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Abstract

To ensure that internal IT services will support business and contribute to its objectives, it is nec-
essary to know who is actually a customer of this service, to find out what his interests are and to
ensure that the value that is required is delivered through service system in requested quality. The
paper gives an insight on a service from the customer point of view. It includes essential areas re-
lated to the customer, which are perceived value and quality of services and also methods that
should be included in the management process. The results are the partial recommendations and
IT service quality model. The resource is literature research of de facto standards for IT manage-
ment like ITIL, COBIT and MBI and monographs dealing with the quality of service.
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»  Uvod

DuleZitost orientace na zdkaznika pro fizeni sluZeb je vSeobecné zndmym jevem. Je jednim
ze zdkladnich principi komplexniho fizeni sluzeb (TQM) a ve velké mife se objevuje také v ITIL.
Vyznam tématu doklddd i pravidelné rostouci kfivka citovanosti tématu ve védeckych pramenech.

Rozlisovani perspektiv obecné pfindsi nové ndhledy na existujici problém. Pohled na IT
sluzbu ptes jejtho zdkaznika umozni manazertim podnikové informatiky porozumeét tomu, co
a proc je tfeba zdkaznikovi dodédvat. M€l by objasnit i to, jak zméfit IT sluZbu navrZenou na miru
potfebdm a o¢ekdvdnim internimu nebo externimu zdkaznikovi.

Jelikoz je cilem podniku (ISACA, 2012), a tedy i podnikové informatiky, uspokojovat z4jmy
zainteresovanych stran, mohla by IT sluzba, kterd je navrZenda prdvé s ohledem na zainteresované
strany interniho IT, s respektovdnim jejich subjektivniho pohledu, byt velmi efektivni.

,Zakaznici nekupuji sluzby, ale naplnéni jejich jednotlivych potfeb.” (Taylor a kol., 2007b)

K zajisténi takové efektivity je nutné poznat, kdo by mohl tézit z pfinost sluzby, co je jeho
z4djmem a jakou roli na strané zdkaznika zastdvad. Hodnota, kterd bude takto zjisténa, musi byt do-

déna v pozadované kvalité. ,To, co si ceni zdkaznici, se ¢asto li${ od toho, co IT véfi, Ze dodava.”
(Taylor a kol., 2007b).
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Porozumeéni sluzeb ze strany zdkaznika

9000 by mélo umoznit manaZerim podnikové in-
8000 formatiky, aby byly
866 ¢ naplnény potfeby zdkaznika,
¢ naplnéna ocekdvani zdkaznika,

N ~Nm

Lo B |

oo o

~N NN

e zajisténa vyssi kvalita sluzby.

6000 « vytvofena hodnota z pohledu zdkaznika,
5000
4000

3000 A Zameteni clanku
2000

Predmétem zdjmu je aplikace principt
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Obr. 1 pocet citaci ve vztahu k zdkaznické nebo platformni sluzby budou brédny v ivahu
perspektivé jako komponenty téchto sluzeb. Zdkaznik ta-

kové sluzby neni schopen odlisit, ani k nim

Zdroj: Web of Science vztdhnout svd ocekdvani. Po pfecteni ¢lanku

by mélo byt jasné, co zdkaznickd perspektiva

predstavuje, jaké ma misto v fizeni IT, které
¢asti rdmct pro fizeni informatiky jsou pro fizeni z této perspektivy nejpiinosnéjsi a jaké me-
tody je vhodné zahrnout na drovni fizeni celé podnikové informatiky a které na trovni fizeni IT
sluzeb.

A Zdkaznickd perspektiva sluzZeb

Pojem zdkaznickd perspektiva se objevuje v literatufe (Gronroos a Ravald, 2011; Qiu, 2013;
El-Bayoumi, 2012) v souvislosti s kvalitou sluZeb a tvorbou pfidané hodnoty sluzby pro zdkaznika.
Z&dny ze ¢lanki tykajici se zdkaznické perspektivy neusiluje o jeji definici. Nejkonkrétnéjsi vy-
mezeni pouzili autoti (Praeg a Spath, 2010) pti rozdéleni perspektiv kvality IT sluZeb, kde pouz-
ili ¢lenéni orientované na produkt a na zdkaznika.

Produktovou stranu pohledu zalozili autofi na normdach ISO 8402 a ISO 9001, které se podle
nich zaméfuji na tvrdd fakta a objektivni kritéria produktd a sluzeb. Z pohledu fizeni IT sluzeb se
jednd bezpochyby o ¢asto zmiriované (ITIL, MBI) technické parametry sluzeb jako dostupnost
v ¢ase a misté, pfipadné doby odezvy systému.

Z pohledu zdkaznika hraje oproti tomu podstatnou roli vnimdani sluzeb, které se zakldd4 na
jeho subjektivnim pfistupu. Zdkaznikem hodnocené kvalita a pfidand hodnota sluzeb zavisi na
jeho individudlné vnimanych hodnotach a postojich.

Zdakaznickou perspektivu neni mozné zplostit jen na ndvrh uzivatelského rozhrani, praci
s uzivateli a uzivatelskou privétivost sluzby (Vorisek a Pour, 2012).

A IT sluzba

Definice IT sluzby uvedend v ITIL a Vorisek (2008) nejlépe ilustruje sluzbu v kontextu pod-
nikové informatiky.

,Sluzba nabizend poskytovatelem sluzeb IT. Sluzba IT je vytvofena kombinaci informa¢ni
technologie, persondlu a procesti. Sluzba IT je pouZzivand pfimo zdkazniky a bezprostiedné pod-
poruje podnikové procesy jednoho nebo vice zdkaznika. Jeji cile by mély byt definovany ve
smlouvé o trovni sluzeb.“ (Taylor a kol., 2007a)
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,ICT sluzba jsou koherentni aktivity a/nebo informace doddvané poskytovatelem ICT sluzby
prijemci sluzby. ICT sluzba je vytvafena ICT procesy, které pti svém prabéhu konzumuji ICT zdroje
(hardware, software, data, lidé). Sluzba se realizuje na zdkladé dohodnutych obchodnich a tech-
nickych podminek® (Votisek a kol., 2008)

V souvislosti se zdkaznickou perspektivou se hodi zminit, Ze IT sluzby nejsou vS§emi profe-
siondly chdpdny shodné. Autofti jako Christian Grénroos (2000) podotykaji, Ze IT sluzba neni za-
loZend jen na uzivani informacnich technologii. Rozlisuje mezi ,hi-tech” sluzbami, které jsou
piimo zaloZené na uziti IT artefaktli (typicky SaaS), a ,,hi-touch®, kde vyznamnou roli hraje per-
sondl, naptiklad help desk, ziskdni nebo vyvoj software.

Pro tcely tohoto ¢ldnku budeme za IT sluZbu povazZovat jednoduse takovou sluzbu, kterou
provadi IT poskytovatel (oddéleni nebo dodavatel) na podporu byznysu.

Uvazujme zjednodus$eny modelovy piiklad sluzby pro tento ¢lanek. Interni IT tGtvar bude
provozovat sluzbu elektronického obchodu (eshop). Jednd se o typickou IT sluzbu, kde vyznam-
nou roli hraji informaéni technologie a kde pravé ony jsou styé¢nym bodem se zdkaznikem.

Sluzba eshopu je zdkaznikem konzumovdna v baliku dalsich sluZeb. Hlavnim cilem konco-
vého zdkaznika je pouzivat zbozi, které odpovidd jeho zdméru. Eshop hraje facilita¢ni (usnadiu-
jici) roli a je prostfedkem toho, jak zboZi ziskat. Vedle néj jsou jddrem sluzby ¢asti finanéniho
systému, ktery umozni platbu, a logisticky systém, ktery zbozi k zdkaznikovi expeduje. Kromé
toho jsou s eshopem nabizeny také podpurné sluzby jako helpdesk nebo sluzby, které jsou nez-
bytné pro jeho fungovdni jako platformni a infrastrukturni sluzby nebo funkce.

Modelovy priklad vzbuzuje pfinejmensim dvé otdzky. Je zdkaznikem modelového piipadu
jen spottebitel hledajici zboZi? Jakou hodnotu mu nabizi IT sluzba?

A 1. Porozumeéni zdakaznikum IT sluZeb

,Pro dosazeni hlubokého porozumeéni potfebdm zdkaznika - ve smyslu toho, co jsou tyto po-
tfeby, kdy a pro¢ se vyskytuji - je také tfeba jasné porozumeét tomu, kdo presné je existujici nebo
potencidlni zdkaznik poskytovatele sluzeb.” (Cartlidge a kol., 2009)

Prvnim bodem pro zlep$eni fizeni IT sluzZeb je rozpoznani zainteresovanych stran, které by
mohly byt zdkaznikem IT sluzby. Nejjednodus$si pohled na sluzbu v nasem modelovém piipadé
predstavuje ilustrace 2. Zdkaznikem je zde zdjemce o nabizené zbozi. Zdkaznik pfichdzi do styku
s podnikem jen skrze urcitd rozhrani. Sluzba je jednim z nich. V pfipadé eshopu vniméa obchodni
podnik jen skrze webovou strdnku s produkty. Sluzba podnik u zdkaznika reprezentuje.

Podnik

Podrik

Obchod
Interni zakaznik

Nakupujici A Nakupujici
== — | * Koncovy zakaznik
> Zakaznik podniku @ vy
/ IT

Obr. 2 zdkaznik podniku Obr. 3 zdkaznici eshopu

Zdroj: autor Zdroj: autor

U sluzeb jako je eshop ovsem mtiZeme rozlisit i dal$tho zdkaznika s jinymi zdjmy. Sluzbu
na IT podporu byznys procest si typicky objednavé interni zdkaznik. Cilem této sluzby mtiZe byt
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obslouzeni externiho ¢i koncového zdkaznika.
Hodnotu pro koncového zdkaznika vytvari spo-
le¢né IT spolu s internim zdkaznikem.

Vzniknout mutiZe i dalsi pfipad, kdy zastou-
pené strany zistavaji stejné. Posouvaji se jen hra-
nice podniku. IT poskytovatel, ,,interni“ zdkaznik
Eshop a koncovy zdkaznik jsou sou¢ésti jiného subjektu.

\ Tento piipad je typicky pro podniky, ve kterych
je IT podpora procest predmétem podnikdni
IT Nakupujici (ozna¢me jej jednoduse jako IT firmu).

Koncovy zakaznik Porovndnim IT firmy a interniho poskyto-
Obr. 4 zdkaznici IT firma vatele IT sluzeb zjistime odli$nosti v cilech. IT

firma usiluje o to optimalizovat nabizené sluzby
Zdroj: autor tak, aby vyhovovaly maximdlnimu poctu zédka-

znikl pii dodrZeni urcité hladiny ndkladt. Cile in-
terntho producenta se zaméfuji spiSe na optimalizaci sluZeb ve vztahu ke konkrétni ptidané
hodnoté byznysu a odstranéni bariér pfi minimdlnich dodate¢nych ndkladech (Taylor a kol.,
2007b).

Pro naplnéni svych cil vyuzivd IT sluzbu jak interni, tak koncovy zdkaznik. Uzivatelem IT
sluZeb je ten, kdo pfichdzi do kontaktu s rozhranim sluzby. Rozhrani sluzby definuje ITIL jako
technologie a persondl, ktery pfimo obsluhuje zdkaznika. V modelovém pfikladu je uZivatelem
ten, kdo vybird a objednava zbozi ptes eshop, ale také persondl interniho zdkaznika, ktefi vkladaji
nové nabizené produkty a aktualizuji stdvajici informace.

Paodnik
Obchod
> Interni z&kaznik

» 1.1 Protichiidné zdjmy zdkaznika a poskytovatele IT sluzby

Predstavy o hodnoté IT sluzby se budou lisit jak u internich a koncovych zdkaznika, tak
u poskytovatele. Kazdy z nich, spolu s dal$imi zdstupci podnikovych ttvart a jejich agentd, tvoii
zainteresované strany (stakeholders).

Na strané zdkaznika to jsou minimdlné:

e vlastnici byznys procest (interni zdkaznici),
e uzivatelé IT sluzby (koncovi zdkaznici),

e investofi IT sluzby;

na strané poskytovatele sluzby:

e vedouci informatiky (CIO),

e vlastnici IT sluzby

e persondl IT sluzby (kontaktni a podptrny).

Manazer odpovédny za strategické pldnovani a zlepSovéni IT sluzZeb by mél mit jasnou pfed-
stavu o tom, jaké zainteresované strany do jakych aktivit zahrnout. Bardhan a kolektiv (2010) rozd-
élili zainteresované strany v $ir§im kontextu. Hlediskem pro né byly technické inovace. Na jedné
strané pohledu jsou producenti inovaci, na druhé strané pfijemci inovaci. Interni poskytovatel IT
sluZzeb mizZe predstavovat jak roli producenta inovaci, tak roli pfijemce. Poskytovatel IT sluzeb
(Taylor a kol., 2007b) je inovatorem pro své zdkazniky. Inovace ale musi néjakym zptisobem ovliv-
novat i jej.

Zainteresovand strana podle (Bardhan a kol., 2010) ,,vyvoldvd zménu [produktu nebo sluzby]
prostiednictvim vlastni akci agenta s technologii, nebo je ovlivnén technologickou inovaci souvi-
sejici se zménou produktu ¢i sluzby kvtli jinému agentu zainteresované strany.“

Poskytovatelé inovaci mohou byt konzulta¢ni spole¢nosti, stat, vyzkumné instituce nebo
prdveé interni IT. Jejich cilem je ndvratnost investic novych technologii, ndplni vyvoj intelektudlniho
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vlastnictvi produktti a sluzZeb. Jsou to ti, ktefi z pohledu inovace vytvafi hodnotu.

Pfijemci inovaci maji protichtdny zdjem. Jejich cilem je minimalizace ndkladd na inovace
a maximalizace zisku z jejich uZiti. Jsou konzumenty hodnoty inovace. Do této skupiny se fadi za-
kaznici internich IT sluzeb.

Obchod odstranéni bariér ve vykonu

Interni zakaznik

Nakupuijici
Koncovy zakaznik

Obr. 5 cile zdkaznikii

Zdroj: autor

Jak zvolit metodu pro vypotfddani se s odli$nymi z4jmy? Nejprve je tfeba identifikovat presné,
kdo je zdkaznik, kdo producent inovace a jaké dal$i zainteresované strany se v okoli IT sluzeb vy-
skytuji. Napomoci k tomu muZe vySe uvedend kategorizace. Zdsadni je zvolit néjakou mékkou
systémovou metodu, kterd pomitiZe sestavit tipIny obraz vseho, co md na pldnovanou IT sluzbu vliv.

Druhym krokem je rozlisit, které strany zahrnout do budoucich tivah. Re$eni pres jistou va-
riantu bostonské matice ptindsi TOGAF (The Open Group, 2009). Matice obsahuje ¢tyfi kvadranty
rozdélené podle dvou os, a sice sily vlivu a miry zdjmu.

Tabulka 1: Matice zainteresovanych stran

Vysokd mira vlivu UdrZzet spokojené Kli¢ovi hraci

Nizkda mira vlivu Minimdlni Gsili Udrzet informované

Nizkd mira zdjmu Vysokda mira zdjmu

Zdroj: The Open Group, 2009

Nejvétsi pozornost by mél manazer IT sluZby vénovat strandm v pravém hornim kvadrantu.
Spojuje je jednak vysokd mira zdjmu a jednak vysoky vliv na budouci fe$eni. Vlivné strany s niz-
kou mirou zdjmu by mély podle TOGAF byt udrZzovany spokojené. Strany s vysokym zdjmem a niz-
kym vlivem, musi ztistat informované o procesu tvorby a zmén sluzby, aby mohly pfipadné prispét
k novému feseni.

V pripadé IT sluzby by matice mohla vypadat naptiklad tak, jak je uvedena v tabulce 2. Cim
konkrétnéji manaZer zainteresované strany u své sluzby specifikuje, tim sndze by se dalo uvazo-
vat o formé jejich zapojeni.

Tabulka 2: Priklad matice zainteresovanych stran pro IT sluzbu

Vysokd mira vlivu

investofi IT sluzby,
vedouci informatiky

vlastnici IT sluzby,
vlastnici byznys procesti

Nizka mira vlivu

uZivatelé IT sluzby,
persondl IT sluzby

Nizkd mira zdjmu

Vysokd mira zdjmu

Zdroj: autor, upraveno z TOGAF
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A 2. Modelovani hodnoty IT sluzby

Nektefi autofi podotykaji, Ze existuji dva typy pohledu na to, co je hodnotou IT sluzby pro
zdkaznika (Ma, 2013):
* zda a do jaké miry jsou naplnény jeho pozadavky,
* jakou cenu je zdkaznik ochoten za sluzbu zaplatit.

V piipadé IT sluzeb se pozadavky zdkaznikd obecné tykaji pfekondni bariér ve vykonu, ktery
byznys usiluje dosdhnout (Taylor a kol., 2007b). Pfikladem mtiZe byt zvyseni zisku z prodeji pro
byznys nebo okamzité doddni zboZi s o¢ekdvanymi vlastnostmi. V pripadé interniho zdkaznika lze
mluvit o sméfovani k zvys$eni kvality vystupti byznys procesu pfi minimdlnich dodate¢nych né-
kladech.

Podle autort ITIL (Taylor a kol., 2007b) je tfeba opatrny pfistup a vypotfddéni se s neurcitosti
v hodnoté, kterou vztah se zdkaznikem pfindsi. Neurcitost vyplyvd jednak ze subjektivniho po-
hledu na hodnotu konkrétni IT sluzby a jednak ze Sumu vznikajicich pfi specifikaci indikatorti,

které hodnoty pfinesou.

Tabulka 3: Heskettiiv fetézec ziskovosti

Persondl IT sluzby: Koncovy zdkaznik: Interni zdkaznik:
kvalitnf vykon IT sluzby hodnota pro zdkaznika riist zisku
A A A

spokojenost a loajalita persondlu vnimané vysledky IT sluzby spokojenost a loajalita
IT sluzby + kvalita procesu poskytovani koncového zdkaznika

& %

kvalita IT zdroju cena IT sluzby
+ ndaklady za pfistup ke sluzbé

Zdroj: autor, upraveno z Walker, 2006

O systematizaci vztahti mezi zdkaznikem sluzby a poskytovatelem pfi tvorbé hodnoty se
pokousi Hesketttiv fetéz ziskovosti sluzby. (Walker a kol., 2006) Koncept navazuje interakci se z4-
kaznikem na ziskovost podniku.

Retézec se sklad4 ze tfech ¢asti. Upravime jej nyni na kontext interni IT sluZby. Prvni ¢4st se tykd
persondlu IT sluzby. Je funkci schopnosti jednotlivych pracovniki a kvality IT zdroji souhrnné,
jejich aktudlni spokojenosti a loajality a vede k urcitému vystupu. Ten slouzi k tsudku zdkaznika
o pridané hodnoté. Usudek se opird o vystup z prvni ¢asti, ale je zkreslen jednak subjektivnim
vnimdnim pfidané hodnoty, a jednak subjektivné vnimanou kvalitou procesu poskytovani IT
sluzby. Takto vnimana hodnota se pomérné snizi o ndklady spojené s piijmem sluzby, které tvori
cena a naklady pristupu ke sluzbé.

Tteti ¢ast, na kterou se Heskett zamétuje, vede podle Walkera (2006) k zdkaznické spoko-
jenosti, kterd prvni fadé zapticinuje zdkaznickou loajalitu a koneéné také ziskovost. V ptipadé in-
terniho poskytovatele musi byt tfeti ¢dst ponékud upravena. Rozhodné neplati, Ze vSichni
poskytovatelé internich IT sluzby kalkuluji a jsou posuzovéni z hlediska vlastni ziskovosti. Ob-
vykla forma posuzovani vykonu internich poskytovatelt IT sluZeb je mira naplnéni stanovenych

cila IT potazmo podnikové strategie.
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Pokud cely fetézec upravime na prostiedi IT firmy, bude tfeba pfidat dalsi pole s internim
zdkaznikem piijemce sluzby.

Tabulka 3: Heskettiiv retézec ziskovosti u IT firmy

Personal IT sluzby:

kvalitni vykon IT sluzby

A

spokojenost a loajalita
persondlu IT sluzby

&

kvalita IT zdrojt

Koncovy zakaznik:

hodnota pro zdkaznika

A

vnimané vysledky IT
sluzby
+ vnimand kvalita pro-
cesu poskytovani

%

cena IT sluzby

Interni zakaznik

za ptijemce sluzby:
riist zisku
prijemce sluzby

A

spokojenost a loajalita
koncového zdkaznika

Interni zakaznik
za IT firmu:

rust zisku
IT firmy
A
spokojenost a loajalita

internfho zdkaznika za
prijemce sluzby

+ naklady za pfistup
ke sluzbé

Zdroj: autor, upraveno z Walker, 2006

Co je na Heskettové fetézci zajimavé, je dliraz na subjektivni vnimdni, a to jak pro posuzo-
vani kvality, tak hodnoty. Vnimani hodnoty koncovym zdkaznikem se podle Walkera (2006) skldda
ze tech slozek: vysledky produkce a vysledky pfijimané zdkaznikem v zdvislosti na ndkladech
s tim spojenych. Hodnota sluzby pro zdkaznika je ztiZena jen na jeho vnimdni takto subjektivni
hodnoty. Fakt potvrzuji také autofi ITIL:

,Definice a rozliseni hodnoty je v mysli zdkaznik(.” (Taylor a kol., 2007b)

Vnimand hodnota mtiZe tak byt nakonec nizsi, ale i vy$si neZ hodnota, kterou zdkaznik pti-
vodné zamyslel a kterou se pokusil formalizovat. Walker (2006) také poznamenavd, Ze vnimani
hodnoty sluzby se zakldd4d na vniméni kvality v tom, co bylo doruceno (jaky obsah) a jakym zp1i-
sobem. To je i jeden ze zdkladnich rozliSovacich mechanismi pro kvalitu sluzby, na kterou se za-
méfime pozdéji.

,Vnimdni [hodnoty] ovliviiuji vlastnosti sluzby, ty jsou indikdtory hodnoty* (Taylor a kol.,
2007b).

Vlastnostmi IT sluzby jsou mysleny jeji technické a procesni parametry. Dalo by se usoudit,
ze pokud objektivné métitelnd nebo technicky stanovend vlastnost sluzby nebude néjakym zpi-
sobem dostacujici, projevi se to na vhimédni hodnoty zdkaznikem. Zde je prostor pro budouci vy-
zkum toho, jaké vlastnosti sluzby vnimédni hodnoty ovliviiuji a jakym zptsobem.

Vnimanou hodnotu ovliviiuji také konkurenti a vlastni obraz o situaci zdkaznika na trhu.
Pokud se vnimd jako inovdtor, viidce trhu nebo rizikovy hra¢, mtize zdkaznik usilovat o specific-
kou hodnotu, kterou je potfeba dodate¢né se sluzbou dodat.

Kromé vlastnosti sluzby a vnimdani vlastni situace podle autort ITIL (Taylor a kol., 2007b)
ovliviiuji vnoimanou hodnotu soucasné nebo predeslé zkusenosti se sluzbou. Stejné poznatky zmi-
nuje také teorie kvality sluzeb (Parasuraman a kol., 1985). Shodu téchto dvou oblasti (hodnoty
a kvality) v teorii viimadni 1ze nalézt i v souvislosti s vlivem ocekavadni vykont IT sluzby.

Hodnoty mohou byt zdkazniky definovdny vdgné, nebo mohou byt zaloZeny na faktech.
Cilem poskytovatele je zjistit, co mtZe o¢ekdvdnd hodnota zdkaznika konkrétné byt. Metody, které
pro to autofi ITIL nabizi, jsou:
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» rozsahly dialog se zdkaznikem,
e pfedchozi zkusenosti se zdkaznikem,
 vyzkumy a analyzy dostupné na trhu.

Znadmym pohledem na hodnotu podle ITIL (Taylor a kol., 2007b) je jeji kompozice z uziti
a zéruky. Uzit{ je vinimdno zdkaznikem skrze vlastnosti sluzby. Roli hraje zptisobilost k tcelu. Je
tfeba poloZit si otdzku, jaky je smysl toho, co jako zdkaznik dostdvdm. MtiZe to byt néco, co ma
pozitivni efekt na vykon souvisejicich tikold nebo poZzadovanych vystupt, néco, co napomuze
k odstranéni bariér ve vykonu.

Zaruka je naopak odvozena z pozitivniho efektu dostupnosti, dostate¢nosti ve zptisobilosti
k uziti. Relevantni otdzka je: Jak bude sluzba doddvana? V jakém misté a objemu?

Ocekdvand hodnota, a tedy i vztaznd hodnota pti tvorbé budouciho tsudku se tvoii odlisné
u koncovych zdkazniki a zdkaznikl reprezentujicich zajmy byznysu.

V modelovém piipadé eshopu je cilem koncového zdkaznika pouZivat zboZi, které bude fesit
jeho soucasnou potfebu. Bariérou je vybér spravného zbozi, platba a doprava na misto, kde bude
zbozi pouzivat. Od IT sluzby by mohl o¢ekavat urychleni a usnadnéni procesu skrze tyto zdkladni
hodnoty:
¢ usnadnéni vybéru,
¢ usnadnéni objedndni,
¢ usnadnéni platby,

e okamzity pfistup k digitdlnimu obsahu,
¢ nezdavislost na lokalité a ¢ase za dostupnosti internetu.

Dalsi hodnoty jako bezpe¢nost, piivétivost rozhrani sluzby a rychlost prichodu procesem
jsou aspekty kvality nebo zdruky podle ITIL. Odpovidaji na otdzku, jak bude hodnota dodédna.

V pripadé internfho zdkaznika bude u obchodnich procest, jako je ten modelovy, dlouho-
dobym zdmérem finan¢ni hodnota dosaZena skrze zvyseni ziskovosti pfi minimélnich ndkladech
na investice. (Bardhan a kol., 2010). Ndvratnost sleduje investor IT sluzby.

Hodnota pro IT je efektivni vytéZeni zdrojli, které investice do sluzby pfinesla. Jednotlivi
agenti poskytovatele IT sluzby budou od vystupovani v rdmci sluzby pozadovat odliSnou hodnotu
podle jejich aktudlni vikonové motivace. Za predpokladu, Ze v§ichni maji motivaci vysokou, budou
usilovat o zvySeni vlastniho vyznamu a souvisejiciho ohodnoceni.

Manazer IT bude, kromé vy$e zminénych soukromych hodnot, poZadovat finanéni hodnotu
v podobé navy$ovani rozpoctu na IT, ktery jim, z jeho pohledu, umozni dosahovat 1épe cild, pla-
novat nové investice a zvysi vyznam informatiky pro podnik jako celek.

b 3. Komplexni pristup ke kvalite IT sluzby

Ve slovniku ITIL (Taylor a kol., 2007b) je kvalita definovand jako schopnost poskytovat ur-
¢enou hodnotu. Pravé tu hodnotu, kterou je tfeba pfedem peclivé modelovat, a kterd je odlisné
pojatd zainteresovanymi stranami a jejich jednotlivymi agenty. Uspokojeni zainteresovanych stran
je také pfedmétem kvalitniho fizeni IT podle COBIT (ISACA, 2012). ISO 9001 omezuje kvalitni
sluzbu jen jako naplnéni potfeb zdkaznika.

Kvalita je ,,celkovd charakteristika produktu nebo sluzby zaméfend na jeho vhodnost pro
splnéni pfeddefinovanych pozadavkd.“. Je to ,stupen, na kterém spliiuje sada vlastnich charak-
teristik pozadavky*“. Podle autort (Praeg a Spath, 2010) zdvisi na faktech a objektivnich krité-
riich.

Na druhou stranu Ize tvrdit, Ze zdkaznici nenakupuji sluzby, nybrz naplnéni jejich jednot-
livych potieb. (Taylor a kol., 2007b). MoZné piistupy ke kvalité kategorizoval Mateides (2006).
Rozdélil je na pét zdkladnich skupin:
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e Transcendentdlni, podle kterého kvalita neni vSeobecné definovatelnd. Kazdy jedinec mé na
kvalitu IT sluzby odli$ny ndzor.

e Vyrobkovd, kde kvalita je precizni a métitelnd veli¢ina. Z4visi na popsanych vlastnostech.
Zvyseni tirovné parametru vyrobku se chdpe jako zvyseni jeho kvality.

¢ Uzivatelskd, pro kterou individudlni spotiebitelé maji rtizné preference kvality. Pfedstavuje sub-
jektivni pohled na kvalitu. Produkt oznaceny za kvalitni md shodné vlastnosti s poZzadavky
zdkaznika. Pfiklani se ke koncepci ,fitness for use®.

¢ Vyrobni, kterd je vztaZend k vyrobnimu procesu. Plati tvrzeni, Ze pokud je kvalitni vyroba, bude
kvalitni produkt. Pfiklani se k ni ¢asto autofi v odvétvi sluzeb.

¢ Hodnotov4, kde roli hraje zejména hodnota. Kvalitni je dokonaly vyrobek za pfijatelnou cenu pfi
nékladech pfijatelnych pro vyrobce.

Abychom zajistili iplnost fizeni kvality, méli bychom se zamyslet nad kazdym z p¥istupi.
To se ale miize zddt pomérné komplikované. Mateides ale neuvazoval jednu kategorizaci, kterd by
mohla pfistupy k hodnoceni kvality jesté vice abstrahovat a ucinit uchopitelnéjsi. Walker (2006)
zminuje dimenzi - nazvéme ji dimenzi pfesahu. Nékteré aspekty kvality jsou pfirozenou vlast-
nosti IT artefakti nebo systémti, jiné jsou hodnotitelné pouze zvnéjsku. Nazvéme je:
* vnitini aspekty kvality, hodnotitelné nezavisle na okoli systému;
« vztahové aspekty kvality, hodnotitelné v zdvislosti na okoli systému.

Uvazujme model, ktery se nebude omezovat na jeden z ptistupt a zohledni rozdélent, které
popisuje tento ¢lanek. Kromé riznych piistupt k tomu, co kvalita je, je mozné zachytit ptfistupy
k tomu, ¢eho se kvalita sluzby tyka.

V souvislosti s IT sluzbou mtizeme kvalitu (Vorisek a Pour, 2012) posuzovat pro samotné
sluzby, informacéni systém a zdroje informac¢niho systému, jakymi jsou napf. data a informac¢ni
technologie. Rozs4hld reserse literatury (Lepmets a kol., 2012) ukazuje, Ze védecké prdce zame-
fené na kvalitu sluzeb pfistupuji ke kvalité IT sluzeb skrze informaéni systém, ktery sluzba vy-
uzivd, IT procesy sluzby nebo chovéni jednotlivych pracovniki a zdkaznikt v systému sluzby.
Bylo by nerozumné nezatadit do modelu zdroje IS, o kterych hovofi (Vorisek a Pour, 2012). Spo-
jenim piistupt dostdvdme komponenty, u kterych miiZeme posuzovat kvalitu, kterou vnim4 za-
kaznik jako celkovou kvalitu sluzby.

Uvazovany model v tabulce 4 plni pozadavek na tplnost v pfistupu ke kvalité IT sluzby.
K tomu zavddi nékteré podkategorie, které slouzi ke specifi¢téjsimu uvazovani nad kvalitou. Model
pouziva IT manaZer béhem ndvrhu nové sluzby pfi vytvédreni, spravé a vyhodnocovani poZadavka
na kvalitu IT sluzby.

Tabulka 4: Model kvality IT sluzby

Model kvality IT sluzby

Rozliseni vnitinich a vztahovych aspektt (druh pozadavki na kvalitu)

Vnitini Vztahova (Walker a kol., 2006)

Rozliseni komponent kvality IT sluzby (objekt poZadavku na kvalitu)

zdroje IS

(Votisek a Pour, 2012)
Informacni systém

IT proces (Lepmets a kol., 2012)

chovani

Zdroj: autor

Pracovnik IT odpovédny za ndvrh sluzby rozdéli sluzbu na komponenty podle modelu. Jed-
notlivym komponenttim ptifadi pozadavky na kvalitu. U kazdého pozadavku uvddi, jestli jde
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o vnitini nebo vztahovy aspekt a zda zdrojem poZadavku jsou principy nebo konkrétni agenti za-
kaznika nebo poskytovatele.

SluZba nemtiZe byt chdpdna jako celek vyhradné objektivné podle vnitfnich vlastnosti, tak
1ze uchopit jen jeji nékteré komponenty. Dobfe métitelné mohou byt (Vorisek a Pour, 2012) para-
metry informac¢niho systému jako dostupnost, doba odezvy, bezpe¢nost, spolehlivost, flexibilita
a vykon nebo vlastnosti zdroja systému (IT artefakti), které individudlné definuji jejich vyrobni
standardy.

Pokud na sluzbu nahliZime skrze zdkaznika, budou pro néj urcujici vztahové aspekty kva-
lity. Profesor Parasuraman a kol. (1985) fadi mezi tfi hlavni témata, kterd se vdzou ke kvalité sluzby,
vazbu na oc¢ekavani vykonu? sluzby.

,Vnimdni kvality sluzby vychdzi z o¢ekdvani aktudlniho vykonu sluzby spotfebitelem.

Autofi ITIL (Taylor a kol., 2007c) konstatuji, Ze je moudré pokouset se fidit zdkaznické oce-
kavéani. Je tfeba zavést systematicky proces modelovani kvality pro jednotlivé zainteresované
strany, ktery zajisti informace o tom, jakou hodnotu oc¢ekdavaji od IT sluzby interni, koncovi z4-
kaznici a samotny poskytovatel.

,T0, co si ceni zdkaznici, se ¢asto odliSuje od toho, co IT poskytovatel véii, Ze doddva.” (Tay-
lor a kol., 2007b)

To, jak zdkaznici hodnoti sluzbu, objastiuje koncept ,,Gaps“ modelu (Parasuraman a kol. 1985;
Zeithaml a Bitner, 2003). Ten zobrazuje jednotlivé prvky, mezi kterymi maze dochdzet k Sumtim
¢i ztrdtdm a ve kterych hraje dutleZzitou roli subjektivni pohled. Autofi identifikovali pét bodd, ve
kterych maze dojit k problému.

GAPS5 =f(GAP 1,GAP2,GAP 3,GAP4)

2v.2

Zakaznik si vytvari urcitd ocekdvani a naproti tomu urcitym zptisobem vnimd poskytova-
nou sluzbu. Rozdil mezi timto je mezera, nesrovnalost nebo disonance vznikld u zdkaznika (Cus-

Gaps Model of Service Quality

Expected
Service

A

Customer I~

Customer
Gap

v

Perceived

Service
A

GAP 1 External

|$ervice Delivery ' *  * communications
- i i " GAP 4 1o customers
GAP 3 l

Customer-Driven Service
Designs and Standards
A

Company GAP 2 I

Company Perceptions of
Consumer Expectations

—

Obr. 6 Gaps Model

Zdroj: Zeithaml a Bitner, 2003

1) Vtomto kontextu je vykon chdpan jako vse, co sluzba vzhledem k zdkaznikovy vykondva. Zahrnuje jak vysledky sluzby,
tak chovéni persondlu a IT artefakt(i béhem procesu poskytovani sluzby
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tomer Gap). GAP 1 predstavuje rozhrani mezi zdkaznikem a spole¢nosti (poskytovatelem IT slu-
zeb). Spolec¢nost usilujici o minimalizaci zdkaznické mezery si klade za cil vtisknout individualni
ocekdvani zdkaznika do poskytované sluzby. Model ukazuje na strané poskytovatele nékolik stavt,
kterymi informace o zdkaznickém oc¢ekdvani prochédzi. Tim prvnim je to, jak vniméa poskytovatel
ocekdvani zdkaznika. Na tomto misté mohou vznikat prvni Sumy, nebot zdstupci poskytovatele slu-
zeb nemohou plné vyhodnotit skute¢né o¢ekavani zdkaznikid. Na zdkladé soudt o oc¢ekavanich
zdkaznika je navrhovana konkrétni podoba sluzby. Cilovym stavem jsou ndvrhy a standardy pro
sluzbu (GAP 2). Druhd mezera je kritickd pro kvalitu procesti sluzby a informa¢niho systému.
Treti mezera (GAP 3) predstavuje stav, kdy se navrzena podoba sluzby mizZe lisit od jeji skute¢né
podoby, pfi které je obslouzen zdkaznik. Kli¢ové je kontrolovat chovdni a prvky firemni kultury.
Mezery 2 a 3 jsou ovlivnény Sumem vznikajicim v komunikaci v rdmci IT oddéleni. Posledni me-
zerou, kterd ovliviiuje konkrétni podobu sluzby, jsou vlivy vnéjsiho prostiedi, kdy na zdkazniky
pusobi riizné podnéty véetné samotného IT oddéleni.

Z modelu je patrné, Ze kvalita sluzby je velmi komplexni. Podle Mateidese (2006) nemiiZe byt
jeji definice vykondna jednostranné. Do procesu musi byt zahrnuty vSechny vyznamné zainteresované
strany poskytovatele IT sluzby i zdkaznika. PoZadavky na kvalitu by podle néj mély byt zazname-
nany z téchto tif pohledd: z pohledu zdkaznika, z pohledu konkurence a z pohledu podniku.

K zainteresovanym strandm u poskytovatele IT sluzZeb by mély ptibyt subjekty, které obsa-
huje model. O¢ekavani pracovnika odpovédného za identifikaci sluZeb pro zdkazniky by si mél byt
védom manaZer strategie sluzeb. O¢ekdvdni ptidané hodnoty sluzby pracovnika odpovédného za
navrh sluzby a o¢ekdvani vykonu sluzby persondlem IT sluzby by mél rozlisit manazer IT sluzby.

V pfipadé zdkaznika je podstatné zahrnout také pozadavky, které nejsou iplné zfejmé. ISO
9001 (bod 7.2.1) hovofi o nespecifikovanych pozadavcich (s. 22). ,,Organizace musi ur¢it ... poZa-
davky, které zdkaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifikované nebo zamyslené pouz-
itf, je-li toto pouziti zndmo.“

Pozadavky odvozené od konkurence jsou zmitiovany také v ITIL (Taylor a kol., 2007b) v sou-
vislosti se zaméfenim IT na hodnotu. Konkurence zde funguje jako vztazny bod. PoZadavky na kva-
litu musi byt minimdlné na stejné Grovni.

Pozadavky na kvalitu v ptipadé personélu jako zdroje IS se budou tykat pozadovanych zna-
losti nebo dovednosti. U IT artefaktti to bude naptiklad vnitini aspekt spolehlivosti nebo konkrétni
vyrobni parametry (spotieba, uzitd technologie), doba odezvy a dostupnost informac¢niho systému
jako celku a tentyZz parametr jako vztahovy aspekt u zdkaznika. PoZadavek na kvalitu procesu
muiZe byt napfiklad droven jeho zralosti nebo pocet zapojenych subjektt. Pozadavky na chovani
se tykaji rozhrani sluzby a miZou se vyhodnocovat u uzivatelského rozhrani aplikace nebo per-
sonélu sluzby. UZivatelské rozhrani by mohlo jako vnitfni aspekt spliiovat standardy pfistupnosti.
Vztahové aspekty se mohou tykat pouzitelnosti a v pfipadé personélu napiiklad vstficnosti, slus-
nosti nebo peclivosti.

~ 3.1 Merenivztahovych aspektii kvality IT sluzby

Dulezitd soucdast fizeni sluzeb, kterd souvisi se zdkaznickou perspektivou, je méfeni. Cilem
méfeni IT sluzeb (ISACA, 2012) je ujistit se, Ze o¢ekdvand hodnota IT sluzby je skute¢né dodé-
vadna. Nutno dodat, Ze je doddvdna také v oc¢ekdvané kvalité. Tvirci ITIL (Taylor a kol., 2007a)
uprestiuji, Ze Gcelem méteni je ziskdni informaci: pro validaci pfedchozich rozhodnuti, sprdvné
smeérovani ke stanovenym ciltim, zdtivodiiovani fakty a dtikazy, podklady pro pldnovéni inter-
venci. Naméfené informace by proto mély pfindset pravdivy a pfimérené pfesny obraz o soucas-
ném stavu IT sluzby, nést informaci o moznych problémovych mistech a umoznit budouci hlubsi
vyzkum pficin.

V souvislosti s metrikami je dobré doporuceni (VotiSek a Pour, 2012) zahrnout zdkaznika do
definice metrik jako soucéast zajisténi efektivity. Problém je v tom, jaké metriky, kromé téch, které
zdkaznici v takovém procesu sami navrhnou, se pro zdkaznickou perspektivu nejlépe hodi.
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Zatimco vnitini aspekty kvality 1ze relativné objektivné zméfit, vztahové jsou pfevdzné sub-
jektivni a ziskdvaji a interpretuji se proto obtizné.? Autoii ITIL (Taylor a kol., 2007a) popisuji t¥i
typy metrik, Zddnd z nich se ale netykd vztahového aspektu.

Vseobecné se zdkaznické perspektivy ¢i vztahového aspektu tykaji metriky zdkaznické spo-
kojenosti. Richard Oliver spokojenost charakterizuje jako ,,souhrn vysledného stavu, kdy emoce ob-
klopujici vyvraceni o¢ekavani je spojend s pfedchozim pocitovdnim spotteby.“ (Parasuraman a kol.,
1988). Hodnoti ji jako transakéné orientovanou.

Potfebu méteni zdkaznické spokojenosti uvddi naptiklad ISO 9001 nebo autoti MBI (Votisek
a Pour, 2012). V literatute blizké ITIL (Brooks, 2006) je spokojenost méfena na $kéle o péti stup-
nich, pfi¢emz cilend hodnota je ¢tvrty bod. Tti body a méné signalizuji problém.

V praxi je metrika ale problematicka. Vyssi pocet selhdni sluzby, napt. podle SLA, nemusi au-
tomaticky znamenat zdkaznickou nespokojenost a naopak. Dokonce je mozné, Ze ac¢ sluzba do-
sahuje stanovenych cilii, zdkaznicka spokojenost zistdvd na nizké Girovni.

U metriky zdkaznické spokojenosti je nejvétsim problémem jeji interpretace. UvaZzujme jed-
noduchy pitiklad sluzby internetové televize, kupfikladu ivysildni. Kdyz zdkaznik ohodnoti praveé
zhlédnuty pofad nizkym stupném, co se mu vlastné nelibilo? Zaznamenal technické nedostatky
prenosu videa jako neplynuly chod? Pasobilo na néj $patné navrzené rozhrani pfehrdvace, které
mu neumoznilo nékterou z funkei, které o¢ekdva? Hodnoti samotny produkt, ktery sluzba dodava?
Nelibi se mu scéndf pofadu nebo se déj ubird $patnym smérem?

Kromeé zdkaznické spokojenosti se miizeme setkat i s podobnymi jednoatributivnimi metri-
kami. Mezi zdkaznickou spokojenosti a postojem rozliSuje napf. Richard Oliver. Hodnoceni spo-
kojenosti vede jen k posouzeni emoce posledni uvédomované transakce (Parasuraman a kol.,
1988). Timto se odliSuje od postoje, ktery ma podle Parasuramana bliZe k posuzovani kvality sluzby
nebo podniku jako celku. Dal$im faktem (Mateides, 2006) je, Ze u postoje nepotiebujeme zkuse-
nost se sluzbou - zaZzitek. Pro vytvofeni postoje sta¢i informace z doslechu.

,Postoj je zdkaznikuav relativné trvaly citové (afektivné) orientovany vztah k produktu, ob-
chodu nebo procesu, zatimco spokojenost je emo¢ni reakce ndsledovand vyvracenim ocekavéni,
které ptisobi na trovni zdkladnich postojt a vztahuje se ke specifické spotfebé. Postoj je tedy méfen
v obecnéjsi mife k produktu a je méné situaéné orientovany.“ Richard Oliver

Otdzkou je, zda metriky zdkaznické spokojenosti nejsou spise indikdtorem zdkaznického
postoje. UvaZujme hypotézu, Ze zdleZi na frekvenci méfeni a hlavné piileZitosti méfeni. Pokud méa
zdkaznik moznost vyjadrit se na stejné skdle bezprostiedné po udélosti, kterou sluzba zptisobi,
hodnoti svoji aktudlni spokojenost. Pokud se ke $kdle vyjadfuje kdykoli jindy béhem obdobi, kdy
je pfijemcem sluzby, nebo po ném, bude se jednat pravdépodobné o jeho posto;j.

Meteides (2006) zmituje také multiatributivni metody od Kroeber-Reila, kde globdlni vni-
mani kvality je funkci pozorovani jednotlivych znakt kvality zdkaznikem. Jde vSak spise o mys-
lenkovy konstrukt nez prakticky vyuZitelnou metriku.

Q=f(W,W, W, ..)

Na postoj je orientovany napfiklad Benkensteintiv model. Pfifazuje znakam kvality sluzby
jednak hodnoceni, a jednak dtileZitost, kterd jednotlivd hodnoceni vyvazuje. Implementace tohoto
modelu je velmi individuélni.

Komplexnéj$im ndstrojem na méfeni subjektivni kvality sluzby je SERVQUAL (Parasuraman
a kol., 1988). Podle Hentschela je to na postoj orientovand globdlni pracovni hypotéza, ktera po-

2) Vnitfni vs. vztahové a objektivni vs. subjektivni nejsou splyvajici pojmy. Mateides (2006) déli méfeni na objektivni a sub-
jektivni. Objektivni méfeni se zaméfuje na produkt. Existuji pro néj jednoznacné intersubjektivni indikatory, které je
mozné ovétit. Méfeni je zaméteno na stav produktu béhem poskytovani. Subjektivni metriky naopak zdvisi plné na pti-
jemci sluzby a jeho potfebach. U objektivnich kritérif kvality sluzby zminuje naptiklad pozorovani experty, mystery
shopping, nezavislé vyzkumy a porovnani s konkurenci. Zde musime vzit v tivahu, Ze Mateides opomenul mozné in-
dikace na hmotnych aktivech, které se sluzbou poji. Prdvé IT sluzby s sebou ptindsi i vyuziti technologii, které jsou mno-
hdy snadno indikovatelné.
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chézi z porovndni o¢ekdvaného a skuteéného vysledku. K nalezeni je také v ITIL (Taylor a kol.,
2007c). K urceni kvality vyuziva vztah mezi o¢ekdvdnimi a vinimanou kvalitou sluzby tak, jak je
popsany v pracich prof. Parasuramana a prof. Zeithamlové. (Parasuraman a kol. 1985, 1988; Zeithaml
a kol. 1996; Zeithaml, 2009).

0=P-E

,Kvalita, kterou spottebitel sluzby vnim4, je funkci rozsahu a sméru rozdilu mezi o¢ekava-
nim sluzby a jejim vnimdnim.“ (Parasuraman a kol., 1988)

Pri¢emz Q oznacuje subjektivné vnimanou kvalitu, P vnimany vysledek sluzby a E oc¢eka-
vany vysledek. Na stejny vztah jsme narazili i v pfipadé vnimané hodnoty. Dtivodem je, Ze vnimani
je vzdy relativni a vyZaduje referen¢ni bod. Vzorec se v SERVQUAL vyuziva pro vypocet vinimané
kvality nad napt. sedmibodovou Likertovou $kdlou. Q tedy miZe nabyvat hodnot od -6 do 6. kladné
hodnoty predstavuji kladny postoj a naopak. Celkovd vnimand kvalita zdkaznika je ddna celko-
vym hodnocenim sluzby a primérem napii¢ péti dimenzemi kvality sluzby. Dimenze pochdzi
z pfedchoziho vysvétlujictho vyzkumu stejného autorského tymu (Parasuraman a kol., 1985), ktery
hledal takové dimenze, které budou plné pokryvat kvalitu sluzby a zaroven se nebudou vzdjemné
prekryvat. Vysledkem je pét dimenzi, které maji vliv na tsudek o kvalité sluzby. Kone¢ny dotaznik
rozpracovavd tyto dimenze do 22 otazek.

Tabulka 5: Model kvality IT sluzby - zpiisoby mérent

Model kvality IT sluzby - zptisoby méfeni

Rozliseni vnitinich a vztahovych aspektt

Rozliseni komponent

kvality IT sluzby Vnitini Vztahové

zdroje IS sledovani vyrobnich posouzeni experty, dotazovani na
standardd a norem dotazovéani na vnimanou | Zdkaznickou
podle druhu IT kvalitu zdrojt ze strany spokojenost,

artefaktu, testovani
znalosti u persondlu

persondlu vnimanou kvalitu

(Jiang a kol., 2002) (Parasuraman a kol.,

1988)

informacni systém

sledovédni systémovych
metrik jako napft.
flexibilita, vykon,
maximalni moZna
spolehlivost,
dostupnost, doba
odezvy a dalsf (velmi
dobfe zpracované

v MBI)

(Votisek a Pour, 2012)

posouzeni experty,

sledovani systémovych
metrik u zdkaznika jako
napf. dostupnosti, doby
odezvy a dal$ich (velmi
dobfe zpracované

v MBI)

(Vorisek a kol., 2008)

IT proces sledovani modelu posouzeni experty
zralosti (napfiklad
CMMI)

chovéani nelze aplikovat mystery shopping,

¢aste¢né i posouzeni
experty

dotazovéni na klima
sluzby

(Jia a Reich, 2011)

Zdroj: autor
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VX

SERVQUAL byl fadou autort potvrzen ve své Siroké pouzitelnosti napfi¢ branzemi, véetné
IT sluzeb (Pitt a kol. 1995; Jiang a kol., 2002). Néstroj mtZe byt pouzity i pro porovnani (Jiang
a kol., 2002) toho, jak vidi IT sluzbu personél a zdkaznici. Mateides (2006) zminuje jeho ¢astou kri-
tiku, kterd se tykd zejména dvojité stupnice, kterd je sice pfinosné relativizaci modelu, ale je ob-
tiZzné pro respondenty. Ti maji problém odlisit svd ocekdvani a skute¢né dodanou kvalitu. Neni
zarucena konstantni interpretace ,,as to be“, respondenti odli$né chapou stupnici oc¢ekdvani.

Sdm autorsky kolektiv (Parasuraman a kol., 1988) SERVQUAL doporucuje, aby nédstroj nebyl
pouzivan izolované. Také (Walker a kol., 2006) shrnuje piistup Parasuramana (1985; 1988) a pfi-
davé, ze kvalita mtze byt pfisouzena i objektivné tomu, co je nabizeno. Kritizuje pohled na sub-
jektivné vnimanou kvalitu jako jediny prostfedek, ktery nezohlediiuje vnitini vlastnosti sluzby.
Vhodné by bylo doplnéni nékterymi metrikami zaméfenymi na vnitini aspekty kvality IT artefaktti
a IT procest.

V knihovné ITIL (Taylor a kol., 2007a) je k nalezeni také nadzor, Ze pravé takové technické
metriky mohou byt indikdtorem subjektivnich metrik, zaloZenych na vztah zdkaznika ke sluzbé.
Muselo by ale zdleZet na konkrétnim ptipadé, aby indikace byla spolehliva.

Na chovdni se zamétuje ndstroj pro méfeni klimatu sluzby (Jia a Reich, 2011). Klima je podle
autora (Jia, 2008) jedinym prostfedkem, kterym lze zkoumat kulturu poskytovatele sluzby. Je pro-
jevem firemni kultury a je zdroven pozorovatelné. Jedinci mohou klima sluzby vnimat na jejich roz-
hranich skrze fyzické ptredméty a chovani persondlu. Klima je v tomto pfipadé zkoumdno za
pomoci dotazniku, ktery ¢ité tfi dimenze. Na rozdil od SERVQUAL je orientovany jen na jedno-
duchou $kélu, nikoli relativni rozdil.

Tabulka 5 pfedstavuje mapovani zptisobu méieni na model kvality IT sluZeb. Kromé vyse
zminénych je do modelu zahrnuto u vztahovych aspektti expertni posouzeni IT procest, infor-
macniho systému a mystery shopping. Mystery shopping je metodou posouzeni sluzeb, kdy ne-
z4avisly pozorovatel projde procesem IT sluzby v roli zdkaznika.

A Zaver

Pro zefektivnéni internich IT sluZeb, je tfeba kldst dliraz nejen na informacni technologie, které
IT sluzby determinuji, ale také na zdkazniky, ktefi jsou dtivodem jejich existence. Pohled na sluzby pro-
stfednictvim zdkaznikt se dd nazvat zdkaznickou perspektivou. Ta je opakem produkéni perspektivy,
kterd se zamétuje pravé na kvalitu pouzitych technologii. Zdkaznicka perspektiva neni jen o uZzivatel-
ském rozhrani a préci s uZivateli, je to dalezity ndhled na fizeni hodnoty IT sluzby pro byznys.

Hodnota, kterou zdkaznik pozaduje, nemusi byt vzdy zfejmd. Je tfeba rozlisit minimdalné
dva druhy zdkaznik. Interni zdkaznici reprezentuji zdjem byznysu a IT sluzbu poptavaji proto,
aby mohli uspokojovat potfeby koncovych zdkaznika. Koncovi zdkaznici jsou ti, ktefi se dostavaji
do kontaktu s rozhranim sluzby. Kromé toho existuji uvnitf kazdého subjektu protichtidné po-
hledy na to, jaké hodnoty by méla sluzba vytvaret.

Néavrh IT sluzby by mél obsahovat minimdlné védomy myslenkovy proces, ktery by praco-
val se zainteresovanymi stranami IT sluzby. Proces by mél zahrnovat aktivitu, ve které je tfeba roz-
hodnout, které ze z4jmu zainteresované strany zohlednit. Najit vSechny strany, které maji k IT
sluzbé urcity vztah a kategorizovat je. Kategorizované subjekty potom zatadit do matice zaintere-
sovanych stran a podle toho je zahrnout do procesu zmény IT sluzeb.

Hodnoty, které vybrané zainteresované strany poZaduji, je tfeba zjistit, nebo alespon usou-
dit, validovat a pfevést na hodnoty poskytované IT sluzbou.

Dal$im z doporuceni je komplexni fizeni kvality IT sluzby. Praxe ukazuje, Ze nékteré aspekty
tizeni kvality jsou opomijené. Casto jsou méfeny jen vnitfni aspekty kvality sluZby, a to hlavné u IT
artefaktt a informacniho systému, ktery je soucésti sluzby. Pokud se manaZefi zaméfi na vztahové
aspekty, méri obvykle zdkaznickou spokojenost, kterd mé ale jen nizkou interpreta¢ni hodnotu.

Soucésti ¢ldnku je model kvality IT sluzby, ktery zohlediiuje jak vnitini, tak vztahové aspekty
kvality (tabulka 4). Aplikuje je na jednotlivé komponenty, kterymi jsou IT zdroje, informac¢ni sys-
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tém, IT procesy a chovani. Podnikové IT by nemélo byt zaméfeno jen na vyhodnocovani kvality
jednoho z komponentt. Vyhodnocovani kvality IT sluzby musi probihat jednak u v8ech ¢tyf kom-
ponentd, a jednak v obou aspektech.

Pro vyhodnocovani vztahovych aspekti kvality, které byvaji v IT opomijeny, jsou navrzeny
¢tyfi zplisoby vyzkumu. VSechny komponenty obsdhne, co do vnimané kvality, SERVQUAL. Sa-
mostatné ale nemd stoprocentni vypovidaci hodnotu, musi byt podpofen jinymi zplisoby pro jed-
notlivé komponenty. Informacni systémy a IT procesy mohou byt podrobeny expertnimu posouzeni.
Pro ¢ést chovani je vhodny vyzkum klimatu dotazovacim néstrojem. Zdroje IT mohou byt zkou-
many skrze persondl sluzby pomoci SERVQAL z druhé strany. Mapovani zptisobt méfeni aspektt
pro jednotlivé komponenty je soucdsti tabulky 5.

I kdyz zdkaznické perspektiva je omezena jen na vztahovy aspekt kvality, mohou byt aktu-
alnf vnitini vlastnosti cennymi indikdtory a méd smysl je priibézné sledovat, idedlné automatizo-
vanou formou. Teprve pfi zjisténi varujicich vnitfnich indikator( pfistoupit k hlubsimu vyzkumu
vztahovych aspektt.

o
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Zdakaznickd perspektiva pri tizeni IT sluzeb

Abstrakt
K zajistént interni IT sluzby, kterd bude kvalitné podporovat byznys a prispivat k jeho ciliim je
nutné poznat, kdo je ve skutecnosti zdkaznikem této sluzby. Zjistit, co je jeho zdjmem a zajistit,
aby hodnota, kterou pozaduje, byla skrze sluzbu doddna v poZadované kvalité. Cldnek prindsi nd-
hled na sluzbu z hlediska jejtho zdkaznika. Dotykd se hlavnich oblasti, které se zdkaznikem sou-
visi, a to subjektivné vnimand hodnota a kvality sluzby a metod, které by mély byt do tizeni
zahrnuty. Vysledkem jsou dil¢i doporuceni a model kvality IT sluzby. Podkladem je reserse de facto

standardit pro tizeni informatiky ITIL, COBIT a MBI a monografie vénujict se kvalité sluZeb.
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