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Abstract: This paper focuses on the critical criteria to quality (CTQ) of DHL Express
Slovakia services, which have to improve the quality of DHL services. Based on the primary
research facts about the quality of Domestic service, which customers apperceive, were
assembled. The aim of paper is to propose the practical application of CTQ method in terms
of postal operator DHL Express.
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Uvod

So stiipajiicou vykonnostou podnikov sa Coraz viac uplatiiuje zavadzanie nastrojov
manazmentu kvality do vyrobnych a sluzbu poskytujucich podnikov. Nové teorie a metddy,
sustred’ujuce sa na transformdciu procesov, vznikli v prvom rade pre presné splnenie
zakaznickych poziadaviek.

Takmer pri kazdom vyrobku alebo sluzbe existuyje mnoho potencidlnych
kvalitativnych znakov, ktoré viac ¢i menej ovplyviiuji spokojnost’ zakaznika. Niektoré z nich
mozu formovat’ mienku o podniku, ktord ale neovplyviiuje kvalitu poskytovania sluzby, ¢i
vyrobku. Rozhodujicimi poziadavkami zédkaznika mozno nazvat’ také Specifikacie sluzieb a
vyrobkov, ktorych nesplnenie vedie zakaznika k zmene dodavatel’a, a naopak ich splnenie
vedie k rozhodnutiu zvysit objem obchodovania s podnikom alebo zaplatit’ vysSiu cenu.

Nadviazanie metody Critical to Quality do podniku je vel'mi ddlezit¢ z hladiska
uspokojovania potrieb zdkaznikov a udrzania kroku s konkurenciou.

1. Metdda Critical to Quality

Metoda Critical to Quality (CTQ) predstavuje klacové kritéria kvality. Su to
meratel'né poziadavky na kvalitu vyrobku, sluzby alebo procesu z pohl'adu zdkaznika. VSetky
¢innosti v procese musia reSpektovat’ Standardy, ktoré vychadzaji z CTQ zékaznika. CTQ su
jednoducho tym, o zdkaznik oCakava od produktu, avSak tieto potreby su prevedené do
meratelnych poziadaviek. [1]

Je vel'mi doblezité rozpoznat’ najddlezitejSie poziadavky zakaznikov, tym definovat
charakteristiku produktu a odvodit’ charakteristické znaky produktov aj procesov. Takyto
vyrobok alebo sluzba sa stavaju spdsobilymi pri zvySovani Grovne kvality vo vyrobnych
procesoch. [2]

Metdda CTQ je plne orientovanad na zdkaznika a na jeho poZiadavky, ktoré tvoria
zaklad analyzy procesu a zlepSovania kvality. Z tohto dovodu su prave CTQ tie hodnoty, ¢i
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znaky kvality procesu, ktoré su zakaznikom povaZzované za najvyznamnejsie.
Neodmyslitelnou suc¢ast'ou metddy CTQ je premena vSeobecnych poziadaviek zékaznikov na
Specifické a kvantifikovatel'né, ktoré su 'ahko overite'né v praxi a porovnatel'né s realitou. [1]
CTQ strom

Ako u¢inna pomdcka pre systematické poznavanie poziadaviek zakaznika sa osvedcil
diagram - strom CTQ, ktory je zndzorneny na Obrazku 1.
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Obrazok 1. CTQ strom (Zdroj: [S])

Prednostou nastroja CTQ strom je transformdcia potrieb zdkaznikov do CTQ -
kluacovych kritérii kvality. [3] Inak povedané, je to systematick¢ prevedenie vSeobecne
formulovanej potreby do usporiadanej mnoziny jednozna¢nych znakov. VSeobecné
vyjadrenie potrieb je dolezité, pretoze umoziuje vytvorenie celkovej podstaty o budicom
produkte. Mozno tak vnimat vzajomné proporcie medzi diel¢imi Ciastkami a funkciami
produktu. Nevyhodou je takmer vzdy nemoznost' dostatocne konkrétneho a presného
kvantifikovania jednotlivych dimenzii produktu, ktoré su potrebné k jeho zrealizovaniu.
Postup spociva v rozklade vSeobecného popisu po krokoch, ktoré su pripustnou extrapolaciou
zo zndmej oblasti a neustale zachovavaji vzajomnu suvislost’ vytvorenych vyrokov. Tak sa
podari vymenovat vyznamné vlastnosti pozadovaného produktu. Systémovy pristup je
zarukou, Ze sa na nieo podstatné nezabudne, diel¢ie poziadavky na kazdej urovni rozliSenia
su vyvazené a dosledne sa zachovava pohl'ad zédkaznika. [4]

CTQ strom je nastroj, ktory poméha s prekladom z jazyka zakaznika do biznis jazyka
podniku a vytvara tak kvantifikovateIné poziadavky uzitocné pre produkt alebo sluzbu.
Specifikuje limity alebo prevadzkové normy, ktoré musia byt’ splnené, aby boli zdkaznikove
potreby plne uspokojené. Jednoducho povedané, Siroké poziadavky zdkaznikov meni v I'ahSie
meratel'né poziadavky. Dovody pre vytvorenie CTQ stromu st nasledujuce:

e prevod vSeobecnych potrieb zakaznikov na $pecifické CTQ poziadavky;
e CTQ strom pomaha projektovému timu presunut’ sa z vysokej urovne k detailnejSim

Specifikdciam zdkaznickych poziadaviek;

e zabezpecenie identifikovania vSetkych aspektov potrieb. [5]
Kroky pre vytvorenie CTQ stromu
Jednotlivé kroky pre vytvorenie CTQ stromu su nasledovné:

Krok 1: Identifikacia kIi¢ovych potrieb zakaznika - identifikdcia klacovych
potrieb zakaznikov na vyrobok alebo sluzbu. Va¢sinou je potrebné predlozit tieto potreby v
najSirSom slova zmysle, napriklad: dobry zakaznicky servis. Zodpovedny rieSitel'sky tim
takymto sposobom zabezpecuje, aby mu neunikli ziadne podstatné zakaznicke potreby.

Krok 2: Identifikacia zakaznickych poZziadaviek na prvej trovni - tim ma za tlohu
identifikovat’ poziadavky, ktoré st schopné riesit’ zdsadné potreby zakaznikov.
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Krok 3: Urcenie zakaznickych pozZiadaviek na druhej a tretej trovni - v tomto
kroku sa tim dostane k identifikacii druhej az tretej poziadavky, ktoré d’alej rieSia potrebu
zakaznika, ako bolo uvedené v kroku 2.

Krok 4: Zastavenie procesu tvorby CTQ stromu - po urceni kvantifikovate'nych
poziadaviek sa proces vytvarania CTQ stromu zastavi. Tento krok sa tyka situdcie, kedy tim
dosiahne uroven definicie poziadaviek, ktoré mozno merat. Ak su tieto poziadavky zretel'ne
meratelné, proces zistovania poziadaviek je mozné ukoncit’.

Krok 5: Potvrdenie konefnych ziakaznickych poZiadaviek - je to v podstate
posledny krok, ktory plati pre vSetky poziadavky zakaznika na CTQ strome. Kazda z tychto
poziadaviek by mala byt opdtovne potvrdena zédkaznikmi. [6]

2. Analyza poStového podniku DHL

Postovy podnik DHL zacal svoje podnikanie v roku 1969. Jeho hlavna podnikatel'ska
¢innost’ bola zamerand na poskytovanie a vykon kuriérskej sluzby. Podnik posobi vo viac ako
220 krajinach a teritoriach na celom svete, vd’aka ¢omu je najmedzinarodnejSou spolo¢nostou
na svete. Zamestnava viac ako 325 000 zamestnancov, ktori sa podielaji na poskytovani
rieSeni pre velké mnozstvo logistickych potrieb.

DHL je sucastou poprednej svetovej postovej a logistickej spolo¢nosti Deutsche Post
DHL Group a zahfiia divizie DHL Express, DHL Parcel, DHL eCommerce, DHL Global
Forwarding, DHL Freight a DHL Supply Chain. [7]

DHL Slovakia

DHL ako prvéd medzindrodnd expresnd prepravnd sluzba zacala posobit’ na uzemi
byvalého Ceskoslovenska prostrednictvom spolo¢nosti Cechofracht, a.s. v roku 1986. Dnes
ma DHL na Slovensku pobocky v 6 mestach a obsluhuje viac ako 160 miest po celej krajine.
Viac ako 40-percentny podiel na slovenskom trhu zarucuje DHL veduce postavenie medzi
expresnymi prepravcami. [§]

Skladové plochy DHL Supply Chain zaberaju viac ako 325 500 m?, ¢o je viac ako 46
futbalovych ihrisk. DHL Freight Slovakia denne prepravi priblizne 500 000 kg zasielok. DHL
Express zaznamena v priemere len jednu reklaméciu na 1552 zasielok, pricom priemerny c¢as
vyrieSenia staznosti je jeden deil. Podnik DHL ma na uzemi Slovenska k dispozicii 470
vozidiel, vd’aka Comu maji klienti prakticky neobmedzené moznosti, ¢o sa tyka typu
a vel’kosti prepravovaného tovaru. [9]

Sluzba Domestic patri do platformy pontkanych sluzieb DHL Express Slovakia.
Predstavuje sluzbu vnutroStatnej expresnej prepravy vramci Slovenska s rdéznymi
moznostami dorucovania: od urgentného dorucenia v ten isty deni po garantované dorucenie
casovo kritickych zésielok nasledujiici den, ¢i dorucCenie menej urgentnych zésielok do
urcitého dia. Doba dorucenia zésielok pri jednotlivych sluzbach Domestic je znazornena
v Tabulke 2.

Sluzba Domestic sa rozdel'uje na:

e Same day - vyzdvihnutie adorucenie urgentnych vnutroStatnych zéasielok

v najkratSom moznom termine;

e Time Definite — vnutrostatna preprava zasielok, kde je dorucenie zasielky nasledovny
pracovny dent do 09:00 hod alebo 12:00 hod.;
e Day Definite — vnutrostatna preprava zésielok, kde je dorucenie zésielky v priebehu

urc¢itého poctu dni. [10]
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Tabul’ka 1. Sprievodca domestikovymi sluzbami DHL Express Slovakia, s.r.o.
Same day
Sluzba Dorucenie
Expresna cestna preprava osobnym kuriérom v
najkratSom moznom case

Time Definite
Sluzba Dorucenie

DHL SPRINTLINE

Casovo naro¢né: dorucenie nasledujuci mozny

DHL DOMESTIC EXPRESS 9:00 pracovny deft do 09:00h

Casovo naro¢né: doruéenie nasledujiici mozny
pracovny den do 12:00h

Day Definite
Sluzba Dorucenie
Menej urgentné dorucenie: v priebehu urcitého
poctu dni

DHL DOMESTIC EXPRESS 12:00

DHL DOMESTIC ECONOMY SELECT

Zdroj: [10]

3. Ciel’ a metodika

Ciel'om prispevku je prostrednictvom vysledkov prezentovaného primarneho vyskumu
navrhnut’ praktickt aplikaciu CTQ metddy v podmienkach postového podniku. Za metodu
zberu udajov bolo zvolené elektronické dopytovanie s pouzitim dotaznika. Pre vykonanie
primarneho vyskumu bol vybrany posStovy podnik DHL Express Slovakia, s.r.o., kde bola
spomedzi ponukanych sluzieb vybrana sluzba Domestic. Vysledky vyskumu tvorili podklad
pre zistovanie jednotlivych kl'icovych kritérii kvality (CTQ) sluzby Domestic poskytovanej
DHL Slovakia.

Pre vypocet velkosti vzorky bola stanovena 95%-na spolahlivost’ odhadu, maximalne
pripustné rozpétie chyb + 10% a podiel znaku 0,5. Vzorka bola vypoc€itana pomocou vzorca:

6= prq= 4p*(l-p)
kde:
n — minimdlna vel'kost’ vzorky (minimélny pocet respondentov),
t1-o2 — kritickd hodnota ur¢end z tabuliek na zéklade pozadovanej spol'ahlivosti odhadu,
o? — rozptyl vypoé&itany zo smerodajnej odchylky,
p — variabilnost’ zakladného suboru (podiel znaku),s
A — maximadlne pripustné rozpétie chyb.
Po dosadeni:

=./05=(1-05 = /0,25 =05
o QER
n= 1,5&-23_—5= 96,04 = 37

Tabulka 2. Minimalna velkost’ vzorky
Spol'ahlivost’ odhadu | Minimalne pripustné rozpétie chyb | Podiel znaku | Minimalna velkost’ vzorky
95 % +10 0,5 97
Zdroj: Autor
Miniméalna velkost’ vzorky je 97 respondentov, ¢o vyplyva z Tabulky 2. Z mnozstva
250 dotaznikov, rozposlanych respondentom prostrednictvom socialnej siete, bola ich
navratnost’ v pocte 104 dotaznikov. Tento pocet ziskanych odpovedi bol vhodny pre
spracovanie a vyhodnotenie primdrneho vyskumu, zamerané¢ho na zistovanie kIi¢ovych
kritérii kvality sluzby DHL Domestic. [11]
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4. Interpretacia vysledkov

Hlavny ciel' prispevku spociva v stru¢nej analyze postového podniku DHL, najma
DHL Express Slovakia, anavrhu praktickej aplikacie CTQ metody, vyplyvajiceho z
teoretickych vychodisk. Pre aplikdciu metody CTQ bolo konkrétne vybrané poskytovanie
sluzby DHL Domestic.

Na zéklade neformalneho rozhovoru s 10 zdkaznikmi DHL bola identifikovand ich
vSeobecna potreba vo vdzbe na vyuzivanie sluzieb DHL Express — ,,ZvySenie kvality
poskytovanych sluZzieb Domestic poStovym podnikom DHL.*

Druhym dolezitym krokom pri zistovani kl'aicovych kritérii kvality bolo stanovenie
vSeobecnych zékaznickych poziadaviek (1. troven) sluzby Domestic, ktoré¢ ovplyviiuju jej
kvalitu. Za vSeobecné poziadavky na kvalitu boli zvolené: cena, pristup k zédkaznikovi,
informovanost’ a spolahlivost’.

V dalsej cCasti tvorby CTQ stromu iSlo o Specifikdciu jednotlivych kritérii
a meratel'nych parametrov vo vidzbe na zdkaznicke poziadavky na 1. trovni. Poziadavky prvej
urovne bolo potrebné dalej Specifikovat, aby sme sa dopracovali ku kvantifikovateI'nym
poziadavkdm. Obrazok 2. predstavuje zostaveny CTQ strom pre sluzbu DHL Express
Domestic.

Cena sluzby / | Akceptovatelna zo strany zikaznika |
Cena L combalin | Cena primeran kvalite |
Spésob platby / | Zaujem o platbu kartou u kuriéra a platbu na faknimu |
,f/ Spravanie zamesmanoov/ | Ochotni, tstretovi zamestnanci, prijemné vystupovaie |
/ —_—
/
/ Pristupk
l;‘j zikaznikovi Vybavovanie reklamicii | Maximalne do 30 dni odo dfiz podania reklamacie |
f/ / /
Zﬁenie kvality Kontaktovanie zﬁkaznikov/ | SMS, emailom alebo telefonicky o bliziacom dorudeni |
poskytovanych
sluzieb DOMESTIC
postovym podnikom Prehl'adnost Web stranky | Prehladna, jednoducha, zrozumitelna |
DHL — /
\ Informovanost S B S -
Sledovanie zasielky / Spokojnost’ s funkénostou sluzby
Stav dorufenia / | Zasielka prifla nepodkodend v 100 % stave |
Spolahlivost
Lehota prepravy / | Zastelka bolz doruéeni v stanovenom ¢ase (do 9:00. 12:00 h.) |
Mekkanie kuriéra / | Prijatel'ny £as akania maximalne 5 minat |

Obrazok 2. CTQ strom sluzby Domestic DHL (Zdroj: [11])

Pre potvrdenie kone¢nych meratel'nych poziadaviek kvality poskytovanej sluzby DHL
Express bol zostaveny dotaznik, ktorého vysledky predstavuji spitnu vizbu medzi uréenymi
meratel'nymi kritériami a skutocnostou vo vézbe na poskytovanie sluzby DHL Domestic.

Uvodnou otizkou v dotazniku, ktora rozhodovala o pokradovani vo vypliovani
dotaznika, sa zistovalo, ¢i respondent uz nickedy vyuzil, resp. pravidelne vyuziva sluzby
postového podniku DHL. Vysledky dotaznika ukazali, Ze 104 respondentov ma skdsenosti so
sluzbami DHL ati dotaznik vyplnili. Dalsie otdzky v dotazniku vyplyvali z jednotlivych
stanovenych parametrov kvality sluzby DHL Express.
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Druhd otadzka vyskumu bola zamerana na jeden z najdolezitejSich parametrov kvality
ato cenu. Respondenti vyjadrili svoj nazor v oblasti cien za sluzby poskytované podnikom
DHL a to, ¢i im stanovené ceny vyhovuju a st pre nich prijatelné, alebo ¢i su tieto ceny az
prili§ vysoké a pre nich neprijatelné. Az 93 respondentov povazuje cenu sluzieb DHL za
prijatent a 11 — tim respondentom cena nevyhovuje.

Nasledujiica otazka bola zamerand na zistenie mienky respondentov, ¢i kvalita
poskytovanych sluzieb DHL je priamotimerna cene. Ci je kvalita niZ§ia, primerana alebo
vysoka v porovnani scenou za sluzby poskytované postovym podnikom DHL. Zo 104
respondentov povazuje 74 respondentov cenu sluzieb DHL primerana kvalite. 22
respondentov povazuje cenu Vv porovnani s kvalitou sluzby za vysokd azvy$nych 8
respondentov si mysli, Ze je cena v porovnani s kvalitou poskytovanej sluzby nizka.

Dalsia otazka dotaznika sa zameriavala na zistenie, ¢i respondenti vyuZili moZnost
platby pomocou platobnej karty u kuriéra DHL alebo platbu na faktaru. Z celkového poctu
respondentov vyuzilo platobnt kartu na platbu a bolo spokojnych 43 respondentov. Svoju
nespokojnost’ vyjadrilo 15 respondentov, ktori checeli vyuzit' platobnt kartu na platenie, no
kuriér DHL nebol vybaveny termindlom na platobné karty. Platbu kartou nevyuzilo 46
respondentov, pretoze platili v hotovosti alebo cez internet.

Platbu fakturou za sluzby podniku DHL vyuzilo 20 zo 104 respondentov. VicSia Cast’
respondentov, t.j. 84 uviedlo, ze tito moznost' platby nevyuzili, a ako najcastejsi dovod
nevyuzitia uviedli nutnost’ registracie a len obCasné posielanie zasielok a balikov, kedy im
pride platba v hotovosti alebo platobnou kartou vyhodnejsia.

Nasledujtica otazka bola zamerand na zistenie spravania zamestnancov posStového
podniku DHL Express (kuriéri a pracovnici kontaktného centra). 76 respondentov povazuje
zamestnancov DHL Express za ochotnych, ustretovych a prijemne vystupujucich. Avsak 28
respondentov uviedlo, Ze zamestnanci DHL Express si arogantni a neochotni.

S podavanim reklamacie podniku DHL Express malo skiusenost 8 zo 104
respondentov, z ¢oho 7 respondentom bola reklamécia vybavena najneskér do 30 dni od jej
podania a 1 respondentovi nebola reklamécia vybavena do 30 dni od jej podania.

Dalej sa zistovala skutodnost, ¢ respondentov pred doru¢enim zasielky na adresu
kontaktoval poStovy podnik DHL Express prostrednictvom SMS, emailom alebo telefonicky.
Zo 104 respondentov nebolo 26 respondentov kontaktovanych pred dorucenim zasielky
akymkol'vek spdsobom. Naopak, 78 respondentov bolo pred doruc¢enim zasielky na adresu
kontaktovanych prostrednictvom SMS, emailom alebo telefonicky, z coho az 55 respondentov
uviedlo ako sposob kontaktovania telefonicky.

Vo vizbe na hodnotenie vzhl'adu webovej stranky postového podniku DHL uviedlo 63
respondentov, ze vzhlad webovej stranky je primerany, no bolo by vhodné pridat’ urcité
informécie. Respondentov, ktori povazuji webovu stranku za neprehladni, bolo 18 a plne
spokojnych respondentov so vzhl'adom webovej stranky bolo 23.

Z celkového poctu respondentov vyuzilo 84 respondentov sluzbu sledovania
zasielky pocas prepravy a boli spokojni s jej funkénostou pocas celej doby. Respondentov,
ktori sluzbu sledovania zasielky pocas prepravy vyuzili, avSak neboli spokojni s jej
funkénost'ou (sluzba vypadévala, zasielka sa nedala n4jst’, informécie sa nezmyselne menili)
bolo 14. Len 4 respondenti nemali vobec potrebu vyuzit’ tato sluzbu a 2 respondenti nevyuzili
sluZbu na zaklade nepriradenia sledovacieho ¢isla.

Az 96 zo 104 respondentov uviedlo, Ze nemd negativnu skusenost’ s doruc¢enim
zasielky posStovym podnikom DHL Express. Respondentov, ktorych zésielka prisla
poskodena, bolo 6. Zo vsetkych 104 respondentov sa 2 zasielka stratila pocas prepravy.

Z vysledkov vyskumu vyplynulo, Ze 98 respondentom pri§la zésielka DHL
SPRINTLINE, DHL DOMESTIC EXPRESS 9:00, DHL DOMESTIC EXPRESS 12:00 a
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DHL DOMESTIC ECONOMY SELECT v stanovenom case. Len 6 respondentom prisla
zésielka neskor, nez bol stanoveny cas jej dorucenia.

Spomedzi 104 respondentov bolo 55 kontaktovanych pred doruCenim zasielky
telefonicky kuriérom. Zakaznici DHL st vSak ochotni ¢akat’ priblizne 5 minut’ po stanovenom
case. Do 15 minut od telefonatu dorucil kuriér zésielku 44 z 55 respondentov. Zvysnym 11
respondentom bola zésielka dorucend kuriérom po stanovenom case, ktory uviedol kuriér
v telefonickom rozhovore.

Nasledovna Tabul'ka 3. zobrazuje potreby, klicové kritéria kvality, ich parametre a
zistené skutocnosti, vyplyvajice z dotaznikov, ktoré nam vyplnili respondenti (resp.
zakaznici) poStového podniku DHL Express. Urcité zistené skutocnosti sa plne zhodovali so
stanovenymi parametrami kritérii kvality, ¢o neovplyviuje kvalitu poskytovanej sluzby DHL
Express vnimanou respondentmi. Sivou farbou sii zaznamenané mierne rozdiely (odchylky),
ktoré vnimaju respondenti a ¢iasto¢ne ovplyviiuju ich nazor na kvalitu sluzieb DHL Express.
Tieto hodnoty, vSak nie su eSte rizikové. Cervenou farbou st oznalené zistené skuto&nosti,
ktoré sa vyrazne odliSuju od poziadaviek zakaznikov. Tieto hodnoty st vSak povazované za

kritické. [11]

Tabulka 3. KPucové kritéria kvality (CTQ) sluzby DOMESTIC postového podniku DHL

1. Groven

2. uroven

3. uroven

Zistena skutocnost’

Cena sluzby

Akceptovatel'nd zo strany
zakaznikov

Cena je prijatel'na pre zakaznikov

Pomer ceny ku
kvalite

Cena primerana kvalite

Cena je primerand kvalite

Cena
Sposob platby Zaujem o platbu platobnou
platobnou kartou, | kartou u kuriéra a platbu na
faktarou faktlru zo strany zakaznikov
Ochotni a u§tret9 Vi . Prevladaju ochotni a Gstretovi
2 . zamestnanci, prijemne .
Spravanie . zamestnanci, avak
vystupovanie, ochota 07 oo - 2 o o
zamestnancov I ) ; 28% zakaznikov ma aj opaénil
pomdct’, ak zakaznik ,
; skusenost’
Bty I potrebuje
” é.kr:iiniiovi Vybavovanie Maximalne do 30 dni odo 103 spokojnych zékaznikov
reklamacii dia podania s vynimkou 1 zdkaznika
Krontak’tovame? SMS, emailom alebo
zakaznikov pri . -
" , telefonicky o bliziacom sa
dorucovani <o A
Aot doruceni zasielky
zasielky
Vzhl'ad je primerany, no prijali by
Prehl’'adnost’ web | Je prehl'adna, jednoducha, pridanie urcitych informacii
stranky zrozumitel'na a mierne zjednodusSenie stranky pre
Informovanost’ menej zruénych zdkaznikov
Sledovanie Spokojnost’ s funkénostou
zasielky sluzby
Stav dorucenia Dorucena zasielka prisla
zasielky neposkodena v 100% stave
Lehota prepra Zasielka bola dorucend v Zasielka bola dorucend v
Spolahlivost’ zésielk}? PIAVY 1 stanovenom ase (do 9:00, stanovenom case (do 9:00, 12:00

12:00 hod.)

hod.) s vynimkou 6 zasielok

Meskanie kuriéra

Prijatelny ¢as ¢akania max. 5

minut

u 20% zakaznikov prisiel kuriér po
stanovenom ¢ase, avSak doba
¢akania nebola viac ako 5 min.

Zdroj: [11]
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Na zaklade wvysledkov primarneho vyskumu bolo vypracovanych niekol’ko
odporucani, ktoré by mohli postovému podniku DHL Express pomdct’ pri zlepSovani kvality
poskytovanych sluzieb z hl'adiska ich zdkaznikov.

e Sposob platby platobnou kartou — urcitd cast’ zdkaznikov uprednostiiuje platbu
kuriérovi DHL platobnou kartou. AvSak niektori zédkaznici sa stretli s tym, ze kuriéri nemali
pri sebe platobny termindl, ktory umoziuje platbu kartou, aj ked’ takito moznost’ platby
podnik DHL ponuka. Preto by si mal kuriér postového podniku pred kazdym vyjazdom
skontrolovat’ a zabezpecit’ pritomnost’ platobného termindlu, aby tak prediSiel nespokojnosti
zakaznika. Tento sposob platby je vyhodou nielen pre zakaznikov, ale aj pre kuriérov, aby
nemuseli pri sebe nosit’ vel’ky objem penazi.

e Spravanie zamestnancov — v pripade vyskytu neochotnych a neustretovych
zamestnancov DHL (kuriéri a pracovnici kontaktného centra) by bolo vhodné aplikovanie
metédy mystery shopping/calling v podniku DHL Express, kedy by mystery shopper, v
preklade fiktivny zakaznik, vystupoval ako normalny zakaznik, objednal by si sluzby podniku
DHL a posudzoval by spravanie zamestnancov, ¢i uz pri objednavani sluzby, dodani zasielky
kuriérom alebo pri vybavovani reklamacie.

¢ Kontaktovanie zikaznikov pred dorucenim zasielky - ozndmenie o doruceni
zasielky prostrednictvom SMS, emailu alebo telefonicky m4 mnoho vyhod. Pokial sa
zdkaznik nenachddza v mieste adresy dorucenia, pripadne je odcestovany, moze
prostrednictvom spomenutych sposobov kontaktovania oznadmit’ kuriérovi, ze sa nenachadza
v mieste bydliska a kuriér usetri Cas straveny cestou k adresatovi. Najmé je to vyhoda pre
zakaznika, pretoZze sa moze dohodnut’ s kuriérom na inom mieste odberu zésielky a nemusi
Cakat’ do nasledujuceho dina, kedy by mu mala byt znova dorucend zasielka. Vzhl'adom
k tomu by uréeni zamestnanci postového podniku DHL Express mali dokladne skontrolovat’ v
informacnom systéme posStového podniku DHL, ¢i kazdy adresat zasielky dostal oznamenie
o doruceni zasielky formou SMS alebo emailom. Taktiez by si kuriéri mali pred kazdym
vyjazdom skontrolovat, ¢i su vybaveni mobilnym zariadenim a zoznamom s ¢islami
adresatov, aby dokazali vcas telefonicky kontaktovat’ prislusného adresata zéasielky.

e Sledovanie zasielky - sledovanie zasielky pocas prepravy na zaklade poskytnutého
sledovacieho ¢isla poskytuje takmer kazdy postovy a kuriérsky podnik. V pripade nedostania
sledovacieho cisla by bola vhodnd dokladnd internd kontrola, ¢i kazdy zakaznik po
objednéavke dostal sledovacie Cislo. V pripade, ze sledovacie ¢islo bolo priradené, ale sluzba
nebola plne funkéna a zdkaznici si nemohli pozriet pohyb zasielky, by bolo vhodné, aby
vybrani zamestnanci DHL Express pravidelne kontrolovali funk¢nost’ tejto sluzby, aby sa
zabezpecilo jej plynulé fungovanie a vyuzivanie v prospech zékaznikov.

e Stav dorucenia zasielky — jednym z najdolezitejSich kritérii pri dorucovani zasielky
je stav zasielky. V niektorych pripadoch zakaznici dostali poSkodené zésielky, pripadne sa
zasielky stratili. Preto by si kuriéri, ale aj vSetci zamestnanci poStového podniku DHL
Express, mali davat’ pozor pri manipulacii a distribtcii zasielky. Vozidla kuriérov by mali byt
vybavené stabilnymi regalmi, ktoré zabezpecia bezpecnu prepravu zdsielok bez ich
poskodenia. V pripade straty zasielky by bolo vhodné vyuzivat’ systém, do ktorého by kazdy
zamestnanec zaznamendval Gdaje ohl'adom zasielky, s ktorou priSiel do kontaktu (napr. cas,
vozidlo a miesto uloZenia zésielky a pod.) pri manipulacii so zasielkou v skladoch, pri
vykladkach a nakladkach a preprave, aby sa tak predislo k strate zésielky.

e Lehota prepravy zasielky - dodrziavanie stanoveného Casu prepravy zasielky podla
typu sluzby je rozhodujucim kritériom pre zékaznika pri vybere prepravnej kuriérskej
spolo¢nosti. Pri nedodrzani lehoty dorucenia zésielky zo strany DHL Express existuje riziko
prechodu zakaznika k inej kuriérskej a prepravnej spolocnosti. V takom pripade by bolo
vhodné preplanovanie dennej trasy, pripadne zamestnat novych, spolahlivych kuriérov,
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vyuzivat' optimalizacné alebo simulacné metddy, aby bola zabezpeCena efektivna, presna
a spolahliva preprava zésielky. [11]
Zaver

Metoda CTQ je orientovana na zakaznika a na jeho poziadavky, ktoré tvoria zaklad
analyzy procesu a zlepSovania kvality sluzieb. Z tohto dovodu st prave klacové kritéria
kvality tie hodnoty, ¢i znaky kvality procesu, ktoré su zdkaznikom povazované za
najvyznamnejsie.

Cielom prispevku bolo priblizit problematiku diagnostickej metody Critical To
Quality (CTQ) a jej prakticka aplikacia na vybrany poStovy podnik — DHL Express Slovakia.
Prakticka aplikacia pozostavala z tvorby CTQ stromu, a na zdklade vysledkov primarneho
vyskumu smerovala k ndvrhom pre zlepSenie kvality sluzieb DHL Express.

Pri postupe vytvarania CTQ stromu boli jednotlivé ,,vetvy* nepretrzite kontrolované
pomocou spitnej vizby zdkaznikov, aby sa predislo tniku dolezitych informacii. Na zéklade
meratelnych parametrov z CTQ stromu bol vytvoreny dotaznik.

MerateI'né kritéria CTQ stromu boli porovnané so skutocnost’ou, aby sa zistilo, kde je
nutné uskuto¢nit’ zlepSenie alebo zmeny. Na ziklade tohto porovnania vzniklo niekolko
nedostatkov v kvalite poskytovanych sluzieb postového podniku DHL Express. Prispevok
obsahuje niekol’ko navrhov na zlepSenie kvality sluzieb.

Implementaciou navrhovanych rieSeni by sa zlepSila kvalita poskytovanej sluzby
Domestic, ¢im by sa zvySila aj spokojnost’ zdkaznikov. Otazkou je, ¢i by navrhy prijal aj
postovy podnik DHL Express Slovakia.
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