddy Airma dosiahla ciele
kvality musi vytvort’ Struktaru a ufit’ zodpovednosti a pravomoci v systéme riadenia
kvality, zaistt’ odberatésko-dodavatiéské vz'ahy, robt’ prieskum systému kvality
a zaist’ vhodnu klimu budovania kvality vo firme,

- preskimania vedenim. Aby vedenie zabéipgroces zlepSovania systému
kvality musi vykonavé jeho nezavisly prlesgum analyzu, pravidelné ey

£ ()

a registrové zmeny, nové technoldgie, strategie trhu, socipbmamienky ap.

Dalsie Kusové Hadisko, pracovnpdwa materialové zdrojed{vbbrazok 3),
zahna: \\\

/\/

- motivaciu pracovnikov. Zarr}estnancov moze firmdivovat tak, Ze bude
vybera vhodnych pracovnikov na vhodné miesta, vytvarhodné pracovné
prostredie, pouziva tvorivé me(ebly ocenenim podporagvaisilie pracovnikov,
zabezpéova® moznos rastu précovnlkov ich doda&toym vzdelavanim. Zmenou
Vv spravani manazmentu 7e firma taktieZ loid tvorivy potencial svojich
pracovnikov, @

\\

- vycvik a odborny rozvoj, spravodlivé a optimamadnotenie vykonnosti,

- komunikaciu. Komunikacia v sluzbach je obzvl&dlezita. Je potrebné
zlepSové schopnot komunikacie s externymi i internymi partnermi pamoo
stretnutia s vedenim, vymeny informacii, infotimého systému, dokumentéacie.

- materialové zdroje. Materialovymi zdrojmi nedie rozumie napr. prevadzkové
zariadenia, prevadzkové potreby, technické pratityie technickd i prevadzkovu
dokumentaciu.

Struktara systému kvality, &fobrazok 3. Firma, ktora chce poskytrkvalitnu
sluzbu musi ma vytvoreny a osvojeny systém kvality, zalozeny r&@jm
na preventivnych opatreniach. Oneskorené reakciezminuté nedostatky a ich
naprava, nema takyinok, ako preventivne opatrenia, preto musi firradastatkom
predchadzg napriklad pomocou préadného systému kvality sluZieb. Struktdra
systému kvality zodpoveda 3pirale kvality zobragemeobrazku 4. Spirala kvality sa
sklada zo Siestich prvkov - zadkaznika, procesu etanu, procesu navrhu, procesu
poskytovania sluzby, rozboru a zdokdoaania poskytovania sluzby, spatnej vazby
(posudenia dodavdi® a posudenia zakaznika). VSetky tieto prvky mapiyw



na kvalitu, vysledny efekt poskytnutej sluzby. Megmwskytovanou a vnimanou
sluzbou mdézu nastaviaceré vEahy, ktoré sposobuju, ze zakaznik je:

- velmi spokojny. Sluzba bola poskynutd lepSie, ako bstianovené
zakaznikové podmienky acakavania. Tento stav je najprijibejSi. Poskytované
sluzby je potrebné wdalej rozvij@ rychlejSie, ako sa budu rozuwjazakaznikove
potreby,

- primerane spokojny: poskytnuta sluzba splnildakévané poziadavky
zakaznika. Dodavateoskytol Standartna sluzbu. Firma by sa s tyndae@n nemala
dlhodobo uspokojova Zakaznik je rad htkany a treba dapozor, aby nepresSiel
ku konkurencii, ktora mu poskytne vyhodnejSie paeimiy,

- nespokojny. Sluzba bola poskytnuta zakaznikovsiep ako boli stanovené
jeho poziadavky. Ak nechce firma zakaznika strgi potrebné sluzbuw;o najskoér
analyzovd a prija@ napravné opatrenia.

Obrazok 4
Spirala kvality sluzieb
potreba proces proce;;%: proces vysledok
slbzby marketingu " |n&vrhu] oplkytovania | sluzby
AL sluzby
/ /(\j‘
@ fan
o posudenie |
RN
rozbora @)~ dqdavadtem
zdokorl%mv@#e
T
sluzéy
pasuden
zakaznikom

Pramei: Tuto Spiralu kvality sme vytvorili pomocou litedaey Riadenie kvality
vo firme®® a prednasok z predmetu manaZment kvality sluZieb.

V 8pirale kvality su zahrnuté vSetkymnosti firmy, vratane spatnej vazby.
Z uvedeného vyplyva, Ze ak matrtyakaznik spokojny s vyslednym efektom sluzby,
musia by vSetky procesy suvisiace so sluzbou prevedenéhpbre a kvalitou sa
musia zaoberavSetci pracovnici, na kazdom useku firmy.

K Struktare systému kvality neodmyslitee patri dokumentéacia. Norma 1SO
9004 - 2 upravuje aj tuto oblasDokumentacia systému sa sklada zo Styroch arovni,
obrézokgislo 5:

2 Kolektiv autorov: Riadenie kvality vo firme. 1.edli Zilina, MASM 1995, s. 145



Obrazok 5
4 urovne dokumentacie systému kvality

1. drover > prifka kvality

/ 2. Grove \ — plan kvality
3. Urove \ — postupy

- )
4. Grovei \ zaznamy o kvalite

N W

- priricka kvality popisuje systém kvality. SU v nej zalténkoncepcia a ciele
kvality, Struktira organizicie vratane zodpovednogtopis vSetkych prvkov
a opatreni systému kvality, pouzivané postupyruktiira dokumentécie ap.,

- plan kvality ma popisovapouzivané @:}stupy kvality, zdroje a skednosti,
systémy, zabezpajucich sluzbu, \\\s

- postupy su pisomné ustanog@‘a, Specifikujucel (a rozsahcinnosti
za &elom splnenia #&akavani zékam{t@. Schvalené postupy majtl dgstupné

a zrozumiténé pre kazdého pracovnika,

- zaznamy o kvalite oblga:i%uju konkrétne a Uplné rinfwie o stupni
dosiahnutych ciégov, o konkure@ﬂ’/ch porovnaniach, o schopnostiach a vycviku
pracovnikov ap. \\\\

Dokumentécia moéze" miakontrolovand alebo nekontrolovand distribuciu
a mbze by externa alebo interna, v kazdom pripade vSak nmysi citate’na,
zrozumiténda, ozna&ena datumom, aktualna, must’lhygsny autor a schVavatd'.

Aby systém dobre pracoval, musi prebiekantrola. Interné previerky kvality
musia by pravidelné, v sulade s vypracovanymi dokumentamievedené
nezavislymi a kompetentnymi pracovnikmi.

Stvrté Rucové Hadisko systému kvality, styk so zakaznikmid(\dbrazok 3),
prebieha pomocou komunikécie firma - zakaznik. Koikécia so zakaznikom je
dolezitym zdrojom informacii, preto jej musi firmr@nova naleziti pozornas Styk
so zékaznikom zaha: popisanie sluzby, stanovenie nakladov na slugbpisanie
vztahov medzi poskytovanou sluzbou a nakladmi, vyswetl dopadov sluzby,
uvedomenie zakaznika o jeho podiele na kvalitduiby.

Vratime sa k podrobnejSiemu opisaniu prevadzkoypyekov systému kvality.
Proces marketingu (iobrazok 4). Proces marketingu sa sklada z:

- kvality v prieskume a analyze trhu. Ulohou maihkgt je zisovar,
presadzova potreby a dopyt po sluzbe, vytvdripostupy pre planovanie



a vykonavanie ¢innosti v oblasti trhu. Marketingovy prieskum mugahnat’
stanovenie potrieb atakavani zakaznika tykajucich sa ponukanej sluzbgintkové
sluzby, konkuretné c¢innosti, preskimanie legislativy, noriem a predpjso
konzultacie so vSetkymi fugkymi miestami v organizacii, ktoré obsahuju sluzby,
priebezny prieskum potrieb trhu, aplikovanie opgragho riadenia kvality,

- zavazkov dodavatev, vyjadrenych priamym (zaruky)¢i nepriamym
sp6ésobom, preskimanych vedenim s prisluSnou dokéaoien kvality,
schopnogami dodavatka a legislativou,

- strikného popisu sluzby definujuceho potreby zakaznillovmoznosti
organizacie,

- riadenia sluzby, zahajuceho zodpovedntisza planovanie, organizovanie
a zavadzanie¢i zruSenie sluzby. Riadenie sluzby ma zabe&apeotrebné zdroje,
vybavenie, technické podporné prostriedky, minig@diu rizik podla casom
vymedzeného planu,

- kvality v reklame. Ak firma, alebo jej zamestnamaju ugity sfub, musia ho
spinit! Dodrzanie Bubu, tykajuceho sa kvality v reklame, by mala’ @bsoldtnou
prioritou pre kazdého pracovnika, ktorému @&féhostajné spokojnoszakaznik-
Ulohou marketingu je zistidosledky prehnaﬁ@flth a nepodlozenych tvrdeni dsluz

Dalsi prevadzkovy prvok, proceg@évrhud(\mbrézok 4), premig striny
popis sluzby na jej Specifikaciu (pg§@ovania &mapivneho riadenia). Uz v tejto
etape je dolezité jasne vymedm'od@ﬁ\?ednosti za navrh, pravomoci a povinnosti
jednotlivych pracovnikov. Odst@ﬁénie chyb vtejsiape je lacnejSie, ako
nespokojno zakaznika, prl'paq;?@ v kameom doésledku jeho strata. Tento prvok
zahtha: S\f’/

dpovedmwoga navrh, obsahujicu planovanie, pripravu
a potvrdzovanie platnosti-Specifikacie, preskimavaravrhu, potvrdenie, ze sluzba
spina poziadavky popisu, aktualizaciu Specifikacie ciflciu operativneho riadenia
kvality. Tento druh Specifikacie ma zabe&ipeaktualnog poskytovania kvalitnej
sluzby. Zalma uenie a analyzovanie l'icovych ¢innosti a kritérii v kazdom
procese,

- preskimanie navrhu uskdtené na konci vsetkych faz,

- potvrdenie platnosti Specifikacii, poskytovaniazby a operativneho riadenia
kvality. Potvrdenim platnosti sa ma zabegpehoda sluzby s poziadavkami, Upltios
procesu, dokumentacie, informacii, zdrojov,

- operativne riadenie zmien navrhu, d'ci@ zmeni Specifikaciu na zaklade
analyzy, potla potreby.

Proces poskytovania sluzby ¢vobrazok 4) je tretim prevadzkovym prvkom.
Proces poskytovania sluzby vyzaduje od poskytdeatelodrziavanie Specifikacie.
Toto je mozné dosiahtduak systém kvality zaha:

%L Freemantle, D.: Bezkonkurémi sluzby zakazniim Praha, Management press 1996, s. 13.



- posudzovanie kvality sluzieb dodaviam (meranim, overovanim,
samokontrolou),

- posudzovanie kvality sluzieb zakaznikom, okamzai&bo oneskorené,
v kazdom pripade vSak rozhodujuce. Firme nemézé&tsteahodné vyjadrenie sa
zakaznika o poskytnutej sluzbe, musi sa s$nadustale ziva' rozhodujuce
ukazovatele kvality,

- stav sluzby. Zaznamenanie kazdej fazy proceskypmgnia sluzby je
dblezité z pohadu celkovej kvality sluzby,

- opatrenia na napravu nezhodnej sluzby. V tomtdpaple je dolezité
identifikova’ nezhodu a uit’ najmé dlhodobé opatrenia na napravu,

- operativne riadenie systému merania,rizajdice schopnosti pracovnikov,
vytvorenie postupov sledovania, merania, pouziki@jbraciu a adrzbu meracich
zariadeni.

Rozbor a zleSovanie poskytovania sluzbyl’(ebrazok 4) jed’alSou délezitou
siwag’ou Spirdly kvality sluzieb. K jejcinnosti je potrebneé zabezpe prisun
vhodnych informécii zberom a rozborom mngmacuotomlavatéov zakaznikov, ako
| previerok kvality spracovanych Statistic ym| meatni. Neustale zlepSovanie
kvality sluzieb je potrebné zahmido sp‘e ialneho, kratkodobého a dlhodobého
programu. <§

/\/

Na to, aby fungoval systém kva‘hty sluzieb je pbiré brd do uvahy nielen
nazor firmy, ale predovSetkym naz%;réakavanla a potreby) zakaznika. O tom, aké
rozpory vznikaju pri transformaé?ﬁ zakaznikovychtrpeh a @akavani do noriem
kvality, hovori obrazok 6.

Koncept modelu kvality s Obrazok 6
Verbalna SN Skasenosti
kgmunikacia Z minulosti
éjkévané sluzba
4+ R5 I
Zakaznik \‘nimam@&Zba |
Dodavaté R1 W ) R4 R
R3 ¢ so zakaznikom
Najvrh sluzby
R2 I T R - rozpor
J N Vrdné @éakavania
Prames?? zadkaznikov manaZmentom

%2 Kolektiv autorov: Riadenie kvality vo firme. 1.dli Zilina, MASM 1995, s. 153.



Z obrazku je zrejmych paozporov.

Rozpor 1, medzi vnimanou &akavanou sluzbou, vznika v désledku toho, Ze
nie vzdy firma vnima podnety od zakaznika. Je zadiedzi tymgo si Zzela zakaznik
a firma.

Rozpor 2 vyplyva z nedost&weho, nejasného, nerealneho stanovenia
parametrov kvality, alebo z nedost&atej angaZzovanosti personalu.

Rozpor3 mbze spobsabiviacero faktorov: nedostatoe vysSkoleny, ¢i
motivovany personal, déraz na kvantitu namiest&vaditu ap.

Rozpor4 mdzZzeme inak nazvaaj rozporom vonkajSej komunikacie
so zakaznikom. Tento rozpor vznika, ak kvalita poskte] sluzby zaostava
za kvalitou ponukanou reklamou a propagaciou firmy.

Rozpor 5 vznika vtedy, ak vznikol aspgden z predchadzajucich rozporov.

Ak chce by firma UspesSna, mala by zabramkémukdvek rozporu, pretoze
mobze md za nasledok stratu zakaznika.

0.2.2 Zavéadzanie systému riadenia kvality ; S

Ak chceme dodrziavazasady a phﬁ}kntena kvality musime zabez{i€
vo firme vhodnu klimu, zaviésystém nacEe}ila kvality.

Riadenie kvality akoc¢ag celk@veho riadenia je stale relativne nova
a dynamicky sa vyvijajuca oblasnbzviéi’ v oblasti sluzieb. Mnoho podnikov je eSte
stale v zaiatocnej faze zavadz@a riadenia kvality. Kazdi@nos® zamerana
na zabezpmvanie kvality pozos@a z troch zakladnych*azefinovanie Grovne
kvality, dosiahnutie, alebo gﬁé‘fzame arovne kyalit kontroly, alebo previerky
dosiahnutej Grovne kvality. @

Reélny postup za%dzama systému kvality vo firmé&zeme zhrntl
do desiatich krokov:

(1) porada vrcholového vedenia s konzultantom gemakej firmy. Zakladné
informécie pre vrcholoveé vedenie,

(2) menovanie poverenca pre budovanie systémitkval

(3) menovanie riadiacej skupiny, ktora sa budeig¥at na tvorbe systému
kvality,

(4) Skolenie pre riadiacu skupinu a tych pracogmjlktorych sa problém tyka,
(5) analyza stasného stavu systému riadenia,

(6) navrh systémovych zmiengenie uloh a harmonograndinnosti,

(7) spracovanie podkladov, zavedenie zmien a r&bnt

28 Seghezzi, H.D.: Riadenie akosti aktivnym a systiikan spdsobom. In:Kvalitou k prosperite.
spracovala H. Rehakova. Bratislava, Alfa 1985,76. 1



(8) spracovanie pritky kvality,
(9) predbezna certifikacia,

(10) certifikacia akreditovanou organizaciou. Jadicia nie je zaverom
systému zlepSovania kvality, zlepSovanie riadeniality tymto krokom vo firme
nekorti, naopakl’udia povzbudeni prvymi tspechmi musia pckret’ v zlepSovani
kvality d’aIeJ.

Uspedné zavedenie systému riadenia kvality doyfiposkytuje znéné
moznosti pre zlepSenie proskytovanych sluzielySemie spokojnosti zakaznika,
zvySenie produktivity sluzieb, efektivnosti, znileenakladov a lepSie uplatnenie sa
na trhu.

0.3 Ludsky faktor v sluzbach

Ak ma by zavedenie systému kvality uspesné treba me zreteliludské
hradiska, poditajlice sa na zaievani sluzb§’: riadenie spoléenskych procesov
zapojenych do sluzby, povazovanie méddskych vZahov za rozhodujucdas’
kvality sluzby, uznanie vyznamu predstavy zakaamlcelkovom dojme, kultdrnosti
a ¢innosti organizacie, rozvijanie 2mosti a 5;:’nopnost| pracovnikov, motivovanie
pracovnlkov na zlepSovani kvality a pln@mabavanl zakaznika, pretoZze nielen
,vecou” je tvorena kvalita. V suvislosti sc\iavadza kvality sa zvySuje aj vyznam
interného marketingu vo firme. Vsetkystyn skupirgmestnancov (obrazok 7) musia
byt do systému kvality zaangazovaﬁég inak hrozi, Zgysttm nepodari zavietak,
aby mohol dobre fungovanielen naaaplerl

Dobry zamestnanec sluziéb by mal timigeto vlastnosfr: reprezentativny
vyzor, schopnas dobre sa V}Q drO\t’a predvidd zakaznikove Zelania, pracava
v time, prijima& kritiku a neuspechy, prirodzenu pritgkos’, disciplinu, ovladanie
cudzich jazykov a schopngg\hsposotﬁ sa zmenenému okoliu.

Obrazok 7

4 skupiny zamestnancov v interaktivnom marketingu

vah k maretingo-
styk vému mixu prianetah nepriamy vah

so zakaznikom

¢asty , alebo pravidelny kortitérk obsluhujdci

vynima:ny, alebo Ziadny koncep podporni

24 CSN ISO 9004. Riadenie akosti a prvky systému ak@stiag’. Smernice pre sluzby. 1992, s. 5.

% van Borrendam, A.: Kvalita sluZieb v leteckej spmlosti. In:Kvalitou k prosperite. spracovala H.
Rehakova. Bratislava, Alfa 1985, s. 176.



Prames®

Ako sme uz spomenuli systém kvality, to su predtkge I'udia, ktori nie su
neomylni. Z rdznych nedorieSenych mikdisti pri budovani systému mozu vzniknu
rozne véké problémy, veduce az ku uplnému kolapsu systéxkichceme vo firme
zavies funkéné riadenie kvality, musime sa vyvaréwehyb a predchadZa6znym
uskaliam. Tychto Uskali moze tbgiekd’ko:

- podcenenie vaznosti problematiky,

- povazovanie zavadzania systému kvality za jeciomié akciu,
- prijimanieciastkovych namiesto systémovych opatreni,

- prispésobovaniéinnosti vo firme organizanej Strukture,

- zvolenie nespravneh@su,

- negativne prijimanie, alebo Uplné neprijatieikyit

- chybajuca spatna vazba,

- subjektivita, )

- poskytovanie sluzieb, ktoré zakazmk;aﬁe#/mada

John Macdonafd uvadza tletml’alsmjs}émy

- malo odhodlania manazérov aﬂ&hment svoje spravanie,
- zIé predvidanie a slabé pIan@Vanle

- uspokojenie sa s emstwuggm% stavom,

- zavedenie systému je éﬁapane len ako zavederteojo& a nedobrovmy

proces, @

- riadenie kvality sas%alo byrokratickym,
- vykonnych pracovnikov zavadzanie kvality obislo.

Stanislav Kmé?® uvadza aj iné tskalia, pre ktoré sa nepodarimefizaviet
systém kvality do funknej podoby. Zardiuje sem navyse:

- systém manazmentu kvality sa dobre popiSe, atéesmvedie do praxe,

- po prvom nadSeni uvadzania noviniek do praxeledage otupenie elanu,
utlm a ustrnutie v zlepSovani kvality, pripadnenmafdo zabehanych Kaji,

- v manazmente sa podcenia vyhody a prinosy dextie, pripadne sa ich
vyznam vbbec nepochopi,

- vysoké zavadzacie naklady neovplyvnili znizovamaéladov na nekvalitu,

% Kotler, P.: Marketing a management. 2. vyd. Prafiegria publishig 1995. s. 495.
" Macdonald, J.: Totalne riadenie kvality za 7 dratislava, Open Windows 1996, s. 18.

8 Kmet, S.: Cesta k spokojnosti zakaznika. Manazér, 4s9¥2 - 13.



- neprepojenie jednotlivyctinnosti a pracovisk.
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