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SPOLEHLIVOST SLUZBY

Ing. Jiii Chodounsky, CSc., Ceskd spole¢nost pro jakost,
Praha, 2003

1. Zakladni pojmy jakosti sluzby

Jakost sluzby mizeme podle CSN IEC 60050-191 definovat jako souhrnnou vlastnost
urcujici  stupen uspokojeni uzivatele sluzby. Jakost sluzby je charakterizovana
kombinovanymi aspekty zajiSténosti sluzby, provozovatelnosti sluzby, spolehlivosti sluzby,
integrity sluzby a ostatnich Cinitelti specifikovanych pro kazdou sluzbu. Vzajemné vazby
mezi témito dil¢imi vlastnostmi jsou patrny z obr. 1-1.

Jakost sluzby

| | ! |

Zajisténost sluzby Provoszhol;/g;eanSt Pohotovost sluzby Ne;;iﬁ‘;rg;tost Integrita sluzby
Spolehlivost sluzby

Vlastnosti sluzby
Vlastnosti objektu

|

Zpusobilost
Pohotovost
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Spolehlivost

Obr. 1-1: Koncept jakosti sluzby

Zajisténost sluzby predstavuje schopnost organizace poskytovat sluzbu a pomahat pfi
jejim vyuzivani.

Provozovatelnost sluzby posuzujeme podle schopnosti organizace zabezpecCit uspésné a
snadné vyuziti sluzby uzivatelem.

Spolehlivosti sluzby nazyvame schopnost poskytnuti sluzby na pozadani uzivatele a jeji
trvalé¢ zabezpeceni po pozadovanou dobu ve specifikovanych tolerancich a jinych danych
podminkach.

Spolehlivost sluzby Ize déle rozdélit na pohotovost sluzby a neptetrzitost sluzby.
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Pohotovost sluzby piedstavuje schopnost poskytnuti sluzby ve specifickych tolerancich
a jinych danych podminkdch, je-li vyzaddana uzivatelem. Tato vlastnost je zavisla na
vlastnostech objektu, jehoz prostfednictvim se sluzba poskytuje.

Nepretrzitost sluzby predstavuje schopnost jiz ziskanou sluzbu dale poskytovat
vV danych podminkach po pozadovanou dobu.

Integrita sluzby vyjadiuje schopnost poskytnout jiz ziskanou sluzbu bez mimotadnych
zhorseni, tj. ve stalé jakosti.

Vlastnosti objektu, jehoz prostfednictvim se sluzba poskytuje, pfispivaji k zabezpeceni
spolehlivosti sluzby a jeji integrity. Jsou to zejména jeho zptsobilost a spolehlivost.

Poznamka: Pod pojmem objekt (entita) se rozumi jakakoli ¢ast, soucast, zafizeni, Cast
systému, funkcni jednotka, pfistroj nebo systém, kterym je mozné se individualné zabyvat.
Objekt se mize skladat z hardwaru, softwaru nebo z obojiho soucasné a v urcitych piipadech
mohou do néj byt zahrnuti 1 lidé.

Zptsobilost predstavuje schopnost objektu plnit pozadavky na sluzby s danymi
kvantitativnimi charakteristikami pfi danych vnitfnich podminkach.

Spolehlivost je souhrnny termin pouzivany pro popis pohotovosti a Ciniteld, které ji
ovliviiyji: bezporuchovosti, udrzovatelnosti a zajisténosti udrzby.

Pohotovost je definovana schopnosti objektu byt ve stavu schopném plnit pozadovanou
funkci v danych podminkach v daném ¢asovém okamziku nebo v daném ¢asovém intervalu za
predpokladu, Ze jsou zajistény pozadované vnéjsi prostiedky.

UdrZovatelnost je schopnost objektu v danych podminkach pouZivani setrvat ve stavu
nebo vratit se do stavu, v némz muze plnit pozadovanou funkci, jestlize se udrzba provadi
v danych podminkach a pouzivaji se stanovené postupy a prostiedky.

Zajisténost udrzby zavisi na schopnosti organizace poskytujici udrzbaiské sluzby
zajist'ovat podle pozadavki v danych podminkach prostfedky potiebné pro udrzbu podle dané
koncepce udrzby.

Tento piehled zékladnich vlastnosti miiZzeme jeSté doplnit kombinovanou vlastnosti
spolehlivosti sluzby a jeji provozovatelnosti, kterou nazveme efektivnosti sluzby.

Efektivnost sluzby ptedstavuje skute¢né (uzitecné) vyuzitou ¢ast poskytnuté sluzby.

V dalSich kapitolach se budeme blize zabyvat pouze spolehlivosti sluzby, kterou lze
Casto povazovat za rozhodujici vlastnost pro splnéni pozadavkl na celkovou uroven jakosti
sluzby.

Poznamka: Pti definovani poruchovych stavli objektii a volbé ptipustného rizika jejich
vyskytu je nutno zvazit i kriti€nost téchto stavi, tj. miru, s jakou mize dojit k urazu osob,
zna¢né materialni $kod¢ nebo jinym nepfijatelnym nasledkim.

Je nutno také uvazit moznost vyskytu lidskych chyb pii obsluze objekti, které mohou
byt pficinou jejich poruch.

2. Zpusobilost objektu

Objekt jako soucast obsluzného systému budeme povazovat tehdy za zpusobily, pokud
umozni bezprostiedni realizaci sluzby, o jejiz poskytnuti byl projeven zijem (systémy se
ztratami), nebo je zdjemci poskytnuta pozadovana sluzba nejpozdéji do uplynuti predem
stanoveného ¢asového limitu (systémy s cekanim).

Splnéni téchto pozadavkll bude zdvislé na velikosti zajmu o poskytnuti sluzby a na
po¢tu prvki obsluzného systému (N), které jsou pro poskytnuti sluzby k dispozici.
Zptsobilost hodnotime vzdy v dobé nejvyssiho provozu, v tzv. hlavni provozni hodiné
(HPH).
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Mira provozniho z4jmu je tzv. provozni nabidka (A), kterou lze vyjadrit jednoduchym
vztahem
A=c,/cp [ erlangt]

kde: cjje intenzita pozadavki na poskytnuti sluzby,

Cp intensita odbaveni.
U systému se ztratami mizeme pak vyjadiit pravdépodobnost ztraty zptisobilosti poskytnuti
sluzby vztahem

Bp(N,A) = t—— (1)

U systémi s cekdnim mizeme s pouzitim vztahu (1) stanovit pravdépodobnost
ptekroceni piipustné ¢ekaci doby (t:) pii stiedni dobé poskytovani sluzby (ty) ze vztahu

Bp(N,A)

PGt =—7f
l—ﬁ[l—Bp(N,A)]

tv
*e T (VA o)

Kromé¢ téchto dvou nejcastéji uzivanych modelti hromadné obsluhy je tfeba se zminit
jesteé o:

- modelu hromadné obsluhy se ztratami pfi omezené dostupnosti, ktery pouzijeme
Vv ptipad¢, Ze uzivatel sluzby ma omezenou dostupnost pouze k €asti celkového
poctu prvkl obsluzného systému

- modelu hromadné obsluhy se ztratami s moznosti ptelivu ¢asti provozni nabidky
Z primarnich objektti, dimenzovanych na vyS$$i ztraty, na sekundarni objekt,
zaruCujici neptekroceni pozadované ztraty v systému jako celku

- modelu hromadné obsluhy uzivatelii ptipojenych ke spoleénému zdroji.

(Poznamka : blize viz [1] ).

3. Pohotovost zarizeni a systému

Pfi stanoveni zpiisobilosti objektil (zatfizeni), z nichz se skladaji obsluzné systémy, jsme
vzdy ptedpokléadali, ze jsou v provozuschopném stavu. Ve skutec¢nosti je vSak nutno pocitat
s tim, Ze néktery objekt selze a piejde do poruchového stavu, v némz neni déale schopen plnit
pozadovanou funkci.

Pro vyhodnoceni vlivu poruchovosti na pohotovost sluzby (viz kap. 4), je tfeba znat
predev§im limitni (stacionarni) hodnotu pohotovosti objektli, ktera predstavuje
pravdépodobnost, s jakou je dany objekt v libovolném okamziku v provozuschopném stavu
(tzv. soucinitel pohotovosti) nebo v provozuneschopném (poruchovém) stavu (tzv. soucinitel
nepohotovosti). Tyto pravdépodobnosti stanovime ze vztahti:

n MUT

a) Soucinitel pohotovosti R = i = MTBF (3)
b) Soucinitel nepohotovosti Q= . J}: " = 1\1\/;[1?; 4)

kde: A - intenzita poruch,
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u - intenzita obnoveni provozuschopnosti,

MUT(Mean Up Time) — stfedni doba pouzitelného stavu,

MDT (Mean Down Time) — stfedni doba nepouzitelného stavu,

MTBF (Mean Time Beatween Failures) — stfedni doba mezi poruchami.

Obsluzné systémy se zpravidla skladaji z vétsiho poctu objekti, které mohou byt fazeny
Vv zasad¢ dvéma zpiisoby — sériovym a paralelnim.

Sériovy systém predstavuje takové uspotradani objektti systému, kdy porucha jediného
objektu vyvoléa poruchu celého systému. Pro vyslednou hodnotu soucinitele pohotovosti (R),
pfip. soucinitele nepohotovosti (Q) plati vztahy

R=TIRi=110-Q) ©)

n n
Q=1-JIRi=1-TI(1-Qp (6)
i=1 i=l1
Druhym zakladnim typem je paralelni systém, ktery mé takové uspotradani, ze porucha
systému nastdva teprve tehdy, kdy se porouchaji vSechny jeho objekty. Pro vyslednou
hodnotu soucinitele pohotovosti, pfip. nepohotovosti v tomto ptipadé plati

R=1- fllQi “1- f{l(l “RY) (7)
Q=110;=1101-R) ®

wewvr

(Poznamka: Redeni slozit&jsich systéma viz [1] ).

4. Pohotovost sluzby

Pohotovost sluzby ovliviiuje jak zpisobilost obsluzného systému umoznit bezprostiedni
realizaci sluzby, tak i pohotovost vSech prvkill tohoto systému. Mira nepohotovosti sluzby je
tedy souhrnna ztrata jako métitko netispéSného pokusu o poskytnuti sluzby.

Z hlediska vlivu poruch na velikost pravdépodobnosti souhrnné ztraty, je moZno
poruchy rozdélit do dvou kategorii:

a) Poruchy prvniho druhu, pfi jejichz vzniku se vadny obsluzny prvek automaticky

blokuje, takZe nemize byt Zadateli sluzby ptidélen;

b) Poruchy druhého druhu pfi nichz vadny obsluzny prvek zdstava v provozu a muze

byt Zadateli pfidélen.

Pravdépodobnost souhrnné ztraty je tedy ndhodnou mproménnou, ktera je zavisla na
okamzitém stavu systému. Proto je pro hodnoceni urovné poskytované sluzby tieba urcit
pramérnou hodnotu pravdépodobnosti souhrnné ztraty za delsi ¢asové obdobi.

Pokud jsou v systému pouze kanaly s poruchou prvniho druhu, Ize tento vztah vyjadfit
ve form¢e

Bs =X p; Bp (N1, A); p; = (N) Qi RN ©)

kde: By (N-i, A) je pravdépodobnost provozni ztraty pii N-i prvcich a provozni nabidce A.
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Q), Ry jsou soucinitele nepohotovosti a pohotovosti prvki s poruchami prvého druhu.

Jsou-li v systému pouze vadné prvky s poruchou druhého druhu muizeme primérnou
hodnotu pravdépodobnosti souhrnné ztraty stanovit ze vztahu

Bs =Bp+ Qu(1-Bp)=1-(1-Bp) (1-Qu), (10)
kde: By je pravdépodobnost provozni ztraty pro N prvki pfi provozni nabidce A (erlangi)

Q1 je soucinitel nepohotovosti prvki s poruchami druhého druhu
(Poznamka: ReSeni slozit&jsich ptipadti viz [1] a[2])

5. Nepfretrzitost a integrita sluzby

Nepftetrzitost sluzby je mozno hodnotit pravdépodobnosti s jakou po celou dobu
poskytovani sluzby nenastane porucha a uzivatel bude tak fadn¢€ obslouZen.

Budeme-li pfedpokladat intenzitu proudu poruch za konstantni, miZzeme pro
pravdépodobnost bezporuchového provozu psat vyraz

P)=e™ t>0 (11)
kde: A je intenzita proudu poruch obsluzného systému,

t je doba pottebna pro poskytnuti sluzby.
Je-li systém slozen z i prvkl zapojenych v sérii, pak vysledna hodnota se bude rovnat

A= 27\41 (12)

Obdobné¢ 1ze hodnotit i integritu poskytované sluzby, kde hodnota A bude ptedstavovat
¢etnost (intenzitu) mimoradnych zhorSeni jakosti poskytované sluzby.

(Poznamka: Blize viz [1] ).
6. Literatura
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HODNOCENI SPOLEHLIVOSTI
A KVALITY DOPRAVNICH SLUZEB

Tatiana Molkova”

UvoD

Kvalita z hlediska technického je spojena zejména s finalni kvalitou vyrobku. Aby bylo
mozno kvalitu vyrobku udrzet na stejné Urovni, musi byt dodrzen technologicky postup
a Vv jednotlivych fazich tohoto postupu provadéna technickd kontrola. Technickad normalizace,
technickd kontrola a technologie vyroby jsou nezbytnymi ptredpoklady pro dosazeni
technické kvality vyrobku. Technicky pokrok, vyvoj a vyroba technicky slozitych vyrobki
jsou bez péce o kvalitu téchto vyrobki nerealizovatelné. Proto oblast vyroby ma velmi dobte
propracovany a rozsahle vyuzivany systém hodnoceni jakosti a péce o jeji dosazeni.

Daleko slozitéj$i a méné propracovany je tento systém v oblasti sluzeb. Nematerialni
povaha vystupu ve sluzbach ¢ini slozité¢jsim jiz vlastni métfeni a hodnoceni kvalitativnich
vlastnosti téchto vystupt. V dopravnich sluzbach nepietrvavaji vystupy tak, aby je bylo
mozno zkoumat nebo méfit dodatec¢né, jako u hmotnych vyrobka. Jisté potize plsobi uz
stanoveni kriterii kvality sluzeb, které je navic zndsobeno moznosti rizného hodnoceni téchto
kriterii.

Kvalité dopravy bylo v minulosti vénovano mén¢ pozornosti nez by si zaslouzila.
Tento stav byl zplisoben i menSim z4jmem zakaznikd vyzadovat kvalitativné vyssi Groven
sluzeb. Zména nastavé na konci 20. stoleti, kdy si spole¢nost zacala uvédomovat netinosnou
situaci v této oblasti, a fakt, ze kvalita dopravniho systému piimo ovliviiuje kvalitu Zivota.
Dal8im diivodem bylo i vyrovnani mezi nabidkou a poptavkou, resp. vznik pfevisu nabidky
nad poptavkou.

Pojmy kvalita a jakost jsou synonyma, ktera oznacuji stejnou charakteristiku riznymi
nazvy. Pfi hodnoceni vyrobkii materidlni povahy je zaveden termin jakost, pro hodnoceni
procest, sluZeb, tj. produkti nehmotné povahy, je vhodnéjsi pouZzivat termin kvalita.Termin
kvalita je téz nékdy chapan jako spojita charakteristika, ktera se muze plynule ménit od
nejhorsi k nejlepsi (nebo naopak), naopak jakost je diskrétni povahy, ktera je vyjadiovana
pomoci jakostnich tid. V textu je pro takto chapany pojem jakosti pouzivan termin trovein
kvality.

Kvalita a doprava

Vysledna kvalita anebo Uroven kvality pfemisténi je ovliviiovana kvalitou (Grovni
kvality) jednotlivych prvkli dopravniho systému (obr.1), které se na jeho realizaci
spolupodileji. Bez odpovidajici trovné kvality vSech faktort nelze dosahnout pozadovanou
uroven kvality pfepravy.

Proces - soubor vzajemné propojenych zdroji a ¢innosti, které proménuji vstupy na
vystupy nebo systém ¢innosti, ktery vyuziva zdroje pro proménu vstupi na vystupy.

K Ing. Tatiana Molkova, Ph.D., katedra Technologie a fizeni dopravy, Dopravni fakulta Jana Pernera,
Univerzita Pardubice, e-mail: tatiana.molkova@upce.cz, tel: 46 603 6200
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Dopravni proces - souhrn ¢asové a vécné navazujicich ukont, kterymi se uskutecnuje
a zabezpeCuje doprava; spociva v zajistovani premisténi dopravnich prostredkl, atim i
vyrobné uziteCného efektu (premisténi).

Prepravni proces - souhrn ¢asové a vécné navazujicich ukond, kterymi se uskuteciiuje

Dopravni prostiedky
/I_ Technické
i vlivy
\ Dopravni
infrastruktura
Technologie

dopravniho a
prepravniho procesu

gické Informacni systém

/\— Technolo-

vlivy

Lidsky faktor

Lot it

<<P>PXTUVO0 P>HA-Irr>»<A

Legislativa

pfemisténi jako vysledek dopravy; spociva ve vlastnim pfemisténi osob a véci.

Obr. 1: Prvky dopravniho systému ovliviiujici vyslednou urovei kvality dopravy

Systém ftizeni kvality ve vetfejné osobni doprave
Vytvofeni systému fizeni kvality dopravnich a pifepravnich procesti vychazi z cyklu
kvality sluzby (viz obr. 2).

Cyklus kvality sluzby
Principy cyklu kvality sluzby lze rozdélit do péti navzajem souvisejicich ¢asti:

1. definovéani nebo stanoveni explicitnich a implicitnich ofekavani zakaznika na proces
pfemisténi, ale 1 na dopliujici sluzby;

2. specifikace realizovatelné a uskuteCnitelné sluzby - prepravy, pii¢emz se musi vzit v
uvahu ocekavani zdkaznikd (napf. uroven dosaZenych vysledkll a prah nepfijatelného
vykonu) a soucasn¢ informovani zdkazniki o této specifikaci;

3. vytvoreni konkrétni prepravni sluzby, kterd je v souladu se specifikacemi, vcetné
meéfeni vykonu a ndpravné akce;

4. sdéleni vysledkii zakazniktiim,

analyzovani vysledku a podniknuti ptipadné napravné akce.

o
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Pti definovani pozadavkl na systém fizeni kvality dopravnich a ptepravnich procest je
dilezité spravné pochopeni vztahu a souvislosti mezi zakaznikem hledanou a vnimanou
kvalitou ptfepravy a dopravcem realné¢ poskytovanou (ptipadné cilovou) kvalitou pfepravy.
Zakaznikem hledana kvalita sluzby je takova urovenn kvality, kterou explicitné nebo
implicitné€ pozaduje zakaznik. Vyslednou uroven kvality 1ze posuzovat jako souhrn vazenych
kritérii kvality.

ZAKAZNIK POSKYTOVATEL SLUZBY
iy (T s
Méfeni
spokojenosti
Vnimana Poskytovana

kvalita sluzby | v sluzby

PRIJEMCI SLUZBY PARTNERI ZAJISTUJICI
ZAKAZNIK, CESTUJICI, SLUZBU - DOPRAVCE,
SPOLECNOST PROVOZOVATEL, ...

Obrazek 2: Cyklus kvality sluzby

Cilova kvalita sluzby je uroven kvality, kterou se dopravce snazi poskytnout
cestujicimu. Cilova kvalita je ovlivnéna:

urovni kvality, kterou hledaji zakaznici,
vné&jSimi a vnitinimi podminkami,
finan¢nimi prosttedky a rozpoctem,
¢innosti konkurenénich provozovatelt.
Provozovatel sluzby musi definovat standardy dopravnich a pifepravnich procesa,
uroven dosazené¢ho vysledku a zejména prah nepfiijatelného vykonu. Kvalita jednotlivych

kritérii, kterymi se hodnoti dosaZeni cilli, nesmi klesnout pod hranici stanovenou

10
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legislativnimi  nebo technickymi piedpisy, piipadn€é pod minimalné¢ piijatelnou
standardizovanou Groven.

Kazdodenn¢ dosahovana ftroven kvality dopravnich a pfepravnich procest je
poskytovana kvalita a méfi se z pohledu zdkaznika s vyuzitim statistickych a pozorovacich
matic. Znamena to, ze zde nejde jenom o pouhé technické zhodnoceni, dokladujici, Ze proces
byl dokoncen.

To, jakym zptsobem je piepravni proces pfijiman a hodnocen cestujicim je vnimana
kvalita sluzby. Toto vnimani zavisi zejména na osobnich zkuSenostech cestujicich, na
informacich, které maji o sluzb¢é a v neposledni fadé na referencich, které¢ o dané sluzbé
ziskali. Zékazniky vnimanou kvalitu pfepravni sluzby lze méfit napf. pomoci pruzkumi
spokojenosti zakaznika.

Stupeni spokojenosti zdkaznika je mozné urcit jako rozdil mezi kvalitou hledanou a
vnimanou. Do jaké miry jsou poskytovatelé¢ sluzby schopni zaméiit své usili na oblasti
dilezité pro zadkaznika, vyjadiuje rozdil mezi kvalitou hledanou a cilovou. V neposledni fadé
stupen efektivnosti poskytovatelli sluzby pii dosahovani jejich cili ukazuje rozdil mezi
cilovou a poskytovanou kvalitou. To, Ze existuje rozdil mezi vnimanou kvalitou a
poskytovanou kvalitou, kterd je funkci znalosti zdkaznika o poskytované sluzbé a vlastnich
nebo zprostfedkovanych zkuSenostech, ukazal i prizkum uskuteénény v roce 2000 na DFJP.

Hodnoceni kvality

Vysledkem dopravniho a ptepravniho procesu je efekt premisténi, ktery uspokojuje
spoleCenskou potifebu Pj; t¢ skupiny lidi pro kterou je uréen. To znamend, Ze nabidka
dopravniho trhu z trZzniho pohledu musi reagovat na zakaznické predstavy a pozadavky na
kvalitu pfepravy a chovani dopravniho systému. Od téchto pozadavkl se potom odviji navrh
konkrétnich dopravnich produkti, které maji deklarovanou uroven kvality.

Napftiklad v Zelezni¢ni osobni dopravé jsou nabizeny kategorie vlakl s riiznou urovni
kvality (EC, IC, R, Os), které jsou urCeny pro uspokojovani potteby pfemisténi rtiznym
skupindm lidi. Postup tvorby vhodné nabidky dopravniho produktu je mozno popsat
nasledujicimi kroky:

definovani dopravniho produktu (napt. regionalni doprava, dalkova, mezinarodni),
zakaznicka identifikace (doprava do zaméstnani a za volnym ¢asem),

pochopeni zakaznickych ptani - jak rychle,

stanoveni kvality produktu - jak ¢asto,

najit zékaznicky prospéch - jak draze.

Zakaznik ma na vyb&r (v zavislosti od definovanych priorit) pouzit dopravni sluZzbu
S niz§i nebo vyssi trovni kvality a jesté v ramci dané kvalitativni tfidy ma vétSinou moznost
volby mezi riznymi druhy dopravy a riiznymi dopravci.

TrZzni pohled na hodnoceni kvality je zaméfen na dvé véci, a to, aby byla dosazena
shoda s kvalitou deklarovanou ur¢itymi zavaznymi normami a na naplnéni smluvniho vztahu
(tj. shoda s vlastnostmi smluvné dohodnutymi) mezi zdkaznikem a dodavatelem sluzby.
ZlepSovani urovné kvality nabizenych dopravnich sluzeb je prvofadym cilem kazdého
dopravce.

V souvislosti s definovanim kvality dopravniho procesu se nabizi jesté jeden problém —
a to vztah mezi kvantitou a kvalitou. Hlavné problematika stanoveni vhodné propustnosti
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dopravni cesty nebo dopravniho zafizeni ve vazb¢ na zajisténi pozadované trovné kvality
neni zcela vyfeSena. Ani simulacni modely nedaji jasnou odpovéd’ na otazku zda je kvalita
dostate¢na nebo ne. Napf. pravdépodobnost odmitani vlakt (s danou statistickou jistotou)
v sefad’ovaci stanici nebo pravdépodobnost zpozdéni nic netika o tom, jestli proces je kvalitni
nebo ne. Rozhodnuti o tom, zda procento odmitani vlaki nebo velikost zpozdéni je unosné
nebo ne musi rozhodnout zadavatel.

I kdyz spole¢nost vymezila prostor pro podnikani v dopravé souborem legislativnich
predpist, ukazuje se, ze ne vzdy to, co je dobré pro dopravni trh, je dobré i pro spole¢nost.
Z tohoto pohledu na kvalitu dopravy vznika potieba jejiho objektivniho hodnoceni. Pro takto
definované hledisko je mozno vyuzit kvalimetricky pfistup hodnoceni dopravnich a
piepravnich procest. Tento pfistup umoznuje:

e komplexni posouzeni vysledné kvality tohoto procesu,

e definovani priorit zriznych hledisek a urovni hodnotitele (spolecnost, zakaznik,
dopravce),
e porovnavani urovné kvality dopravniho a pfepravniho procesu v riznych druzich dopravy.
Ma vyznam snazit se o komplexni vyjadieni kvality, tj. vyjadieni arovné kvality jednou
hodnotou, kterd v sobé obsahuje urcitym zptsobem transformované vSechny relevantni dilci
vlastnosti?

Samoziejmé, ze pro situaci, kdy cilem hodnoceni kvality je zlepSeni procesu, nema
komplexni ukazatel kvality dostatecnou vypovidajici hodnotu. Pro tento pfipad je vhodnéjsi
zlstat u vyjadfeni vlastnosti pomoci absolutnich nebo relativnich ukazatelt.

Prestoze mira objektivity hodnoceni je o néco mensi (z divodu nemoznosti objektivné
zm¢étit vSechny podstatné vlastnosti procesu) nez u posuzovani kvality hmotnych produkti,
muze v konecné fazi poslouzit jako jeden z néstroju k:

v’ definovani pozadavkl na dopravni trh

v ausmériovani dopravniho trhu.

Problém hodnoceni kvality a jeji Urovné ma ve své podstat¢ velmi blizko
k rozhodovacim problémtim, které maji podobnou strukturu verbalniho modelu:

e cil hodnoceni/ cil rozhodovani - co ma byt vysledkem hodnoceni, co se povazuje za feSeni
problému,

e omezujici podminky, které ovlivituji pfipustné feseni problému,
kvalitativni kritéria feSeni, na zakladé kterych je nalezeno optimalni (suboptimalni) feSeni
problému,

e vychozi podklady a data, ktera jsou k dispozici pro feseni.

V ptipadé€, Ze kvalitativni kritéria jsou vyjadiena kvantitativné, 1ze pomoci ucelové
funkce f prifadit kazdému piipustnému feSeni r hodnotu f(r). ReSeni jednokriteridlnich
(monokriteridlnich) problémt spocivd v nalezeni pozadovaného extrému (maxima nebo
minima) ucelové funkce f. U vicekriteridlniho (polykriteridlniho, multikriterialniho)
problému by to platilo jenom v ptipad¢, kdyby pozadované extremalni hodnoty dosahovaly v
feSeni r vSechny ucelové funkce najednou (coz je ve vétsing pripadi malo pravdépodobné).

Vybér kritérii

Kritéria jsou jednim z klicovych prvkt hodnoticiho procesu a systému fizeni kvality.
Kazdé vybrané kritérium slouzi k tomu, aby dané varianty podle n¢j mohly byt
vyhodnocované, porovnavané nebo usporadané. Kritérium lze ztotoZnit s uréitym zobrazenim
f mnoziny variant V do jiné mnoziny S, ktera se nazyva stupnice:
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f1V —S. (1)

Ohodnoceni varianty Ve V podle kritéria f je potom obraz varianty v pfi zobrazeni f a
1ze ho vyjadiit symbolem f(v), pficemz f(v) e S.

Soubor kritérii pro kvalitativni hodnoceni [4] musi spliiovat urCité pozadavky, a to
zejména uplnost, operacionalitu, neredundantnost, minimalni rozsah.

Nékteré uvedené pozadavky na soubor kritérii jsou protikladné a nelze je splnit
soucasn¢. Naptiklad pozadavek minimalniho rozsahu vede k agregovani kritérii, ¢imz vsSak
zaroven dochdzi ke snizeni operacionality a méfeni téchto kritérii. Pro konkrétni feSeni je
nutné najit vhodny kompromis mezi uvedenymi pozadavky, tj. vhodnou miru agregace nebo
desagregace kritérii.

Pravé v hodnoceni kvality dopravnich a piepravnich procesti je znacnym problém
uréeni vhodného souboru kritérii, ktery by splitoval uvedené pozadavky. Jednou z vhodnych
moznosti je vytvofeni stromu Kkritérii, ve kterém jsou agregovana kvalitativni kritéria
postupné rozkladana az na kritéria kvantitativné méfitelna.

Kriteria spolehlivosti procesu jsou odvozena od jeho kvality. Kriteria, ktera je mozné
pouzit pro hodnoceni kvality dopravniho a ptepravniho procesu:

Q: pravdépodobnost toho, Ze realizovany proces bude mit nabizenou kvalitu (ma byt co nejvétsi),
Q.: stiedni odchylka hodnoceného ukazatele od nabizené kvality (ma byt co nejmensi),
Qs: stfedni doba, po kterou je mozno ocekavat dodrzeni nabizené kvality (ma byt co nejvetsi).

Volba pouziti kriteria zavisi od nékolika okolnosti:

e moznost vyjadiit ukazatel kvalimetricky (v ptipad¢, Ze ne, neni vhodné kriterium Q),
e opakované vyuziti dopravni sluzby - vhodné kriterium Q a Qs,

e jednordzové vyuziti dopravni sluzby — vhodné kriterium Q1

e pocet piestupli — vhodné kriterium Q3 (sttedni doba jizdy bez prestupu),

e dodrZeni doby ptepravy — vhodné kriterium Q; a Qa.

Spolehlivost nemusi byt uvedena jako samostatné kritérium v sestrojenych stromech
vlastnosti. Pro¢ to tak je, to vyplyva z definice spolehlivosti jako urcité pravdépodobnostni
miry dodrzeni deklarovanych kvalitativnich znaki. To znamena, ze kazdou vlastnost je mozné
vyhodnocovat z hlediska spolehlivosti, jako srovnani nabizené kvality ptfed realizaci
dopravniho a ptfepravniho procesu (hodnoceni ex ante) a kvality realizovaného dopravniho a
ptepravniho procesu (hodnoceni ex poste). V ptipad¢, Ze mé proces vSechny ukazatele aspoinl
na urovni nabizenych, jde o plnou (stoprocentni) spolehlivost.

Standardizace a normalizace

Pro hodnoceni vysledné trovné kvality dopravnich a pfepravnich procesti predstavuje
problematické misto riiznorodost jednotek, ve kterych jsou méfena jednotlivd kritéria.
V piipad¢€, kdy neni vhodné nebo mozné vyjadieni vSech kritérii v penéznich jednotkéch, je
mozné vyuzit standardizace nebo normalizace kritérii, tj transformace kardinalni stupnice
na stupnici S= /0,1/.

Pfiklad normalizace kritérii:

Predpoklad: vSechna kritéria nabyvaji kladnych hodnot, tj. plati fi(v;) >0 pro vSechna
i=1,2,...m,j=1,2,...,n.
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Pro maximaliza¢ni kritérium, kdy vetsi hodnota kritéria je povazovéana za lepSi se
definuje identicka transformace y;: S; =R, i=1,2,...,m:

Yi=X, X€S; (2)

Pro minimaliza¢ni kritérium, kdy mensi hodnota kritéria je povazovéna za lepsi, se
definuje inverzni transformace y;: S; =R, i=1,2,...,m:

. ®)
l//i(x)=; XES,
Pro kazdé i=1,2,...,m se definuje namisto ptivodniho kritéria f; nové kritérium G;:
Gi(v):M, veV (4)
Z Vi (fi (v i ))
Pro G; platiJ Zikladni vztah normalizace:
2.Giv))=1 (5)

Pii normalizaci ziistavéa pomér ohodnoceni variant stejny nebo je prevraceny (v piipadé
minimaliza¢niho kritéria).

Dopravci a provozovatelé dopravnich systémi, aby mohli reagovat (a to i s ptedstihem)
na ocekavani zakazniki, musi byt informovani nejen o zdkaznickych a spolec¢enskych
pozadavcich na kvalitu pfepravnich procest (zejména na vefejnou osobni dopravu), ale téz o
jejich preferencich a prioritach ve vztahu ke kvalité pfepravy.

Vihové kritérium je kritérium f:V—/0,1/, jestlize pro wi=f(v;) € /0,1/ plati:

Zm: w, =1
i=1

Cisla{ W; jsou vahy a predstavuji relativni vyznamnosti jednotlivych kritérii vzhledem ke
vSem ostatnim kritériim (nebo vyznamnost variant vieV vzhledem ke kritériu f). Hodnoty
100.w; lze také interpretovat jako procentudlni vyznamnost kritéria (nebo procentudlni
vyznamnost varianty vj z celkové vyznamnosti v§ech variant vzhledem ke kritériu f).

(6)

Celkové hodnoceni kvality

Postup hodnoceni probihd ve ctyfech zakladnich krocich: od stanoveni cile, pfes
vy€lenéni mnoZziny kritérii a variant, dil¢tho hodnoceni az po celkové (vysledné) hodnoceni
urovné kvality.

Vybér vhodné metody pro dil¢i a nasledné celkové hodnoceni kvality dopravnich a
pfepravnich procesli vyznamné ovliviiuje charakter souboru kritéria, tj. zda ho tvofii kriteria s
nominalni, ordinalni nebo kardinalni informaci.

Jako ptiklad je uvedena modifikovana metoda nejmensi vzdalenosti od idealni
varianty. Tato metoda ke stanoveni agregovaného ohodnoceni D(vy) varianty v e V vyuziva
nejen hodnotu upraveného standardizovaného nebo normalizovaného kritéria, ale zohlednuje i
dilezitost daného kritéria formou zadané vahy w;:

D(v,)- d(v,.1,) o

Funkce vzdalenosti mé pro p=2 tvar

14



Ceska spole¢nost pro jakost
Spolehlivost sluzby, 9.2.2004, materialy ze seminare

1
D(v,, )= (Zi IF, (v).w, —w;|” )5 (8)
kde  Vy=(F1(v).wy, Fa(V).Wy,...,.Fn(V).wWp)
Fi(v), Fo(v),...,Fn(v) a Fi(v) jsou standardizovana kritéria
Wi; - vaha ptislusného kritéria
1,=(Q.wy,1W,, ..., I.wy) € R™ vektor je slozen ze standardizovanych ohodnoceni
prislusejicich idealni varianté vynasobenych vdhou daného kritéria.

Pro normalizovana kritéria jsou vztahy modifikovany nésledujicim zptisobem:

D(v)=d(vw,iw) ©

1

D)= (3G, )w, -G, (yw | (10
kde Viu=(G1(V).Wy, G3(V).Wa,..., Gn(V).Wp)

W; - vaha pfislusného kritéria

G1(v), Go(v),...,Gn(v) a Gi(v) jsou normalizovana kritéria

iw=(G1(i).W1, Go(i).Wa,..., Gm(i).Wn)
Pro vybér optimélni varianty plati stejny vztah jako v pivodni metod¢ nejmensi vzdalenosti
od idedlni varianty:

D(v*)=min{D(v);veV} (11)

Takto ziskany vysledek 1épe odrazi skutecnost, ze ne vSechna kritéria musi mit stejnou
dilezitost a hodnoceni zohledniuje preference hodnotitele. Obdobné lze provést modifikaci i
pro metodu nejvétsi vzdalenosti od bazalni varianty. Pravé tento postup je vhodny pro
hodnoceni Grovné kvality dopravnich a pfepravnich procest, kdy je cilem hodnoceni zjisténi,
jak dalece je vzdalena soucasna kvalita od planovaného nebo idealniho stavu.

Jina situace nastava v ptipad¢, kdy jsou stanoveny rozsahy hodnot hodnoticich kritérii a
ty je nutné dodrzet. V tomto ptipad¢ nesplnéni uz jedin¢ho kritéria mize znamenat vaZznou
ptekazku pozitivniho hodnoceni celkové urovné kvality dopravnich a ptepravnich procest.

Dvoudimenziondlni hodnoceni kvality

Princip metody spoc¢iva v hodnoceni kvalitativnich znakd dopravniho procesu ze dvou

stranek:
Frekvence problému <> relevance problému
Kvalita < zavaznost (vaha) problému

V modelovém ptiklad€ je hodnocena kvalita péti zdkladnich znakli méstské hromadné
dopravy. Hodnocené znaky jsou sefazeny do tabulky (podklady je mozné ziskat bud
z provedeného prizkumu nebo expertnim odhadem) vzestupné nebo sestupné podle hodnot .

Tabulka 1: Dvoudimenzionalni model hodnoceni kvality
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Frekvence problému / Kvalita Relevance problému / zavaznost
Nizka (1)  Bezpet¢nost Vysoka(5) | Dodrzovani JR Vysoka(5)
4 Spolehlivost vozidla 4 Rychlost 4
Rychlost Bezpecnost
Intervalové doprava Intervalové doprava
Il Cistota dopravnich Spolehlivost vozidla
prostredkl v v
Vysoka (5) Dodrzovéani JR Nizka (1) Cistota dopravnich Nizka (1)
prostredkt

Tabulku je mozné interpretovat i formou grafu, kde na ose x jsou zobrazeny hodnocené
znaky kvality z hlediska zavaznosti (z pohledu zakaznika, kterému je dana sluzba uréena), na
ose y z hlediska frekvence vyskytu problémi (nedostatktl) hodnocenych znakti za stanovené
casové obdobi.

Me¢feni kritérii kvality
Me¢feni vykonu a méfeni spokojenosti zakaznikd jsou prvkem systému kvality, kterym
se zajiStuje kontrola napliiovani deklarované kvality, a slouzi také jako zpétna vazba pro

provozovatele vefejné osobni dopravy. Méfeni musi byt vzdy zacileno na zakaznika -
cestujiciho.

Metodika méteni

Me¢fteni se zaméfuje zejména na kvalitativni kritéria, kterd jsou (nebo by mohla byt)
dilezitd pro cestujicitho. Pro meéfeni je nutné vybrat vhodné metody, které zohlediuji
specifické potteby provozovatele, organi statni spravy a zédkazniku.

Pti vypracovavani rozsahu méfenych vykonl je nutné posoudit potfeby a ocekavani
nejen u stavajicich uZivateld, ale 1 potfeby potencidlnich cestujicich. Pro méfeni vykonu se
definuje:
®  CO se presn¢ méfi - vybrana kvalitativni kritéria,

o jakym zpusobem se méfi - vybrana metoda méteni,
o jak ¢asto - frekvence méfeni.

Na zdkladé pravidelného a dlouhodobého monitorovani vykonu a spokojenosti lze
identifikovat trendy v realizované kvalité a navrhovat opatteni k jejimu zlepSovani. Protoze se
potfeby a priority jak provozovatele, tak i1 cestujicich mohou za urcity ¢as zménit, je nutné
pravidelné evaluovat obsah a rozsah méfeni. Pro kazdé méfeni se vytvari prislusna
dokumentace spolu s vybérem vhodné metodologie pro sbér dat.

Metody méfeni vykonu

Pro méfeni vykonu procesii lze vyuzit metodu prizkumu fiktivnimi zédkazniky nebo
méteni ptimého vykonu.

Priizkumy fiktivnimi zakazniky' (MSS) jsou zaloZeny na maximalng objektivnich
pozorovanich provadénych nezavislymi prizkumnymi tymy (Skolenymi k tomu, aby se jejich
clenové chovali jako zdkaznici - cestujici), které hodnoti Groven kvality sluzby vici predem
stanovenym normdm a standardim. MSS monitoruje vybrané specifické prvky

! Mystery Shopping Surveys

16




Ceska spole¢nost pro jakost
Spolehlivost sluzby, 9.2.2004, materialy ze seminare

(prosttednictvim kvalitativnich kritérii) dopravnich a piepravnich procest, které jsou pro
cestujiciho nejdilezitéjsi (i kdyz samy o sobé je nemohou odhalit). Prizkumy se provadéji
podle pfesné¢ definovaného postupu. MSS dokumentuji také skutecnost, ze zakaznické
vnimani kvality sluzby nemusi odrazet pouze méienou sluzbu (nebo vykon) pti konkrétnim

piremisténi (viz tab. 2).

Tabulka 2: Priklady vyuZiti prizkumi fiktivnimi zakazniky

Kritérium

Vyuziti pruzkumii fiktivnimi zakazniky

Obecné informace

Cilovy vykon: Poskytovani ptesnych, srozumitelnych a uziteénych informaci o
sluzbé a siti
Méfeni vykonu:Dostupnost jizdnich fadi a informacnich materialt

Informace o cesté

Cilovy vykon:

Poskytovani presnych a uzite¢nych informaci
Méi‘eni vykonu:

Informace v bodech nastupu a vystupu
Informovanost personalu, piesnost a zdvorilost
Jasné oznaceni cilovych stanic

Komfort

Cilovy vykon:

Pfijata norma prostiedi
Méieni vykonu:
Prostiedi

Hluk

Teplota

Cistota

Péce o zakaznika -
personal

Cilovy vykon:

Pfijaté normy pfijeti cestujiciho do systému
Méieni vykonu:

Cestujici ptijimani do systému v souladu s normou
Znalosti, presnost a zdvofilost personalu

Vzhled personalu

Péce o zakaznika -
pomoc

Pfijaté normy pomoci personalu

Méi‘eni vykonu:

Ochota a dostupnost personalu

Spravnost a v¢asnost informaci ve stanicich, na zastavkach, ve vozidlech

Méieni primého V)"konu2 (DPM) umoziuji monitorovani a stanoveni cili vykonu vici
definovanym stupnicim a standardim. DPM monitoruji skutecné provadéni sluzby - bud’
prib&zné z provoznich zdznami nebo vyuzitim reprezentativnich vzorkl pozorovani. Méteni
musi byt relevantni a zamétené na hodnoceni vykonu z pozice vnimani cestujiciho (viz tab.3).
Meéteni pfimého vykonu musi odrazet celkové cile organizace na vSech trovnich. Vysledky
1ze vyuzit k motivaci a informovani pracovnikil o zplisobu, jak mohou pfispét ke zlepSenému

vykonu.

Tabulka 3: Priklady vyuziti méfeni piimého vykonu

Kritérium

Vyuziti méi‘eni primého vykonu

Obecné informace

Cilovy vykon: Poskytovani ptfesnych, srozumitelnych a uZziteCnych informaci o
prepravé
Méfeni vykonu: % telefonickych dotazi zodpovézenych v souladu s normou

Doba cesty

Cilovy vykon:

Minimalizovani doby cesty

Méfeni vykonu:

Doba piemisténi ve vztahu k poctim cestujicich:
- celkova primérna doba cesty

2 Direct Performance Measures
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Kritérium Vyuziti méreni primého vykonu

- celkova primérné doba ve vozidle
- doba k nakupu jizdenky

Cilovy vykon:
Maximalizovani arovné spolehlivosti
Dodrzovani jizdniho Méfeni vykonu:
radu Intervaly
- % dodrzenych intervald
- doba, kterou cestujici ¢ekaji v bodech nastupu a vystupu
Vykon v porovnani s jizdnim Fadem
- % cestujicich, ve vztahu k naskoku ¢i zpozdéni spoje (oproti ¢asu uvedeném v
jizdnim fadu)
- % autobusii/vlakt odjizdéjicich vEas
- % autobusii/vlakl odjizd¢jicich dfive/pozdéji
- % cestuyjicich, ktefi dojeli vcas
- % cestujicich, ktefi odjizd¢ji diive/pozdéji
- % spoju, které byly dodrzeny
Doba piepravy, statisticky vaZena podle poctu cestujicich
- delsi doba jizdy
- delsi doba cekani

Pro stanoveni rozsahu souboru pro prizkumy trhu je dilezité spravné zjisténi poctu
cestujicich, vyuzivajicich systém. Pii méfeni poctu, rozdéleni a délky cest cestujicich je nutné
zvolit metody, které jsou efektivni vzhledem k vynalozenym nakladim, a vhodné k tcelu, pro
ktery budou pouzity (pfimé s¢itani, prizkumy na vybraném poctu respondent, odhady).

Metody méteni spokojenosti

Priizkumy spokojenosti zakazniki® (CSS) hodnoti wroveti spokojenosti s
poskytovanou piepravni sluzbou, kterou o¢ekava zdkaznik, vici definované stupnici kvality.

M¢étenim spokojenosti lze provadét srovnani i vici kvalité prepravy, kterou zdkaznik
hleda. Spokojenost cestujiciho se méfi stupnici, na niz cestujici posuzuje miru plnéni jeho
pozadavkl (viz tab. 4).

Tabulka 4: Priklady vyuziti pruzkumi spokojenosti zakaznik

Kritérium Vyuziti pruzkumu spokojenosti zdkazniki

Obecné informace Dostupnost informaci
Piesnost, v€asnost a srozumitelnost informaci

Informace ve stanicich, na zastavkach a ve vozidlech
Informace o cesté Dostupnost informaci
Presnost a uzite¢nost informaci

Sluzby ve stanici/na zastavce

Komfort Prostiedi pro cestovani
Cistota
Prostiedi ve vozidle
Péce o zakaznika - Znalosti personalu
personal Vzhled/Chovani
Dostupnost personalu
Péce o zakaznika - Komunikace se zakazniky
pomoc Ochota personalu

V prvni etapé se identifikuji a hodnoti ta kritéria, kterd se jevi pro cestujiciho jako
nejdulezitejsi. V dalsi etapé se posuzuji dalsi kvalitativni kritéria. Provadéné prizkumy musi
probihat v souladu s béZnou praxi prizkumu trhu, tj. musi se zajistit statisticky vybér ze vSech
uzivateld a ze vSech pocatecnich bodu v siti. Pfi vyhodnoceni prizkumu je pottené zohlednit

® Customer Satisfaction Surveys
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skute¢nost, Ze postoje cestujicich mohou byt ovlivnény externimi faktory, ¢imz miize dojit ke
zkresleni méteni.

ZAVER

Problematika hodnoceni kvality a spolehlivost pfemisténi a dopravnich sluzeb neni

problémem jednoduchym. Zde jsou naznaCeny jenom nékteré piistupy k feseni tohoto
problému. Tato problematika je podrobné¢ fesena na Dopravni fakulté Jana Pernera v ramci
institucionalniho vyzkumu Kvalita dopravnich a piepravnich procest a sluzeb, od roku 2002 v
projektu Interakce dopravnich prostiedkt a dopravni cesty.
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JAKOST A SPOLEHLIVOST
PRODEJNICH A SERVISNICH SLUZEB
VE FIRME OPEL

Ing. Jan Macha¢

Jakost a spolehlivost prodejnich a
servisnich sluzeb Opel

Jan Machac

Aftersales Manager
Praha, 9.2.2004
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Rizeni kvality v siti Opel

+ Kvalita produktu
— Konstrukce, vyroba

— Homologace vozu, pinéni narodnich predpist pro
schvaleni k provozu

— Zpétna vazba z provozu

» Kvalita sluzeb
— Vybér partnert
— Kvalifikacni standardy
— Motivace k nadstandardnim sluzbam

Homologace / Schvaleni k provozu

+ Pred zahajenim dovozu - » Zajisténi dokumentace
?fD C? EU pro M1 1 e )

= omologace ro - . - - .
(shodn:igspeciﬁka?:e) codle  ° Schvéleni prisluSenstvi
cca 70 predpist » Dovoz ojetych vozi

- Kontrola série (USMD) » Konverze pro odpocet

» Brzdy, emise, hluk DPH

» Vydani ZTP - tisk TP + Nova legislativa

— Zaruka, emise,
likvidace autovraki
atd.
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Zpétna vazba z provozu

» Vyrobce vyhodnocuje garancni opravy pomoci
jednotného systému

Dealer uplatni garancni narok ,on line*

— Udaje o voze, vadny dil, kod vady, naklady

— Garanéni naklady na servisovany viiz / trendy/porovnani
zemi

» Tzv. ,svoldvaci akce® pro omezené série
Centralni technické stiedisko u vyrobce (SRN)
— K dispozici dealerdm na tel. kontakt

— Kumulace informaci o atypickych zavadach / opravach
— V pripadé potfeby vyzva k navitévé lokalniho technika

aze atypickych postupl ‘

Rozvoj dealerské sité — vybér partneru

* Rozhodovaci kritéria ( mimo jiné)
— Analyza prodejniho potencialu
— Soucasné obsazeni regionu a vyuZiti potencialu
— Vybér vhodnych nabidek / aktivni vyhledani
+ Atraktivnost a umisténi pozemku
« Kapitalové moznosti / investor
« ZkuSenosti provozovatele
+ Realisticky obchodniplan
. investice musi byt realisticka vzhledemk obchodnimu potencialu®

Zisk — prodej novych a ojetych vozl, prodejservisni éinnosti, prodej
nd. a prisluSenstvi

— Spinéni standardl (v prvni fazi objekt )
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Pozadavky na splnéni provoznich
standardu

+ Definovany ve smlouvé ( manualy)
— Firemni_znaceni

— Prostory

— Informacni systémy

— Personal

— Finance a sdileni dat

— Komunikace znacky

— Kompetence k opravam

— Provozni_postupy

— Zakaznické procesy a programy

Personal / Kompetence k opravam

* Povinna zakladni Skoleni
« Certifikace pracovniki podle absolvovanych Skoleni
« |IBT, CBT, web Skoleni
— Technicka
» Modelové novinky
+ Agegaty
+ Elektronika/ programovani/ diagnostika
— Netechnicka poprodejni
» Poprodejni postupy
« Zpracovani reklamaci
* Prodejn.d.
— Prodejni
« Porovnani s konkurenci

‘Prodejni argumenty ‘
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Provozni postupy/ Zakaznickeé procesy

» Standardni
— Proces dodavky vozu
— Kompletni vysvétleni vSech programi ( Opel
Assistance, financovani atd.)
— Proces piijmu do opravy
— Postupy pro zarucni opravy
— Nabidka nahradniho vozu
— Kontakty se zakaznikem
— Oprava na poprve
— atd.

-

Provozni postupy/ Zakaznické procesy

» Nadstandardni formou motivace, napr.
— pfimy pfilem" do opravy — proces
— Kalkulacni systém cen zaloZeny na jednotnych
Casovych normach

— Vyzvednuti vozu / doprava zakaznika

— Zdarma umyti vozu pfi opravé

— Skoleni nad stanovené minima

— Splnéni ,indexu spokojenosti zdkaznika®

i -
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Hodnoceni spokojenosti zakazniku

+ Kazdy zakaznik obdrzi dva dotazniky
— Cca 3 mésice po koupi — spokojenost s prodejem
— Na konci zarucni doby — spokojenost se servisem
+ Dotazniky jednotné v celé Evropé, srovnani
— Dealefi, regiony, zemé — trendy

— Jsou stanoveny cile pro kazdého dealera —
motivace

» Dealefi hodnoti podobné spolupracis
importérem

-

Zmeny pro rok 2004
( ,, blokova vyjimka“)
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Evropska komise publikovala nové Natizeni o blokové vyjimce
(BER=Block Exemption Regulation)

Prehled novych pravidel

Obecné principy:
% Multi-branding
= Selektivni nebo Exklusivni distribudni sysEmy
% Oddéleni prodeje od servisu
« Pobotky kdekoliv v EU od 2005

Prodejni zvlastnosti: Poprodejni zviastnosti:

% Kvantitativni 3 = Kvalitativni selektivia
kvalitativni selektivita pouze

% Rozmisfovaci klausule | = Definice Origindinich

+ Aktivni prodej nahradnich dils

+ Dostupnost modell « Phistup ke Skoleni 3
naradi

| |
—

Dnes jsou vSechny produkty a sluzby
distribuovany jedinym kandlem, t.j. pfes dealera.

Vyrobce

Sluzby poskytované

zakaznikam

Prodej:
+ Prodejnovych vozil ’

-

.

ey

— program na ojeté

vozy i ~C V-/
Servis -
« Prodejdild a .
prisluSenstvi
Zakaznik
e

.

» Zaruky

« Udrzba a opravy

» Karosarnaa
lakovna Pl

b VW
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V nové BER budou produkty a sluzby distribuovany dvéma
kanaly, nékteré budou poskytovany novymi ucastniky.

vyrobce

Novi UEastnici

- 2 dFiveiZi ASO

Sluzby poskytované BERSISER o

zakaznikum e
dealeri

Sluzby poskytované

zakaznikom

e

Autorizovany ] ) _ ; Distributor:
opravce: [AutonzovanyJ {AutonzovanyH Distributor ] i 3
oy opravce opravce prodej

* udrzba a novych vozu
opravy - 0sob.+CV

* Zaruky * program

+ prodejdilda ojetych vozi
pnslus'enstw « Financovani

« Karosarnaa a Leasing
lakovna

L

WV BUDOUCHU
Kvalitativni selektivita
= Kazdy opravce splujicl kvalitativni kritéria (standardy)
se miZe statautorizovanim opravcem
= moiZe sisdmurdit misto zakladny
= miZe zakladat dal5i pobodky

Mezavisli operatofi
= Plistup k technickym informacim, diagnostickym
pfistrojim, nafadi a Skoleni jim musi bt poskytnut
= 7adna diskriminace ve smyslu pfistupu, ceny a
termind
<. MEkterd omezeni u elektronickich zafizeni

= NYNi

= Vybrana st dealerd
vykonava servis
(limitovani podtu)

= Zadna povinnost dat
nezavizhmoperatordm
pristup k technickym
informacim, naradi ¢i
Ekoleni

-
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V BUDOUCHNU & NN

= Pouze vyrobce aut umistuje

Definice originalnich nahradnich dila zvolnena ariginalni ND' na trh

(samo-cerifikace wirobcem arigindlnich dild)
wwyrobci aut mohou stale poZadovat své MDna
zaruky, senviszdarma a svolavaci akce
= Zadna zména
Soucasna pravidla jsou posilena
<. Zadna omezeni v multi-brandingu

= Volnost autorizovanych opraved nakupovat dily od
ostatnich dodavatell

= Volnost autorizovanych opraved prodavat MD
nezavislym opravcim

Blokova vyjimka v CR

» CR/SR musi nejpozdéji vstupem do EU sladit
predpisy vE. dir. EU 1400/2002

» Tomuv CR odpovida UHOS ¢&. 31/2003
— Plati od 1.7.03
— Prech. obdobi do 10/2004
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Trend

» Distribuce €innosti bez ohledu na hranice

— Vyuziti moderni komunikace

- CAC/TAC

Vyuziti internetu

— Pristup kinformacim bez ohledu na lokalitu

— Snadna aktualizace

— Prodej pres internet

 Prebirani Cinnosti vyrobcem namisto dealerd
— Diagnostika pres satelit nebo internet

— Zména parametrd vozu pres satelit

Dalsi nastup elektroniky pfi sou¢asném zvySovani
spolehlivosti voz(
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