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Rizeni kvality sluzeb

Souhrn

Diplomova prace Rizeni kvality sluzeb se zabyva charakteristikou systému ¥zeni
kvality jak z praktického, tak teoretického hlediska.

V literarni reSersi jsou prostiednictvim odborné literatury vymezeny definice kvality,
sluzeb, fizeni jakosti, managementu jakosti a dalSich podstatnych pojmi potiebnych
k pochopeni dané problematiky.

V praktické casti je ptedstavena spole¢nost Canon CZ zabyvajici se predevsim
outsourcingem sluzeb a poradenstvim v oblasti prace s dokumenty, ndkupem a prodejem foto
video zafizeni a servisem vstupni — vystupni produkéni techniky. Déle je zhodnocen proces
fizeni kvality vybranych projektt spole¢nosti.

Na zavér je na zdkladé¢ vyhodnoceni ankety spokojenosti, reklamaci klienta a
hodnotici schizky s klientem navrzeno doporuc¢eni na optimalizaci fizeni kvality ve

spole¢nosti.
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Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je zhodnoceni soucasného stavu fizeni kvality ve
vybranych projektech spole¢nosti Canon CZ.

Dil¢im cilem je pii zjiSténi nedostatkd v systému fizeni kvality sluZzeb navrhnout
feSeni pro optimalizaci fizeni kvality téchto sluzeb.

Dalsim dil¢im cilem je charakterizovat spole¢nost Canon CZ a jeji vybrané projekty.

Mezi dalsi diléi cile patii vymezeni podstatné teorie potiebné k pochopeni daného

tématu.



Metodika

Préce je rozdélena na dve ¢asti. Prvni ¢ast je zaméfena na teoreticka vychodiska
a druha na praktické vyuziti.

Pro vypracovani diplomové prace je pouzita metoda popisna, metoda analyzy
a syntézy, dale srovnani, pozorovani a dotazovani.

K vypracovani literarni reSerSe jsou pouzita sekundarni data, ktera byla ziskana
studiem odborné tisténé literatury a informaci z internetovych zdroji zabyvajicich se danou
problematikou. Jsou vybrany podstatné poznatky a nasledné vytvofen kriticky ptehled
podstatnych pojmd, definic a souvislosti potfebnych k pochopeni daného tématu formou citaci
a parafrazovani.

Ke zpracovani praktické ¢asti jsou vyuzita primarni i sekundarni data.

Primarni data jsou ziskéana prostfednictvim dotazovani, pozorovani a dotaznikového
Seteni. Sekundérni data jsou déle zjisténa z odborné literatury, elektronickych zdrojt
a internich zdroju firmy.

V prvni podkapitole praktické ¢asti je pouzita metoda popisnd, diky které je mozné
vymezit profil spole¢nosti, jeji soucasny stav a provést sezndmeni se s ttemi konkrétnimi
projekty spole¢nosti, které byly vybrany z diivodu rozdilného fizeni kvality sluzeb
a ptistupu k informacim o nich.

Ve druhé podkapitole je zjistovana spokojenost zakaznikli s poskytovanymi sluzbami
v jednotlivych projektech. Prvni projekt je zhodnocen prosttednictvim vyhodnoceni ankety,
ktera byla rozeslana stavajicim zédkazniklim emailem a nésledné vyhodnocena pomoci grafii,
na kterych je posuzovana relativni ¢etnost odpovédi a popisu konkrétnich ptipominek klienti.
Druhy projekt je zhodnocen pomoci posouzeni reklamaci klienta, které jsou interpretovany
pomoci tabulek, které jsou dale vysvétlovany a zhodnoceni schtizky s klientem,
prostiednictvim pozorovani v prostfedi podatelny a nestrukturovanym rozhovorem.

Ve treti podkapitole je vytvofen navrh na optimalizaci fizeni kvality v jednotlivych
projektech spole¢nosti pomoci rozsiteni ankety o dopliujici otazky, doporuceni vyuzivani

systému na hodnoceni reklamaci a ¢aste¢né strukturovaného rozhovoru.



Posouzeni vlastniho hodnoceni

Spole¢nost hodnoti jednotlivé projekty individualné podle toho, kdo je za n¢j
zodpovédny. Hodnotitelé se u kazdého projektu zamétuji pouze na jednu metodu hodnoceni.

V piipadé dotaznikového Setieni mohou dosahnout poZzadovaného vysledku, ale je nutné
si uvédomit, Ze zaméteni pouze na 3 oblasti otazek, i kdyz nejvyznamnéjSich, neposkytne
spole¢nosti vypovidajici zpétnou vazbu. Kdyz zakaznikovi nedaji moznost vyjadrit se
k né¢emu, s ¢im neni spokojeny, odpovi pouze na otazky, které dostane. Pokud je v dotazniku
oteviend otazka typu: Pokud nejste s né¢im spokojen, uved’te konkrétni ptiklad. Zakaznik se
alesponl zamysli, jestli opravdu nechce néjakou sluzbu dostavat v lepsi kvalité.

Oblast reklamaci je velmi chaoticka a slozitd. Zpracovani reportu za jednoho zakaznika
trva n€kolik hodin, protoZe vystup ze systému je nepiehledny a je snadné néco piehlédnout.
Zpracovatel ziskd pouze informaci, které udaje jsou zpracovany $patng, ale to nevypovida o
celkovém poskytovani dané sluzby. Nevi do jaké miry je zdkaznik spokojen a kdy uz uvazuje
o zmeén¢ dodavatele.

Hodnotici schiizka s klientem je v podstaté povidani dvou kolegt, i kdyz je kazdy z jiné
jeden z ptitomnych nechce hledat vyrazné nedostatky. Na jednu stranu je neformalnost
pfinosem pro zjisténi informaci, které se ve striktné formalnim setkani nezjisti, napiiklad
zékaznik nema strach fict, kdyz je s né¢im nespokojen, ale v nékterych piipadech se téma
rozhovoru odkloni od sledovaného problému.

Spole¢nost musi uvazovat nad kombinaci nékterych metod hodnoceni, aby pro ni byl
vysledek pouzitelny pro udrzovani a neustalé zlepSovani svych sluzeb.

Po vyhodnoceni vsech tiech projektti 1ze konstatovat, ze hodnoceni spole¢nosti neni

dostate¢né a nema pottebnou vypovidaci schopnost.



Zhodnoceni navrhu

Spole¢nost navrhy zvazuje a nejlépe z nich vychazi moznost rozsifeni dotaznikového
Setieni. Chce si vytvofit nové dotazniky i pro dalsi projekty, u kterych nema zpétnou vazbu od
klientl a uvazuje, Ze oslovi n¢které z byvalych zakaznikt, kvili zjisténi, co zapticinilo, Ze jiz
se spole¢nosti nechtéji nadale spolupracovat.

Jeste je nutné zvazit, zda v nékterych pfipadech neni lepsi volnou osobni dotazovani,
které umoznuje rychlou zpétnou vazbu a v ptipadé nejasnosti uptesnéni otazky ¢i odpovedi.

Proces hodnoceni reklamaci jiz spole¢nost fesi delsi dobu, ale stale neni piesvédéena,
Ze investovani do propracovangjsiho systému zpracovani reklamaci je dobry napad. Nadale
uvazuje nad jinymi zpisoby zefektivnéni vyhodnocovani reklamaci jako je napiiklad
presngjsi specifikace se zdkaznikem a s tim spojené jednoduché proskoleni.

U hodnotici schizky s klientem je spole¢nost rozhodnuta nadale pokracovat
v nezménéné podobé, protoZe zpracovatel je neustale pfitomen na pracovisti zdkaznika a
v piipad¢ potieby je mozné problém fesit operativné. Hodnoceni ze schiizky je tedy jen
uréitym formalnim dokumentem, ktery si zakaznik vyzadal.

Po provedeni ndvrhi na mozné zlepSeni hodnoceni jednotlivych projekti 1ze
konstatovat, ze do ur€ité miry mohou byt tato doporuceni piinosem pro spolecnost, protoze je
ochotna uvazovat nad urcitou kombinaci metod, které jiz v soucasnosti vyuziva, ale neplanuje
momentalné zavadét zadné dalsi prostiedky pro zjistovani spokojenosti svych zakazniki.

Spole¢nost ma nastavené urcité prioritni procesy a nechce je za Zadnou cenu meénit. Na
jedné strané tesi, zda se ji to finan¢né€ vyplati a na druhé chce poskytovat kvalitni sluzby a mit

spokojené zakazniky.
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