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1. Uvod

Hlavnim aspektem pro vybér tohoto tématu byl stile rostouci diiraz na kvalitu
poskytovanych produktti a sluzeb s nimi spojenych, kterd je velmi dalezitym faktorem
ovliviiyjici uspéch vyrobce. Posledni desetileti znamenalo vyznamny posun v pohledu na
jakost jak ze strany zakaznikd, tak i1 vyrobcl, poskytovateli sluzeb a distributort.
V minulosti, kdy byl na trhu nedostatek zbozi, obchodnici mohli prodat témét cokoliv. Ale
ve velmi kratkém casovém obdobi doSlo k vyraznému posunu ve vztahu nabidky a
poptavky smérem k ptfevisu nabidky nad poptavkou. S ohledem na soucasné piesyceni
ktera ptiznivé ovliviiuje rozhodovani zdkaznika ke koupi. V disledku internacionalizace
trhi doslo k tomu, Ze je v soucasné dob¢ zapotiebi vyrabét takové vyrobky, které mohou
byt pouzivany kdekoli, bez ohledu na rozdily prostfedi. Dne$ni ptesyceni trhi vyspélych
statli tak zplsobilo pfesun dirazu z kvality na zvySeni jakosti produkce. Proto kazda
firma, podnik, organizace, kterd podava své vyrobky na svétovych trzich, musi mit
vybudovany systém jakosti, ktery dale rozviji a neustale vylepSuje. Kvalita findlnich
vyrobkil je povazovéna za dilezitou konkuren¢ni vyhodu.

Nezbytnym piedpokladem pro udrzeni a zvySeni trovné jakosti produktu firmy, a
tim 1 predpokladem pro Uspé$né piisobeni na trhu, je dokonale fungujici systém fizeni
jakosti. Nejde ale jen o jakost findlniho vyrobku, ale také dalSich pfidruzenych sluzeb,
jako je zpisob prodeje, dodani, servisu, navodu ¢i zaSkoleni, zaruk a oprav. Cilem
soucasného podniku by méla byt v prvé fadé spokojenost zakaznikii, nebot’ spokojené¢ho
zakaznika lze potencidlné povazovat také za vérného zdkaznika. Pojmy jakost a kvalita
jsou pouzivany jako synonyma, 1ze je libovolné zaménovat.

Podniky v dne$ni dob&é musi usilovat o dlouhodoby vztah se svymi zékazniky.
Dobra kvalita vyrobkl zavisi mimo jiné i na kvalité lidskych zdroji, proto je v soucasné
dobé kladen velky diraz na vychovu, vzdélani a vycvik pracovnikli. Samoziejmosti je i
vhodna motivace a stimulace pracovnikd.

Dftive pozornost zaméfena v reprodukénim cyklu na fazi materidlni vyroby se
rozsifila na predvyrobni faze jako je ndvrh, vyvoj, marketing, technickd pfiprava i na
povyrobni faze napt. skladovani, baleni, expedice, instalace a celd péce o dodavatele o
jakost ve fazi uziti. Vyznamné k tomu piispélo zjiSténi, Ze prevazna vétSina problémi a
nedostatkil v jakosti pochézi z pfedvyrobnich fazi a ani management nebo povyrobni fize

nejsou zanedbatelnymi zdroji nejakosti.



Bylo by chybou pohlizet na jakost jako na izolovanou vlastnost. Naopak je nutné ji

vnimat jako soucast manaZerskych a podnikatelskych ¢innosti.



2. Literarni prehled

2.1 Vymezeni pojmu jakost

Existuje mnoho definic a riznorodych pfistupt k vymezeni pojmu jakost (kvalita).
Veber uvadi definice nékterych vyznamnych osobnosti naptiklad definici Josepha M.
Jurana ,Jakost je zptisobilost pro uziti.*, Philipha B. Crosbyho ,Jakost je shoda
s pozadavky.“, V. A. Feigenbauma ,,jakost je to, co za ni povazuje zdkaznik.“, Genichiho
Taguchi ,,Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice spoleCnosti
zpusobi.“. (Veber, 2002 :18)

Pojem jakost (kvalita) se pouziva jak v celé hierarchii fizeni podnikl, tak v
obchodni
sféte a sféte spotiebitelil. Pfitom se ukazuje, Ze jiz vlastni definice tohoto pojmu je ¢asto
zmatend a neumoziuje jakost stanovit. Kazdy podnikatel si pod pojmem jakost piedstavi
néco jiné¢ho. Jakost je mozno definovat jako ,stupeit splnéni pozadavkli souborem
inherentnich znak“. (Norma CSN ISO 9000:2000) Pfitom sltivko ,,pozadavek® je mozno
chapat jako skutenou potfebu zakaznika ¢i ocekavani, které je stanoveno napf. zdvaznym
pfedpisem (zakonem, normou ¢i jinym obecné pravnim dokumentem).

Americkd norma popisuje jakost jako souhrn vlastnosti vyrobku, rozhodujicich pro

Vv

nakladech.

Podle Akademického slovniku cizich slov (Petrackova, Krause, 1995) znamena
pojem jakost ,souhrn uzitnych vlastnosti vyrobku nebo sluzby, souhrn typickych,
zpravidla kladnych vlastnosti®.

Kaoru Ishikawa dava pojmu jakost mnohem $§ir§i obsah, do kterého zahrnuje nejen
uzké pojeti jakosti jako jakost vyrobku dané firmy, ale i Siroké pojeti jakosti jako jakost
sluzeb, jakost prace, jakost vyrobnich a rozhodovacich procest, jakost informaci, jakost
usekll organizace, jakost rozd¢lovani, kvalitu délnikli inzenyra, fidicich pracovnikl a
administrativy, kvalitu organizacni struktury, kvalitu cild firmy, apod. Toto nové, mnohem
Sirsi pojeti pojmu jakosti si vynucuje prekovani drivejsi praxe o vyznamu technickych
norem, o zkouskach prototypu, atestech, apod. Kazdy podnikatel musi svou jakost ve
firmé stale zdokonalovat, protoze jakost v dnesni dobé neni uz jen kvalita podle norem.
SpInéni kvality podle norem piedstavuje podminku nutnou, nikoliv vSak postacujici pro

uspéch vyrobku na trhu, kde je usp&Sny ten vyrobek, ktery je presné;jsi, spolehlivéjsi, ma



lépe zajiStén servis, vyssi technické parametry, atd., nebot’ skute¢ny konkuren¢ni boj se
pohybuje vysoko nad urovni téchto norem.

Pod pojmem jakost je mozno si predstavit soubor vlastnosti néjakého produktu,
které slouzi ke splnéni ocekavané funkce. Jakost vyjadiuje, do jaké miry je zbozi schopno
uspokojit konkrétni pozadavky spotiebitele, a rovnéz nakolik je pouzitelné pro dany ucel a
vhodné ve vztahu k prostfedi. Pozadavky a naroky zdkaznikll jsou pfitom stale vyssi a
vyssi. Tak, jako se méni jejich ndroky na vyrobky, ale i na sluzby, tak se také méni obsah
pojmu jakost. Zména pozadavki na jakost se musi nutné projevit i ve zméné pozadavkil na
zajisténi vyrobnich procesi.

Zahrnuje jak hlediska uZzitné hodnoty, tak i hodnoty a ekonomického efektu
(ndklady vyrobce, ekonomicky dopad na spottebitele). Jakost je urovana nejen
podminkami spotteby, ale i vyroby, nebot’ pravé pii vyrobé ziskava vyrobek vlastnosti,
které jsou nositelem jeho uziteCnosti. Jakost nelze méfit absolutni jednotkou, lze ji
vyjadiovat pouze v relativnich hodnotach ziskanych vzajemnym porovnavanim urcitého
vyrobku s fadou vyznamové stejnych vyrobku (standardi).

Pojmem totélni jakost je mysSlena dokonald trefa do vSech redlnych i skrytych
potieb zékaznika, tj. idedl, ke kterému je mozné se pouze ptiblizit. Mira tohoto pfibliZzeni
je zavisla na dokonalosti podnikového systému jakosti. Mozné ztraty vlivem

nedokonalosti systému znazornuje nasledujici obr. 1.

Obr. 1. Mozné ztraty vlivem nedokonalosti systému managementu jakosti ve firmé.
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Zdroj: www.businessinfo.cz, stazeno 15. 3. 2009



2.2 Vymezeni pojmu fizeni jakosti

Aby firma vedla dobie fizeni jakost, musi se orientovat na uzivatele. Vyrobce by si
nemé&l myslet, Ze prokazuje uZivateli laskavost tim, Ze mu sviij vyrobek prodava. Rika se
tomu trh dodavatele. Organizace se musi orientovat na trh odbératele, u které¢ho jsou
pozadavky uzivatele hlavnim pfedmétem zdjmu. Vyrobci musi zkoumat ndzory a
pozadavky uzivatelil a brat je pfi konkurenci, vyrobé a odbytu svych vyrobkii v uvahu. Pti
vyvoji nového vyrobku by mél vyrobce potieby a pozadavky zékaznika ptredvidat.

K tomu aby podnikatel doké4zal vyrobit produkt, ktery by byl jakostni nejen podle
norem, ale i podle pfani zdkaznika, musi mit kazda firma sviij vlastni systém fizeni jakosti.
Japonska technicka norma (JIS) definuje fizeni jakosti takto: ,,Systém metod produkce,
ktery ekonomicky vytvaii vyrobky nebo sluzby vyhovujici pozadavkim uZivateld.
Moderni fizeni jakosti vyuziva statistickych metod a Casto se nazyva statistické fizeni
jakosti“. (Kaoru Ishikawa, 1994 : 36)

Kaoru Ishikawa, vyznamny piedstavitel japonské metody fizeni jakosti, ktery se
postavil do cela japonského hnuti za jakost, definuje fizeni jakosti takto: ,,Uplatiiovat
fizeni jakosti znamena vyvijet, konstruovat, vyrabét a zabezpeCovat servisem kvalitni
vyrobek, ktery je nanejvyS ekonomicky a uZzitecny a ktery uzivatele trvale uspokojuje®.
(Kaoru Ishikawa, str. 36)

Kvalita vyrobku dle V. A. Feigenbauma je ,,souhrn vSech jeho konstruk¢nich a
vyrobné technickych charakteristik, které urcuji troven, jakou produkt naplni ocekévani
zakaznika®. (www.metodyrizeni.cz, stazeno 12.11.2008)

Dalsi z vyznamnych ptedstavitelll jakosti Joseph M. Juran definuje jakost takto:
,Jakost urCuji vlastnosti vyrobku, které spliiuji potfeby zdkaznikli a tim poskytuji
uspokojeni z vyrobku.“ (www.podnikinfo.eu, stazeno 12.11.2008)

Systém fizeni jakosti je proces ndroény a dlouhodoby. Po celd desetileti se
pozornost vénovana jakosti pfednostné zamétovala na dany vyrobek nebo sluzbu. Pozdé&ji
se pfipustilo, Ze pfedmétem zajmu nemuize byt pouze vysledny produkt, ale i podminky, za
jakych vzniké. Pozornosti se obrétila na provozni (vyrobni) procesy. Jestlize pojeti jakosti
se zménilo z kvality findlniho produktu smérem k uspokojovani potieb zdkaznika, tim na
komplexni spokojenosti zakaznikil maji vliv i dalii nez jen vyrobni ¢innosti. Rizeni jakosti
se proto zamétfuje na metody, techniky a fidici aktivity, které maji pfispivat k vysoké

jakosti finalnich vyrobki a v kone¢ném diisledku k uspokojovani potieb zakazniki.
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2.3 Osobnosti rozvoje jakosti

Bouflivy rozvoj jakosti po druhé svétové vélce se opiral pfedev§im o vynikajici
jednotlivee, ktefi pochopili myslenku jakosti a jeji nesmirny spolecensky pfinos. Jsou
nazyvani ,,otcové jakosti* nebo ,,guru jakosti*. Nize je uvedeno nékolik z nich.

Dr. Edwards Deming, americky prikopnik na poli managementu, ktery se
angazoval v obnové japonského primyslu po valce, ziskal pfedstavitele tohoto odvétvi pro
myslenku jakosti a stal se tak jednim ze strljcti rozmachu Japonska jako pramyslové
velmoci. Proto se japonska narodni cena za jakost jmenuje ,,Demingova cena®. Deming
zavedl krouzky kvality slozené ze samofizenych tymi, které ucil filozofii TQM a
kontinualniho zlep$ovani. Uspéchy japonské konkurence na svétovych trzich podnitily
v 80. letech 20. stoleti zajem zapadnich pramyslniki o tyto metody. (www.edwards-
deming.navajo.cz, stazeno 10.11.2008)

Prof. Joseph M. Juran, nejblizs§i spolupracovnik a pokracovatel Dr. Deminga
v japonské misi a zakladatel prvni vyzkumné a poradenské zdkladny pro fizeni jakosti —
,Juranova ustavu®. Dr. Juran je znam jako prikopnik a Sifitel primyslové a podnikové
kvality. Vyznamné se podilel na jejim prosazovéani a rozvoji a pfispival v oblasti teorie
managementu, managementu lidskych zdroji a také poradenstvi. Napsal nékolik knih a
celosvétové se fadi mezi nejvyznamnéjs$i myslitele 20. stoleti v oblasti managementu
kvality. (www.csq.cz, stazeno 11.11.2008)

Prof. Kaoru Ishikawa, ktery se postavil do ¢ela japonského hnuti za jakost a stal se
nejbliz§im spolupracovnikem Dr. Deminga a prof. Proslul jako zakladatel krouzki
jakosti, nastroje pro zapojeni fadovych pracovnikii do problematiky jakosti. Odborné
vefejnosti zabyvajici se fizenim jakosti je znam jako propagator jednoduchych nastroji
fizeni jakosti, které obohatil svym diagramem pficin a nasledkti (Ishikawlv diagram).
(Veber, 2002 : 18) Pomohl fadé japonskych spolecnosti dosdhnout vrcholu jakosti jejich
vyrobkll a sluzeb, pomdahal také nckterym americkym spole¢nostem v jejich usili o
vysokou jakost (napt. Fordovym zavodim).

Dr. Genichi Taguchi, ktery rozvinul zejména praktické pouzivani metod
navrhovani experimentu (DOE) a oteviel nové pohledy na vztah mezi Grovni jakosti a
ekonomickymi ztratami ze Spatné jakosti (Taguchiho ztratova funkce).

Philip B. Crosby, hlavni propagitor poznani, Ze péfe o jakost neni ztratova
zalezitost, ale je naopak prinosem pro organizaci. Ve sluzbach spolecnosti ITT (feditel pro

kvalitu) a pozd¢ji ve vlastni spole¢nosti obohatil ptistupy k fizeni jakosti zejména o

11



koncepci Zero defects (prace bez vad), v niz zdUraznuje, ze podnik a zejména jeho vedeni
musi udélat vSe pro to, aby se vady vilbec neobjevily. Kazdd vada ma pfi¢inu a je na
lidech, aby ji odhalili a napravili. (Veber, 2002 : 18)

Armand V. Feigenbaum, ktery je autorem koncepce komplexniho fizeni jakosti
TQC (Total Quality Control), pozd¢ji TQM. Byl zakladajicim ptedsedou Mezinarodni
akademie pro jakost a zastdval funkci prezidenta ASQC. Za garanci jakosti povazoval
uplné splnéni pozadavkl zdkaznika. A protoZze se pozadavky zdkaznikli méni, je nutno i
kvalitu chéapat jako cil nikoliv staticky, nybrz dynamicky (kvalita je ur€ovdna a ménéna
zdkazniky. Poukazal na nezbytnost spoluprice riznych utvard podniku pifi vyvoji
produktii a ozna€il ji pojmem simultanni engineering. Veden presvédcenim, ze jakost
neznamend to nejlepsi, ¢eho lze dosdhnout, nybrz to, co je nejlepsi za ptijatelnou cenu,
polozil zéklady ekonomickych tvah o jakosti. (Veber, 2002 : 18)

U nas k témto osobnostem patii predevsim:

Prof. RNDr. FrantiSek Egermayer, DrSc., jenz se zabyval aplikaci statistickych
metod v fizeni jakosti uz koncem 30. let 20. stoleti ve Skodovych zavodech v Plzni. V 60.
letech byl jednim z inicidtorii vzniku Ceskoslovenské spole¢nosti pro jakost (v ramci
CSVTS) a jejim predsedou. Pozdéji se stal predsedou Celostatni odborné skupiny pro
jakost.

PhDr. Anezka Zaludova, ktera se uz brzy po 2. svétové valce zabyvala fizenim
jakosti s pouzitim statistickych metod, hlavné ve strojirenstvi, pattila téz k zakladatelim
Ustiedni komise CSVTS pro jakost, Komitétu pro jakost a spolehlivost, i k zakladatelim
CSJ a zaslouzila se o navazani stykii se zahrani¢nimi odborniky z vyspélych stati.,

Prof. Ing. Veber Jaromir, CSc., jenz se odborné¢ zamétuje na produktovy a
provozni management, management kvality a environmentu, prosperitu a vykonnost
organizaci, krizové ftizeni. Je manazerem kvality (DGQ a EOQ 1995), absolventem
tréninkového kurzu pro experty-hodnotitele modelu EFQM (2000). Je autorem nebo
spoluautorem fady odbornych publikaci z managementu a managementu kvality.
Zakladajici ¢len Ceské spoleénosti pro jakost. (Veber. 2002 : 8)

Ing. Alena Plaskova, CSc, odbornd asistentka na katedie managementu Vysoké
Skoly ekonomické v Praze. Autorka publikaci a ucebnich textli z managementu kvality,
drzitelka evropského a némeckého certifikatu Manazer kvality, ndrodniho certifikatu
Manazer CAF. Clenka Ceské spole¢nosti pro jakost a od roku 2001 jeji piedsedkyné.
(Veber, 2002 :7).
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2.4 Znaky jakosti produktu
Pod pojmem znak jakosti se dle CSN EN 9000:2001 rozumi ,,inherentni znak

(rozliSujici vlastnost) produktu, procesu nebo systému tykajici se pozadavku®.

Ve své podstaté jde o dil¢i vlastnosti produktu, které se podileji na jeho celkové
jakosti. Je mozno je délit do téchto skupin:

Technické — vlastnosti fyzikdlni, chemické, technické parametry, ptesnost,
vyrobnost, atd.

Provozni — vlastnosti ptisobici pfi uzivani (zivotnost, spolehlivost)

Ekonomické — naklady, mnozstvi, cena, atd.

Estetické — kone¢na tiprava, mdédnost, apod.

Ekologické — recyklaz, zivotni prostiedi, atd.

Tyto dil¢i vlastnosti produktd jsou u jejich jednotlivych podob odlisné. Jiné jsou u

hmotnych vyrobk, jiné u sluzeb a jiné u procesi. (Bartes, 2007 : 9)

2.5 Uzitne vlastnosti vyrobku

Vyse uvedené znaky produktu jsou tvofeny konkrétnimi tzv. uzitnymi vlastnostmi
produktu, které je mozno chéapat jako kategorie, ve kterych se odrazi skute¢né potieby
zakaznikli ¢i pozadavky spoleCnosti na tyto produkty. Mohou byt bud’ jednoduse
métitelné (pevnost, taznost, navlhavost) majici u nékterych vyrobkli (naptf. od€vnich
textilif) maly vyznam, nebo ptimo neméfitelné (omak, ving, komfort pfi pouziti, vzhled),
uzitné vlastnosti vyrobku ptinalezi:

Funk¢nost — schopnost vyrobku plnit funkci, pro niz byl vyroben.

Trvanlivost — schopnost vyrobku uchovat si z hlediska svého uziti v procesu
spotfeby co nejdéle svou funk¢nost v piivodnim stavu.

Bezpecnost — schopnost vyrobku spliiovat dané pozadavky z hlediska ochrany
zdravi a zivota uzivatele 1 jinych osob.

Rovnomérnost jakosti — jde o takovy stav jakosti, kdy v pribé¢hu vyroby nedojde
ke zhorSeni Urovné jakosti vyvolané napf. Gsilim o sniZzeni vyrobnich nakladi cestou
zamény materialti, upravou technologickych podminek, apod.

Provozni spolehlivost — jde o pravdépodobnostni procentuelni hodnotu, udavajici

kolik z celkového pracovniho ¢asu muize byt zatfizeni v poruchovém prostoji. Tuto
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hodnotu vyrobce uZzivateli garantuje. Jde o tzv. synteticky ukazatel, ktery je v soucasné

Ekologické parametry — jde o parametry vyrobku, které zarucuji, ze za jakostni je
povazovan pouze ten vyrobek, jehoz zhotoveni, vyuzivani a likvidace nevyvold neptiznivé
ekologické ucinky.

Kvalita a v€asnost informaci — jde o dostatek a kvalitu informaci o vyrobku ¢i
poskytované sluzbé. V podstaté se jednd o srozumitelné, tiplné, jednoznacné nadvody na
instalaci a uzivani, montdzni schéma, katalogy, atd. VSechny tyto informace dotvaieji
image vyrobku i goodwill a prohlubuji zdkaznikovu duavéru k vyrobni znacce a tim
podstatnou mérou zlepsuji pozici vyrobce tohoto vyrobku na trhu.

Estetické piisobeni — hovoti se o tzv. estetickém pusobeni vyrobku, ktery se mysli
plsobeni vyrobku na smyslové citéni ¢lovéka, které je v mnoha piipadech prvnim a Casto i
rozhodujicim faktorem pro zakoupeni ¢i odmitnuti pozadovaného zbozi.

Nizké provozni néklady — jde o pomér provoznich nakladii k pofizovaci cené. Cim
boji se srovnatelnymi vyrobky jinych firem.

Snadné obsluha a Udrzba — jde o velmi diilezity faktor tzv. ,,pohodli, ktery hraje
jednu z nejdtlezitéjsich roli v rozhodovani zakaznika o nadkupu ptislusného vyrobku.

Efektivni a rychly servis — v soucasné¢ dob¢ jde o Cinnost, kterd je chapana jako
soucast jakosti vyrobku a je urceny ptredevsim rychlosti a bezchybnym provedenim této
sluzby.

Finalita vyrobku — jde o maximdln¢ dosazitelny stupent zpracovani hmotnych
vstupt tak, aby findlni vyrobky mohly byt jiz pouzivany bez dal§iho dokoncovaciho
procesu.

Technické parametry — jde o kvantifikovatelné hodnoty technickych funkei
vyrobku. (Bartes, 2007 : 9 — 10)

2.6 Jakost sluzby

Sluzba je produkt v nehmotné podob¢ neboli ¢innost €i ¢innosti, odehravajici se na
rozhrani mezi zdkaznikem a dodavatelem. Sluzba méa dvé podoby. Mlze byt poskytovana
v Cisté podobé (napiiklad poradenstvi), nebo ve spojeni s hmotnym produktem ¢i produkty

(naptiklad stravovaci sluzby).
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Zakaznik definuje své pozadavky na sluzby zplisobem, ktery je zndzornén na obr.
2.. Stanovené pozadavky u sluzeb se v porovnani s vyrobky plni obtiznéji, jelikoZ nalezeni
méfitelnych znakl sluzby je komplikovanéjsi. Ve vétSiné piipadd sluzeb je typicka
ptitomnost zékaznika v procesu poskytovani. Kvili tomu mé poskytovatel velmi omezené
az nulové moznosti ndpravy chyb a nedostatkli, které se vyskytnou. Kvili tomu jsou
sttedem pozornosti pii zabezpeCovani jakosti sluzeb pracovnici prvni linie. Hlavni
pfednost sluzeb je moznost operativné zasahovat do procesu poskytovani dle

individualnich ptani zékaznika.

Obr. 2. Pozadavky na jakost sluzby

-

" SPOLEHLIVOST

( PRUZNOST
DOSTUPNOST \

/ VHODNE
\ PROSTREDI|
""--..\________ 2

—

/ VLIDNE

ZACHAZENI

ODBORNA
ZPUSOBILOST

Zdroj: Veber a kol, 2002

2.7 Jakost procesu

Proces je definovan jako ,soubor vzijemné souvisejicich nebo vzijemné se
ovlivitujicich &innosti, ktery pfeméhuje vstupy na vystupy”. (Norma CSN  ISO
9000:2001)

Mnoho nedostatkll a problémt s vyrobky vyjdou najevo az, kdyz je znadm vysledek
urcité operace, série ¢innosti nebo celého realizacniho procesu. Kvili tomu jsou reakce na
n¢ opozdeéné nebo i neptesné, jelikoz se obtizné odhaluji pricny jejich vyskytu.

Zakladem myslenky moderniho managementu je prubézné sledovat a fidit procesy
a neCekat na vysledek. Dokonaly produkt mizeme ocekdvat pouze, pokud bude proces

probihat dokonale. V procesech se vyrobek nejen realizuje, ale i planuje, vyviji, hodnoti a
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zlepsuje. Jakost procesu je poskladanou a vzajemné propojenou fadou dil¢ich kvalit. (viz

obr. 3.)

Obr. 3. Pozadavky na jakost procesu

STROJE
NASTROJE

PROSTREDI

Zdroj: Veber a kol., 2002

2.8 Historie jakosti

Vznik pojmu "jakost" lze tézko historicky datovat, pokud tento pojem blize
neidentifikujeme. V Sirokém pojeti, jak je jakost dnes chapana ve vyspélych zemich, lze
uz ur¢itou formu jakosti a specifickych ¢innosti s ni spojenych vystopovat ve starovékych
kulturéch a statech ve Stfedomoii a na Stfednim Vychod¢ (napi. Egypt, Mezopotamie).
Zacatkem druhého tisicileti pted Kristem uz tam tehdy existovala napt. funkce kontrolora
- prejimace vyrobkll a lze tam najit i prvky fizeni jakosti. Za historickou formu fizeni
jakosti mizeme povazovat udileni kralovskych privilegii k vyrob¢ (napt. vareni piva) nebo
kontrola spravné miry nebo vahy zbozi, s nimz se obchodovalo na trzistich. Dfive bylo
zbozi vyrabéné od pocatku do konce jednou nebo par osobami a ti pfirozené piispivali
k vylepSovani produktu a definovani kritéria kvality, jelikoz délnik mél velmi Casty styk se
zakaznikem, od kterého si vyslechl jeho pozadavky a ty se pak snazil splnit. Mnoho lidi se
domniva, Ze orientace na jakost je zalezitosti moderni doby. Jsou vSak dilkazy, Ze jakosti
se zabyva lidstvo v celé své historii a nasli bychom pro to mnoho ptikladt v historickych

dokumentech.
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Piiblizné pied 300 lety s pocatkem primyslu v Evropé byla funkce jakosti
narusovana, nebot’ se zakladaly tzv. manufaktury. Délnik uz nebyl v pfimém kontaktu se
zakaznikem, tim tedy neexistovala zpétna vazby a také nemél zZadnou odpovédnost za
vyrabény vyrobek. To byla hlavni pfic¢ina toho, ze kvalita vyrobku uz nebyla tak dobra.
Tento systém byl podstatnym meznikem pii vyvoji ekonomiky, avSak branil jakymukoliv
pokroku. Hlavni cil nebyla totiz kvalita nybrz kvantita, a tak se délnik musel podfidit
stanovenym pravidlim.

Jiz v 17. stoleti se politikou jakosti zacala zabyvat Francie. Z diivodu podpory
zbrojni vyroby zde v 18. stoleti byla zavedena pravidla strojirenské vyroby (zavedeni
systému kontroly a omezeni rozmérl), tykajici se vyroby zbrani.

Na pocatku 20. stoleti byla vyvinuta fada postupli na zlepSeni produktivnosti a
efektivnosti vyroby. Na pfelomu 19. a 20. stoleti dochdzi s rozvojem priamyslové vyroby
k nastupu sériové vyroby a nastupu prvnich sériovych linek. Taylorismus, véda, ktera se
v této dobé rozvinula, spocivala vrozclenéni veSkerého vyrobniho procesu do sérii
jednoduchych operaci ¢i ukonl, jenz mohli provadét i nekvalifikovani pracovnici.
Dtsledkem bylo oslabeni funkce jakosti a omezeni nebo UpIné preruseni kontaktu vyrobce
se zdkaznikem. Vyrobce nemél jiz moznost zjistit, jestli je vysledek jeho prace uzitecny a
ztracel zajem o své produkty. Americkd automobilka Ford v souvislosti s tim jako prvni na
svéte zavedla funkce vnitinich technickych kontrolort, kteti kontrolovali vysledek prace
podle specifikovanych norem. Tato teorie dostala jméno podle autora myslenky Frederika
W. Taylora.

Pozadavek na kvalitu ve vyrobé zieteln¢ zesilila druhd svétova valka. Ohromné
mnozstvi valeéného materidlu mohlo byt produkovano pouze za vyznamného zlepSeni
kvality vyroby a jejiho planovani.

Béhem 50. a 60. let 20. stoleti byla kvalita ve vyrobé cilené¢ vyzadovéana a jeji
vyznam potvrzen. Proces vyroby byl peclivé sledovan a statisticky se vyhodnocovala
méfeni, ktera se pravidelné provadéla. Pozadavky na hodnoty technickych vlastnosti, které
poté predstavovaly zakladni kritérium pro ovéfovani jakosti, byly stanoveny v normach
(statnich, odborovych ¢i podnikovych). Za kvalitni byl povazovan produkt se stoprocentni
urovni vyrobniho provedeni.

Poté se ukézalo, Ze podnik, ktery pfenechal problémy s jakosti vylu¢n€ na oddéleni
vyroby, nemize dosahnout stoprocentni kvality. Ze zacatku dochédzelo k oddéleni vyroby
a technické kontroly. Ta méla byt tim utvarem, jenz mél bdit nad kvalitou produkce. Stale

vice se objevovalo, ze vyrobek plnici predepsané technologické parametry, jesté nemusi
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byt prosperujici na trhu. Zikaznici méli i dal$i pozadavky, p&€kny vzhled, dobrou
ovladatelnost, spolehlivost, pozdéji i uspornost. Pozdé&ji se objevuje poznatek, ze kvalitni
vyrobek ¢i sluzba je zélezitost vSech podnikovych tutvard, ze se o jakosti rozhoduje jiz
v procesu vyzkumu, vyvoje ¢i projekce.

Vyznamnou roli v oblasti jakosti hralo po 2. svétové valce Japonsko. Ti jako jedni
z prvnich pochopili pfinos kvality jako dulezité konkuren¢ni vyhody pro podniky i pro
celou spole¢nost. Obnova japonského primyslu byla do znacné miry pfenechdna mladé
generaci japonskych manazert. Ti spolupracovali s nékterymi z americkych odbornikd.
Jednim z nich byl dr. W. E. Deming, na jehoz pocest je dnes ud¢lovana zndma Demingova
cena za jakost. Japonska iniciativa vedla k tomu, Ze si ostatni primyslové spole¢nosti
zacaly koncem 70. a zacCitkem 80. let uvédomovat hrozici nebezpeci s
konkurenceschopnosti svych produktti.

Pocatkem 90. let dochdzi k rychlym zméndm v obchodnich tocich, nastava nutnost
novych postoji ke strategickému rozhodovéni. Je nutno citlivé reagovat na veskeré
impulsy ze situace trhu, pfedvidat jeho zmény.

Postupné se rozviji metody analyzy vyrobnich a kontrolnich procest. Pouzivaji se
nové vybérové metody v dodavatelsko-odbératelskych vztazich, snizuje se zmetkovost,
Cetnosti oprav atd. Rychlé obraty vyvolaly nutnost novych pfistupti ke strategickému
uvazovani a rozhodovani. Hovofime o fazi naslouchani trhu, formovani vizi, rozvoj

podnikové politiky.

2.9 Vyvoj pohledu na jakost

V pribéhu vyvoje primyslové vyroby a historie jakosti jako takové se mohou urcit
nasledujici etapy vyvoje pohledu na jakost. Jakost vyrobku jako bezvadnost, jakost
vyrobku jako jeho technickd vyspélost, jakost vyrobku jako technicko-ekonomicka
veli¢ina a komplexni pojeti jakosti. (Bartes, 2007 : 5-6)

Jakost vyrobku jako jeho bezvadnost.

Diive vyrobce jakost vyrobku zabezpecoval naslednou kontrolou podle
stanovenych technickych pravidel a predpisii. Byl-li kone¢ny vyrobek podle néj shledan
v potadku a bez vady, byl prohlaSen a oznacen za jakostni. Tento kontrolni pfistup mél

oporu ve staré primyslové tradici. Zjednodusenég, vyrobce pojimal jakost vyrobku v tom,
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ze se shodoval s technickou normou nebo pfedpisem. Tim byl ale nucen vydavat velké

mnozstvi technickych norem nad miru jejich udrzitelnosti.

Jakost vyrobku jako jeho technicka vyspélost.

Rozvoj védy a techniky dava pozadavek podlozit kazdou vyrobu vlastni inovacni
zakladnou. S kazdou vyrobou vznikaji vyzkumné ustavy, atd. Tento pozadavek se ukazuje
jako zékladni trend rozvoje védy a techniky v modernim svété. V tomto stadiu vyvoje
pojeti jakosti se pojem jakost vyrobku zacal spojovat s jeho technickou vyspélosti. U
vyrobkii se soucasné hodnotila jejich bezvadnost spolecné s vyspélosti ve srovnani
s pfednimi svétovymi vzory. Bohuzel na technickou tiroven chybéla objektivni métitka,
posuzovala se dle subjektivnich tivah. Vyrobky, které byly dobfe ocenény, se ve velkém
mnozstvi neukdzaly byt na svétovém trhu tak dobré a prodavaly se obtiznéji nebo jen
s malou vynosnosti. Mezi ocenénim technické vyspélosti a bezvadnosti vyrobku nebyl

ptimy vztah.

Jakost vyrobku jako technicko-ekonomicka velicina.

Technicko-ekonomicka veli¢ina jakosti vyrobku je spojena se zatrazenim velikosti
nékladt vynaloZenych na zhotoveni toho vyrobku. Je mozné Casto docilit vyssi technické
vyspélosti vyrobku, ale za vyS$i ndklady. Disharmonie mezi technickou vyspélosti a
kvalitou vyrobku na strané¢ jedné a nepfiznivou vynosnosti pfi vyvozu na strané¢ druhé
ukdzal, Ze pfirozvijeni vyrobku nestaci jen hledét na jeho jakost, ale Ze musi byt zaroven
dodrZena v mezich jejich nékladovost.

Pojeti jakosti zaznamendval skutecny pievrat po tom, co se zaCala spojovat kvalita
vyrobku s jeho cenou. Poprvé byla pocitana jakost s redlnou ekonomickou veli¢inou a
hlavné tvrdé proveéfovana z hlediska rentability. Od té doby jiz nebylo mozné opét
oddélené posuzovat jakost a cenu, ale bylo nutné piejit na dikladnéjs$i spojeni téch

faktorti, které zvySuji jakost a snizuji naklady.

Komplexni pojeti jakosti.

V soucasné dobé se nejdilezitéjsi charakteristikou pojmu jakosti stava jeji
roz$ifeni o nové Cinitele. Piesun do této etapy souvisi piedevsim s tim, Ze bychom se méli
zabyvat otdazkami socialnimi a kulturnimi. Je nutné brat jakost jako komplex, nebot’ jiz

nejde jen o jakost vyrobku jako takovou, ale i jakost vyroby a vlastné¢ o jakost celého
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cyklu rozvoje védy a techniky (vyzkum — vyvoj — osvojeni vyroby — vyroba — uziti —
likvidace).

Dnes pfistupuje k jakosti dal§i faktor, a to zivotni prostiedi. Na jedné strané
vyrobek uspokojuje potieby uzivatele, ale na stran¢ druhé muize znehodnocovat a nicit
zivotni prostredi, ve kterém clovek zije. Kvili tomu by mély byt do pojeti jakosti
vybudovany i limitujici podminky pro jejich vyrobu, uzivani a likvidaci tak, aby bylo

chranéno i zivotni prostiedi.

2.10 Rizeni jakosti a systém managementu jakosti

Systém managementu jakosti se povazuje za tu soudst systému managementu
organizace, kterd ma garantovat maximalni miru spokojenosti zakaznikll pii minimalnich
nakladech. (Nenadal, 2001 : 12)

Existuje mnoho dlivodu, které vyrobce smétuji k zavedeni systému jakosti, napiiklad
reakce na vnéjsi tlaky trhu (zékaznici, konkurence, podminky odbératele, soucasny trend),
nebo vnitini divody (potieba vyS$i wvnitini vykonnosti a efektivnosti, zlepSovani
existujiciho systému ftizeni a definovani odpoveédnosti a pravomoci ve firmég), ale hlavné
soucasné vyrobky a sluzby se stavaji narocnéjSimi a slozit¢jSimi, pozadavky soucasnych
zakaznikll se zvysuji.

Co bylo mimotadné pred nékolika lety, se stdva v soucasnosti béznym. Kvalita
byla v minulosti fadou vyrobcli a poskytovatell sluzeb vyuZzivdna jako konkurencni
vyhoda v Usili o ziskdni zdkaznikii na svou stranu. V soucasnosti na tento rys vyrobkl a
sluzeb pohlizime jako na samoziejmost. Naopak, kdo neni schopen garantovat standardni
uroven kvality, ma minimélni nad€ji na uspéch.

Kvalita vyrobkt a sluzeb se promita do celkové ekonomiky kazdé firmy. Na jedné
stran¢ pfispiva ke zvySeni odbytu a tim i trzeb, na druhé strané nedostatecna jakost vede
k reklamacim, které mohou mit za nasledek i sniZzeni prodeji. Navic nedostatky pti vyrobé
vyvolavaji vice nakladii na ptepracovani, likvidaci vadnych dili a podobné. Nelze
nevzpomenout i tu skutecnost, Ze i ze strany statu jsou zptisiovany dusledky v ptipad¢, ze
vyrobek zptsobi Skodu (at’ na majetku ¢i zdravi) a pro fadu produktd jsou stanoveny
pozadavky, které¢ musi byt dodrzeny, ma-li byt viibec vyrobek ¢i sluzby ptipusténa na trh.

Management jsou koordinované ¢innosti pro zaméfeni a fizeni organizace. Patii
k nim vSechny ¢innosti celého vedeni organizace, které stanovuji politiku jakosti, cile a

odpovédnosti a realizuji je takovymi prostfedky, jako je planovani jakosti, fizeni jakosti,
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zajiStovani jakosti a zlepSovani jakosti. Management organizace se sklada z dil¢ich
managementl, mezi které patii managementy pracovnikd, pracovnich tymi a utvard,
ekonomiky, financovani, technického rozvoje a inovaci, investic, vzdélavani, zdroji, rizik,
management jakosti. Management je zalezitosti pfedevSim vrcholového vedeni
organizace, ale management je naplni prace vedoucich na vSech stupnich organizace,
manazeri. Tyto managementy musi tvofit bezrozpornou soustavu. Rozpory mezi dil¢imi
managementy vedou jen k problémim a ztrdtdm. Bezrozpornost managementu je
nezbytnou podminkou jakosti managementu.

Hovotime-li o syst¢ému managementu jakosti ve firmach, mélo by byt hlavnim
motivem pro jeho zavedeni zvySeni prosperity. Zde je potieba upozornit na fakt, ze
zavedeni a udrzba systému managementu jakosti neni zadarmo. Na druhou stranu je
zfejmé, ze systematické fizeni firmy a diraz na kvalitu se musi odrazit ve vysledcich
hospodareni. Systém fizeni kvality se nesmi budovat paralelné s ,, praktickym* fizenim, to
by byl systém pro systém. V malé a stfedni firm¢ se musi dbat na efektivitu, je tedy

potieba si vymezit, kterd dokumentace je potieba a ktera ne.

Ve svété se pro vytvafeni systému managementu jakosti vyvinuly v poslednich
desetiletich nejrtizné;jsi koncepce, z nichz dnes ptevazuji:
o koncepce ISO, kterd je zaloZzend na aplikace pozadavki definovanych
v souboru norem ISO 9000;
o koncepce TQM (Total Quality management), jez je spiSe filozofii
managementu a v praxi je realizovana podle riznych modeld, v Evropé hlavné podle tzv.

EFQM Modelu Excelence.

2.11 Dokumentace systému jakosti

Cilem dokumentace systému jakosti je definovani pozadovaného stavu ¢innosti,
postupi a procesi vVvsouladu spozadavky mezinarodnich norem pro fizeni a
zabezpedovani jakosti CSN ISO 9000. Dokumentace je nezbytnou souéasti planovani,
fizeni a spravy veskerych ¢innosti, které maji vliv na jakost. VSechny podnikové ¢innosti
musi byt realizovany presné podle dokumentovanych postupl, které zahrnuji
odpovédnosti, pravomoce a vzajemné vztahy. Normy vSak nepiedepisuji jednotnou formu

pouzivané dokumentace. (Piskacek, 2001 : 157)

21



Pii tvorbé dokumentace systému jakosti se uziva hierarchickd struktura, ktera cleni

dokumentaci do tii nasledujicich tirovni obr. 4.

Obr. 4. Hierarchicka struktura jakosti

Lurover:
PRIRUCKA
JAKOSTI
(pro vedeni a
zédkaznika)

Organizaéni ,,known-how*

I1.aroven:
SMERNICE
(pro oblasti, divize, atvary)

Organiza¢né- technické
,.known-how*

. Hluroven:
PRACOVNI A KONTROLNI POSTUPY
(formulére, protokoly)

Technické ,,known-how*
podniku

Zdroj: Piskacek, 2001

Piirucka jakosti pokryva cely systém jakosti a organizaci podniku. Ma za tkol
informovat o cilech a politice jakosti podniku, usnadnit realizace ukolli zabezpeceni
jakosti, provéfovat a zajiStovat systém jakosti a jeho jednotlivé ¢asti. Prirucka jakosti
musi byt pfistupnd pro zékazniky. Jestlize obsahuje urcité technické know-how, je
nezbytné vypracovat ,,vnéjsi prirucku jakosti* pro zakaznika a ,,vnitfni pfiru¢ku jakosti“
pro podnik.

Dalsi hierarchické urovné dokumentace jsou smérnice, pracovni a kontrolni postupy,
které jsou dulezité pro provadéni vSech Cinnosti. Tyto dokumenty musi byt rozdéleny
s ohledem na stupen pouziti a opravnéni, aby uzivatel mél k dispozici relevantni informace
pro realizaci svych ¢innosti.

Rozsah dokumentace zavisi pfedev$im na velikosti a charakteru organizace, na

vzajemné vazbé a sloZitosti procest a v nemalé mife na odborné zptsobilosti pracovnik.
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2.12 Principy systémi managementu jakosti

Ob¢ vyse zminéné koncepce systémlii managementu jakosti jsou dnes stavéné
viceméné¢ na shodnych principech. Jedna se o zasady, k nimzZ se v celém svété dospélo na
zakladé mnohaletych zkuSenosti. Osm hlavnich principti je definovano na obr. 5., kde

v levé €asti jsou principy uvadéné v norm¢e ISO 9000, v pravé ¢asti pak principy TQM.

Obr. 5. Principy systéml managementu jakosti (QMS)

Principy QMS podle ISO 9000 a 9004

Principy TQM podle EFQM Modelu

Procesni pristup
Systémovy pristup k managementu
Neustalé zlepSovani

Orientace na fakty pro rozhodovani

Excelence
Orientace na zakaznika Orientace na zakaznika
Viidcovstvi Vedeni lidi a tymova prace
Zapojeni lidi Rozvoj a zapojeni lidi

Orientace na procesy
Odpovédnost viici okoli
Neustalé zlepSovani

Mefitelnost vysledki

© N kWD =
© N kWD =

Vzéijemnd prospesSnost vztahil s Partnerstvi s dodavateli

dodavateli

Zdroj: Nenadal, 2001

2.12.1 Normy jakosti fady ISO 9000

Systém managementu jakosti je popsan ve znamé fadé norem ISO 9000. Jedna se o
normy, které vydavd Mezinarodni organizace pro normalizaci (ISO). Evropsky vybor pro
normalizaci (CEN) tyto normy schvalil jako normy evropské.

Zakladem pro budovani systému je norma 9001:2000. Norma specifikuje
pozadavky na systém managementu jakosti pro jakoukoli organizaci, kterd potiebuje
demonstrovat svoji schopnost stdlého poskytovani vyrobku, ktery spliuje pozadavky
zakaznika a aplikovatelné pozadavky ptedpist, a jejimz cilem je zvySovat spokojenost
zakaznika.

Prvnim krokem pfi zavadéni systému v organizaci by méla byt norma ISO 9000 a

ISO 9001, pomoci niZz je mozno dosdhnout prvni Urovné vykonnosti. Poté mohou byt
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uplatiiovany postupy popsané v ISO 9004, které jsou urceny pro zlepSovani zékladniho

stupné.

Zakladni normy systému managementu jakosti jsou roz¢lenény na:

CSN EN ISO 9000:2001 Systémy managementu jakosti — Zaklady, zasady a
slovnik. V této norme se popisuji zaklady systému fizeni kvality a norma obsahuje
definice pojmtl.

CSN EN ISO 9001:2001 Systémy managementu jakosti — Pozadavky. V normé
ISO 9001 jsou specifikovany pozadavky na systém managementu jakosti, ktery mohou
organizace pouzivat pro interni aplikaci, certifikaci nebo pro smluvni ucely s dodavateli a
zakazniky. Vyuziva se pro certifikaci pro nezavislé posouzeni schopnosti organizace plnit
pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2001, zékazniki, pozadavky predpisii, vlastnich
pozadavki stanovenych pro efektivni fungovani vSech procesti a neustalého zlepsovani
systému managementu jakosti.

CSN EN ISO 9004:2001 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro zlepSovani
vykonnosti. V normé ISO 9004 je uveden navod na Sirsi rozsah cilii systému
managementu jakosti, nez poskytuje ISO 9001. Je soustfedéna zejména na neustalé
zlepSovani vykonnosti a efektivnosti cel¢ organizace. Vyuziva se pii snaze vrcholového

vedeni piekrocit pozadavky ISO 9001 a neustalého zvySovani vykonnosti organizace.

Certifikace systému managementu jakosti podle ISO 9001 vytvaii v organizaci
predpoklady pro:
J trvalé poskytovani vyrobku nebo sluzby, které spliuji pozadavky zakaznika a

pozadavky ptisluSnych ptedpist

° zvySovani spokojenosti zdkaznika
o neustalé zlepsovani vSech firemnich ¢innosti
o zvySeni konkurenceschopnosti firmy

Zakladni podminkou pro zahdjeni certifikace systému managementu jakosti je
zdokumentovany a vybudovany systém managementu jakosti podle CSN EN ISO 9001.
(www.podnikinfo.eu, stazeno 14.2.2009)
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Piinosy certifikace systému managementu jakosti podle CSN EN ISO 9001:2001 jsou:

o poskytovani sluzeb i nejnaro¢néjSim zakaznikiim a moznost ziskani novych

s ohledem na zvySovani jejich spokojenosti,

o moznost Ucastnit se vybérovych fizeni velkych zakazek predev§im ve statni
sprave,
o efektivné nastavenymi procesy navySovat trzby, zisk, trzni podil a tim

zvySovat spokojenost majitelt,

. prokazani zavazku k plnéni zdkonnych pozadavkl a pozadavkl predpist,

o garance stalosti vyrobniho procesu tim 1 stabilni a vysokou kvalitu
poskytovanych sluzeb a produktu zadkaznikiim,

o prokdzani vhodnosti, ucinnosti a efektivnosti vybudovaného systému

managementu jakosti tfeti nezavislou stranou,

o zkvalitnéni systému fizeni, zdokonaleni organiza¢ni struktury organizace,
o zlepSeni pofadku a zvyseni efektivnosti v celé organizaci,
o optimalizace ndkladi — redukce provoznich ndkladl, sniZzeni nakladii na

neshodné vyrobky, uspory surovin, energie a dalSich zdroju,

o zvySeni diivéry verejnosti a statnich kontrolnich organd,

o vybudovany samoregulujici systém reagujici pruzné na zmény pozadavka
zakaznikd, legislativnich pozadavkll i zmén uvniti organizace (napf. novych technologii,
organiza¢nich zmén apod.),

o vstupem do EU — kompatibilita systému managementu jakosti s praxi
v zemich EU, rychlé pfizpisobeni c¢eskych vyrobcii s pozadavky vstupu do EU.

(www.cgs.cz, stazeno 17.2.2009)

2.12.2 Total Quality Management (TQM)

Systém Total Quality Management (TQM) se zacal pouzivat v 70. letech
u japonskych firem v souladu s myslenkami celopodnikového fizeni jakosti a jeho zaklady
byly rozpracovany také v prostiedi americkych podniki. Total Quality Management se
fadi k filozofii managementu, kterd je orientovana na neustdlé zlepSovani vSech
podnikatelskych aktivit, pfi¢emz diraz je kladen na trvalé uspokojovani potieb zdkaznika.
Na rozdil od koncepce systému fizeni jakosti dle norem ISO fady 9000, neni TQM tak
silné svdzana pfedepsanymi normativnimi pozadavky. Koncepce TQM ma v riiznych

podminkach c¢innosti rlizné rysy, neni mozné automaticky pienést zavedeny systém
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z jednoho podniku do jiného podniku bez respektovani odlisnych vyrobnich a kulturné-
historickych podminek. TQM neni vazan striktnimi normami a pfedpisy. Jednd se o
otevieny systém, ktery vychazi ze systematického uplatinovani metod a postupi, chovani a

postojti.

Obr. 6. Japonské desatero zasad TQM

|1, | Systém zajisténi jakosti Fidi nejvyssi vedouci, podileji se véechna oddéleni
a pracovnici podniku.

12, Jakost ma vedenim prisouzenu nejvys$si prioritu

3 | Delegovani odpovédnosti a pravomoci na nizsi stupné fizeni.

4. Organizovani provérek jakosti a jejich vyuzivani ke zlepSovatelskym aktivitam.
5. Zabezpecovani jakosti od planovani a vyvoje po prodej a servis.

6. ' Cinnost krouzkU jakosti.

% Evychova a Skoleni vSech pracovniku.

8. Rozvoj a realizace ;éech met;c;iz‘eni jakosti.

9. ' Aplikace systému jakosti z prumyslové vyroby na jina odvétvi.

10. | Organizovani celonarodnich aktivit zaméfenych na podporu péce o jakost.

Zdroj: Piskacek, 2001

V roce 1991 byl vypracovan Evropskou nadaci pro fizeni jakosti tzv. Evropsky
model TQM, ¢ili EFQM Modelu Excelence, ktery je zdkladem pro aplikaci koncepce
TQM ve vyspélych evropskych zemich a mize ptispét i k prokazovani shody systému
TQM v podniku. Jeho struktura ukazuje obr. 7. Vcetné bodového a procentniho
ohodnoceni dilezitosti jeho jednotlivych ¢asti. Model ma 9 hlavnich a 32 dil¢ich kritérii.
Procenta, resp. body definuji vahu hlavnich kritérii.

Logika EFQM Modelu Excelence je pomérné jednoducha. Vychazi z predpokladu,
ze vynikajicich vysledkl organizace miize byt dosazeno pouze za podminky maximalni
spokojenosti externich zakaznikii, spokojenosti vlastnich zaméstnanci a pti respektovani
okoli. Prvnich pét kritérii doporucuje, jak by mélo byt v organizaci postupovano, tj. jaké

ptistupy, metody a ndstroje organizace vyuziva za Ucelem maximalizace svych vysledkd,
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vysledkova kritéria ukazuji, co uz bylo organizaci dosazeno ve vSech vyznamnych

oblastech ¢innosti.

Obr. 7. Evropsky model TQM

! Rizeni Spokojenost
pracovniki pracovnikd
™ 90bodii (9%) [ ™1 90 bodi (9%) [
Vedeni Procesy Vysledky
IOOObOC:du Politika a (l]dfol:jodu Spokejenost podmk‘:lm
(10%) strategie 80 bodi & zakaznik( ISOOPOdu
1 (8%) B ™ 200 bodai (20%) [ (15%)
Zdroje 90 bodu Vliv na
(9%) spole¢nost
g B | 60 bodi (6%) Bl

Zdroj: Piskacek, 2001

2.12.3 Rozdilnost koncepci ISO a TQM
Koncepce TQM a ISO se podstatné odliSuji zejména v téchto péti oblastech
(obr. 8).

1) Dominantni slozkou koncepce ISO 9000 je orientace na kone¢né vysledky, pficemz TQM
klade hlavni diraz na optimalni zvladnuti podnikovych procest. Optimaln¢ zvladnuty
proces neprodukuje nedokonalé vystupy.

2) Eliminace neshod v koncepci ISO 9000 je realizovana ndpravnymi opatifenimi vyrobniho
systému, kterd ve své podstaté znamenaji navrat do ptivodniho stavu. Koncepce TQM
chape zjisténé nedostatky jako inspirativni zdroje nepfetrzitého zlepSovani systému.

3) Vymezené pravomoce a odpovédnosti dokumentovaného systému ISO 9000 za konkrétni
¢innosti a funkce v podniku pfedstavuji ¢ast pouze omezeného poctu pracovniki. TQM
vyzaduje aktivni G€ast vSech pracovniki, tim se zvySuje efektivnost systému.

4) Rizeni dle ISO 9000 méa direktivni charakter a vyzaduje disledné uplatiiovani
dokumentovanych postupli a metod pifi realizaci veSkerych cinnosti, coz omezuje
zlepSovani procesti. Koncepce TQM klade velky diiraz na kreativitu a tvofivy ptistup

kazdého pracovnika podniku.
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5) Koncepce ISO 9000 predstavuje zédkladnu pro prokazovani shody s pozadavky na systém
v ramci jeho certifikace. TQM postrada legislativni Gipravy, ale jiz existuji nékteré modely

pro prokazovani shody. (Piskacek, 2001 : 179 — 180)

Obr. 7. Zékladni rozdilnosti koncepci ISO a TQM

HLEDISKO KONCEPCE ISO KONCEPCE TQM

Zakladna normy a dokumentacéni | aktivni G¢ast zaméstnancu
pyramida

Orientace na kone&né vysledky na procesy

Eliminace neshod napravna opatreni neustalé zlepSovani

Zapojeni funkénich mist interdisciplinarni tymy

Duraz na pfedvyrobni etapy | mensi mimoradny

 Organizacni struktura formalni do znaéné miry neformaini

Zvazovani ekonomiky jakosti | nezavazné samoziejmé

Chapani zakaznika finalni spotrebitel kazdy komu odevzdame

vysledky prace

Provazanost na systémy JIT, |omezena pfima a uzka

CIM, MRP, KAIZEN

Povaha koncepce direktivni kreativni

Méritko prokazovani shody ano ne

Prace vrcholového vedeni fizeni vedeni

Zdroj: Piskacek, 2001
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3. Metodika a cil prace

Tato bakalaiska prace ma za cil posoudit vliv systému fizeni kvality ve firmé
Keramika Mafiz, kterd je zaméfend na zakazkovou a rukodé€lnou vyrobu.

Béhem let 2007 az 2008 jsem se vénovala ziskdvanim informaci
z odborné literatury naSich i zahrani¢nich autorti zabyvajici se problematikou jakosti a
systému fizeni jakosti. Dédle jsem pii zpracovani bakalaiské prace vychazela z vlastnich
poznatkll a internich materidld, které jsem v této firm¢ ziskala béhem své praxe v roce
2006, 2007 a 2008. V této dobé jsem pisobila v oddéleni prodeje a sluzeb této firmy a
seznamila jsem se s celkovym jejim provozem. Velikym zdrojem informaci byly pro mne
jak konzultace s managery a vedenim firmy, tak i s dalSimi zaméstnanci aktivné se
podilejicimi na jejim provozu.

V prvni ¢asti mé bakalaiské prace je vymezen pojem jakost a fizeni jakosti, ktery
jsem ziskala, jak jiz bylo napsdno studiem literatury. DalS§i Cast bakalatské prace je
vénovana charakteristice firmy, vyrobnimu zaméfeni a jejimu soucasnému stavu fizeni
jakosti. V dalsi kapitole se zabyvam tim, jaky ma vliv firma Keramika Matiz na rozvoj
cestovniho ruchu v dané oblasti.

Po vyhodnoceni odpovédi z obou druhii dotaznikd, které uvadim v pfilohach, jsem
navrhla ndvod na zlepSeni. Ten by mél vést jak ke zvySeni kvality vyroby a sluzeb, které

firma nabizi, tak i celkovému zvySeni prodeje.
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4. Charakteristika vybraného podniku

4.1 Historie podniku

Maftiz, autorskd originalni keramika s. r. o. je celozivotnim dilem akademického
malife a sklafe KryStofa Trubacka. Krystof Trubacek vyrabél keramiku jiz v 70. letech
jako student UMPRUM v Praze. ProtoZze zajemcl o jeho vyrobky pfibyvalo, najimal si
tocife. Na sklonku osmdesatych let byla Krystofova keramika ostrivkem svobodné tvirci
fantazie a zativych barev ve vSudyptitomné Sedi totality. Kratce po listopadové revoluci,
na jare 1990, objevil Krystof vesnici Mafiz. Rozpadla, zarostla a opusténa vesnice Maftiz,
do které¢ 30 let nesmél nikdo vstoupit, protoze lezela pfili§ blizko rakouskych hranic,
oslovila Krystofa svym stdle patrnym duchem a romantikou tohoto zapomenutého mista
na konci svéta.

Krystof Trubacek uz dlouho ptedtim hledal vétSi prostory pro svou origindlni
autorskou keramiku a v Mafizi naSel vSe; prostor, klid a inspiraci. V roce 1991 byla
oficialn¢ zalozena Mariz, autorska originalni keramika nesouci od této chvile ve svém
nazvu jméno takika zaniklé obce Mariz.

Do Matize vzal KryStof Trubafek své pratele, spoluzakly a vytvarniky, diky
kterym zacala vesnice Maftiz postupné ozivat. Spolu s Davidem Vavrou a Janem Bohacem
vymyslel, zalozil a 7 let vedl slavnou slavonskou ,,Letni $kolu duchovniho experimentu a
vytvarné teorie v praxi“. KryStof Trubdcek hyfil napady, vymyslel povéstné patizské
velbloudy, ryby, psy, kocky, slony a dalsi zvifata (viz pfiloha ¢. ). Ucil malife a
rozhodoval o tom, co se povedlo a smi opustit ateliér. Zac¢ate¢nikim vénoval ohromnou
pédi. Rikal: ,Musi se jim na kazdém hrnku doslova prstem ukazat, co je $patné.
Nepovedené kusy rozbijime. Zaroven uz mam vynikajici malife, kterym si nesmirné
vazim, a dnes uz jsou mozna lepsi nez ja.“. (www.oakmariz.cz, stazeno 20.5.2009)

Matizska autorskd origindlni keramika se brzy stala pojmem piedevSim diky
nebyvale vysoké vytvarné trovni a jedinecnosti kazdého kusu. Pestrost stylii zajisStovala
spoluprace s mnoha vytvarniky.

Krystof Trubacek v cervnu roku 2000 po tézké nemoci zemftel. Ing. arch. Markéta
Trubackovd, manzelka KryStofa Trubacka, se ujala vedeni firmy a pokracuje v jeho
zapocatém dile dodnes. V roce 2002 dala postavit a zrenovovat novou dilnu, ktera dnes
funguje jako hlavni turistické misto, kde mohou zakaznici vidét cely vyrobni proces
keramiky. Déle si mohou vyzkouSet namalovat, jiz pfipravenu keramiku k malbé, nebo

posedét v piijemné restauraci, ktera je soucasti Keramiky Mafiz.
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V tuto dobu spadaji pod Keramiku Maftiz, a. s., tfi dilny. Ta nejhlavngjsi je

v Marizi, druh4 sidli nedaleko Matize v méstecku Slavonice a tfeti je v Praze 4.

4.2 Vyrobni zaméfeni

Firma se od data svého vzniku az do soucasnosti zabyva v prvni fadé¢ produkci
autorské originalni keramiky. Firma si zaklada na tradici klasického ru¢niho zpracovani,
umélecké urovné. Matiz je charakteristickd vyrazné barevnym, nezfidka i humorné
pointovanym a zcela v soudobém duchu stylizovanym dekorem, ktery je ve spojeni
s napaditymi, pfesto vSak jednoduchymi tvary nezaménitelny. Heslem Keramiky Matiz je
,,Co kus, to origindl“. To znamena, Ze kazdy vyrobek je jedine¢ny a nikdy se jiz nevyrobi
stejny.

Keramika Matiz spolu s vyrobou keramiky nabizi déle také mnoho dalich sluzeb.
Keramika vyrabi nejen hotové vyrobky, ale umoziluje zdkaznikiim namalovat si produkt
podle vlastni fantazie. Dale se zamétuje na vyhotoveni darkl na objednavku, malované ¢i
tiSténé vyrobky, které si zdkaznik mlze sdm navrhnout a ruéné malované obklady do
koupelen a kuchyni.

Keramika Maftiz je také vyuzivana jako turistické centrum Oaza Maftiz, do kterého
spada restaurace a ubytovani.

Keramika Matiz dodava své vyrobky nejen na tuzemsky, ale i zahranicni trhy. Co se
ty¢e tuzemskych odbérateli, Keramika Matiz dodavd své vyrobky dalSim galeriim
s keramikou po celé ¢eské republice. Na zahrani¢nim trhu Keramika Mafiz smétuje sviij

vyvoz vétSinou na trh Evropské unie, zejména Némecko, Rakousko, Itélie.

4.3 Technologie, postup pti vyrobé

Matizska keramika vznikd z klasické keramické hliny, ktera se pali na nizsi
teploty. Radi tak Maiizskou keramiku do skupiny keramiky ,,fajans“, u niz je mozné
oproti vysocepalenym hlindm pouzivat Sirokou Skdlu barevnych glazur. Vybér hliny je
podfizen koeficientu tepelné roztaznosti hliny a glazury. PfestoZze historie fajansi se
viceméné omezuje pouze na dvacaté stoleti, miize tézit z bohaté skaly historickych vzort a
ptedloh. Jejich vznik je spojen s tzv. Habany nebo téz Toufary, ti pfinesli znalost vyroby
bilé polévané a pestfe malované keramiky, vyrazné renesancniho tvaroslovi a dekoru.
Zbozi si diive ziskalo znacnou oblibu a znalost technologie ptipravy keramické hmoty,

bilé polevy i barev vysokého zaru vyuzivda mnoho mistri ve svych interiérech, nebot’ i
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v dnesni dobé€ si ji mnoho zakaznikl oblibilo, jelikoz davaji prednost rukodélné vyrobé a
originalu pied jednotvarnou a neorigindlni keramikou, kterd byva vytvoifena sériovou
vyrobou.

Hlinu musi to€ifi nejprve zpracovat, aby na elektrickych tocicich kruzich byla jiz
poddajnd a bez hrudek. Hrnky, vazy, dZzbany, talife, misky a veSkeré vyrobky kulovitého
tvaru se to¢i na kruzich. K vytoenému vyrobku se potom ruc¢né napoji jen rukojeti
takzvana ,,ucha® napf. u hrnku nebo dzbanu. Ostatni vyrobky napt. plastiky zvitat se
odlévaji do jiz pfipravenych forem.

Po vytoceni a ptipraveni vyrobku k vypaleni se musi nechat vyrobek pti pokojové
teploté nejméné Ctrnact dni vysusit, aby hlina dobie vytvrdla. Po vysuSeni se vyrobek
vypali na 970° C na takzvany ,stfep” neboli pfezah. Dfive se k vypalovani pouzivaly
pece, ve kterych se muselo topit dievem. V dneSni dobé keramické dilny pouzivaji
elektrické pece. Jejich velikost se znac¢né lisi. Keramika Mafiz ma k dispozici Ctyfi pece,
do kazdé znich se vejde pfiblizn¢ 45 — 60 vyrobku, zdlezi na tom, jakého rozméru
vyrobky jsou.

Po vypaleni tak z hliny vznikne jiz pevny tvrdy pfedmét Cervené barvy. Tato
surova keramika, tzv. stfep, vSak vsakuje a propousti vodu, a proto se musi pory v hliné
uzaviit glazurou. Nejdiive se surova keramika po prvnim paleni namaci do bilé glazury a
nechava se nejméné dva az tfi dny vyschnout.

Po zaschnuti vytvarnici za syrova maluji barevnymi glazurami. Namalovany
vyrobek pted vypalenim ma matné barvy, ale z téch se po druhém vypaleni stane hladka
zativa sklovina. Podruhé se umélecky predmét vypaluje v peci na 1050 — 1060 ° C.
VSechny maftizské barvy jsou vytvofeny klasickymi glazurami, nikoliv pigmenty, ¢imz

vznikd barevna sklovina probarvena do hloubky a proto barvy ziistanou vzdy zafivé.

4.4 Zaméstnanci

Firma Keramika Matiz zaméstndva ptiblizné¢ 30 zaméstnancii. Z toho piiblizné 15
zaméstnanct jsou zaméstnani jako vytvarnici, ¢ili malifi keramiky, ktefi jsou zaméstnani
externé a pracuji na zivnostensky list. Keramika Mafiz zaméstnava dva provozni podniku,
ktefi maji na starosti chod a celkovou dokumentaci firmy a dale jednoho manazera, ktery
se stara nejen o reklamu a prodej, jak na tuzemsky tak i zahrani¢ni trh, ale i o podporu

prodeje a dalsi.

32



4.5 Firemni dokumentace

Kazda firma by si méla vést asponi zakladni dokumentaci. Firma Keramika Matiz se
poctem zaméstnancti fadi do kategorie malych podnikii. V takovychto podnicich ve
vétsin€ pripadu je firemni dokumentace dost zanedbavana a firma Keramika Matiz je toho
ptikladem. Tato firma vede podnikové normy, kterymi se zaméstnanci fidi pii vyrobé
produkti. Jelikoz si firma zaklad4 na originalité¢ kazdého vyrobku, ktery vyjde z dilny,
podnikové normy urcuji pozadavky na vlastnosti a kvalitu materialu a vyrobku. Hlavné
tedy technické vlastnosti (vlastnosti fyzikalni, chemické, technické parametry, piesnost,
vyrobnost, ...), dale pak provozni vlastnosti a uzitné vlastnosti, nikoliv estetické vlastnosti
kone¢ného produktu. Ty si zvoli dle své fantazie kazdy umélec sam.

Dokumentace je svéfena prisluSnému odbornému pracovnikovi, ktery ma na
starosti jeji spravné zpracovani a ulozeni. Firemni dokumentace je vedena z vétsi Casti

v papirové podobé, jen mala ¢ast je vedena v podob¢ elektronické.

4.6 Systém fizeni kvality ve firmé Keramika Mafiz, s. r. o.

V soucasné dobé neni pojem ,,jakost™ respektive ,kvalita® ve spolecnosti uzivany.
Jak jiz bylo fe¢eno, Keramika Maftiz se fadi do malych podnikil, coz znamend, Ze vedeni
firmy se systémem fizeni kvality nijak nezaobira. V této firmé se kvalita produktu fesiaz u
findlniho vyrobku. Firma se vtéto dob& zamétuje hlavné na funk¢nost a trvanlivost
vyrobku. V rukodéIné a zakézkové vyrobé se musi zkontrolovat jestli neni vadny kazdy
vyrobek, ktery opusti dilnu. Ve firmé Keramika Matiz je to mozné, jelikoZ ru¢ni vyroba je
oproti sériové vyrobé zaméfena hlavné na kvalitu nez na kvantitu. Kazdy vyrobeny
produkt projde kontrolou vedouciho pracovnika, ktery mé na starosti kontrolu kvality

vyroby a vyrobku.

4.7 Pohled zaméstnancll na systém kvality

Do firmy Keramika Matiz jsem poslala 25 dotaznikli, abych provedla anonymni
prizkum, jak zaméstnanci pohlizi na systém kvality ve firm&. Vratilo se mi jich 20 a
z toho poctu jsem vyhotovila posudek 1 zavér.

Je zfejmé, Ze pojem kvalita je ve firm¢é hojné pouZzivana, ve vétSin€ piipadit jsou
zaméstnanci sami zapojeni do kontroly a zajiStovani kvality vyrobku a kvality sluzeb.
Bohuzel se jim ale nevénuje dosti pozornosti ohledné vychovy, vzdélani a vycviku. Dale

si firma si nevede zZadnou vétsi dokumentaci a zaméstnanci maji ndzor, ze dokumentace
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neni potebnd a by je zdrzovala ve vykonu. Tim firma ma zkreslené pfedstavy o vadnych
vyrobkach tzv. ,,zmetcich a o celkové kvalité¢ vyrobkl. Z dotaznikli je také ziejmé, ze
zaméstnanci nejsou vsestranné pracovné zapojeni do chodu firmy a v dosti ptipadech
nejsou spravn¢ vyskoleni a vybaveni na soucasné i piipadné budouci funkce. Zaméstnanci
maji moznost realizovat své napady, ale bohuzel nejsou ochotni travit vice volného ¢asu
zdokonalovani svych znalosti a dovednosti. Z dotazniku vyplyva, Ze i kdyz vice jak
polovina dotazanych je v podniku zaméstnana 6 a vice let, nejsou si jisti svym pracovnim
mistem, coz dale vede k tomu, Ze nemaji zdjem na zlepSovani svého vykonu a nezapojuji
se tak do chodu firmy.

Z otdzek na technologické zafizeni vySlo najevo, Ze se ve firmé technologické
zafizeni vyménuje za nové jen obcas nebo vibec i1 kdyz existuje novéjsi a lepsi
technologie, kterou by mohla firma vyuzivat. To mlze byt zavinéno tim, ze firma nema
dostatek financi na renovaci technologie, vedeni firmy by toto mélo napravit a kazdy rok
investovat ¢ast vynosu firmy na renovaci nejen technologie, nybrz celé firmy. Z dotazniku
také vyplyva, zZe tato technologie je Castou pfi¢inou problému pii kontrole jakosti. Také se
stroje a zafizeni nevyuZzivaji plnohodnotné a jsou momenty, kdy necinné stoji.

Z otazek zaméfenych na dodavatele a zdsobovani bylo zjisténo, Ze firma mé dobré
vztahy s dodavateli, ale bohuzel nema zaveden efektivni a i€inny zplisob objednavani a
zasobovani zbozi a kontrolu stavu zasob.

Pro managery bylo k dotazniku pfidano jeSté dalSich tficet otdzek, které byly
zaméfeny na jejich nazor na vnitini i vnéjsi chod firmy. Z téchto otazek je ziejmé, ze sice
zaméstnanci maji moznost seberealizovani, ale management to nijak zvlast neocetuje.
Zamé&stnancim byla poskytnuta urcitd uroven rozhodovaci pravomoci v oblasti jeho
pracovni naplné, ale pti generovani napadii a feSeni problému se organizace spoléhd pouze
na jednoho nebo dva pracovniky, coz odrazuje snahu zaméstnanci o dobry chod

spole¢nosti.

4.8 Kvalita vyrobku z pohledu zakaznika

Zhotovila jsem maly dotaznik pro zékazniky Keramiky Matiz. Tento dotaznik ma
za ukol zjistit pohled zédkaznikli na kvalitu sluzeb a vyrobkl. Po vyhodnoceni otazek ze
zodpovézenych 50 dotaznikid jsem zjistila tyto skutecnosti.

Firma Keramika Mafiz nabizi dostate¢né mnozstvi sluzeb, jelikoz celych 80%

dotazovanych vyuzila pii navstévé Marize nékterou z nich. Nejvice navstévnikl vyuzilo
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sluzeb ubytovacich a stravovacich. Jen o dv€ procenta méné vyuzili dotazovani nakup
vyrobku firmy Keramika Mafiz a celych 20% si zkusilo namalovat pfedpiipraveny
vyrobek. Celych 60% dotazovanych, ktefi nevyuzili zddnou z nabizenych sluzeb, odradila
vysoka cena vyrobkl a sluzeb.

Z dotazniku vypliva, Ze i1 kdyz si zakaznici mysli, Ze persondl patii k odbornikim,
celych 43% dotazovanych, Ze se jim persondl vénoval jen z ¢asti. Pfi¢inou mtze byt to, ze
pracovnici jsou odméiovani jen hodinovou mzdou. Firmy by mohla pracovniky motivovat
tim, Ze by myli odménovani napf. procentem z trzeb.

Jedna tfetina vyrobkd, které si jiz zdkaznici zakoupili diive, byla poznamenana
vyrobni vadou. Tyto vady ve vétSiné piipadi vznikaji nedodrzenim vyrobniho procesu,
ktery zavini napiiklad popraskani glazury, nebo celkovou kiehkost vyrobku a tim i jeho
nachylnost na teplotni zmény pfi jeho bézném pouzivani. Tyto vady ale zdkazniky odradi
od dalsiho nakupu.

Keramika Maftiz kontroluje vyrobky jesté pted prodejem, pokud na vyrobku zjisti
néjakou vadu, dava se vyrobek na prodej do skupiny se slevou. Bohuzel ale toto jednani
v zdkaznicich vyvolava dojem Spatné kvality vyrobkl. Vice jak polovina dotazujicich by

si vyrobek ve slevé nekoupila.
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5. Keramika Mafiz a rozvoj cestovniho ruchu

Od doby, kdy se v Maftizi postavilo nové sidlo firmy Keramika Matiz uplynulo jiz
pet let. Za tuto dobu se na Slavonicku cestovni ruch velice rozsitil a firma Keramika Mat'iz
k tomu nemalo dopomohla. Nejen, ze je Keramika Matiz kulturni centrum, kvili kterému
se turisté Martiz a jeji okoli rozhodnou navstivit, ale tato firma se také zapojuje do rozvoje
cestovniho ruchu a vyhledava spolupraci s organizacemi, které¢ maji podobny zamér.

V poslednich letech se Keramika Mafiz stala jednim =z hlavnich mist
navs§tévovanych cyklisty, jelikoz Mariz je kiizovatkou mnoha cyklistickych stezek
vedoucich po Ceské Kanad&. Z tohoto ditvodu se firma pfizptsobila tomuto druhu
zakaznikd, nebot’ cyklistiku si v dne$ni dobé oblibuje stale vice turista.

Jeji nejnovejsi vetsi prispévek v oblasti cestovniho ruchu bylo zapojeni se do
Jezdecké stezky Matiz — Placovice — Vranov nad Dyji. U sidla firmy bylo vybudovano
ustdjeni pro koné, je tu moznost krmiva, napojeni a pastvy koni. Stezka prochazi tzemim
JihoCeského a Jihomoravského kraje, je lehké az stfedni obtiznosti. V roce 2006 byl
vyznaceny usek Matiz — Placovice v délce 24km. Jezdcim a konim jsou zde k dispozici tii
jezdeckeé stanice, které jsou vybaveny vaziStém a ustajenim a Keramika Maftiz se fadi do
jedné znich. Hrani¢ni pfechody Vraténin a Fratres umoZzfiuji spojeni se siti
dolnorakouskych jezdeckych stezek. Tento projekt je realizovan za podpory Nadace
Partnerstvi a Nadace Ceské spofitelny, Jihodeského kraje, Evropské unie a Klubu ¢eskych
turisti.

Dale je Keramika Mafiz zapojena do Greenways Praha -Videil. Jednd se o sit
cyklistickych, pesich i jezdeckych stezek mezi dvéma metropolemi ve sttedu Evropy viz
ptiloha ¢. 6. Takzvanou zelenou stezku vymysleli a peCuji o ni lidé, ktetfi maji spole¢ny
zajem o zdravé zivotni prostfedi, zachovani kulturniho i pfirodniho dédictvi a Setrny
rozvoj obci a meést, kde ziji. Projekt spravuje Nadace Partnerstvi ve spolupraci
s obcanskym sdruzenim Greenways Praha — Viden za podpory mnoha dalSich mistnich
partnert — obci, neziskovych organizaci i podnikatelti. Na Slavonicku se jednd hlavné o
Graselovu stezku, ktera za¢ina ve Slavonicich, konéi v Ceském Rudolci a je dlouha téméi
12 km. (www.greenways.cz, stazeno 2.7.2009)

V kontextu se siti stezek Greenweys byl vybudovan projekt Cyklisté vitani, ktery
maé za ukol zlepsit kvalitu sluzeb pro cyklisty. Keramika Matiz se roku 2007 do tohoto
projektu zapojila a po splnéni podminek dostala certifikaci, kterd ji umoziuje

stejnojmennou znacku uzivat. Cyklisté vitani je celonarodni certifikani systém, ktery

36



z pohledu cyklistii provéifuje nabidku a vybavenost stravovacich a ubytovacich sluzeb,
kempti a turistickych cilti. Turistickd zatfizeni, kterd projdou certifikaci, jsou oznacena
zelenobilou zndmkou s usmivajicim se kolem. Certifikace obsahuje standardy srovnatelné
se systémy jinych evropskych zemi. (www.cyklistevitani.cz, stazeno 8.7.2009)

Keramika Matiz neni zaméfend nejen na letni, ale i mimosezonni turistiku. Pied
Ctyfmi lety se podilela na rozvoji zimnich bézeckych stop. Je to jedno z mist, kudy
bézecka stopa vede a kde se miizete v zim¢ ohidt a obcerstvit. Upravené bézecké stopy
turisty provedou celou Ceskou Kanadou.

Turistickd destinace, ve které¢ se Matiz nachazi, se v poslednich letech velice rozviji.
Z této pri¢iny se postupné rozviji i dlouho zanedbana obec Matiz. Je nutno podotknout, Ze

firma Keramika Matiz tomuto rozvoji pfispiva velkou mérou.
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6. Navrh na zlepSeni

V sou€asném stavu o firmé Keramika Maftiz lze fici, Ze firma ma v fizeni jakosti a
v celkovém fizeni firmy velké nedostatky. Kvalita vyrobku ve firmé je zamétena vyhradné
na konec¢ny vyrobek, nikoli na celkovy vyrobni systém. To se potvrdilo i poctem vyrobkd,
které se kviili vad€ pii vyrobé viibec nedostanou do prodeje. Jak jiz bylo zminéno na
zacatku této prace, fizeni jakosti znamena vyvijet, konstruovat, vyrabét a zabezpecovat
servisem kvalitni vyrobek, ktery je nanejvyS ekonomicky a uzite¢ny a ktery uzivatele
trvale uspokojuje. Vynikajicich vysledki organizace miize byt dosazeno pouze za
podminky maximalni spokojenosti externich zdkaznikli, spokojenosti vlastnich
zaméstnancl a pii respektovani okoli. Pfedmétem z4jmu nemulze byt pouze vysledny
produkt, ale i podminky, za jakych vznika. Pozornost ve firm¢ by se méla obratit na
zabezpecovani jakosti v predvyrobni, vyrobni a podvyrobni etapé.

V predvyrobni etapé by se firma méla zaméfit na zabezpeceni jakosti subdodavek.
To je vazano na hodnoceni a vybér spravnych dodavatelti. Nebot’ z vypInénych dotaznikil
je ziejmé, ze firma ma problém s dodrzovanim smluvnich zavazkti od subdodavatel,
ktery miZze zpomalit n€které vyrobni procesy. Tento problém by bylo mozné vyfesit tak,
ze by firma efektivnéji a ucinnéji objednavala zbozi, nez je tomu dosud. Firma by si méla
vést evidenci piijmi a vydaji materidlu. Ve vyrobni etapé je nutné vytvofeni stabilnich
podminek pro pribéh vyrobniho procesu. Aby v povyrobni etapé nedochdzelo k degradaci
urovné dosazené jakosti je nutné se zabyvat zejména vytvofenim, dokumentovanim a
udrzovanim postuptl pro manipulaci, skladovani, baleni a dodavani vyrobkd.

Velky problém u firmy Keramika Matiz se nachdzi v tom, Ze firma nema stanovené
cile nejen v fizeni jakosti, ale i celkovému rozvoji firmy. Cile jakosti musi byt legitimni,
oficidlni a zavazné. Jejich uskutecnovani vyzaduje, aby s nimi byli sezndmeni vSichni
pracovnici podniku. Tyto cile by mély byt zfejmé jak pro vedeni firmy, tak i srozumitelné
pro ostatni zaméstnance. Kvalita vyrobku a fizeni kvality by se méla ve firmé stat
samoziejmosti, nikoli nucenou zalezitosti. Po realizaci cilii musi vrcholové vedeni
provadét systematickou analyzu postaveni podniku v ménicich se trznich podminkach
v konkuren¢nim prostiedi. To by mélo podniku dopomoci v celkové orientaci na trhu.

Je ziejmé, ze v tak malé firm¢ jako je Keramika Mafiz, neni nutné zavadét dlouhé
a rozsahlé zavadéni norem. Podle mého nézoru by se firma neméla zaméfit na zavadéni
zdlouhavych norem ISO. Jedinou dokumentaci, kterou doporuc¢im zavést je piirucka

jakosti nebo tzv plany jakosti, ty se sestavuji v pfipadé¢ absence podnikového systému
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jakosti. Lze je povazovat za obdobu prirucky jakosti, vymezuji ¢innosti, metody a zdroje
pro fizeni jakosti konkrétni zakdzky nebo projektu.

Myslim si, Ze by pro firmu bylo ptinosné;jsi vést se koncepci TQM. Tato koncepce
je idealni pro malé firmy jako je Keramika Mafiz, jelikoZ neni zavisla jen na dodrzovani
striktnich norem, kterym detailn¢ rozumi pouze omezeny pocet pracovnikii managementu
a vedeni firmy. Diky koncepci TQM se na fizeni kvality aktivné podili vSechna oddéleni a
pracovnici podniku. Tim se zvySuje jeho efektivnost, jelikoz zaméstnanec maé vétsi
motivaci k aktivni ucasti na provozu firmy. Pracovnik, ktery se na fizeni kvality podili, by
mél mit sdm zajem, aby se dany systém neustale zlepSoval a snazit se prispét k rozvoji
firmy, nebot’ by se m¢l citit jeji soucasti.

Jak jiz bylo napsano, koncepce TQM patii k filozofii, kterd je orientovdna na
neustalé zlepSovani veskerych podnikatelskych aktivit, pfi¢emz je diraz kladen na trvalé
uspokojovani potieb zakaznikd. Klade diiraz na  optimdlni zvladnuti podnikovych
procest. Optimalné zvladnuty proces neprodukuje nedokonalé vystupy. Normy vyzaduji
diisledné uplatiiovani dokumentovanych postupit a metod pii realizaci veskerych ¢innosti,
coz omezuje zlepSovani procesti. Koncepce TQM klade velky diiraz na kreativitu a tvotivy
ptistup kazdého pracovnika podniku. Coz plati dvojndsob u rukod€lné a zakazkové
vyroby, kde kazdy vyrobek, ktery opousti vyrobni proces, je sdm o sob¢ original.

I malé firmy jako je Keramika Matiz se mizou vénovat novym metodam. Tyto
metody by firmé mohli velice pomoci. O nové metody a ptistupy by se melo zajimat
hlavné vedeni firmy, ti pak budou sami schopni své znalosti a poznatky déale zavést
v podniku.

Jednou z metod, jakou se firma miiZe zaobirat je postupné zlepSovani jakosti —
Kaizen. Zabyva se novymi pfistupy v fizeni lidskych zdroji, pfi¢emz proces neustalého
zlepSovani je realizovdn na bazi sekvence malych zlepSeni, kterd nejsou investicné
Dalsi metoda je naptiklad Reengineering. Tato metoda je opakem Kaizenu, je spojen

s rychlim zpiisobem napravy, ktery vede k vyraznému snizeni nakladi.
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7. Zaveér

Cilem bakalarské prace bylo navrhnout optimdlni systém fizeni kvality pro
vybrany subjekt, odpovidajici aktudlnim poznatkiim managementu kvality.

Firma Keramika MafiZ mé za sebou jiz vice jak patnact let existence a béhem této
doby probihaly ve firmé pfevratné zmény v celém systému fizeni. Zmeénou ve vedeni, se
firma zacala velice rozristat, z malé¢ dilny se stala celkem velka a prospé$na firma, ktera
v malé vesnicce velice dopomaha k rozvoji cestovniho ruchu. Bohuzel to ale mélo velky
vliv na kvalitu vyrobki, na kterou se jiz ptestalo klast takovy diraz, jako dfive. Je ale
vSeobecné znamou a uznavanou skutecnosti, Zze podnik, ktery chce na trhu uspét si nemuze
dovolit fizeni jakosti zanedbavat.

V soudasné dobé je ale pravé kvalita vyrobku to, co zékaznici pozaduji. Rizeni
jakosti je komplexnim problémem podniku a prochazi vSemi jeho ¢innostmi, neni tedy jen
zalezitosti vyroby. Na jakosti vysledného produktu se podileji vSichni pracovnici firmy.
Kvalita vyrobku zéalezi na kvalité pracovnikli, a proto je potieba tyto pracovniky stale
zdokonalovat vychovou, vzdélavanim a vycvikem. Nutnost je své pracovniky pro kvalitni
vyrobu motivovat a stimulovat. Coz mize firma Keramika Matiz provést vétSi mirou
zapojeni pracovnikli do planovani a hodnoceni ¢innosti a v§estrannou komunikaci.

Z analyzy, kterou jsem ve firmé Keramika Mafiiz provedla, vyplyva, ze je dulezité
davat vétsi diraz na kvalitu nejen konecného produktu, nybrz celého vyrobniho cyklu.
Vhodnou cestou za kvalitnim vyrobkem je zapojeni vSech pracovnikii do neformalniho
boje za jakost. Spatnd kvalita vyrobkii by mohla mit nedozirné nasledky, od ztraty
zakaznika po finan¢ni ztraty zptisobené opravami vyrobki.

Mnoho podniki e vsoucasné dobé setkdvd na mezinarodnich trzich s ostrou
konkurenci, ve které ma stale vétsi vahu otdzka jakosti vyrobku. Komplexnim zamétenim
na kvalitu vyrobkdi a stilym rozvijenim firmy mize firma zvySit svou
konkurenceschopnost na trhu. Pro zvySovani produktivity je dilezité zvySovani kvality

vyrobkl a sluzeb, flexibilita zaméstnanct a produktivity prace.
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8 Summary

The topic of this Bachelor’s essay is to devise an optimum quality control system
for a select subject corresponding to the relevant knowledge of quality management.

Matiz Pottery Company has been operating for more than fifteen years and during
this time revolutionary changes have taken place affecting the whole control system. After
the change in the governing body the company started to expand. A small workshop has
now been converted into a big and successful company which helps to develop the tourist
industry in a small village. On the other hand it deeply affected the quality of products. It
is generally known that for an enterprise to be successful in the market, it cannot afford to
neglect its system of quality control.

Nowadays that is the quality of products which is required by customers. The
quality control system is a global problem of an enterprise and as it goes through its
activities, it is not just the matter of production. The whole staff participates in the quality
of a final product. The quality of a product depends on the quality of the staff and
therefore it is necessary to keep on improving their behavior, education and training.
There is also the need to motivate and stimulate the staff for a quality production. Maftiz
Pottery Company can involve the staff in planning, job evaluation, and overall
communication.

I have analyzed the situation in Matiz Pottery Company and found out that it is
important not only to put the emphasis on quality of a final product but also the entire
production cycle. To involve the staff in an informal struggle for quality is good for a
quality production. Products of bad quality can have incalculable consequences from

losing customers to a pecuniary loss caused by product repairs.
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9 P¥ilohy
Pfiloha ¢. 1

Dotaznik pro zaméstnance

Véazeni zaméstnanci firmy Keramika Mafiz, s. r. 0., v ramci bakalaiské prace na téma:
Posouzeni vlivu systému fizeni kvality v oblasti rukodéIné a zakdzkové vyroby provadim anonymni
prizkum mezi zaméstnanci firmy. Hlavnim cilem tohoto prizkumu je zjistit, jak pfistupuje
k systému kvality firma Keramika Mafiz a jeji zaméstnanci.

1. Oblast vasi Cinnosti v podniku?
A)Ridici B) Vyrobni C) Prodej, sluzby

2. Jak dlouho jste ve firmé zaméstnan(a)?
A) Méné nez rok B) [-51et C) 6-10let D) délenez 10 let

3. Jste vSestrann¢ pracovné zapojeni?
A)Ano B) Ne

4. Vyhovuje Vam pracovni doba?
A)Ano B) Ne

5. Jste si jisti svym pracovnim mistem?
A) Ano B) Ne

6. Mate moznost realizovat své napady?
A)Ano B) Ne C) Nekdy

7. Jste spravné vySkoleni a vybaveni pro vykonavani své soucasné a piipadné budouci funkce?
A)Ano B) Ne

8. Umoziuje nebo zajistuje Vam Vase firma zdokonalovani Vasich pracovnich moznosti?
A)Ano (05 114 1SRRI
B)Ne

9. Jste ochotni travit ¢ast svého volného ¢asu zdokonalovanim svych znalosti a schopnosti?
A)Ano B) Ne C) Nevim

10. Utastnite se aktivné chodu vasi organizace?
A) Ano B) Ne

11. Mate ve firm¢ ptirucku jakosti?
A) Ano B) Ne C) Nevim

12. Mate ve firm¢ zdokumentované pracovni postupy?
A) Ano B) Ne C) Nevim

13. Pouziva se ve Vasi firmé¢ pojem kvalita vyrobku a kvalita sluzby?
A)Ano B) Ne

14. Mate ve firm¢ pracovnika, ktery dohlizi a kontroluje kvalitu vyrobkt?
A)Ano B) Ne

15. Zajistujete kvalitu vyrobku i Vy?
A)Ano B) Ne
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10.

11.

Technologie

. Vyménuje se ve vasi firme technologické zafizeni za nové? Jak casto?

A) Ano - Obcas
- Pravidelné
B) Ne

. Mate rozpis udrzby technologického zatizeni?

A) Ano B) Ne C) Nevim

. Existuje novéjsi a lepsi technologie, ktera je pro vas dostupna?

A) Ano B) Ne C) Nevim

. Vyskytuji se v prubéhu pracovni doby momenty, kdy vase stroje jen necinn¢ stoji?

A) Ano B) Ne

. Uvazovali jste o tom, Ze byste je vyuzili k jinym tcelam?

A) Ano B) Ne

. Jsou vase pracovni operace pievazné¢ automatizované?

A) Ano B) Ne

A) Ano B) Ne

Material
. Provadite provozni zkousky novych vyrobkt a sluzeb?
A) Ano B) Ne
. Balite vyrobky do vlastnich obalti? Vypadaji profesionalné? Chrani vyrobky, nebo maji propagacni
funkci?
A) Ano B) Ne

. Existuje vice dodavatelil surovin, které pro vyrobu pouzivate?

A) Ano B) Ne C) Nevim

. Existuji pro Vas alternativni zdroje surovin?

A) Ano B) Ne C) Nevim

. Jste uzce spojeni s jednim dodavatelem?

A) Ano B) Ne

. Dodévaji vam vasi dodavatelé¢ dostate¢né mnozstvi materialu pro hladky provoz?

A) Ano B) Ne C) Nekdy

. Kontrolujete stav zasob u¢inn¢ a efektivné?

A) Ano B) Ne

. Vracite vadné dodavky rychle?

A) Ano B) Ne

. Mate efektivni a uc¢inny zptisob objednavani zbozi?

A) Ano B) Ne

Mate patenty a autorska prava na vase produkty?
A) Ano B) Ne C) Nevim

Potiebujete dlouhé obdobi na zavadéni novych sluzeb?
A) Ano B) Ne
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Ptiloha ¢. 2
Vyhodnoceni dotazniku pro zaméstnance

Vazeni zaméstnanci firmy Keramika Mafiz, s. r. 0., v ramci bakalaiské prace na téma:
Posouzeni vlivu systému fizeni kvality v oblasti rukodéIné a zakdzkové vyroby provadim anonymni
prizkum mezi zaméstnanci firmy. Hlavnim cilem tohoto prizkumu je zjistit, jak pfistupuje
k systému kvality firma Keramika Mafiz a jeji zaméstnanci.

1. Oblast vasi ¢innosti v podniku?

DRidici
B Vyrovni
OProdej, sluzby

70%

2. Jak dlouho jste ve firmé zaméstnan(a)?

25% 25%
/ O Méné nez rok
W15 let

06-10 let
5% Odéle nez 10 let

35%

3. Jste vSestrann¢ pracovné zapojeni?

OAno
B Ne
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4. Vyhovuje Vam pracovni doba?

O Ano
H Ne

50%

5. Jste si jisti svym pracovnim mistem?

OAno
ENe

6. Mate moznost realizovat své napady?

OAno
ENe
ONékdy

7. Jste spravné vyskoleni a vybaveni pro vykonavani své soucasné a piipadné¢ budouci
funkce?

OAno
ENe
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8. Umoziuje nebo zajistuje Vam Vase firma zdokonalovani Vasich pracovnich
moznosti?

OAno
ENe

9. Jste ochotni travit ¢ast svého volného ¢asu zdokonalovanim svych znalosti a
schopnosti?

40% OAno
ENe

ONevim

ﬁ
B

10. Ucastnite se aktivné chodu vasi organizace?

OAno
ENe

11. Mate ve firmé ptirucku jakosti?

0%

OAno
ENe
ONevim
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12. Mate ve firmé zdokumentované pracovni postupy?

10%

O Ano
@ Ne
O Nevim

13. Pouzivé se ve Vasi firm¢ pojem kvalita vyrobku a kvalita sluzby?

10%

OAno
ENe

90%

14. Mate ve firmé pracovnika, ktery dohlizi a kontroluje kvalitu vyrobka?

10%

OAno
ENe
90%
15. Zajistujete kvalitu vyrobku i Vy?
5%
OAno
ENe

95%
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Technologie
1. Vyménuje se ve vasi firmé technologické zatizeni za nové? Jak Casto?

40% OObcas
B Pravidelné

ONe

2. Mate rozpis udrzby technologického zatizeni?

OAno
ENe
ONevim

3. Existuje novéjsi a lepsi technologie, ktera je pro vas dostupna?

10%

OAno
ENe
ONevim

4. Vyskytuji se v prubehu pracovni doby momenty, kdy vase stroje jen nec¢inné stoji?

OAno
ENe
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5. Uvazovali jste o tom, ze byste je vyuzili k jinym ucelim?

359

OAno
ENe

6. Jsou vase pracovni operace pievazné automatizované?

OAno
ENe

MW

7. Je nekteré vase strojni zatizeni pricinnou problému pii kontrole jakosti?

OAno
ENe

Material
1. Provadite provozni zkousky novych vyrobkt a sluzeb?

OAno
ENe

659
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2. Balite vyrobky do vlastnich obalG? Vypadaji profesionaln€¢? Chrani vyrobky, nebo
maji propagacni funkeci?

OAno
ENe

3. Existuje vice dodavatell surovin, které pro vyrobu pouzivate?

OAno
ENe
ONevim

4. Existuji pro Vas alternativni zdroje surovin?

OAno
ENe
ONevim

60%

5. Jste uzce spojeni s jednim dodavatelem?

O Ano
H Ne
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6. Dodavaji vam vasi dodavatelé dostatecné mnoZzstvi materialu pro hladky provoz?

OAno
50% ENe
ONékdy

7. Kontrolujete stav zasob tc¢inné a efektivné?

OAno
ENe

8. Vracite vadné dodavky rychle?

40%
OAno
ENe
60%

9. Miate efektivni a u¢inny zpiisob objednavani zbozi?

35%
OAno
ENe
650 o
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10. Mate patenty a autorska prava na vaSe produkty?

OAno
ENe
ONevim

11. Potfebujete dlouhé obdobi na zavadéni novych sluzeb?

OAno
ENe
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Pfiloha ¢. 3
Dotaznik zakaznici

Dotaznik

Vézeni zékaznici firmy Keramika Mafiz, s. r. 0., v ramci své bakalatské prace
na téma: Posouzeni vlivu systému fizeni kvality v oblasti rukodéIné a zakazkové
vyroby provadim prizkum mezi zdkazniky firmy Keramika Matiz. Cilem tohoto
dotazniku je zjistit, jestli jste spokojeni s kvalitou vyrobku a kvalitou sluzeb této
firmy. Tento dotaznik je dobrovolny, ale za VaSe vyplnéni Vam dékuji.

. Odkud jste se o firm¢ Keramika Matiz dozvedéli?
a) Media
b) Internet
c) Doporuceni (ptatelé)
d) Informacni prospekty
. Mate diivéjsi zkuSenosti s Keramikou Matiz?
a) Ano
b) Ne
. Vyuzili jste nékterou ze sluzeb, kterou nabizi firma Keramika Matiz? Kterou?
a) Ano - nakup zbozi
- malovani svého produktu
- jinou (ubytovani, restaurace, ...)
b) Ne

Otézka €. 4 je pro zékazniky, kteti v otdzce €. 3 odpoveédéli za b), ti dale pokracuji
az otazkou €. 11. Pokud jste odpovedé€li v otazce €. 3 za a) pokracujte otdzkou €. 5.
. Co Vas odradilo od vyuziti n¢které ze sluzeb nabizenych firmou Keramika Mariz?
a) Nezajem o tento sortiment
b) Vysoka cena
c) Neochota personalu
. Bylo Vam vénovano dosti pozornosti od persondlu? (vysvétlen postup vyroby
vyrobku, vysvétlen postup malovani)

a) Ano

b) Ne

c) Jen zcasti
. Myslite si, Ze persondl patii k odbornikiim, ktefi Vam dokazi poradit? (feknou své
osobni zkuSenosti, poradi pti vybéru a koupi vyrobku)

a) Ano

b) Ne
. UdrZel si vyrobek kvalitu po celou dobu Zivani, nebo jste ho byli nuceni
reklamovat?

a) Ano, udrzel si kvalitu

b) Ne, reklamace nebyla nutna

c) Ne, reklamoval(a) jsem

d) Nevim, je to mij prvni zakoupeny vyrobek
. Pokud jste reklamovali vyrobek, bylo Vam vyhovéno a byla zjednana nahrada?
a) Ano
b) Ne
¢) Reklamace nebyla nutna
. Odradilo/odradi Vas to od dalsiho ndkupu?
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a) Ano
b) Ne
10.Vyuzil jste dalsi z nabizenych doprovodnych sluzeb? (zasilani postou, darkové
baleni, specialni objednéavka)
a) Ano
b) Ne
11.Myslite si, ze Keramika Mafiiz ptispiva k rozvoji cestovniho ruchu v této destinaci?
a) Ano, nabizi mnoho sluzeb, které s cestovnim ruchem souviseji
b) Ne
12.Vyuzili jste n€které z moznosti cestovniho ruchu v této destinaci? (ubytovani,
stravovani, cyklistika, historické atraktivity, jiné)
a) Ano
b) Ne
13.Myslite si, Ze budete chtit Keramiku Matiz op¢t navstivit?
a) Ano
b) Ne
¢) Nevim
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Ptiloha ¢. 4
Vyhodnoceni dotazniku pro zakazniky

1. Odkud jste se o firm¢ Keramika Matiz dozvedéli?

OMedia
O Informacéni 10%
prostiedky \ / B Internet
30% 7/ 7K”‘ 0%
< /<D Doporuéeni
60%

2. Méte drivéjsi zkuSenosti s Keramikou Matiz?

O ano
/" 36%

3. Vyuzili jste n€kterou ze sluzeb, kterou nabizi firma Keramika Maiiz? Kterou?

H ne
64%

ONevyuzil(a) . O Nakup zbozi
20% e 28%
@ Malovani svého
/- produktu
0,
OJinou " 22%
30%
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4. Co Vas odradilo od vyuziti nékteré ze sluzeb nabizenych firmou Keramika Matiz?

O Neochota
personalu
0%

ONezajem o tento

sortiment
40%
B Vysoka cena
60%
5. Bylo Vam vénovano dosti pozornosti od personalu?
OJen z ¢asti
43% \
OAno
44%

B Ne
13%

6. Myslite si, Ze personal patii k odbornikiim, ktefi Vam dokazi poradit?

B Ne
33%

OAno
67%
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7. Udrzel si vyrobek kvalitu po celou dobu uzivani , nebo jste ho byli nuceni

reklamovat?

ONevim (prvni
vyrobek)
55%

e
A

OAnNo, udrzel si

/- kvalitu
30%

B Neudrzel si kvalitu,
reklamace nebyla
nutna
10%

OReklamoval(a) jsem
vyrobek
5%

8. Pokud jste reklamovali vyrobek, bylo Vam vyhovéno a byla zjednana nahrada?

O Reklamace nebyla

nutna
95%

9. Odradilo/odradi Vas to od dalsiho nakupu?

B Ne
43%
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10. Vyuzil(a) jste dalsi z nabizenych doprovodnych sluzeb?

OAno
25%

@ Ne
75%

11. Myslite si, ze Keramika Maftiz ptispiva k rozvoji cestovniho ruchu v této destinaci?

B Ne
10%

OAno
90%
12. Vyuzili jste nékteré z moznosti cestovniho ruchu v této destinaci?

B Ne
22%

OAno
78%
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13. Myslite si, ze Keramiku Matiz opét navstivite?

O Nevim

34% \

OAno
42%

B Ne
24%

14. Koupila by jste si vyrobek, ktery je ve sleve, coz znamend, ze je né¢im poskozeny?
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Ptiloha ¢. 5
Otéazky pro managery

1.  Maji vasi zaméstnanci dostate¢né schopnosti pro feseni probléma?

2. Jsou vasi zaméstnanci dostatecné flexibilni, aby si poradili s pfipadnymi zménami?

3. Maji vase zaméstnanci inovaéni napady?

4.  Podporujete vase zaméstnance k vyjadfovani jejich napada?

5. Odmeénujete zaméstnance za jejich napady?

6.  Cojiného kromé¢ platu zaméstnanciim poskytujete?

7. Poskytli jste kazdému zaméstnanci urcitou uroven rozhodovaci pravomoci v oblasti jeho
pracovni naplné, aniz byste ztratili moznost monitorovat a kontrolovat jeho aktivity z diivodu
pfiméteného rizika a bezpecnosti?

8. Podporuji vasi zaméstnanci spolecenské akce podniku?

9.  Sestavuji zamé&stnanci nové tymy, nebo vstupuji do konkurencnich tyma?

10. Setkavaji se zaméstnanci i mimo podnik?

11. Pracuji vasi zaméstnanci tak, aby se eventuelné¢ mohli vzajemné zastoupit? Panuji mezi nimi
vztahy vzdjemné podpory a pomoci?

12.  Jsou vasi zaméstnanci proaktivni ve vztahu k zdkaznikovi?
13.  Vyviji vase organizace sama aktivitu, nebo spise pouze reaguje na vnéjsi podnéty?

14. Spoléha vase organizace pii generovani napadi a feSeni problémi pouze na jednoho nebo
dva pracovniky, nebo se u vas uplatiiuje tymovy piistup?

15. Kopiruje vas podnik jiz existujici vyrobky, nebo jste tzv. trzni viidce s novymi napady a
produkty?

16. Podporujete vase zamé&stnance, aby rozvijeli tymové schopnosti?

17. Jsou vasi zaméstnanci vyskoleni tak, aby umé¢li pfijimat nové informace relevantni pro vasi
organizaci?

18. Jsou vasi zaméstnanci vyskoleni tak, aby uméli vylad’ovat vnitropodnikové €innosti,
zaznamenat a podat zpravu o ptipadnych neshodach?

19. Povzbuzujete zaméstnance, aby kvantifikovali své myslenky a sva tvrzeni, kdykoliv je to
mozné?

20. Jsou si védomi vlivu nalady na dusevni efektivitu a dtlezitosti pozitivniho postoje?

21. Znaji vasi zaméstnanci fyzikalni podminky pottebné pro efektivni duSevni praci, napt.
vétrani, cviceni, drzZeni téla atd?

22. Uveédomuji si vaSe zaméstnanci kladné i zaporné vlivy nikotinu, alkoholu a kofeinu na
efektivitu dusevni prace?

23. Uveédomuji si, jaky dopad na dusevni ¢innost maji pachy, hudba, stres, barvy, spanek, kvalita
vzduchu na pracovisti, osvétleni, pocitace, obleceni?
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24. Podporujete rozvoj cestovniho ruchu v této destinaci?

25. Jak? (cestovni znamky, infocentrum, moznost ubytovani, restaurace, ustajeni koni, pijceni
cyklistického naradi... )

26. Spolupracujete s organizacemi pro rozvoj cestovniho ruchu?

27. Jaké to napt. jsou?

28. Mate moznost rozvijet cestovni ruch i mimo hlavni turistickou sezonu? (Ano, bézkarska cesta)
29. Mate plan do budoucna, jak pomoci s rozvojem cestovniho ruchu v této destinaci?

30. Jaky?
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Ptiloha ¢. 6
Mapa koniské stezky
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