[*|CESKA TECHNICKA NORMA

ICS 03.120.30 Kvéten 2026
Aplikace statistickych a souvisejicich metod CSN

na proces vyvoje novych technologif a produktii - ISO 16355-2

Cast 2: Nekvantitativni pristupy pro ziskavani hlasu zékaznika a hlasu

zucastnénych stran 01 0272

Applications of statistical and related methods to new technology and product development process

Part 2: Non-quantitative approaches for the acquisition of voice of customer and voice of stakeholder

Application des méthodes statistiques et des méthodes liées aux nouvelles technologies et de
développement de produi -

Partie 2: Acquisition non quantitative du retour client (Voice of Customer) ou du retour des parties
prenantes (Voice

of stakholders)

Tato norma je éeskou verzi mezinarodni normy ISO 16355-2:2017. Pteklad byl zajitén Ceskou
agenturou pro stan-
dardizaci. Ma stejny status jako oficialni verze.

This standard is the Czech version of the International Standard ISO 16355-2:2017. It was translated
by the Czech Standardization Agency. It has the same status as the official version.

Néarodni predmluva

Informace o citovanych dokumentech
ISO 16355-1 dosud nezavedena
Vysvétlivky k textu této normy

V piipadé nedatovanych odkazli na evropské/mezinarodni normy jsou CSN uvedené v ¢lancich
,Informace

o citovanych dokumentech” nejnovéjsSimi vydanimi, platnymi v dobé schvaleni této normy. Pri
pouZivani této normy je tieba vidy pouZit takova vydani CSN, kteréa piejimaji nejnovéjsi vydani
nedatovanych evropskych/mezi-

narodnich norem (vCetné vsech zmeén).

Vypracovani normy

Zpracovatel odborného prekladu: RNDr. Gejza Dohnal, CSc., ICO 11210567



Technicka normaliza¢ni komise: TNK 4 Aplikace statistickych metod
Vydala: Ceské agentura pro standardizaci, statni piispévkové organizace
Citované dokumenty a souvisici CSN lze ziskat v e-shopu.

Ceské agentura pro standardizaci je statni prispévkova organizace ziizena Uradem pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi na zékladé ustanoveni § 5 odst. 2 zdkona ¢. 22/1997 Sh.,
o technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zakonu, ve znéni pozdéjsich
predpisu.



MEZINARODNI NORMA

Aplikace statistickych a souvisejicich metod na proces

vyvoje novych technologii a produktt -

ISO 16355-2

Cést 2: Nekvantitativni pfistupy pro ziskavani hlasu

zdkaznika Prvni vydéani
a hlasu zucCastnénych stran

2017-02

ICS 03.120.30

Obsah

Strana

2 Citované
[0 0] 40N 1 T=Y 0L 2P PEPPPRRRR 7

3 Terminy
o =Yk 1 (oL ORI UPRRPPI 7

4 Zakladni

5 Integrace nekvantitativniho ziskdvani hlasu zdkaznika (VOC) a hlasu zc¢astnénych stran
(VOS) s metodami pruzkumu
ZAKAZNTKUL .....eovievieiieiicie ettt ettt ettt et b et et b et sa et sb b saenes 7

5.1 Podpora ziskavani VOC a VOS prostrednictvim metod pruzkumu trhu pro vyvoj
produktu............ 7

5.2 Schéma ziskavani hlasu zdkaznika (VOC) a hlasu zucastnénych stran
(VOS).eooiiiiiiiieeeeee, 7

6 Typy projektt novych technologii a vyvoje produktu, pro které lze ziskavat VOC
aVos............... 8

7 Clenstvi v tymu pro ziskdvéani VOC

AVOS ... e e e e 8

7.1 QFD vyuziva mezioborové



7.3 Odborni

8.2 Sedm néstroju rizeni
A PLANOVANIL ...eeiiiiiiiiee et e eee e e e et e e e e e e e b e e e e e e eearreeeeeen 9

9 Hlasy k novym technologiim a rozvoji

9.1 Hlas
POANIKUL ..ottt e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeee e e e aaas e b bbb bt eaeeeaeeaaaaaaaeeseeeereeees 10

9.1.1
OO .. e —————————————————————————— 10

9.1.2 Strategické
PLANIOVANL ...ttt e e e e e e et e e e e e e et e e e e e e eetareeeeeeearrraeeeas 10

9.1.3 Podnikové cile

9.1.4 Identifikace omezeni
PLOJEKREU. ..o e e e e e e e e e e s naaans 24

9.1.5 Rozsah
PIOJEKEUL 1ottt e ettt ettt e e ettt e e e ettt e e e e e sttt b e e e e e e nbbbeaeeeeanatbaeeee e e ntbareeeeennrraes 24

9.2 Hlas zakaznika (VOC) nebo ztucastnéné strany (VOS)
(nekvantitativii).......coooevvvviiiiiiiiiieeeeeeee, 26

9.2.1 Identifikace zdkazniku nebo zicastnénych
9.2.2 Marketingovy a technicky pohled na zédkazniky a jejich
CINNOSEL ettt 28

9.2.3 Prioritizace zakaznikll nebo ziucastnénych

9.2.4 Obsah hlasu zdkaznika (VOC) nebo hlasu ztuc¢astnéné strany



32



Strana

BIDLIOGTATIIE. ...ttt ettt e e st e e st e e et eesabree e
....... 41

[x] DOKUMENT CHRANENY COPYRIGHTEM
© ISO 2017
Veskera prava vyhrazena. Zadnd ¢4st této publikace nesmi byt, neni-li specifikovano jinak nebo nepozaduje-li se to v souvislosti s jeji
implementaci, reprodukovéna nebo pouZivana v jakékoliv formé nebo jakymkoliv zplisobem, elektronickym ani mechanickym, véetné
porizovani fotokopii nebo zverejnovani na internetu nebo intranetu, bez predchoziho pisemného souhlasu. O souhlas lze pozadat bud'
ISO na nize uvedené adrese, nebo Clenskou organizaci ISO v zemi Zadatele.
ISO copyright office
CP 401 - Ch. de Blandonnet 8
CH-1214 Vernier, Geneva
Tel.: + 412274901 11
E-mail: copyright@iso.org
Web: www.iso.org
Publikovéno ve Svycarsku



Predmluva

ISO (Mezinarodni organizace pro normalizaci) je celosvétova federace narodnich normalizacnich
organtl

(¢lent1 ISO). Mezinarodni normy obvykle vypracovavaji technické komise 1SO. Kazdy ¢len ISO, ktery
se zajima o predmeét, pro ktery byla vytvorena technickd komise, ma pravo byt v této technické
komisi zastoupen. Prace se zucastnuji také vladni i nevladni mezindrodni organizace, s nimiz ISO
navazala pracovni styk. ISO tzce spolupracuje s Mezinarodni elektrotechnickou komisi (IEC) ve
vSech zalezitostech normalizace v elektrotechnice.

Postupy pouzité pri tvorbé tohoto dokumentu a postupy urcené pro jeho dalsi udrzovani jsou
popsany ve smérnicich ISO/IEC, Cast 1. Zejména se ma vénovat pozornost rozdilnym schvalovacim
kritériim potrebnym pro rizné druhy dokumentt ISO. Tento dokument byl vypracovéan v souladu

s redak¢nimi pravidly uvedenymi ve smérnicich ISO/IEC, ¢ast 2 (viz www.iso.org/directives).

Upozornuje se, ze nékteré prvky tohoto dokumentu mohou byt predmétem patentovych prav. ISO
nenese odpovédnost za identifikaci jakychkoli nebo vSech takovych patentovych prav. Podrobnosti
o jakychkoli patentovych pravech identifikovanych béhem pripravy tohoto dokumentu budou
uvedeny v uvodu a/nebo v seznamu patentovych prohlaseni obdrzenych ISO (viz
www.iso.org/patents).

Jakykoliv obchodni nazev pouzity v tomto dokumentu se uvadi jako informace pro usnadnéni prace
uzivateli a neznamend schvaleni.

Vysvétleni vyznamu specifickych termint a vyrazi ISO tykajicich se posuzovani shody, jakoz
i informace o dodrzovani principli Svétové obchodni organizace (WTO) tykajici se technickych

prekazek v obchodu (TBT) naleznete na nasledujici URL: www.iso.org/iso/foreword.html.

Tento dokument vypracovala technicka komise ISO/TC 69 Aplikace statistickych metod, subkomise
SC 8 Aplikace statistickych metod v produktovém a procesnim rizeni.

Seznam vSech casti rady ISO 16355 lze nalézt na webovych strankach ISO.



Uvod

Zavadeéni funkce kvality (Quality Function Deployment, QFD) je metoda zajistujici spokojenost

a hodnotu pro zdkazniky nebo zi¢astnéné strany u novych i stavajicich vyrobku tim, Ze se do
navrhu - na ruznych trovnich a z ruznych pohledu - promitaji pozadavky, které jsou pro zékaznika
kvantitativnich i nekvantitativnich néstroju a metod, které v navrhové a vyvojové fazi zvysuji jistotu,
Ze se pracuje na spravnych vécech. Kromé zvyseni spokojenosti s vyrobkem QFD také zlepsuje
samotny proces vyvoje novych vyrobku.

Uvadéné vysledky pouziti QFD zahrnuji zvySeni spokojenosti zdkaznika s vyrobKy pri jejich uvedeni
na trh, zlepSeni mezioborové komunikace, systematicka a dohledatelna rozhodnuti pri navrhu,
efektivni vyuzivani zdrojua, snizeni potreby prepracovéni, zkraceni doby uvedeni na trh, nizsi naklady
zivotniho cyklu a zlepSeni povésti organizace u jejich zakaznikli nebo zicCastnénych stran.

Tento dokument ukazuje dynamickou povahu pristupu orientovaného na zédkaznika. Od svého vzniku
v roce 1966 QFD rozsiril a prohloubil své metody a nastroje, aby reagoval na ménici se podminky
podnikéni uzivatela QFD, jejich managementu, zdkaznikl a vyrobku. Ti, kdo pouzivali starsi modely
QFD, shledavaji, Ze tato vylepSeni ¢ini QFD snadnéji a rychleji pouzitelnym. Metody a nastroje
uvedené a citované v této normé predstavuji desitky let zlepSovani QFD; seznam neni ani
vycerpavajici, ani vylu¢ny. Uzivatelé mohou povazovat uvedené metody a nastroje za doporuceni,
nikoli za pozadavky.

Tento dokument mé popisny charakter a pojednava o soucasnych osvédcenych postupech; neni
predpisem, ktery by vyzadoval pouziti konkrétnich nastroji a metod.

1 Predmeét normy

Tento dokument popisuje nekvantitativni pristupy k ziskavani hlasu zdkaznika (Voice of Customer,
VOC) a hlasu zuc¢astnénych stran (Voice of Stakeholder, VOS), jejich ucel a poskytuje doporuceni
k vyuzivani prislusnych néstroju a metod. Nejedna se o normu pro systémy managementu.

POZNAMKA Dokument nestanovuje pozadavky ani neposkytuje pokyny organizacim k tomu, aby
rozvijely a systematicky ridily své politiky, procesy a postupy za uc¢elem dosazeni konkrétnich cilt.

Uzivateli tohoto dokumentu mohou byt vSechny funkce organizace, které prispivaji k zajisténi
spokojenosti zdkaz-

nikl - od strategického planovani, marketingu a prodeje, pres vyzkum a vyvoj (VaV), inzenyring,
informacni technologie (IT), vyrobu, nakup, kvalitu, produkci, servis, baleni a logistiku, az po
podporu, testovani, regulaci a dalsi etapy v organizacich zabyvajicich se hardwarem, softwarem,
sluzbami Ci systémy.



Konec nahledu - text dale pokracuje v placené verzi CSN.



