Logistika sluzeb:

11. Kvalita poskytovanych
sluzeb

Metodicky koncept k efektivni podpore klicovych odbornych
kompetenci s vyuzitim ciziho jazyka ATCZ62 - CLIL jako vyukova
strategie na vysokeé skole
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Zakaznicky servis

Zakaznicky servis je definovan jako méritko toho, jak dobre funguje
logisticky systém z hlediska vytvareni uzitné hodnoty
prostrednictvim casu a mista se zamérenim na vnéjsi zakazniky.
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Slozky zakaznického servisu:

* predprodejni,
e prodejni,
e poprodejni.
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Kvalita

Kvalita je podstatna uréenost predmétu nebo jevu, ktera je odliSuje od
jinych predmétu nebo jevu, vyjadrujici souhrn vlastnosti, které nelze od
predmetu nebo jevu oddélit.

Kvalita poskytovanych sluzeb

Mira kvality kazdého procesu, prepravu zasilek silnicni nakladni
dopravou nebo prepravu cestujiciho hromadnou osobni dopravou
nevyjimaje, je souhrnem jeho vlastnosti, které se projevuji jeho
funkcnosti v realném case. Mezi tyto vlastnosti patfi spolehlivost,
presnost, flexibilita, bezpecnost, minimalizace vlivu na zivotni
prostredi a jiné.
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Poptavka po doprave je poptavkou odvozenou, vyplyva z poptavky po
vyrobcich, substratech, vyrobcich obecné i specifické spotreby.

Faktory ovlivnujici kvalitu prepravniho procesu je mozné rozdélit na
dvé skupiny:

1. Subjektivni faktory - je mozné ovlivnit,
* 2. Objektivni faktory - jsou neovlivnitelné.
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Metody hodnoceni kvality sluzeb

Hodnocenim poveérena osoba hodnoti dopravce nebo zasilatele z
pohledu miry naplnéni nebo nenaplnéni vlastnich pozadavkl na kvalitu
prepravy zasilky. Duraz je kladen hlavné na dodrzeni sjednané dodaci
lhity, neposkozeni zasilky a jeji obald.

Metody hodnoceni si organizace muze vypracovat sama, muze je zcela
prevzit nebo prevzaté metody upravit na vlastni podminky.
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Metody stanoveni vah kritérii:

a) metoda paroveého porovnani

b) metoda alokace 100 bodu

c) metoda stanoveni preferencniho poradi kritérii

d) Saatyho metoda

e) metoda postupného rozvrhu vah

f.) jiné metody (zejména metody multikriterialni analyzy)
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Metody komplexniho hodnoceni kvality sluzeb (prepravy):

* metody indexni,
 metoda komplexni funkce uzitku,
* metody stanoveni hodnoty (uzitku) alternativ,

e jiné metody (metody multikriterialni analyzy - AHP, WSA, PRIAM,
TOPSIS, ELECTRE).




