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STRUKTURA PREDNASEK:

1. Produkt jako predmét smény a management kvality
2. Management kvality — historicky vyvoj
3. Proces managementu kvality

4. Rizeni procesdl v podniku a jeho ekonomické souvislosti
v managementu kvality

5. Odvétvové systémy a pristupy managementu kvality
6. ISO 9000:2000 jako systém managementu kvality

7. Metody a techniky pouzivané v managementu kvality
8. Metody méreni spokojenosti zakaznika

9. Model EFQM Excellence, Malcolm Baldridge a metoda Balanced
ScoreCard v managementu kvality

10. Institucionalni ramec managementu kvality

11. Legislativa a hodnoceni kvality produktu

12. Systém ochrany zakaznika a spotrebitele v EU a ve svété
13. Systém ochrany zakaznika a spottebitele v CR




Produkt jako predmeét smény a management kvality

DEFINICE KVALITY
kvalita versus jakost

Platdn — ,poiotes" — stupen znamenitosti, dokonalosti, vytecnosti, excelence
Cicero - res. ,qualis" — ,jakého druhu" — qualitas, qualitat — lat.

CSN EN ISO 9000:2000 “Jakost je definovana jako schopnost
souboru znaki vyrobku nebo procesu pinit pozadavky zakaznikd”,
resp. ....mira (anebo stuperi), s jakou soubor charakteristik spliiuje
pozadavky..."

Feigenbaum - K ... je souhrn viastnosti, v diisledku kterych je
produkt schopny uspokojit potrebu, pro kterou byl vytvoreny

kvalita je pojem spojeny s procesem hodnoceni,

s ocekavanim a potrebami a pozadavky jedné

strany ve vztahu k nabidce druhé strany, resp.
k uréitému objektu hodnoceni

+ SUBJEKTIVITA




PRODUKT

def.: cokoliv, co mdze byt nabizeno na trhu k uspokojeni prani nebo

potreb..."

PSYCHOLOG ON-LINE

+ Peycholozka
Marta Bouckova
vam pomaha a radi

Viozit dotaz

CASOFIS YYDARYA:

O

Hnuti DUHA




Vrstvy produktu
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Druhy a hierarchie potreb a motivace

= Maslow Herzberg

uspokojovatelé

frustratory
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Socialni potreby

Potreby bezpecnosti

Deklarované
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Hodnota pro zakaznika

2 ,Hodnota pro zakaznika je zakaznikem vnimana preference
a hodnoceni téch atributtl produktu, atributid ¢innosti a
disledki vzniklych v procesu jejich vyuziti, které umoziuji
(anebo zabranuji) dosahovat cile a zaméry spojené
s pozadovanou hodnotou." (WOODRUFF, R.B., (1997)

= H = uzitky/naklady

= Kotler: ,pridana hodnota"™ = hodnota produktu + hodnota
sluzby + hodnota personalu + hodnota image/ cena v
penézich + cena ¢asu + cena energie + cena psychiky

= Cas a hodnota

~

transakcni -
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ex-ante: - ex-post Fi dispoziéni
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= Kvalita a positioning —

Quality is the best Recipe =
Dr.Oetker
(2

= Kvalita a klasifikace produktu

= Kvalita a vyrobkova rada
hitp:/ /eshop.vodafone.cz/hs.htm?lang=cs

= Kvalita a znaky kvality

htto://www.expertshop.cz/kompakt/Digitalni-fotoaparat-Canon-
PowerShot-A430




Gutman: ,means-end chain model

—> Komplex hodnot

SOCio-
psychologické

konkrétni — abstraktni — funkcni — — instrumentalni— konecné

http://mizuno.merrell-mizuno.cz/k 22-NEUTRAL-RUNNING/p 187-Wave-Pursuit-2




