() pOsterus

Portal pre odborné publikovanie ISSN 1338-0087

Navrh metodiky pre identifikaciu Specifickych vlastnosti
produktov

Loucanova Erika - Humanitné vedy

04.07.2012

Prispevok sa venuje metodike merania spokojnosti zdkaznika s
produktom, pricom prostrednictvom navrhovanej metodiky identifikuje
Specifické vlastnosti produktov. Konkrétny navrh sa zameriava na
identifikdciu Specifickych vlastnosti produktov drevospracujiceho
priemyslu vo vztahu k spokojnosti zakaznika. Takého informéacie o produkte pomahaju
k tvorbe marketingovej politiky a pristupovat k zdokonalovaniu, modifikacii, ¢i k
inovacii produktu podmienkam trhu.

Uvod

Pod vplyvom silnej konkurencie na globalnom trhu sa tok inovacii ako aj hladani
novych moznosti zrychluje. Prave hladanie novych moznosti pre inovacie je jednym z
nastrojov pre udrzanie sa v tejto konkurencii. Ako hlavny parameter hodnotenia
konkurencieschopnosti produktov podniku na trhu je spokojnost zakaznikov, ktora sa
nasledne prejavuje aj vo finanénych vysledkoch podniku a teda jeho
konkurencieschopnosti na trhu.

Pretoze spokojnost zakaznika s produktom nie je absolitna ani objektivna veli¢ina jeho
vnimania hodnoty, je dolezité vSetky aktivity spojené s hladanim novych moznosti a
inovéacii vykonavat tak, aby vysledny produkt tvoril hodnotu uspokojujucu potreby
vnimané zdkaznikom. Takto definovand spokojnost zdkaznika predstavuje funkciu
vykonnosti pri uspokojovani jeho potrieb a identifikuje nelinearne a asymetrické
zavislosti medzi délezitostou a spokojnostou spotrebitelov s rozliécnymi znakmi
reprezentativnych komodit, zaloZzenej na individualnej transakcii alebo kumulativnej
spokojnosti so sledovanymi vyrobkami alebo sluzbami.

Tato spokojnost zdkaznika je vhodné konfrontovat s charakteristikami daného
produktu a dochéadza k situdcii, v ktorej zdkaznik, ako cielova skupina, pocituje stlad
alebo rozpor medzi svojou skusenostou a svojim ocakavanim, pricom tento pocitovany
rozpor moze byt pozitivny alebo negativny. O takomto vnimani spokojnosti zakaznika
hovori tedria rozporu, na zaklade ktorej funguje metodika KANO modelu, ktorta popisal
prof. Kano, kde zistené diferenciacné faktory vytvaraju jedinec¢nu poziciu pre produkt.

Meranie sSpecifickych vlastnosti vnimanych spokojnostou zakaznikov
prostrednictvom KANO modelu
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Podniky si stale viac uvedomuju, ze klicom k Gspechu a konkurencieschopnosti na
trhu je spokojnost zdkaznikov. Co v kone¢nom ddsledku znamend pochopit skutoéni
uzitkovd hodnotu produktu vzhladom k jeho oc¢akdvaniam a predvidat potreby
zakaznikov, ktoré su zdkladnym pilierom dlhodobého obchodného tuspechu.
Porozumiet jeho potrebdm a chdépat jeho spokojnost ako vysledok celkového
psychického procesu porovnavania skusenosti s pouzivanim produktu.

Komplexnost celého procesu uspokojovania potrieb zékaznikov ma dlhodoby charakter
z pohladu uspokojenia jeho potrieb pocas celej doby zivotnosti produktu. V pripade, ze
zakaznik nema uspokojené svoje ocakavania, prichadza na rad konkurencia. Preto je
vhodné poznat ocakavania, skusenosti a skutocnu uzitkovi hodnotu produktu chapanu
spotrebitelom. Jeden z moznych nastrojov na takého zistenie je KANO model. Tento
model je zalozeni na charakterizovani vlastnosti produktov a sluzieb pozadovanych
zdkaznikom v troch zdkladnych skupinéch:

- povinné - zékaznik je v pripade nesplnenia tychto poziadaviek velmi nespokojny a na
druhej strane v pripade ich splnenia maju len maly vplyv na ich spokojnost. Je to
zakladné kritérium produktu.

- jednorozmerné - u tychto poziadaviek mozno vysledovat linedrnu zavislost ich naplnenia
a spokojnosti zdkaznikov - ¢im viac poziadaviek je splnenych, tym spokojnejsi je zakaznik.

- atraktivne - splnenie tychto poziadaviek vedie k narastu spokojnosti zdkaznika
exponencialne a v pripade, Ze tieto poziadavky nie st naplnené zékaznik je nespokojny. Z
tohto vyplyva, Ze tieto poziadavky maju najvacsi vplyv na spokojnost zakaznika.

Vplyv jednotlivych poziadaviek na spokojnost zakaznika (povinné, jednorozmerné,
atraktivne) ilustruje obrazok 1.
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Obrdzok 1 Vplyv jednotlivych poZiadaviek na spokojnost zdkaznika

Navrh metodiky pre identifikaciu Specifickych vlastnosti produktov
drevospracujuceho priemyslu vo vztahu k spokojnosti zakaznika

Pri ndvrhu metodiky identifikdcie Specifickych vlastnosti produktov drevospracujiuceho
priemyslu vo vztahu k spokojnosti zakaznika, budeme vychadzat z metodolégie KANO
modelu. Pri ndvrhu teda musime vychadzat zo Styroch zakladnych krokov, a to:
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1. identifikdcia poziadaviek na konkrétnu drevarsku komoditu,
2. zostavenie KANO dotaznika,

3. dotaznikové opatrenia,

4. vyhodnotenie a naslednd interpretacia.

Identifikacia poziadaviek na drevarske komodity

Vhodné pre identifikaciu poziadaviek pre sledovanie a naslednu ich identifikaciu v
KANO modely je spracovanie si analyzy vSetkych sledovanych vlastnosti v ramci
daného odboru, ako napriklad u nabytku: pevnost spojov, stupen lesku, opracovanie s
pod. U hudobnych néstrojov je to hlavne stanovené akustikou a inymi parametrami s
nou spojenymi.

Avsak pre urcCenie si hlavnych parametrov sledovanych zakaznikmi, je vhodné
realizovat predprieskum, ktory pozostdva z popisnych otdzok. Si zamerané na
sledovanie skusenosti s pouzivanim danej komodity, rozhodujicich kritérii pri ndkupe,
ako aj novych vlastnosti a sluzieb, ktoré by u komodity uvitali. Okruhy tychto Specifik
mozno zhrnut do nasledovnych zdkladnych otazok:

1. Akt asociaciu si predstavite, pri pouzivani konkrétnej drevarskej komodity?

2. Aké problémy su spojené s pouzivanim tejto komodity?

3. Aké kritéria zvazujete pri nakupe danej drevarskej komodity?

4. Aké nové vlastnosti alebo sluzby by ste privitali v suvislosti s drevarskymi komoditami?

Na tieto otdzky respondenti odpovedaju zvacsa SirSim popisom, su nejednoznacné, ale
predstavuju velky potencial pre nové inovacie a dobrd inSpiraciu k inovaciam.
Predstavuji stuhrnny prehlad o Zelaniach a problémoch, s ktorymi sa stretavaju
zdkaznici pri nakupe samotnej komodity a pri jej pouzivani. Prave tieto Zelania a
rieSitelné problémy musia byt Co najviac obsiahnuté v dalSom vyvoji komodity pre
spokojnost zdkaznika, rovnako ako aj poziadavky, ktoré zvazuje zdkaznik pri jeho
nakupe a €o by nové na danej komodite ako komplexnom produktu pontkanom na trhu
privital.

Odpovede na tieto otdazky predstavuju sihrn informdcii o produkte, ktoré vnima
zdkaznik a samotny vyrobca o nich nemusi ani vediet. Vystupom z tohto kroku je
identifikdcia poziadaviek kladenych na produkty drevospracujuceho priemyslu pri ich
kipe zakaznikom, ako napriklad:

- pevnost a zZivotnost nabytku,

- povrchova uprava,

. Jahka montaz,

- dizajn,

- moznosti vyhotovenia roznych variantov, zostav,
- dalSia udrzba produktu z dreva,

. cena,

. servis (dodavka domov, montaz,...),

- sluzby ako napriklad financovanie (na splatky).

Po takto identifikovanych poziadavkach zdkaznika na dany produkt drevospracujuceho
priemyslu, nasledne zostavime KANO dotaznik.
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Zostavenie KANO dotaznika

Zostavenie KANO dotaznika predstavuje sformulovanie skér identifikovanych
poziadaviek zdkaznika na dany produkt do dvoch otdzok. V prvom pripade otdzka je
formulovana tak, aby zachytavala reakciu zakaznika v pripade, ze jeho poziadavka bola
splnend a naopak v druhom pripade ju formulujeme tak, ze poziadavka je nesplnenda. V
niektorych pripadoch je vhodnejsSie ako formulovanie otazok, sledovat reakcie
zdkaznika na formulované vyroky tykajuceho sa danej poziadavky. Napriklad vyroky
tykajuce sa pevnosti a zivotnosti nabytku by zneli:

- Kupujem si nabytok na ,cely zivot” tak vyzadujem jeho pevnost a dlhu zivotnost.
. Casto menim nébytok, lebo chcem mat byt zariadeny moderne a preto jeho Zivotnost nie
je pre mna dolezita.

A otazky by v pripade poziadaviek na servis mohli zniet:

- Ako ste spokojny v pripade, Ze pri nakupe nabytku Vam ponuknu kompletny servis
pozostavajuci z dovozu, montaze, a pod.?
- Aké su vaSe pocity, ak pri nakupe nabytku Vam neposkytnu dovozné a montazne sluzby?

Moznost svojej odpovede ma zakaznik (spotrebitel) moznost vyjadrit pri kazdej otazke
na stupnici od 1 az po 5, kde vyjadruje s danou otazkou (vyrokom) silny stihlas alebo
silny nesthlas cez stupnicu ¢iastocného sthlasu alebo nesthlasu a neutralneho
postoja. Pre realizdciu takto zostaveného KANO dotaznika sa stanovia dotaznikové
opatrenia pre jeho naslednu realizaciu.

Dotaznikové opatrenia

Tu je dolezité si stanovit formu prieskumu vhodnu pre realizdciu KANO dotaznika a
postupy pri nom realizované. Ako prvoradé je spracovanie planu prieskumu, urcenie a
vyber vzorky a v neposlednom rade samotné realizdcia prieskumu, pod ktorym
rozumieme ziskavanie tdajov v terénnom opytovani. NajvhodnejsSia formy opytovania
pri tomto dotazniku sa javi pisomnad, ktora predstavuje nizke ndklady v dosledku
nepritomnosti prieskumnika, resp. elektronicka vo forme on-line dotaznikov, kde tiez
nie je potrebnda pritomnost prieskumnika.

Vyhodnotenie a nasledna interpretacia

Po samotnej realizacii prieskumu prostrednictvom KANO dotaznika sa pristupi k
vyhodnoteniu prostrednictvom KANO modelu (tabulka 1). KANO model vyhodnocuje
jednotlivé otazky (vyroky) na zaklade krizového pravidla, kde uréime Specifikované
vlastnosti odpovede, ako atraktivne (A), povinné (M), presne opacné (R),
jednorozmerné (O), nejednoznacné (Q) alebo nemaja vplyv (I).

Tabulka 1 KANO model na vyhodnotenie poZiadaviek zdkaznika

| Negativne koncipovana otazka

Silny || Ciastoény || Neutrélny || Ciastoény Silny
sthlas sthlas postoj nestuhlas | nesuhlas
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Silmysthlas [ Q || A || A || A | o

Ciasto¢ny
suhlas I I I M

Pozitivne Neutraln
koncipované ny R I I I M

otdzka posto)

Ciastoény R [ [ I M

nesthlas

| Silny nesthlas || R || R || R || R || Q |

Pri vyhodnocovani odpovedi teda postupujeme, nasledovne: ak respondent nam
odpovedal na pozitivne formulovand otdzku so silnym sthlasom a na negativne
formulovanu otazku Ciasto¢nym nesthlasom mézeme danu vlastnost Specifikovat ako
atraktivnu pre zakaznika. Nasledne pocetnosti alebo percentuédlny podiel jednotlivych
odpovedi podla KANO modelu zhrnieme do tabulky ako pomocného prostriedku pre
samotnu identifikaciu Specifickych vlastnosti produktov vo vztahu k spokojnosti
zdkaznika, vid tabulka 2.

Tabulka 2 Identifikdcia specifickych vlastnosti produktov podla kategorizdcie KANO
(pozn. P - pocetnost)

| A J o ™ | 1 | RJQ]J siet| kategéria

Vlastnosti produktu ITIIEEIEEEIT'W KANO

pevnogg;yﬁ{‘fmos‘f 67 18 350(/100 M
T 1 0 3 3 3 3
| lahké montaz |81 ][23][88][25][ 70 |20][91][26][11] 3] 9][3][350][100] 1
| cena [133][38][90][26] 67 [19] 7 |[ 2 [[35][10][18][5][350][100] A
| AR EEEEEE TN

Pocetnosti a percentuélny podiel z tabulky 2 udéava, ako odpovedali respondenti podla
jednotlivych kategorii KANO a identifikuje sa Specifickost vlastnosti sledovaného
produktu tak ako ho vnima zakaznik. Ako napriklad, Ze zékaznik u nabytku vnima
dizajn a cenu ako atraktivnu vlastnost, zivotnost je povinny faktor, ktory hodnotia pri
kipe a montdz na ich rozhodovanie nema vplyv (mozeme predpokladat, ze montaz
vyuzivajui ako doplnkovu sluzbu k produktu a preto tento fakt ich neovplyvnuje).

N

Okrem tejto identifikdcie je mozné z Gdajov KANO dotaznika ziskat aj spokojnost
zdkaznika s produktom. Nasledne je potrebné prijat opatrenia, ktoré ¢o najrychlejsie
odstrania nevyhovujuice vysledky. Je vhodné splnit poziadavky zakaznika, ktoré maju
najsilnejsi a ¢asovo najrychlejsi vplyv na jeho spokojnost.

Zaver

V priebehu zivotného cyklu produktu musi firmy niekolkokrat menit svoju
marketingovu politiku a pristupovat k zdokonalovaniu modifikacii ¢i k inovacii
produktu podmienkam trhu. Ako jeden zo sposobov identifikdcii moznych inovacii
produktu, ¢i uz z hladiska technického alebo sluzieb je prave KANO model vhodny
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nastroj pre identifikovanie vlastnosti produktu podla poziadaviek zakaznika. Vysledky
takto realizovaného prieskumu predstavuju podklady aj pre tvorbu produktu (na
vSetkych jeho hierarchickych urovniach) a marketingového mixu tak, aby ¢o najviac
vyhovoval zdkaznikovi.
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