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�� 1. Produkt jako p1. Produkt jako přředmedměět smt směěny a management kvality ny a management kvality 
�� 2. Management kvality 2. Management kvality –– historický vývoj historický vývoj 
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vv managementu kvality managementu kvality 
�� 5. Odv5. Odvěětvovtvovéé systsystéémy a pmy a přříístupy managementu kvality stupy managementu kvality 
�� 6. ISO 9000:2000 jako syst6. ISO 9000:2000 jako systéém managementu kvalitym managementu kvality
�� 7. Metody a techniky pou7. Metody a techniky použžíívanvanéé vv managementu kvality managementu kvality 
�� 8. Metody m8. Metody měřěřeneníí spokojenosti zspokojenosti záákaznkaznííka ka 
�� 9. Model EFQM Excellence, 9. Model EFQM Excellence, MalcolmMalcolm BaldridgeBaldridge a metoda a metoda BalancedBalanced

ScoreCardScoreCard vv managementu kvality managementu kvality 
�� 10. Institucion10. Institucionáálnlníí rráámec managementu kvality mec managementu kvality 
�� 11. Legislativa a hodnocen11. Legislativa a hodnoceníí kvality produktu kvality produktu 
�� 12. Syst12. Systéém ochrany zm ochrany záákaznkaznííka a spotka a spotřřebitele vebitele v EU a ve svEU a ve svěěttěě
�� 13. Syst13. Systéém ochrany zm ochrany záákaznkaznííka a spotka a spotřřebitele vebitele v ČČRR



Produkt jako pProdukt jako přředmedměět smt směěny a management kvalityny a management kvality

�� DEFINICE KVALITYDEFINICE KVALITY
kvalita versus jakostkvalita versus jakost

�� PlatPlatóón n –– „„poiotespoiotes““ –– stupestupeňň znamenitosti, dokonalosti, výteznamenitosti, dokonalosti, výteččnosti, excelencenosti, excelence
�� Cicero Cicero –– řřeses. . „„qualisqualis““ –– „„jakjakéého druhuho druhu““ –– qualitasqualitas, , qualitatqualitat –– lat.lat.
�� ČČSN EN ISO 9000:2000 SN EN ISO 9000:2000 ““Jakost je definovJakost je definováána jako schopnost na jako schopnost 

souboru znaksouboru znakůů výrobku nebo procesvýrobku nebo procesu plnit pou plnit požžadavky zadavky záákaznkaznííkkůů””, , 
resp. resp. …….m.mííra (anebo stupera (anebo stupeňň), s), s jakou soubor charakteristik spljakou soubor charakteristik splňňuje uje 
popožžadavkyadavky…“…“

�� FeigenbaumFeigenbaum -- K K …… je souhrn vlastnostje souhrn vlastnostíí, v, v ddůůsledku kterých je sledku kterých je 
produkt schopný uspokojit potprodukt schopný uspokojit potřřebu, pro kterou byl vytvoebu, pro kterou byl vytvořřenýený

kvalita je pojem spojený skvalita je pojem spojený s procesem procesem hodnocenhodnoceníí, , 
ss ooččekekáávváánníím a potm a potřřebami a poebami a požžadavkyadavky jednjednéé
strany ve vztahu kstrany ve vztahu k nabnabíídce druhdce druhéé strany, resp. strany, resp. 
kk ururččititéému objektu hodnocenmu objektu hodnoceníí
+ SUBJEKTIVITA+ SUBJEKTIVITA



PRODUKTPRODUKT

defdef.: .: cokoliv, co mcokoliv, co můžůže být nabe být nabíízeno na trhu kzeno na trhu k uspokojenuspokojeníí ppřřáánníí nebo nebo 

potpotřřebeb…“…“



Vrstvy produktuVrstvy produktu
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Druhy a hierarchie potDruhy a hierarchie potřřeb a motivaceeb a motivace

�� MaslowMaslow HerzbergHerzberg

Fyziologické potřeby

Potřeby bezpečnosti

Sociální potřeby

Potřeby ocenění

Potřeby seberealizace

uspokojovatelé

frustrátory

Deklarované
Nevyslovené
Neuvědomělé



Hodnota pro zHodnota pro záákaznkaznííkaka

�� „„Hodnota pro zHodnota pro záákaznkaznííka je zka je záákaznkaznííkem vnkem vníímanmanáá preference preference 
a hodnocena hodnoceníí ttěěch atributch atributůů produktu, atributproduktu, atributůů ččinnosti a innosti a 
ddůůsledksledkůů vzniklých vvzniklých v procesu jejich vyuprocesu jejich využžititíí, kter, kteréé umoumožňžňujujíí
(anebo zabra(anebo zabraňňujujíí) dosahovat c) dosahovat cííle a zle a záámměěry spojenry spojenéé
ss popožžadovanou hodnotou.adovanou hodnotou.““ ((WOODRUFF, R.B.,  (1997)WOODRUFF, R.B.,  (1997)

�� H = uH = užžitky/nitky/náákladyklady
�� KotlerKotler: : „„ppřřidanidanáá hodnotahodnota““ = hodnota produktu + hodnota = hodnota produktu + hodnota 

sluslužžby + hodnota personby + hodnota personáálu + hodnota lu + hodnota imageimage/ cena v / cena v 
penpeněězzíích + cena ch + cena ččasu + cena energie + cena psychikyasu + cena energie + cena psychiky

�� ČČas a hodnotaas a hodnota
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před 
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transakční -
v čase 
nákupu 

ex-post 
-
ponákupní

- při 
používání

dispoziční

-po použití

(odvozená)



�� Kvalita a Kvalita a positioningpositioning

�� Kvalita a klasifikace produktuKvalita a klasifikace produktu

�� Kvalita a výrobkovKvalita a výrobkováá řřada    ada    
http://eshop.vodafone.cz/hs.htm?lang=cshttp://eshop.vodafone.cz/hs.htm?lang=cs

�� Kvalita a znaky kvalityKvalita a znaky kvality
http://www.expertshop.cz/kompakt/Digitalnihttp://www.expertshop.cz/kompakt/Digitalni--fotoaparatfotoaparat--CanonCanon--

PowerShotPowerShot--A430A430



GutmanGutman:   :   „„meansmeans--endend chainchain modelmodel““

Atributy produkut/
znaky kvality

Komponenty užitků Komplex hodnot

konkrétní abstraktní funkční socio-
psychologické

instrumentální konečné

http://mizuno.merrell-mizuno.cz/k_22-NEUTRAL-RUNNING/p_187-Wave-Pursuit-2


