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1 KVALITAA SLUZBY - TEORETICKE VYCHODISKA
1.1 SLUZBY
1.1.1 Uvod

Sluzby tvoria neoddelifat s&agd’ I'udskej existencie. PredstavujXitii ¢ag’
statkov, ktoréludia musia spotrebovaaby zabezp@i svoju existenciu a vytvorili
podmienky pre svoilalSi rozvoj. Sluzby preto vznikaju uz v rannychd&éh vyvoja
Iudskej spolonosti, ako Specificky prostriedok uspokojovanasti l'udskych potrieb.
Ich v&Si rozsah a neskdr intenzivny rozvoj je vSak podeng az vySSim stupm
rozvoja produkcie hmotnych statkov, zabegrdém vysokého stuia ich spotreby, ktory
je charakteristicky pre rozvinutejSie sp&iosti.

Cim je spolénog’ vyspelejsia, tym vy55| je stupaispokojovania hmotnymi
statkami, a preto sa jej zaujem presuvac%seja miere na obl@ssluzieb. Tato
zakonitos je podmienena hlerarchlzamou@b uspok010van| pbtrUz Abraham Maslow
dokéazal, Zeclovek uspokojuje SVOJe <p}3treby v ditom poradi potl naliehavosti.
Sluzby tvoria stag’ potrieb uz 1. s};ﬁ\ﬂ naliehavosti uspokojovania, avSak v@&3&j
miere sa rozvijaju v suvislosti s QEMOJom druhatmyotrieb.

Bezprostrednu pntom@@sa vyznam sluzieb v spaloosti potvrdzuju take
skutainosti ako vysoky poc@l zamestanostl v sluzbacbdigb sluzieb na HDP krajiny.

(1] Ky



1.1.2 Definovanie pojmu sluzba

Ak sa hibSie zamyslime nad tym, ako by sme presgedsili,co je to sluzba,
zistime, Ze tento pojem zala v sebe vigmi Sirokd oblas. Da sa teda definovden
vel'mi vSeobecne - v hrubych rysoch.

Karl Albrecht, americkyService Quality-Guruopisuje vo svojom bestseleri
Service America thasledujice znaky k ohr&eniu pojmu sluzba:

1) Sluzba je v okamihu svojho dodania produkovana,&xenby vopred vyrobena
alebo prichystana. (Strihanie vlasov alebo pravinieidu nie je mozné skladavpn

2) Sluzbu nie je mozné centralne produkifyvpreskusg skladové alebo spravova
Obyajne je dodavana v mieste vyskytu zakaznikov pmaigowi, ktori nepodliehaju
priamej kontrole manazmentu.

3) ,Produkt® nie je mozné predviéstak ako ani poskytnu zakaznikovi vzorku
k dobrozdaniu pred dodanim sluzby. N

4) Spotrebit& (prijemca sluzby)xasto dos@fﬁ nehmatétg produkt, hodnota sluzby

zavisi od osobnej skusenosti pruemc{m\\

5) Sluzbu nie je moznéalej doda tretéposobe

6) Zle prevedena sluzba nemoz& &yatena (Ak obhajca prednesie svoj pripad na sud
a rozsudok je oznameny, maﬁ% /mozne ten isty grgpeakova.)

7) InSpektori kvality alebo |Q§~kontrolne arady nemajdznos zasiahntl do procesu
medzi Tud’'mi, ktory {% zapiineny chybnou sluzbou alebo dodanim sluzby
neuspokojujucej kvaht§/

8) Poskytovanie sluzby vo véine pripadov vytvara potrebu osobného kontaktu.

9) O¢akavania spotrebifev rozhoduju o stupni ich spokojnosti. Z tohto ddwuoje
objektivne hodnotenie sluzbylrei tazké.

10)Ak musi zakaznik v priebehu poskytovania slupbi@’ do kontaktu s viacerymi

osobami, kleséa pravdepodobtiose bude spokojny.

Na zéklade tychto znakov by teda bolo mozné vyitieplagjem sluzba. AvSak
kym sa dostaneme k jednoduchSim bezne pouzivanymiai@m, bolo by vhodné
objasni’ niektoréd’alSie skutoénosti, ktoré s problematikou Uzko suvisia.

Ako vieme, kazda sluzba i vyrobok sa skladajudnglivych zloZiek a ceny.
Kazda z danych zloZiek musi zodpoveda&akavaniam zakaznika. Pri poskytovani

sluzby je vzdy potrebné rozhodhuaka vaha sa ma priptsgednotlivym faktorom
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(priamo  ovplywuju vSetky zlozky sluzby). Vyskumni pracovnici @alm,
Parasuraman a Berry identifikovali na z&klade viiskwskuténenym medzi stovkami
zakaznikov v podnikoch sluzieb BiRovych faktorov sluzby. Su to:

1. Spdahlivost: definovana ako ,schopntsprevies s’Ubenu sluzbu sgahlivo
a presne®.

2. Ochota: definovana ako ,odhodlanbgpomodad’ zakaznikovi a promtné prevedenie
sluzby*.

3. Ddvera: definovana ako ,vedomosti, schopnosti al'gdivog’ pracovnikov, ako aj
ich déveryhodnasa suverénne vystupovanie®.

4. Venovanie pozornosti:definované ako ,individualna pozornbs starostlivog
ktort venuje firma svojim zakaznikom®.

5. Hmatated’nost”. Definovana ako ,zékaznikmi vnimany celkovy obrazadadeni,

vybaveni ale i personale a komunikgch metodach vo firme*. [2]

(//\3
Po tychto rozsiahlejSich vymedzeﬁ%ch pojmu nagledharakteristiky, ktoré su

uz jednozné&nejsie. Ide o definicie prlafﬁo Z normy, resp. ekoiwdého slovnika.
A)Norma EN ISO 8402 ( 1994)3I”“ a- vysledok vytvorenginnog’ami na rozhrani
dodavatéa a zékaznika a m%é;mymnnnost ami dodavatka s cidom spini’ potreby
zakaznika. \//i
B) Ekonomicky sIovmkSIm@%y— ekonomické statky majuce nehmotny charakter,éktor
sa produkovane:mnb% ami poskytujucimi uzittné efekty bezprostredne svojim
vlastnym priebehom.
MoZu existové v nasledovnych podobach:
- obchodno-technické
- sluzby obchodu
- v cestovnom ruchu
- osobné
- verejnoprospesné
- vyrobné
- pre podniky
- spotrebné
- trhové

- v pd’nohospodarstve



- s pridanou hodnotou



Medzinarodna norma EN ISO 9004-2 presne definpjpr@ces poskytovania
sluzbieb.Cleni ho do radu navzajom suvisiacich sioy. V Gplne rozvinutom systéme
by mal by kazdy zo stufpov zdokumentovany v pritke kvality, v ktorej je opisany
zakladny proces a Standardné smernice pre posiigyna definuje Styri zakladné
stupne procesu sluzby:

1) Zostavenie konceptu sluzhledna sa o vyskum trhu, pochopenie potrieb zakaznik
feedback zo strany zakaznika, vnatorna inventtaymych a komenych zavazkov,
ako aj o koncept potrebnych informacii.

2) Design sluzby:Po zostaveni konceptu sluzby, sad@alSom kroku Specifikuje
vytvorenie  sluzby a forma je vzniku. Design sluzkghtiuje rozvrhnutie
zodpovednosti pre jednotlivé stupne procesu tvaloyby a utvorenie postupov
pre zaistenie kvality, ktoré spi@aju v minimalnom Standarde pre kazdy jednotlivy
znak sluzby. e

3) Poskytovanie sluzbyPri poskytovani slg\iféi;isa prihliada na Specifikéigystémy
popisané v druhom stupni, ¢om j%§§IBenie Specifikacii i vSetkych moznych
odchylok kontrolované. VyZadu{% égwﬁ/epretriitu koht prostrednictvom internych
inStancii a zakaznika, ako ajﬂj@ﬁdeniéint']ého systému napravnych opatreni.
Nekonformné pripady je nut@z&o systému okamzZitécity

4) Analyza a zdokonale&ig@ sluzbySystém napravnych opatreni otine
pravdepodobné problé&?@} ktoré nie je mozné okamig&®'. Jedna sa predovsetkym
o Ziaduce preskUma%e procesu, naslednu identifika@ odhalenie centralnych

znakov sluzby a moZznosti ich zlepSenia. [2]



1.1.3 Bankové sluzby

Ked'Ze tato praca je venovana riadeniu kvality sluXiddankovom sektore, radi
by sme bliZzSie popisali o ktoré aktivity sa konkeéjednaCo v3etko teda rozumieme
pod pojmom bankové sluzby? Su to:
|. Zakladné bankové sluzby
1. Doméaci a zahraémy platobny styk.

2. Vedenie beZznych¢tov v domacej a v zahramych menach, ktoré jdalej mozné
rozlisit’ na:
a) podnikatéské &ty pre fyzické a pravnické osoby,
b) osobné ¢y,
c) vedenie &ov bank (tzv. nostro a loro ¢tov, ktoré sa pouzivaju najma
na realizaciu platobného styku).
3. Viazanie zdrojov klientov formou uUspornych amérovanych vkladov v domacej

2N

v ., , . . &) , .
a zahraninych menach, poskytovanie Gverov bankam a klientom.
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4. Zmenarensk&nnog’. (\/\
D
cné A > AN
Il. Dodato¢né bankové sluzby ()
1. Depozitné obchody: (§/
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a) uschova cennych pq@@’ov,

b) denné a nmé trez%gg/;

) jednorazova us& vaif@zi a cennych papierov,

d) prengjom bez}ﬁ%ostn;’/ch schranok;
2. Uschova a sprava cennych papierov:

a) uschova: banky uschovavaju cenné papiere,

b) sprava: poradenstvo v investovani do cennypiepav, predkladanie

kuponov k inkasu, pripisanie vynosov na konto,asemie kuponovej

prilohy;
3. Sprava majetku: majitemajetku chce hy zastupovany pri jeho sprave a pri
nakladani s majetkom. Majetok méze thmiarmu cennych papierov, nehnlinesti,
finantnej asti, paéazi, drahych kovov, diamantov a cennych predmeRndstata
spravy majetku spgidva v zakladnom cieli - banka, ktora spravuje nuemusi
zabezpeéit' jeho rozmnozZovanie, z(¥enie a nesmie dajsk zniZzeniu jeho hodnoty.

Mnohokrat sa sluzby banky zameraju aj na poradesisiZdy a ocenenie sluzieb;



4. Poradenské sluzby: je mozné roztlela podnikové, finatné, invesiiné, v oblasti
devizovych vkladov.
Banky poskytuju poradenské sluzby: vlastnymi pradkwmi alebo samostatnymi
intiticiami. V sdasnosti rozvijaju banky aj nové aktivity tym, Zedbji inované
centra na podporu drobného a stredného podnikan@&aktivity.
[ll. Neutralne, tzv. bankovo cudziesluzby

Jedna sa o vSetky ostatné bankové sluzby, ktoréysliédkom diverzifikacie
a inovacie bankovyctinnosti. Je k nim mozné zarédi
1. Sprostredkovanie poistenia.
2. Poradenstvo v obchodoch s nehfrubae’ami.
3. Spracovanie udajov na PC.
4. Podnikové poradenstvo.

Uvedené sluzby poskytuje banka _samostatne, alebadure pre ich
poskytovanie Specializované institdcie. Uv@denequnle su typickymi bankovymi

sluzbami, al€iastatne suvisia so sluzbalafﬁw\ktore banka poskytuje. [3]
N J)
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1.2 KVALITA
1.2.1 Definovanie pojmu kvalita

Kvalita patri medzi pojmy, ktoré sasto vyskytuju aj v hovorovej &g tazko by
sme vSak asiltadali¢loveka, ktory by ju dokazal presne definévBre kazdého z nas je
.kvalitné” nieco iné. Dokonca bezne menime vlastné meritko kvadinda druhu
vyrobku, resp. sluzby, miesta jej poskytovania aleaSej momentalnej nalady. Iné su
otakavania a naroky na poskytnuté jedlo aleboedivenie u zakaznika staného
bufetu a Uplne iné u navstevnika luxusnej reStaewrac

Vychadzajuc z prave prezentovanych skntsti by sme pravdepodobtigzko
hradali jednotnu definiciu kvality platna pre vSetkypzné pripady. Mnoho autorov sa
snazilo o Standardizaciu tohto pojmu, preto exéstaj mnozstvo réznych definicii.
Nembzeme poveda Ze niektord z nich je nespravna alebo neplatraé2di svojou
troSkou prispieva k utvoreniu si ucelenehﬁ —obraztom, ¢o kvalitu v skuténosti
predstavuje. Na ilustraciu sme si vybral@leflnlzrmmych vedcovinnych v oblasti
kvality, ako i vymedzenie kvality, ktorefévga\novmedzmarodne platna norma.

»Kvalita - sposobilog k pouzitiu® (Ju(ahi

»Kvalita - zhoda s p02|adavkam|“/$rosby)

»Kvalita - je to, kel'sa vracia Z&KEZI’]IK a nie tovar* (Deming)

STN EN ISO 8402 Kvalite ]e celkovy suhrn znakov objektu, ktorymi nadobuda
schopnos uspokojova ur{i@qe a predpokladané potreby.

ZjednoduSene by sme teda mohli povedae kvalitné je to,co atakava

zé&kaznik. Splnenie jeho poZiadaviek a dosiahnetie gpokojnosti.



1.2.2 S&asne trendy v kvalite a certifikacia

Po priblizeni a objasneni slovka kvalita, by sradi spomenulico sa deje
v tejto oblasti u nas a aka je situacia vo svete.

Buduce stortie Sptkovi manazéri ozrju za stordie kvality. PozZziadavka
na kvalitu vo firmach sa zZala systematicky upladva’ od roku 1987, k& Eurépska
Gnia vyhlasila normy radu ISO 9000.

V roku 1956 vznikla Eurdpska organizacia pre kualEOQ) ako neziskova
nadnarodna organizacia s UuUlohou podpofovAepSovanie manazérstva kvality
prostrednictvom svojichélenskych organizacii. Jej uUlohou jefalkova’ vymenu
informacii, skdsenosti a vyvoja v zaujme zvySovaniedopskej konkurencieschopnosti.
[6]

Od roku 1993 ma aj naSa republika zastupenie v p@g3trednictvom Slovenskej
spola@nosti pre kvalitu. Jednou z jej alq;mt v blizkejudvicnosti je zriadenie
Certifikacného organu pre personal, ktorybﬁdel’oda personalne certifikaty. Zatia

budd udéované v troch Kicovych Ob|aStI@§f?

Profesional kvality (QP) by mal /@}*bveéit svoje schopnosti pri  vypracovani
dokumentacie systému kvality pr%Stredne a maléiggdMa by’ schopny vykonaua

>\/

vyrobkové audity a audity u sul@bda\l’am
Manazér kvality (QM)e nar@@é]sou kategoriou. Certifikat v tejto oblasti osingie, Ze
uspesny Ziadake popri 0: iadavkach kladenych na profesionala kyativlada aj
metody zniZzovania néﬁ%dov na nekvalitu a zlepS@avgodnikatéskych zamerov
smerom k TQM.
Auditor kvality (QA)je zatid najnar@nejSim stupom pri certifikacii. Certifikat QA
dokumentuje, Ze jeho drZiteeyhovuje poziadavkam normy pre spdsob vykonu audit
ovlada problematiku pozadovanu pri certifikdte QMn& poznatky a skusenosti
z preskimania a hodnotenia systéemov kvality.

Spominané certifikacie budu vykonavané ljgogoziadaviek normy EN 45013
a v sulade s Harmonizovanou schémou pre certifik&uropskej organizacie pre
kvalitu. Certifikatny organ ich bude udleva’ po akreditacii Slovenskou narodnou
akredit&nou sluzbou. [7]

Ked uz sme pri certifikacii, hitom poslednych dni, nlatby sa péar slovami
venova aj tejto problematike. Najprv vSak vymedzenie pwjmoda uZ uvedenegj

normy STN EN ISO 8402Certifikdciou sa podla nej rozumie ,audit systému kvality,
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pracovnikov, produktov, procesov, met@dobjektov, vykonany oficidlne poverenou
organizaciou, zakamny v pripade zhody so stanovenymi poZziadavkamianid
certifikatu.”

Vébec prvé snahy o certifikaciu sa objavili po prgcovani modelov
manazérstva kvality pdd 1ISO 9001, ISO 9002 alebo ISO 9003 v polovici réha
desd&rocia. Vtedy vznikla potreba oficialne ozfié organizécie, ktoré preukazali
schopnos realizovd systém manazérstva kvality. Véssnosti je na svete vydanych
takmer 200 000 certifikatov systémov kvality. Na&insku bolo do konca roku 1998
certifikovanych vySe 300 organizacii.

Ziska certifikadt kvality pritom neznamend, Ze certifikma organizécia iba
vyraba kvalitné vyrobky alebo poskytuje kvalitn@Zly. Je to zalezZitgscertifikacie
vyrobkov, ktord preukazuje, Ze certifikovany vyr@tedia Specifikované poZiadavky.
[8] L

Popri tom plati, Ze aj organy vykorravajuce poswdn@® a certifikaciu musia
spina’ normované poziadavky. Pre c%?:@kamu systémowaliky normu EN 45011
a normované poziadavky sa kladu acfhta akréadéaorgany, udaijuce organom pravo
certifikova’ vyrobky alebo systemykvhllty (EN 45010).

Zaverom by sme eSte radi spo@enull jednu z najejsain aktivit odportanych EOQ,
do ktorych sa SIovenskaxSpétmns pre kvalitu zapaja. Jeiou organizovanie
Eurdépskeho tyzth kvality @ého vyvrcholenia - Svetovéhtadkvality. V rdmci tohto
tyzdna odovzdava ministerstvo hospodarstva Slovenskejblky Cenu SR za kvalitu.
Vitazom sflaze v roku 1998 sa v kategoriilkgch organizacii poskytujucich sluzby

stal Slovnaft SOMEA Bratislava a v kategorii malyiganizacii Aldeco Trnava. [7]
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1.3 RIADENIE KVALITY V SLUZBACH

.Dokial' nevyhravam, samozrejme nariekam, Ze karty stozigané."
Jonathan Swift

Pri reStrukturalizacii slovenskej ekonomiky salkée podniky transformuju
na viacero mensich a vznikaju ziskové organizauoexlzi ktorymi az 70 % predstavuju
firmy, ktoré poskytuja rozmanité druhy sluzieb (hgmochopiténe neparticipuju
rovnakym podielom na HDP. VSetky tieto firmy potu@b rozpracové problematiku
marketingovej stratégie a riadenia kvality sluzielekonomickych podmienkach SR.
Snaha podnikov 0 presadenie a udrZanie sa na ¢thuwniati Hada spdsoby, ako
dosiahnti odliSenie svojej ponuky od konkurencie, ako ovpiyvdopyt a vyu#i
existujuce kapacity. Kicovou otazkou najlepSich poskytoviae sluzieb je otazka
dosahovania vysokého Standardu ponukanych sluZielb, sustavné sledovanie
a vyhodnocovanie. Rovnako v poradenskych Skolacioformanych, reklamnych,
pacitacovych, lizingovych, &tovnickych aln%mlerskych firmach sa musi Kla®raz

na tvorbu kvality sluzieb. [10] 4\\

/

//—

Pri tom kvalitu sluzieb nam émié%ubor vlastnosti, koré umaiu sgiat’ urité
poziadavky. Tie nie je mozne f//d%flnm’vaednostranne pretoZze mnohokrat ide

o viacdimenzionalny proces. I@zladavky na kvalitu \s tomto procese rozdielne

2y

z poifadu zakaznika, pos 8te sluzieb a konkurencie. Ide o suhrnny prienik
vSetkych poZiadaviek, ﬁ@} dominantné postavenie ma zakaznik. Jeho vnimanie
sluzby je zalozené mel‘e% na samotnom vysledkuajatea spésobe, akym sa dosiahol.
Kvalitu teda tvori nielen samotny vysledny efeké aj cely spdsob poskytnutia sluzby.
Obyajne jetazké vopred odhadriwysledky mnohych sluzieb, niekedy dokonca ani po
ich realizacii. Zakaznik si vSak vzdy vSima, akypdsobom sa sluzba poskytovala.
Preto je dblezité venovgozornos ako priebehu poskytovania sluzby, tak i dosiahnuti
Zelaného vysledného efektu. Popri tom vSetkomatrel®’ na pamaéti to, Zze zakaznik
posudzuje poskytovanu sluzbu padsvojich @¢akavani a skdsenosti, preto je dolezité
vedie’, komu, ¢o, preo a na aky tel ponukame. Poziadavky zakaznikov by bolo
mozné zhrntl nasledovne: sgahlivog’ sluzieb, GzZitok vytvarany sluzbami, prvy
kontakt s poskytovatem sluzby, pripravendsposkytovatéa sluzby riesi Specialne
problémy, spravanie poskytoviide sluzby v kritickych situaciach, schoptios

komunikacie, ponukalalSej sluzby, pristupnés kompetencia - zamestnanci maju
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pozadované znalosti a schopnosti, bémpe’ poskytovania sluzby, porozumenie a
poznanie potrieb zakaznika.

Nevyhnutné vSak je defino¥aaj poziadavky na kvalitu zo strany samotného
podniku - poskytovat&a sluzby. Formuje ich pdd schopnosti a pripravenosti vlastného
personalu a technoldgie. Jedna sa o nasledujutmyak
- vyznam politiky kvality pre marketingové stratégiodniku,

- vybavenie miesta poskytovania sluzieb,

- odbornd kvalifikdcia a motivacia pracovnikov,

- komunikacia pracovnikov pri kontakte so zakazniko

- silné a slabé stranky pri doterajSom dosahoveality sluzieb,

- dodrzanie kvality sluzieb stakavanymi predstavami zakaznika.

Je nevyhnutné pripomefiiZe primarne su poziadavky zakaznika, ktorym treba
podriadt’ ostatné poziadavky, aby kvalita bola definovan@efsvo vai zakaznikovi.
[10] //f

Ako vSak riadf tato kvalitu? des}i po prvykrat objavil navrh, Ze v oblasti
sluzieb by bolo mozné vyu2|t/metody<ﬁaden|a kvality vyrobnych podnikov, maéaz

len vrteli hlavou a upozaovali ma“tajomne a nemeréte kvality zdvorilosti a

vludnosti. Dnes vSak uz wemé%tmstou povedd, Zze je mozné podrobikvalitu
sluzieb ideam manazmentuxI%Vallty vyrobnych podnik@adniky sluzieb jeho metody
nielen moézu, ale dokonq@nusm vyufiv&&asne je vSak nutné hrahlad aj na
rozdiely medzi tymito dvoma systémami. Ide tu o dliametralne odliSné prvky -
produkt a postavenie zakaznika.

Produkt

Produkt vyrobného podniku je hmotnej povahy, agje dos zrejmé, ako ho
treba definov Ma isté parametre, tie je mozné odniersledovd, kontrolova,
vyrobné nastroje mozno v pripade odchyliek adjust@ kazdy pracovny krok mozno
dokumentové. Na konci réazca potom stoji zakaznik, ktory vyrobok preberpmoudie,
¢i a nakdko je s nim spokojny.

Produkt podniku sluzieb je nehmotnej povahy. Ukdojalefinicia, ako je to
popisané v prvej stati tejto kapitoly, je niekedgm@hava. U vyrobkov nehmotnej
povahy sa&’azko stanovuju a sleduju jeho paramefi@zko sa vyhodnocuju odchylky -
niekedy zdanlivo neZelany skiz prinesie zakaznikemi kvalitu sluzby. Okrem toho

pri sluzbach hra mimoriadne délezitu ulokiovek, ktory v mnohych pripadoch
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nahradza ,vyrobné nastroje* vyrobného podniku. ¥otato pripade vSak niektoré
pracovné kroky prebiehaju priamo v mysliakidi atazko mozno ustriehiualebo
vyhodnott’ ich kvalitu, dokonca jéazké tato kvalitito i len zadefinové

Pomerne jednoducho sa eSte daju pdpaéséiontrolovd procesy, v ktorych je
zaangazovana len jedna osoba. Problémy vznikapieal/, kel sa na procese tvorby
sluzby podiéa va&si paet I'udi. Tam je omnoho viac, ako vo vyrobnych podnikoc
nutné definovéa presne riadistyéné body. [11]
Zakaznik

V podnikoch sluzieb nevystupuje zakaznik len akadovy odberate Povaha
poskytovania sluzieb je taka, Ze je vlastne priamaangazovany aj do procesu jej
tvorby. Sdm sa aktivne podlee na tvorbe kvality. Napriklad: Ak zakazka
v kadernictve nedokaze dofasne popiga ¢o si vlastne praje, bude pravdepodobne
odchadzé nespokojna a v sulade s avodng{r\p‘citétom, z0 svmspokojnosti obvini
pracovnéku, ktora jej sluzbu poskytla. i/f J

DalSou jedin&nog’ou je okamznaﬁegllzama vSetkych ukonov. Vo v@obame
jednotlivé medzikontroly. Ak sa nle@e Be pokazi, je vysokd Sanca, Ze sa to
v neskorsSich etapach ,vychyta“. U\%Iumeb je tokinKed'Zze prevazn&ad’ sluzby
spaiva v priamom styku dvoch@ebo viacenjaidi, zakaznik konzumujgag’ sluzby
Me sa lektor preriekkegerntka prestrihne, neda sa to uz

D

opravt’. Kazda chyba je e\@entna Preto j€medoblezita pripravenasa optimalnos

presne v okamihu je vzniku.

priebehu procesio vsaﬁkje proces? Ako s nim treba nat&ba
PredovsSetkym musime procesy identifikvaMusime si poveda ktoré su

Ustredné, ktoré podporné a ktoré nadéiyéo Potom nadbytmé jednoduch odstranime
a zvySné dostatoe zdokumetujeme. V tejto faze sa jedna predoysetk to, aby sa
podchytilo, ktoco robi, kedy, ako &im, a kto tvori zastnené strany. Nasledne sa
stanovi,co sa v procese bude povazowa Standard, akym sp6sobom alf@otbho sa
bude kontrolov& Urcia sa zodpovedné osoby za procesy, zavedie sa meches
na sustavny monitoring a zlepSovanie. [11]
Kvalita procesu

. Riadenie kvality v sluzbach sleduje tri prvky:akitu vstupov, kvalitu procesov
a kvalitu vystupov. Kvalitu vstupov tvoria podmignlktoré musia bty spinené vopred,
kvalitu procesov podmienky pre Specifické aktiatkvalitu vystupov podmienky, ktoré

dostaténe podmiéuju, ¢i akcia splnila dakavany cié.
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Pri riadeni kvality procesu je mozné pau¥ych istych 20 prvkov kvality, ktoré
pouzivaju aj vyrobné podniky. Ich interpretacia$ak odlisSna.
1. Zodpovednds vedenia - je rovnakd vo vyrobnych i nevyrobnyclyamizaciach.
Vedenie musi deklarovaco chce systémom riadenia kvality dosiafinto je ochotné
preto urobf (napr. v¢lenenie zdrojov) a ako si politiku kvality predsige.
2. Systém riadenia kvality - ma rovnak&asti u obidvoch druhov podnikov: préku
kvality, ktora sa pohybuje na vSeobecnej Urovnibpiguje Struktdru systému riadenia
kvality, metodické pokyny (smernice) riadenia ktsalis popisanim jednotlivych
procesov a spdsobu ich riadenia, ako aj plan tvarbydrziavania systému riadenia
kvality na funknej trovni.
Ostatné poziadavky, ktorych interpretacia semieneodliSuje od vyrobnych podnikov
su preskimanie zmluvy.(3), operativne riadenie dokumentadie &), zasobovanie
(¢. 6), identifikacia a spatna sledovates’ (c 8) napravné a preventivne opatrenia
(¢. 14), riadenie zaznamov o kvalite 0.6) mterne previerky kvalityé(17) a vycvik,
Skolenia €. 18).

Zostavajuce prvky su uzko spemﬂef{@amskovou obla®u je operativne riadenie

( \:////)
/

///\x

navrhu €. 4). Kvalita kazdej sluzbyfﬁé odvija od detailnémarketingového prieskumu:
¢o potrebuje trh, aké su d@pdélawepokryte poZiadavky, aké suU substié
produkty/kanaly a pod.. Len@gamzame ktoré ntajo oblas dokonale rozpracovanu
budu totiz ponukiaj skutcﬁk®E kvalitné sluzby.

Specifikum sluzby odrazaju aj samotné riadenie itwalo vyrobe €. 9), kam patria
vSetky opatrenia na riadenie procesu (napr. vzdei@y ako plany nasadenia lektorov,
vytazenie priestorov, plany skusok a pod.. Pri koatmlskuskaché¢(10) musi by
popisané, aké kontroly/skisky sa robia, ako sauplareviduju, kontroluju. Jedna sa
o r6zne hodnotenia napr. lektorov alelasinikov kurzu. Riadenie chybnych vyrobkov
(¢. 13) sa zas zaobera tyto, sa deje napr. gastnikmi, ktori nespravili skasku.
Zvlastne postavenie ma poziadavkd - produkty dodavané odberiden. Ak sa
zékaznik napr. &ag’ou v kurze priamo podia na tvorbe kvality, treba zigfi¢i stav
jeho vedomosti vyhovuje poziadavkam kurzapaa stane, ak nevyhovuije.

Tretiu skupinu poZiadaviek tvoria ,exotické” pozadty z HWadiska podniku sluZieb.
Ide napr. o manipulaciu, skladovanie, balenie, kovavanie a distriblciu vyrobku
(¢. 15). Uz z liadiska povahy produktu v podnikoch sluzieb je seozmg zahrntllen

niektoré prvky logistiky, v podstate vSak tato olavka nie je relevantna. Podobné
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tazkosti posobia kontrola skiSobnych a meracichtqedkov €. 11), stav po kontrole
a skuSkach¢( 12), servis - doplnkové zigvanie potrieb d.19) a Statistické metédy -

hodnotenie proceso¥.(20).
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Systém riadenia kvality v sluzbach by mal potm@odniku dosiahniinasledovné
ciele:
- zlepSenie kvality ponuky a administrativneho zgiagenia v @iach zakaznikov,
- optimalizciu internych procesov,

- vytvorenie doveryhodnosti W@ch verejnosti.

Vidime teda, Ze pri riadeni kvality v priemyselhypodnikoch a podnikoch
sluzieb su aj napriek €&itym spolanym rysom vyrazné rozdiely. Je taktiez zrejmé eZe |
nutné venova sa kvalite, a to v podnikoch sluzieb. Je sice gway Ze u nas sa
v sltasnosti stretavame so zvySenym zaujmom o kvalitiasne vSak plati, Ze sa jedna
predovStekym o sféru priemyselnej vyroby. Vo sféhezieb existuje iba niek&o
priekopnickych firiem, ktoré chapu kvalitu svojistuzieb ako nevyhnutntsNeustéle
silnejuce konkuretné prostredie vSak bude rtUBtaIe viac a viac firiem, aby kladli
doraz predovSetkym na kvalitu poskytovany@h sluZiednto trend je dokonca mozné
sledovd uz dnes, a sice vo sfére flréélétva kde peet institacii poskytujacich
finantné sluzby je mozné piat’ na desfaﬁ(y aj v relativne mensich mestéach.

Dal3ie kapitoly tejto prace Qjﬁve preto ukizzkoby mohla, resp. mala vyzéra

prosperujuca bankova |nst|tuai§, ktorej nie ljghostajna kvalita sluzieb, ktoré
oskytuje. @
poskytuj \X
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