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1 Uvod

Soucasna spolecnost je ¢asto a pravem oznacovana za konzumni. Vzrusta neje-
nom spotfebované mnozstvi, ale rostouci charakter maji i naroky spotiebiteld.
V dusledku toho, tak dochazi neustale k vyvoji novych vyrobkd a soucasné k vyvoji
a zkvalitiovani poskytovanych sluzeb. Spotiebitel ma moznost Sirokého vybéru a vy-
hledava pouze vyrobky a sluzby, které subjektivné shledava za kvalitni. Kvalitni vyro-
bek nebo sluzba ale jiz nékolik let pro zakazniky neznamena pouze vyrobek bezvadny,
musi dale, co nejlépe spliiovat rozmanité subjektivni pozadavky, kde cena jiz nehraje
dominantni roli. Zkratka, co bylo mimotadné pted nékolika lety, Se stava v soucasnosti,

s piihlédnutim ke zvySovani se disponibilniho pfijmu domacnosti, standardnim.

Piestoze vyznam kvality roste ¢im dal vice, ne vSichni fidici pracovnici organi-
zaci to piiméfené akceptuji. Stale si neuvédomuji, Ze pozadovana kvalita produkti pfi-
spiva nejen ke zvySovani trzeb, ale zaroven napiiklad k eliminaci nékladii spojenych
s ptipadnym reklamacnim fizenim. Proto, pokud chce podnik pfezit v dnesnim naroc-
ném konkuren¢nim prostfedi, mél by se problematice managementu kvality vyrazné
vénovat. Uéinny management kvality vede nejen k zlepsovani ekonomickych vysledkd,
K vy$8imu zajmu o pozadavky zakazniku, k rozvoji podnikové kultury a vedeni lidskych

zdroju, ale i kK vyznamnym zménam v osobnim rozvoji zaméstnanc.

Tato diplomova prace je zaméfena na kvalitu sluzeb poskytovanych zakazni-
kim. Se sluZzbami se setkdvame denné¢ na kazdém kroku. I vétSina produktii a produkto-
vych balic¢kl je integrovanym komplexem feSeni, naptiklad v podobé& zaru¢ni doby nebo
zakaznického servisu. V dusledku toho je ve sféfe sluzeb zaméstnavano ¢im dal vice
pracovniku a roste zde vyznam kvality lidského faktoru, zejména pii prodeji a pfi piimé
obsluze zakaznikil. Pro organizace je tedy nezbytné, aby vénovaly pozornost nejenom
zakaznikim, ale 1 svym zaméstnancim. Lze tvrdit, Ze vyznam nepfetrzitého vzdélavani
a motivovani zaméstnancii je pro kvalitu sluZzeb rozhodujici. Odménou organizace je
pak stoupajici mira spokojenosti a loajality nejen zdkazniki, ale 1 zaméstnancti, coz je

nezbytnou podminkou Gspésnosti v aktualnim trznim prostiedi.



2 Literarni prehled

2.1 Historie kvality (dFive ,,jakost™)

Kvalita neni neznamé slovo V historii lidstva. Uz ve stiedovéku hlidala kvalitu vy-
robkd rizna natfizeni femeslnickych cechi. Existovaly i zemé¢, v nichz za vady produktt
a nasledné Sizeni zékaznik( usekavaly ruce ¢i se dokonce popravovalo. Pozd¢ji zacal
do oblasti kvality zasahovat stat. Zpocatku byla hlavnim diivodem podpora rozvoje vy-

roby a obchodu, pozd¢ji zesilily divody ochranarskeé.

Druh4 svétova valka vyrazné zesilila pozadavek na kvalitu ve vyrobé, ktera byla ci-
lené vyzadovana na obrovské mnozstvi valecného materialu. Cely prabéh vyroby byl
peclivé sledovan a pozadavky na hodnoty technickych vlastnosti byly stanoveny
V normdch, at’ uz statnich, oborovych nebo podnikovych a predstavovaly zakladni krité-
rium pro ovétovani jakosti. Za kvalitni byl pozadovan pouze produkt se stoprocentni

urovni vyrobniho provedeni.

Nasledné zakaznici pozadovali kvalitni vyrobek nejen vyrobek bez vady, ale i S pek-
nym vzhledem, spolehlivosti a v neposledni fad¢ s dobrou ovladatelnosti. Tyto poza-
davky byly zélezitosti vSech podnikovych utvarii, tedy Zadny utvar podniku nemohl
prevzit izolované vSeobecnou odpovédnost za kvalitu. Vyplynul tedy logicky pozada-
vek na odpovédnost vrcholového vedeni za kvalitu a jeji komplexni fizeni. Jako prvni,
kteti pochopili pfinos kvality jako diileZité konkuren¢ni vyhody pro podniky, byli Ja-
ponci. Pozdgji, v 70. letech 20. stoleti, Si I ostatni primyslové spole¢nosti zacaly uve-

domovat hrozici nebezpeci pro konkurenceschopnost svych produktt (Veber, 2002).
Nasledujici obrazek graficky znazoriuje vyvoj fizeni kvality v Case.
Obrazek 1: Vyvoj fizeni jakosti

TGM
(podnikatelska
uspésnost)

management 1

jakosti

jakost

prokazovani
jakosti

kontrola 1

jakosti

cas

Zdroj: Veber, 2002



2.2 Vyvoj managementu kvality

Velmi intenzivnim rozvojem proSly systémy zabezpeCovani kvality v 19. stoleti.

V jeho casové ose mizeme rozeznat nékolik odlisnych stadii, zndzornénych na nize

uvedeném obrazku.

Obrazek 2: Vyvoj systémil zabezpeCovani jakosti ve 20. stoleti

Typ modelu Roky Charakteristika
Model femesiné 1900 f=—_] DaInik
vyroby
Model vyrobniho procesu 1920 =" Technick4
s technickou kontrolou kontrola
Model vyrobniho procesu 1940 ==—"""1] Statistické metody

s vybarovou kontrolou technické kontroly

Model s regulaci 1960 Q cwac

vyrobnich procesd

Madel vyrobnich procesd 1975 [=—"" | TOM

$ koncepcl TOM

Mode| dokumentovanych 1987 fme——o | Normy ISO
procestll fady 9000
2000 T
\

\/’
CWQC ~ Company Wide Quality Control

TOM - Total Quality Management
GQM - Global Quality Management

Zdroj: Nenadal, 2002

Prvni znazornény model, model femeslné vyroby, byl postaven na tom, ze délnik pfi-
chézel velmi ¢asto do piimého styku se zakaznikem. Mohl tedy vyslechnout jeho poza-
davky, které se nasledné snazil splnit. Vyhodou byla okamzitd zpétna vazba od zakaz-

nika. Za nevyhodu lze povazovat nizkou produktivitu prace.

Pravé snahy o zvySeni produktivity vedly k postupnému zvySovani objemt vyroby

pomoci prvnich vyrobnich linek. Z délnickych profesi musely byt vyclenovany special-



ni funkce technickych kontrolorti, na jejichz bedrech spocivala odpovédnost za kvalitu.

Pracovnici ale tak zacali mit pocit, ze péce o kvalitu neni soucasti jejich povinnosti.

Ve 30. letech se zasluhou dvou Ameri¢ani Rominga a Shewharta objevily prvni sta-
tistické metody kontroly, zrodil se model vyrobnich procest s vybérovou kontrolou.
V civilni sféfe se vSak prosadil az po druhé svétové valce, predevsim v Japonsku. Ja-
ponci dale rozsifili svou snahu o statistické fizeni procest I na dalsi oblasti ¢innosti
podniku, vcetné tzv. predvyrobnich etap. Zrodil se tak zaklad skute¢nych modernich

systému jakosti, ozna¢ovany jako Company Wide Quality Control.

Po dalsim propracovani tohoto pfistupu doslo k pokustim o totadlni management kva-
lity. V roce 1987 vstoupily na scénu kvality normy ISO fady 9000, které se snazily

o rozsahlou dokumentaci vSech podnikovych procesti (Nenadal, 2002).

Dalsi vyvoj managementu kvality vedl k fuzi fizeni kvality a péce o zivotni prostiedi
a bezpeCnosti na bazi tzv. Global Quality Management. Podle Nenadala (2002)

se v soucasné dob¢ vykrystalizovaly tfi zakladni koncepce managementu kvality:

e koncepce podnikovych standardd,
e koncepce ISO,
e koncepce TQM.

2.2.1 Koncepce managementu kvality na bazi podnikovych standardi

Zejména americké spolec¢nosti uz v sedmdesatych letech pocitovaly potifebu vytva-
feni systému kvality. PoZadavky na tyto systémy zaznamenavaly do norem, které mély
platnost v ramci jednotlivych vyrobnich odvétvi. Ridit se jim viak museli i v8ichni do-
davatelé téchto firem. Jako ptiklad Ize uvést Fordiv standard Q 101, ktery je zndmy
I v nékterych nasich firmach. Dale ASME kody pro oblast té€zkého strojirenstvi, speci-
alni smérnice AQAP pro zabezpecovani kvality v ramci NATO nebo ptedpisy QS 9000,
definujici pozadavky na systém kvality u dodavateli automobilového primyslu. Ptes-
toze se tyto standardy vyznacuji riiznymi pfistupy, maji jeden spole¢ny znak: jsou néa-

ro¢né&jsi nez pozadavky definované normami ISO fady 9000 (Nenadal, 2002).
2.2.2 Koncepce managementu kvality na bazi norem ISO

Mezinarodni organizace pro normy ISO v roce 1987 poprvé zvetejnila sadu norem,
které se nezabyvaly technickymi pozadavky na vyrobky a procesy, ale vyhradné poza-

davky na systém — systém kvality. Normy tady ISO jsou pravidelné revidovany. Vy-



znamna revize téchto norem prob¢hla v prosinci r. 2000, kdy doslo k pifechodu na pro-

cesni fizeni a vznikly nize uvedeny normy:
I1SO 9000

Tato norma piedstavuje tvod do problematiky managementu kvality a uvadi zaklad-

ni pozadavky na jeho podobu, ktera je vyhovujici pro certifikaci.
1SO 9001

ISO 9001 je mezindrodni normou, kterd podporuje pouzivani procesniho ptistupu pii
vytvafeni, implementaci a zvySovani efektivnosti systému managementu kvality s cilem
zvysit spokojenost zakaznik prostiednictvim plnéni jeho pozadavkd. Obsahuje tedy kri-

téria, podle kterych se posuzuje zavedeny systém.
I1SO 9004

Tato norma je smérnici pro zlepSovani vykonnosti, neni ale uréena jako nastroj certi-

fikace (Bednarova, 2013).
Nenadal (2002) zmituje alespon nékteré charakteristické rysy koncepce:

- ISO normy maji univerzalni charakter, nezavisi tedy na charakteru procest,
ani na povaze produkti.

- Normy ISO tady 9000 nejsou zavazné, ale pouze doporucujici.

- Normy ISO tfady 9000 jsou pouze souborem minimalnich pozadavku, které by
mély byt ve firmach implementovany.

- Ani striktni uplatnovani pozadavkl norem ISO nedokaZe garantovat zakladni cil
ucinného managementu kvality, tj. plnou spokojenost a loajalitu zdkaznikd nebo

dobré ekonomicke vysledky.

Déle jsou normy ISO tady 9000 zalozeny na osmi obecnych zasadach, které jsou
smérodatné predevsim pro vrcholovy management a platné pro jakykoliv typ organiza-
ce:

e zaméfeni na zakaznika,

e vedeni,

e zapojeni pracovnik,

e procesni pfistup,

e gsystémovy pristup k managementu,

e neustalé zlepSovani,



e rozhodovani na zakladé¢ fakta,

e vzajemn¢ vyhodné dodavatelské vztahy (Veber, 2002).
2.2.3 Koncepce managementu kvality na bazi TQM

Jak uz bylo zminéno vyse, pojem ,,Total Quality Management” se zacal pouzivat uz
v 70. letech zejména pro systémy celopodnikového fizeni kvality v japonskych fir-
mach. Postupné se koncepce rozpracovavala i v americkém prostiedi. Dnes je mnohymi
povazovana spiSe za filozofii managementu, predevSim z divodu chybéjicich norem
a predpisti. Lze fici, ze TQM je otevienym systémem absorbujicim vSechno pozitivni,

co mize byt vyuzito pro rozvoj podniku (Nenadal, 2002).
Nékteré zékladni principy TQM:

e princip orientace na zdkaznika,

e princip vedeni lidi a tymové prace,

e princip partnerstvi s dodavateli,

e princip rozvoje a angazovanosti lidi,

e princip orientace na procesy,

e princip neustalého zlepSovani a inovaci,
e princip méfitelnosti vysledkd,

e princip odpovednosti vici okoli.

V praxi se vySe zminéné principy zavadéji s pomoci vhodnych modelt. V Evropé je

nejuznavanéj$im modelem TQM tzv. EFQM Model Excelence.

EFQM Model Excelence ptipousti, ze existuje mnoho pfistupu, jak dosahovat trvale
udrzitelné excelence ve vSech hlediscich vykonnosti. Tento model vychézi z predpokla-
du, Ze vynikajicich vysledkd organizace mize byt dosazeno pouze za podminky maxi-
malni spokojenosti externich zakazniki, spokojenosti vlastnich zaméstnanct a pfi re-

spektovani okoli (Nenadal, 2002).
2.2.4 Principy managementu kvality

Management kvality musi byt chapan jako pfirozena a zejména dulezita soucast cel-
kového fizeni jakékoliv organizace bez ohledu na to, zda se jedna o malou ¢i velkou

organizaci.

V soucasné dob¢ je obecné¢ uznavano minimalné jedenact nize uvedenych zakladnich

principil pro efektivni systémy managementu kvality:

9



Princip zaméreni na zikaznika

Organizace by mély vynalozit veskeré Usili na trvalé uspokojovani zakaznikt. To za-
hrnuje zkoumat a poznavat pozadavky zékaznikl, definovat cile, komunikovat se za-
kazniky, rychle a efektivné plnit pozadavky zakaznikd, méfit jejich spokojenost a loaja-

litu a v neposledni fad€ podporovat rozvoj vztahi se zakazniky.
Princip vudcovstvi

VSsichni fidici pracovnici by méli byt pozitivnim piikladem ostatnim pracovnikiim

organizace svym chovanim, postoji i jedndnim.
Princip zapojeni zaméstnanci

Je velmi dulezité zapojit zaméstnance do vSech Cinnosti organizace. Je potieba jim
vysvétlil, jakou maji roli a jak je jejich Cinnost dilezitd pro plnéni cilii organizace. Dale
jim podle odborné zpisobilosti pfidélovat odpovédnost a pravomoci, nepodcenovat
zpétnou vazbu a provadét méieni spokojenosti zaméstnancu.

Princip udeni se

Tento princip je uzce spojen s predchozim principem zapojeni zamé&stnanct. Je dule-
zité definovat uroven a rozsah na odbornou zptisobilost zaméstnanci s ohledem na po-

tteby organizace.
Princip flexibility

Soucasny ale i budouci Gspéch na otevienych trzich ¢im dal vice vyZzaduje tvotfivost

a schopnost rychle reagovat na vSechny podnéty a zmény.
Princip procesniho pristupu

Systém managementu kvality musi byt souborem na sebe navazujicich procesi.
Vlastnici procestt musi tedy zvladat roli dodavatelt, ale i zakaznikd, protoze musi byt
dosazeno stavu, kdy hmotné a informacni vystupy z jednoho procesu budou soucasné

vstupy alesponi do jednoho nasledujiciho procesu.
Princip systémového pristupu k managementu

Organizace pracuji efektivnéji a vysledky jsou dosahovany s vyssi u¢innosti, pokud

vzajemné souvisejici Cinnosti jsou chapany a nasledné fizeny jako procesy.
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Princip neustalého zlepSovani

ZlepSovanim jsou chapany vSechny aktivity, které vedou k nové urovni vykonnosti
zamé&stnancu, procest, produktl i systému managementu jako takového. V praxi rozli-
Sujeme dva zakladni ptistupy ke zlepSovani:

o Kaizen,

e Reengineering.
Princip managementu na zakladé fakta

Na vSech urovnich fizeni by mély byt rozhodovaci procesy objektivni. Vyzaduje
se tedy, aby efektivni a spravna rozhodnuti manazert byla zaloZena zejména na hluboké

analyze dat a informaci, nikoliv na subjektivnich nazorech, ¢i dokonce pocitech.
Princip vzajemné prospéSnych vztaha s dodavateli

Spolehlivost dodavateld je tim faktorem, ktery vyrazné ovlivituje redlnou vykonnost

organizace. Dodavatel by mél byt partnerem, ne nepftitelem.
Princip spole¢enské odpovédnosti

Organizace si musi uvédomit svou roli v ovliviiovani externiho prosttedi, efektivné
implementovat systémy managementu kvality, systémy environmentalniho managemen-
tu, systémy managementu bezpe¢nosti a ochrany zdravi pfi praci. K naplnéni tohoto

principu patfi i racionalni vyuzivani ptirodnich zdroja (Veber, 2002).

2.3 Management kvality ve sluzbach

Management kvality sluzeb nabyva v poslednich letech na vyznamu z mnoha dtvo-
da. Ve vyspélych zemich neustale roste podil sluzeb na tvorbé hrubého domaciho pro-

duktu, sféra sluzeb zaméstnava ¢im dal vice lidi a v neposledni fad¢ se velké mnozstvi

nez podniky primyslové (Nenadal, 2002).

Norma CSN ISO 9004-2 popisuje struéné podstatu a postupy managementu kvality

ve sluzbach formou tzv. smycky kvality, zndzornénou na obrazku 3.
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Obrazek 3: Smycka kvality sluzeb podle CSN ISO 9004-2

Zdroj: Nenadal, 2002

| vorganizacich poskytujicich sluzby hraje zésadni roli systematicky provadény
marketingovy prizkum, ktery mapuje potiebnost sluzby a pozadavky zakaznikt. Na-

sledné by vysledky prizkumt mély byt transformovany do stru¢ného popisu sluzby.
Proces navrhu sluzby musi vyustit v podrobny popis specifikaci:

- vlastni sluzby,
- poskytovani této sluzby klientim,

- regulace kvality sluzby.

Specifika vlastni sluzby definuje to, co ma byt poskytnuto, dale specifikace poskyto-
vani sluzby vymezuji metody a postupy tohoto procesu. Operativni fizeni kvality sluzeb
jsou ¢innosti vykonavané pracovniky podniku, kteti sluzby poskytuji v zajmu zachovani
stability kvality. Specifikace téchto ¢innosti musi obsahovat popis hlavnich aktivit
pii navrhu poskytovani sluzby, stanoveni metod hodnoceni vybranych znakt, zplisoby

analyzy dat 1 vazbu na pfijiméni napravnich a preventivnich opatieni.

V procesu poskytovani sluzby dochazi k ptimému kontaktu poskytovatele a zakazni-
ka. Zasadnim problémem se tak miZze stat osobni kvalita zaméstnanci, ktefi styk
se zakaznikem zprosttedkovavaji. Proto je nezbytny soustavny vycvik téchto pracovni-
ki, zahrnujici kromé odbornych kursi, naptiklad i lekce spolecenského chovani, komu-

nikace nebo uceni se pozitivnim postojam.

12



Vysledky poskytovani sluzby musi byt v i€¢inném systému kvality soustavné posu-
zovany a nasledn¢ vyhodnocovany. Navic je dilezité si uvédomit, Ze monitoring miry
spokojenosti by se u sluzeb m¢l zaméfit predevsim na ty znaky, které zakaznik pfimo
vnima. Do problematiky fizeni kvality ve sluzbach mizeme zatadit i problém budovani

systému kvality ve vzdélani (Nenadal, 2002).
2.3.1 Kuvalita sluzby

Sluzbou je nazyvan produkt v nehmotné podobé. V podstaté se jednd o cCinnost
nebo ¢innosti, odehravajici se na rozhrani mezi zdkaznikem a dodavatelem. Sluzba mi-
ze byt poskytovana v Cisté podobé (napiiklad poradenstvi) nebo ve spojeni s hmotnym

produktem (napftiklad stravovaci sluzby), coz byva v praxi obvyklejsi.

Norma CSN ISO 9004-2 definuje sluzby jako: ,vysledky vytvorené cinnostmi
pri vzdjemném styku mezi dodavatelem a zdkaznikem a internimi cinnostmi dodavatele

S cilem splnéni potreb zdkaznika”. (Nenadal, 2002).

Nejenom Martin (1994) povazuje poskytovani kvalitnich sluzeb za dulezité, protoze
neustale dochazi k rustu sektoru sluzeb, a tim K zesilovani konkurence. Dale kvalitni
produkty a realistické ceny nejsou v soucasné dob¢ v§im, zakaznici davaji pfednost fir-
mam, které prikladaji zvlastni vyznam sluzbé zadkaznikim. Lze tedy tvrdit, ze kvalita

sluzeb je v soucasné dobé cilem vSech organizaci.
Veber (2002) uvadi nasledujici pozadavky na kvalitu sluzby:

- spolehlivost,

- pruznost,

- vhodné prostredi,

- odborna zplsobilost,
- vlidné zachazeni,

- dostupnost.

Vyse stanovené pozadavky se plni pomérné obtizn€, nebot’ nalezeni méftitelnych
znaki kvality sluzby je komplikovang;si. Také pozadavky zédkaznika jsou razné, pro-
menlivé v ¢ase a jsou vyslednici puisobeni celé fady nejrizné;si faktord. Hutyr (2007)
zmifuje naptiklad:

e biologické faktory (naptiklad pohlavi, vék, zdravotni stav),

e socialni faktory (naptiklad uroven vzdélani, spolecenské postaveni),
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e demografické faktory (naptiklad klima a lokalita)

e spolecenské faktory (naptiklad reklama, vefejné minéni).

Proto je potieba si pfipomenout, ze kvalita sluzeb je z velké Casti subjektivni. Sluzby
maji ale i své piednosti, zejména je t0 moznost operativné plnit individualni pfani za-
kaznika. Obecné ale plati, ze je znac¢n¢ obtizngjsi fidit kvalitu sluzeb nez kvalitu vyrob-
k.

2.3.2 Naklady na kvalitu

Investice do kvality sluzeb jsou v soucasné dob¢ znacnym zdrojem piedevsim doda-

te¢ného prodeje. Podle Horovitze (1994) celkové naklady na kvalitu predstavuji:

e Naéklady na prevenci — vSechny vydaje realizované s cilem zabranit chybam
a vse provést spravné hned napoprvé.

e Naklady na inspekci a kontrolu — vydaje uskute¢néné na kontrolu kvality.

e Néklady na vnitini chyby — mize se jednat naptiklad o ptepisovani faktury,
vraceni poplatkd nespokojenému zakaznikovi nebo zaslani omluvného dopi-
Su.

e Naéklady na externi chyby — vydaje nezbytné na ziskani novych zakaznikt

a na nahradu ztracenych.
Nenadal (2004) ve své publikaci vySe zminéné vydaje na kvalitu dopliiuje o:

e Vydaje na hodnoceni — vSechny vydaje spojené s procesy posuzovani a pro-
kazovani shody, které snasi vyrobce.

e _Promrhané” investice a prilezitosti — vydaje organizace souvisejici s ne-
spravnym odhadem a rozhodnutim jednoho nebo vice fidicich pracovniki.

e Skody na prostiedi — jednd se o vydaje, vzniklé v souvislosti s nedodrzova-
nim pozadavkili na Zivotni prostiedi, v€etné vydajlii na uvedeni prostiedi
do ptivodniho stavu.

e Vydaje vztahujici se ke kvalité u uzivatele — predstavuji celkové vydaje uzi-
vatele na provoz a Udrzbu pouzivaného zafizeni, napiiklad vydaje z titulu

nedisponibility zatizeni nebo vydaje na likvidaci zafizeni po doziti.

Zde je nezbytné si uvédomit, Ze ziskat nového zékaznika je nakladné&jsi nez si udrzet
zékaznika spokojené¢ho. Dale musi manazer porovnat preventivni investice s naklady

na vnitini a vn&j$i selhani.
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2.4 Lidské zdroje v systémech kvality

Rizeni lidskych zdroji je neodmyslitelnou souéasti podnikového Fizeni a nabyva
na dulezitosti v souvislosti s budovanim a rozvojem modernich systému kvality. V sou-
¢asné dob¢ jsou nepostradatelni schopni, kvalifikovani pracovnici s tviir¢cim myslenim,
flexibilitou nebo napiiklad se schopnosti orientace ve spletitych situacich. Lze tvrdit,
7e Gspésnost dalsiho podnikani se bude ve stale vétsi mife odvijet od schopnosti podni-
kt vyrabét a dodavat na trh kvalitni produkei bez vyraznéjsich kvalitnich vykyvia. Doci-
lit takového stavu Ize pouze s dokonalou ptipravou lidi a hlavné se zménami v systému

fizeni (Nenadal, 2002).
2.4.1 Vzdélavani pracovnik

Williamse (1998) definuje vzdélavani jako vzdélavani cilové orientované, zaloZené
na zkuSenosti, ovlivituje chovani a poznavani, a zmény, které pfindsi, jsou relativn¢ sta-
bilni. Déle se Honey a Mumford (1996) obecné tvrdi, Zze ke vzdélavani dochazi, kdyz
mohou lidé ukazat, Ze znaji néco, co neznali pfedtim, a kdyZ mohou d¢lat néco, co ne-

mohli délat predtim.
Armstrong (2008) rozlisuje ¢tyti typy vzdélavani:

e Instrumentalni vzdélavani — vzdélavani, jak lépe vykondvat praci poté,
co bylo dosazeno zakladni tirovné vykonu.

e Poznavaci vzdélavani — vysledky jsou zaloZeny na zlepSeni znalosti a po-
chopeni véci.

e Citové vzdélavani — vysledky jsou zalozeny spiSe na formovani postoji nebo
pocitd.

e Sebereflektujici vzdélavani — formovani novych vzorcli mysleni a chovani

a v dasledku toho vytvafeni novych znalosti.

Cilem kazdého programu vzdélavani v organizaci je zabezpecit kvalifikované, vzdé-
lané a schopné lidi potiebné k uspokojeni soucasnych i budoucich potieb organizace.
Proto je nutné zabezpecit, aby pracovnici byli pfipraveni a zejména ochotni se vzdéla-
vat. Dale, aby vzd€lavani bylo skutecné efektivni, musi se stat neodmyslitelnou a pre-

devsim trvalou soucasti strategie podniku.

Nenadal (2002) zmifiuje nutnost kazdodenné¢ premyslet o tom, jak ptipiva vzdélavani

k napliiovani dlouhodobych cili a pruzné reagovat na vSechny zmény vnéjsiho i vniti-
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niho prostiedi a podminek. Lze tvrdit, ze vzdélavani, znalosti a dovednosti jsou hlavnim

klicem k uspéchu.

Je potieba neustdle zaméstnancim na vSech urovnich podniku vstépovat zékladni
princip, kterym je, Ze rozhodujici misto na trhu nelze trvale ziskat pomoci reklamnich
trikd, ale zejména pozadovanou kvalitou vyrobkil ¢i sluzeb a jejich prodejnosti. Za-

méstnanci musi byt proto motivovani se ucit a vzdélavat.

Podle Armstronga (2008) si kazdy pracovnik musi byt védom, Ze soucasnou troven
jeho znalosti, dovednosti nebo schopnosti nebo jeho soucasné postoje ¢i chovani je tie-
ba rozvinout nebo dokonce zlepsit, aby byl schopen vykonavat svou praci ke své vlastni

spokojenosti i1 ke spokojenosti jinych.

Efektivni vychovné programy by podle Nenadale (2002) mély spliiovat nasledujici

zakladni naroky:

e musi se jednat o trvalou soucast personalniho managementu podniku,

e musi zahrnovat v§echny zaméstnance bez vyjimky,

e programy musi byt koncipovany rozdiln€ pro rizné skupiny zaméstnancd,

e musi vzdy zdlraziiovat vyznam filozofie kvality, motivovat zaméstnance,
umoznit osvojeni si zakladnich metod k zajistovani kvality a zprosttedkovat
pfenos novych poznatki o kvalit¢ do podnikového prostiedsi,

e programy musi byt zabezpeceny pfisluSnymi finan¢nimi prostiedky.

Obecné feceno, procesem vychovy ke kvalit¢ by méli projit vSichni zaméstnanci
podniku, jejichz ¢innosti maji vliv na kvalitu béhem vyroby a uvadéni do provozu
a samoziejmé 1 pracovnici pfedvyrobnich etap a vrcholovy management, avSak soucas-

né by méla u jednotlivych vybranych skupin probihat diferencované.

Vychova pracovnikil je spiSe teoretického charakteru, v poslednich letech se klade

daleko vétsi diraz na prakticky vycvik.
2.4.2 Vycvik pracovniku

Vycvik podle Armstronga (2008) znamena pouzivani systematickych a planovitych
vzdélavacich aktivit k podpofe uceni. Zahrnuje pouzivani formalnich procest, které
pfinaseji znalosti a pomahaji pracovnikiim ziskavat dovednost, které nutné potiebuji,

aby uspokojivé vykonavali svou praci.
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Podle Reynoldse (2004) je ale predavani odbornych znalosti a dovednosti externimi
experty riskantni zalezitosti, protoze jejich pfistup je vétSinou vzdaleny podminkdm
a souvislostem, v nichZ se vytvafi prace. Proto organizace musi zabezpecit realisticky
vycvik, aby maximalné odpovidal podminkdm na pracovistich, aby piedjimal a tesil
vSechny potencialni problémy s pienosem do praxe. V idealnim ptipadé by se predmét

vycviku mél tykat obsahu prace zaméstnancil.
Systematicky vycvik

Systematicky vycvik predstavuje vycvik, ktery je konkrétné vytvoren, planovan a re-
alizovan za ucelem uspokojovani jasn¢ definovanych, ztetelné¢ stanovenych potieb. Na-

sledné je Gcinek vycviku peclivé vyhodnocovan. Cely vycvik je tvoren ¢tyfmi fazemi:

¢ identifikovat potieby vycviku,
e rozhodnout, jaky druh vycviku je k uspokojeni potieb zapotiebi,
e realizovat vycvik prostiednictvim zkuSenych a vySkolenych instruktord,

e sledovat a vyhodnocovat vycvik, aby se zajistila jeho efektivnost (Armstrong,
2008).

Just-in-time vycvik

Tento vycvik je nékdy také nazyvan jako vycvik v pravy Cas. Je Gizce spojen s nalé-
havymi a dilezitymi potfebami lidi souvisejicimi s okamzitymi nebo nastavajicimi pra-
covnimi ¢innostmi. Lze fici, Ze vycvik je zaloZen na identifikaci nejnovéjSich pozadav-

ki a priorit.

Kazda organizace by tedy meéla poskytovat svym zaméstnancim vycvik, zejména
proto, aby mohla dosahovat svych cilli. Vycvik ma totiz zdlraziiovat dilezitost plnéni
pozadavkll a potieb zdkaznikl a jinych zainteresovanych stran. Rovné€Zz mé zahrnovat
vytvafeni védomi zavaznosti o nasledcich neplnéni pozadavkil pro organizaci a jeji pra-

covniky.

2.5 Zakaznici

Zakaznici by méli byt smyslem kazdodenni prace organizace. Je podstatné si uvé-
domit, Ze zdkaznici nejsou zavisli na organizaci, ale ze ona je zavisla na nich. Snahou
plnit jejich neustale ménici se pozadavky, zdkaznikiim neprokazuje laskavost, jsou to

zékaznici, ktefi poskytuji laskavost organizaci tim, ze ji ddva moznost je obsluhovat.

17



Proto by organizace neméla zdkazniky vnimat pouze jako statisticka Cisla a vzdy by
se méla snazit o oboustrannou spokojenost. Protoze jsou to pravé zékaznici, kteti nako-

nec urcuji, ktera firma je Gspésna.

Norma CSN EN ISO 9000:2006 definuje pojem zakaznik nasledovné: ,, Zdkaznikem
je organizace nebo osoba, kterd prijima produkt. Produktem pritom miize byt hmotny
vyrobek, poskytnuta sluzba, zpracovana informace apod. Podstatou tohoto principu je
pak nasledujici tvrzeni: externi zakaznici jsou konecnym arbitrem rozhodujicim o exis-
tenci organizace. Ty by proto mély délat vsechno pro trvalé uspokojovani jejich poza-

davkui.” (Hutyra, 2007)
Podle Martina (1994) jsou pro optimalni péci o zékazniky rozhodujici dvé roviny:

e Organiza¢ni stranka servisu — tyka se existujicich systémii a postupt
pti poskytovani sluzeb.
e Osobni stranka servisu — spociva ve zpusobu, jak personal na zakazniky pi-

sobi (naptiklad tec téla, verbalni dovednosti).

Poskytovani sluzeb zdkaznikiim ma podleHorovitze (1994) dvé vlastni dimenze: po-
skytnuti sluzeb, které zdkaznik vyhledava a dale zkuSenost, kterd vznika ve chvili, kdy
zékaznik sluzby spotiebovava. Piestoze zdkaznik hodnoti kvalitu sluzeb, nerozliSuje
jejich rozdilné ¢asti, hodnoti sluzby jako jeden celek. Pievlada tedy celkovy dojem. Lze
fici, Ze v oblasti sluzeb je kvalita bud’ Uplnd, nebo Uplnd neni. Autor také zdiraziuje,
ze spokojeny zakaznik pfenese svilj entuziasmus primémé na tii dal$i. Naopak jedna
nespokojena osoba fekne o své nespokojenosti primérné jedenacti dalSim lidem.
Dodnes ale tyto negativni reference v mnohych firmach nefesi, neeviduji je, pfitom mo-
hou predstavovat pro fidici pracovniky cenné informace, se kterymi by vedeni firem

m¢elo systematicky pracovat.

I dnes mlzeme narazit na organizace, které si predstavuji spokojenost svych zakaz-
reklamaci za ubohé méfitko kvality. Navic mnohé vyzkumy potvrzuji, Ze oficidlni re-
klamace ptedstavuje pouhy vrchol jakéhosi ledovce nespokojenosti. Nenadal (2004)
uvadi hlavni divody niZ§iho poctu reklamujicich z celkového mnoZstvi nespokojenych

zékaznikili, mezi které patii:

e pohodlnost zdkaznikii,

e jejich prilisna slusnost, skromnost a ohleduplnost,

18



o priilis kratké zarucni lhuty u nékterych vyrobkt a sluzeb,

e skutecnost, ze vydaje spojené s reklamovanim jsou vySs$i nez cena nového
produktu,

e velké vzdalenost mezi koupi nekvalitniho vyrobkii a mistem projevu vady,

e doba zivotnosti produktu,

o v¢k zdkaznika.
Autor dale definuje ti1 zakladni stavy spokojenosti zakaznika:

e PotéSeni zakaznika — vnimana realita a poskytnutd hodnota pievysuje jeho
puvodni piedstavy a ocekdvani.

e Naprosta spokojenost zakaznika — Uiplna shoda mezi potfebami ocekavani-
mi a vnimanou realitou.

e Limitovana spokojenost — vnimana realita neni totozna s ptivodnimi poza-

davky zakaznika.

Spokojenost zakaznika byla uz vyse definovéana jako subjektivni pocit, jako souhrn
jeho pociti. Mira spokojenosti zakaznika urc¢uje méfitelnou uroven zakaznikova vni-
mani:

MSZ = f(X)

Kde MSZ je zkratka pro miru spokojenosti zakaznika a X piedstavuje rozdil mezi

pozadavky a realnou hodnotou.
2.5.1 Komunikace se zakazniky

Zékaznik ma vzdy svou pfedstavu o Grovni kvality sluzeb. Ma kladné i zaporné pied-
sudky, které vsak mlze komunikace velmi vyrazn¢ ovlivnit. Ale nejen z toho divodu
hraje komunikace velmi dulezitou roli v spéSné strategii sluzeb. Lze ji také povaZzovat
za nepostradatelny prostiedek nejen k rozsitovani poctu zakaznikd a k zajisténi jejich

vérnosti, ale i k motivaci pracovnikil organizace.

Prvotnim, nejen pii osobni styku pracovnika se zdkaznikem, je naslouchédni zakazni-
ka. Néktefi autoi1 povazuji pojmy naslouchani a poslouchéani za synonyma. Jako napfi-
klad Hurst (1994), ktery je povazuje za rovnocenné a rozumi jimi proces, pii kterém
jedinec vstfebava myslenky a vytvaii si svilj vlastni nazor, pfi¢emz samotné vyhodno-
ceni pfichdzi az pozdéji. Mikulastik (2003), ktery dva vySe uvedené pojmy vnima vy-

znamove¢ odlisné, ve své publikaci rozebira nékolik zplisobii poslouchani:
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e Aktivni poslouchani — aktivni posluchac¢ soustiedéné vnima sdéleni, reaguje,
dava zpétnou vazbu, podporuje i kritizuje.

e Reflektivni a empatické naslouchani — zptsob jak naslouchat pocitiim, po-
rozumét druhému ¢loveéku, dévat zpétnou vazbu a reagovat. Jedna se o po-
slouchdni nejen usima, ale i o¢ima a srdcem.

e Poslouchani pro informace — nezbytna soucast pracovni ¢innosti a veske-
rych interpersondlnich vztahti v kazdodennim zivotg.

e Kiritické poslouchani — zde dochazi ke zhodnocovani toho, co ¢loveék slysi,

pochybovéani o tom, co slysi, s moznosti namitat, vyvracet ¢i oponovat.

V praxi se u pracovnikli organizaci mizeme neziidka kdy setkat s ptisliby. V ptipadé
ale, ze poté nesplni o¢ekavani zakaznika, vyvolaji u néj zklamani a ¢asto i jeho defini-
tivni odchod. Nic neni téz§itho nez dodrzet pfislib dany na zaklad¢ sluzeb. Jedna se
o nekonecnou praci, ktera ¢asto mobilizuje vSechny ¢leny podniku a v piipadé, ze jeden

¢lanek fetézu zklame klienta, utrpi ztratu cely fetézec.

Horovitz (1994) mezi aspekty podnikovych sluzeb, které vypovidaji o kvalité, tadi
napftiklad: pfijeti v recepci, zplsob telefonovani, rychlost ptfichodu zaméstnance, zplisob
vyfizovani reklamaci, barva kancelafi nebo chovani a obleceni personalu. To vSe lze

oznacit za komunikaci se zdkazniky.

2.6 Ucici se organizace

Autor tohoto terminu Senge (1990) charakterizoval ucici se organizaci jako organi-
zaci, kde 1idé soustavné rozsifuji své schopnosti vytvaret vysledky, které si opravdové
pieji, kde jsou péstovany nové a expanzivni zplisoby mysleni, kde se svobodné formu-

luji a stanovuji kolektivni aspirace, a kde se lidé soustavné uci, jak se ucit spole¢né.

Obecn¢ kazdou organizaci, jejiz pracovnici se dobrovolné podrobuji procesiim neu-
stalého rozsifovani svych védomosti s cilem zdokonalovat svou vlastni praci a zlepSovat
vysledky podniku, mizeme povazovat za ucici se organizaci. Vrcholové vedeni podniku
st musi osvojit nasledujici principy a dale svymi rozhodnutimi pomahat prosazovat je

do podnikové praxe.
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e 7Zidny podnik se nikdy nebude nachazet ve stavu naprosté dokonalosti,
ale vzdy pouze v situaci, kdy hiife nebo Iépe uplatiiuje v praxi vSechny nej-
noveéjsi poznatky.

e Ucici se podnik znamena vzdy vyssi trovei nez ucici se jednotlivci.

e Podnikova kultura, TQM a ucici se podnik jsou neodd¢litelnymi, vzajemné
se podmifujicimi pojmy.

e 7Zadného zlepSovani kvality a produktivity nelze dosdhnout bez dalsiho vzdé-

lavani (Nenadal, 2002).

Model uciciho se podniku se tedy opira o Ctyfi zdkladni charakteristiky a mizeme ho

znazornit nasledujicim schématem.

Obrézek 4: Zakladni model uciciho se podniku
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Zdroj: Nenadal, 2002

Podle Nenadala (2002) spektrum uceni zahrnuje vSe od praci s detaily kazdodennich
aktivit, po nové definovanou strategii firmy, vcetn¢ vSech environmentalnich i jinych
aktivit scilem zlepSeni ekonomiky, image podniku, zvySeni konkuren¢nich vyhod

a zlepSeni kvality.

21



2.7 Podnikova kultura a jeji vliv na kvalitu

Eldridge a Crombie (1974) tvrdili, Ze kultura néjaké organizace se vztahuje K jedi-
necné konfiguraci norem, hodnot, pfesvédceni a zplisobt chovani, které charakterizuji

styl, na némz se skupiny a jedinci shoduji za ucelem splnéni néjakych tkoli.

Pozd¢ji Deal a Kennedy (1982) definovali podnikovou kulturu jako systém nefor-

malnich pravidel, kterd vyjadiuje, jak by se lidé po vétsiné casu méli chovat.

Obecn¢ Ize podnikovou kulturu definovat jako soubor podnikovych cilti, myslenek,
pravidel, norem, ndzort, postojii, hodnot, spolecenského védomi, presvédéeni, ale
i zvykd, historie, tradic a hmotnych podminek. Tento soubor vytvaieji, udrzuji a rozvi-
jeji pravé lidé v podniku. Lze tvrdit, ze podnikova kultura slouzi zejména k podpoie
soundlezitosti pracovnika s organizaci, k rozvoji interniho i1 externiho potencidlu firmy

a k tvorb¢ a péstovani jejiho dobrého jména (Nenadal, 2008).

Vyspélé zapadni firmy se zacaly zabyvat podnikovou kulturou uz od sedmdesatych
let minulého stoleti. U nas zacala byt vénovana pozornost podnikové kultufe aZ po roce
1989. Jeji vyznam ale v neustale se ménicim svété roste a jeji znalost se stava nutnosti.
Dobfe tizené organizace proto mnohdy vyuzivaji své kultury jako efektivni nastroj ve-
deni ¢i usmériovani svych spolupracovnikt. Ptizniva podnikova kultura totiz podstatné
ovliviluje chovani a vykonnost zamé&stnanct, dale pfispiva k ochoté angaZovat se pro
cile podniku, k posileni iniciativy i ke kvalité prace zaméstnancii, k podpote jejich loa-
jality a odpovédnosti viéi podniku a v neposledni fadé i k zefektivnéni vnitropodnikové
komunikace, vice nez formalni pracovni fady a pokyny. VySe uvedeny autor také zdu-
raziuje, zZe je podstatné si uvédomit, ze podnikova kultura se neda ani pti sebelepsi pii-

jaté podnikové strategii zménit ze dne na den.

Prestoze neustale pribyva organizaci, které jsou certifikovany podle norem tady ISO
9000, tada z téchto organizaci pfiznava, ze ani po certifikaci se uvnitf jejich podniku
mnohé nezménilo. Stale se miiZzeme setkat s organizacemi, které podcenuji lidsky faktor
a to se v zadném ohledu neslucuje se sou¢asnym trendem TQM, ktery vyrazné preferuje
roli perfektné zvladnutého personalniho managementu, ktery je nasledné hlavnim nosi-
telem existence podnikové kultury. Rada faktorti podnikové kultury je kvantifikovatel-

na, lze tedy odhadnout uroven dosazeni TQM.

Muzeme tvrdit, ze kultura podniku se mtize stat jakymsi vyjadfenim konformity mezi

urovni kvality pozadované a trovni kvality podniku skutecné¢ dosazené. Z tohoto divo-
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du je potieba vénovat vS§em aspektim podnikové kultury nejen zvySenou, ale zejména

stalou pozornost (Nenadal, 2002).

2.8 Nastroje a metody rizeni kvality

Nastroje a metody fizeni kvality miizeme rozdé€lit na nastroje a metody univerzalniho
pouziti, nastroje pouzivané pii planovani kvality a metody pouzivané pro monitorovani

a zlepSovani procesu.
2.8.1 Nastroje a metody univerzalniho pouziti

Nasledujici vybrané metody nabizeji uziteéni, nicméné obecné postupy, které mize-
me vyuzit vriznych situacich. Nejcastéji pomahaji shromazdit potfebné informace,
usporadat je do logickych souvislosti, sefadit od obecnych ke konkrétnim a nasledné

najit mezi nimi vztahy.

Metoda PDCA

Metoda PDCA uvadi c¢tyfi zadkladni kroky, které je nutné dodrzet, abychom byli

schopni ucinit spravna rozhodnuti.

e PLAN — pfedstavuje navrh na feSeni problému,

e DO —realizace rozhodnuti a peclivé sledovani jeho dopadd,

e CHECK - analyzovani shromazdénych informaci z ptedchoziho kroku, dale
zji$téni urovné dosazené zmény,

e ACTION — pokud je potvrzeno zlepseni, nasleduje trvalé zavedeni.

Brainstorming

Brainstorming je tymova technika pro vyhledavani co moZna nejvétsiho poctu napa-
da. Pouziva se v ptipadech, kdy je Zadouci oprostit se od osvédcenych, stereotypnich
postuptl a feSeni. V tymu ma nezastupitelnou roli moderator, ktery musi navodit uvol-
nénou atmosféru a zamezit prabézné kritice napadi. Kritické hodnoceni ndpada probiha
az v druh¢ etapé, po vysloveni vSech moznych myslenek zucastnénych. Vysledkem jsou

shromdzdéné a blize objasnéné naméty.
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Sedm jednoduchych tradicnich nastroji rizeni kvality

Nasledujici nastroje fizeni kvality piedstavuji jednoduché postupy, které byly pu-
vodné pouzivany pracovniky japonskych tovaren pii zkoumani problému v krouzcich
kvality. Pozdéji se osveédCili nejen ve vyrobé, ale i v jakékoliv operativni Cinnosti
pfi hledani souvislosti, vySetfovani pfi¢in, stanoveni priorit a hledani moznosti zlepso-
vani.

e Tabulky a formuléfe pro sbér informaci
e Vyvojovy diagram

e Paretliv diagram

e Diagram pfi¢in a nasledki

e Bodovy diagram

e Histogram

e Regulacni diagram.

Sedm nastrojit managementu

Tyto néstroje slouzi k uspofadani a analyze riznych, zpravidla neciselnych informa-
ci, na jejichz zakladé délaji manazeti v danych situacich sva rozhodnuti. Jedna se o jed-
noduché a nenaro¢né pomiicky, k jejichz aplikaci nam postaci papir a tuzka. Veber

(2002) mezi né fadi:

e Diagram afinity

e Relaéni diagram

e Stromovy diagram

e Rozhodovaci diagram

e Maticovy diagram

e Analyza maticovych dat

e Sitovy diagram

Popisna statistika

Nejvétsim nepfitelem v fizeni kvality je kolisani kvality. Kolisani kvality zplisobuje
problémy nejen zakaznikiim, ale i samotnym vyrobciim a poskytovatelim sluzeb. Sta-

tistické metody jsou zaméfeny na sbér, analyzu a interpretaci dat pro ucely fizeni
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a zejména pro zlepSovani jakosti. Pfedev§im pomadhaji objektivizovat rozhodnuti.

V praxi se nejvice vyuzivaji charakteristiky polohy a variability.

Metody méreni znakii kvality

Informace pro analyzy se ziskavaji ve vétsiné ptipadti méfenim, proto je nezbytné,
aby namétené hodnoty byly spolehlivé. K méteni se pouzivaji objektivni a subjektivni

metody (Veber, 2002).
2.8.2 Metody pouzivané prii planovani kvality

V téchto metodéach se pozadavky zékaznikl transformuji do specifikaci, podle nichz
jsou produkty i procesy realizovany a kontrolovany. Uspéch zavisi zejména na piesnosti
prevedeni pozadavkl zakaznik do inherentnich znakt a na dosazeni vysokého stupné

prevence moznych neshod a vad.

Metoda QFD
Metoda QFD pln¢ respektuje princip orientace na zakaznika, dale umozni vSestranné
posouzeni souvislosti optimalizovat proces navrhu. Jako grafickou pomicku pouziva

metoda soustavu matic.

Hodnotova analyza
Tato analyza je oznacovana za metodu tvir¢iho mysleni, kde je cilem najit pro za-

kazniky nejlepsi feSeni funkce vyrobku nebo sluzby za pfijatelnou cenu.

Metoda FMEA
Metoda FMEA se zabyva zejména systematickym zkouménim moZznych vad, které

by se mohly projevit u produktd pti pouzivani nebo pfi praktické realizaci procesu.

Metoda FTA
Tato metoda je alternativni k vyse uvedené metodé FMEA. Metoda FTA zacina
od vrcholové uddlosti a postupuje k dil¢im pfi¢indm. K tomu vyuziva stromového dia-

gramu.

Metoda POKA — YOKE
Cilem metody je najit a realizovat jednoduché technicka feseni v konstrukci vyrobku
¢i v pribéhu procesu. Zaméfuje se pouze na nahodné, nezamyslené chyby, kterych

se jedinci mohou dopustit pti vyrob¢ i pii pouzivani vyrobkd.
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Metoda DOE
Metoda DOE se casto uziva jako néstroj zlepSovani vyrobkl nebo technologii,
v ptipadech, kdy piesné nezname, ktery z Cinitelti ma vliv na konecnou kvalitu vyrobku

nebo procesu.

Analyzy spolehlivosti

Posledni metoda se uziva pii sledovani spolehlivosti vyrobkii ¢i sluzeb. Slouzi
ke stanoveni predpovédi, jak se bude sledovany objekt chovat z hlediska vyskytu po-
ruch v budoucnosti (Veber, 2002).

2.8.3 Metody pouzivané pro monitorovani a zlepSovani procesu

Chceme-li mit procesy pod kontrolou a zaroven do nich operativné zasahovat, je nut-
né v jejich pribéhu méfit diléi vysledky a vyhodnocovat je. Pii sledovani provoznich
procesi se pouzivaji predevSim jednoduché nastroje tizeni jakosti, jak individudlné,

tak komplexné.
Veber (2002) mezi tyto metody fadi:

e Statistické pfejimky
e Statisticka regulace

e Analyza zpisobilosti
2.8.4 Metody hodnoceni kvality

Kvalitu nelze vyjadrit absolutné. Vyjadiujeme ji pouze porovnavanim skuteéné hod-
noty znaku kvality s hodnotu pozadovanou. Tato pozadovana hodnota mtize byt piede-
psana pravnim piedpisem, uvedena v normach, dohodnutd mezi dodavatelem a zakazni-
kem v objednavce nebo smlouve, vyjadiena hodnotou srovnatelného produktu ¢i pied-

stavou uzivatele.

Spotrebitelské testy

Jejich vyhodou jsou cenné informace o ndzorech spotiebitele a jejich bezprostiedni
reakce. Existuji rtizné testy, kazdy znich méa své specidlni podminky a pravidla.

Pro hodnoceni kvality jsou pfinosné zejména:

e Test interni a test externi,
e Test dojmu a test zkusenosti,

e Test prosty, eliminacni ¢i substitucni.

26



Benchmarking

Tato metoda je velmi rozsifend, jejim cilem je najit a aplikovat nejlepsi praktiky.
K tomu vyuziva srovnani. Benchmarking zjist'uje nejen co je nejlepsi, ale i jak je toho

nejlepsiho dosahovano (Veber, 2002).
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3 Cil a metodika prace

3.1 Cil prace

Cilem diplomové prace je analyza souCasné situace v systému poskytovani sluzeb
zakaznikiim. Na zaklad¢ zjisténych vysledki navrhnout opatfeni na zlepseni tohoto sys-

tému.
3.2 Metodika prace

Dle normy 9001 byl diive pouzivany pojem ,,jakost* nahrazen pojmem ,kvalita®,
V celé diplomové praci byl tedy pouzit pojem ,kvalita®, pouze v citaci byl ponechan

ptvodni pojem ,,jakost*. Oba dva pojmy jsou chapany jako synonyma.

Teoreticka ¢ast diplomové prace byla zpracovana na zakladé ziskanych poznatkd,
zejména z odborné tuzemské a zahrani¢ni literatury a odbornych ¢lankd, které se vzta-
hovaly k dané problematice. Dale byly pouzity normy fady ISO 9000 tykajici se dané
problematiky. Seznam veskerych pouzitych informacnich zdroju je uveden v kapitole

Pouzita literatura.

Po zpracovani teoretické ¢asti byla pro vyzkum vybrana spoleénost E.ON Ceska re-
publika, s.r.o.. Prakticka ¢ast je rozdélena do dvou ¢asti. V prvni asti je predstaveno
Poradenské centrum v Ceskych Bud&jovicich, které vzniklo jako v prvni v roce 2010.
Druha c¢ast charakterizuje Poradenské centrum v Brné, které vzniklo v roce 2014. Pres-
toze ma kazdé Poradenské centrum svého vedouciho pracovnika, tzce spolu spolupra-
cuji.

3.2.1 Metody empirického zkoumani

Informace potiebné ke zpracovani praktické ¢asti diplomové prace byly ziskany pro-

sttednictvim nasledujicich metod:
e Obsahova analyza podnikovych dokumentii

V praktické Casti bylo ¢erpano z vnitropodnikovych dokumentt, které byly poskyt-
nuty vedenim spole¢nosti. Dokumenty byly pouzity hlavné pii charakteristice vybrané

spolecnosti a analyze soucasné situace v podniku.
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e Mystery shopping

Protoze se diplomové prace tyka posouzeni kvality poskytovanych sluzeb, jako dalsi
metodu vyzkumu byl zvolen Mystery shopping, ktery byl uskute¢nén prostrednictvim
osobni navstévy fiktivniho zakaznika kazdého Poradenského centra. Mystery shopping

v obou Poradenskych centrech byl zrealizovan v mésici leden 2016.

Cilem této metody bylo poznat aroven sluzeb, které Poradenska centra nabizi, dale
zachytit Groven profesiondlniho chovani pracovnikli center, které se vyrazné podili

na kone¢né spokojenosti zakaznika.
e Dotaznikové Setieni

Pro ziskani dalSich informaci tykajicich se kvality sluzeb poskytovanych zédkaznikiim
byla zvolena jako vyzkumna metoda dotaznikové Setieni. Cilem dotaznikového Setfeni
V obou centrech je zjistit celkovou spokojenost zakaznika, kteti vyuzivaji sluzeb Pora-
denskych center vybrané spolecnosti S poskytovanymi sluzbami. Mira spokojenosti za-
kaznikti je velmi dilezita, protoze vypovida o kvalit¢ poskytovanych sluzeb, kterd mize

byt jednotlivymi subjekty vnimana rozdilné.

Po domluvé s vedoucimi pracovniky obou Poradenskych center probihalo dotazniko-
vé Setfeni soucasné po dobu dvou mésicti piimo v zakaznickém centru v Ceskych Bu-
déjovicich a v Brn¢. Poté, co byl zakaznik obslouzen pracovnikem centra, nasledovalo
v piipad¢ jeho souhlasu s anonymnim prizkumem dotazovani. Dotaznikové Setfeni
se celkem zucastnilo 100 respondentt. V Poradenském centru v Ceskych Budgjovicich
bylo osloveno 50 respondenti, stejny pocet respondentti byl dotazovan v Brn¢. Otazky
Vv dotaznikovém Setfeni byly shodné, s vyjimkou tupravy jedné z polozenych otazek,
z divodu pozdéjsiho vzniku Poradenského centra v Brné. Dotaznik se skladal z 15-ti
otazek. Tvorily je zejména otazky uzaviené s predem stanovenymi variantami odpove-
di, dale otazky, kde byla pro volbu odpovédi zvolena pétistupiiova skala a respondenti
volili tu ¢islici, ktera se nejvice blizila jejich nazoru. Zavér dotaznikt tvotily 2 identifi-

kac¢ni otazky, které urcuji pohlavi a v€k dotazovanych.

Vysledky dotaznikového Setfeni jsou soucasti praktické casti. Dotaznik, ktery byl za-
kaznikim Poradenskych center v Ceskych Budgjovicich predkladan, je uveden v ptiloze

1, dotaznik tykajici se Poradenského centra v Brné v ptiloze 2.
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e Rizeny rozhovor

Po dotaznikovém Setfeni nasledovaly pfedem sjednané rozhovory s vedoucimi pra-
covniky Poradenskych center. Prvni byl zrealizovan v Ceskych Budgjovicich v sidle
spole¢nosti. Nasledoval osobni rozhovor s vedoucim pracovnikem v Brné, ktery
se uskute¢nil v Poradenském centru v Brn¢. Obéma vedoucim pracovnikim byly klade-
ny piedem formulované otizky ve stanoveném poiadi. Zavér rozhovoru byl vénovan
otazkam, které byly polozeny v navaznosti na vysledky dotaznikového Setieni (ptiloha 3

ad).

Cilem fizeného rozhovoru je zjistit, jak vedouci pracovnici monitoruji spokojenost
zakazniku, jak vnimaji potfebu vzdélavani a motivace svych zaméstnanct, aby tvofili
jednotné fungujici tym a Vv neposledni fad¢, jak hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb,

které dané Poradenské centrum nabizi.
e Vlastni pozorovani

Cely vyzkum byl podpofen vlastnim pozorovanim piimo v Poradenském centru
v Ceskych Budgjovicich a v Brné. Pozorovani mi bylo umoznéno po celou dobu zpra-

covani diplomové prace.

Zavér diplomové prace je vénovan zhodnoceni soucasného systému poskytovani slu-

zeb a navrhlim opatieni na zkvalitnéni téchto sluzeb.
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4 Vlastni prace

4.1 Charakteristika vybrané spoleénosti

Skupina E.ON je tradicnim partnerem ceské energetiky a na Ceském trhu puhsobi

od roku 1998. Dodéva elekttinu 1,2 milionu zdkaznikli a zemnim plynem zasobuje vice

nez 220.000 zékaznikd, a to prevazné v jiznich Cechach a na jizni Moravé.

E.ON Ceska republika, s.r.o. je vedouci spole¢nosti pro &tyfi pravnické subjekty —

E.ON Distribuce, a.s., E.ON Energie, a.s., E.ON Trend s.r.o. a E.ON Servisni, s.r.o.

a zodpovida za strategii celé skupiny. V ramci této energetické skupiny ma na starosti

realizaci strategickych rozhodnuti a poskytovani servisnich sluZeb. Ridi a koordinuje

aktivity celé skupiny tak, aby ziskali stabilni vedouci postaveni na ¢eském energetickém

trhu.

Zakladni udaje o spole¢nosti:

Nazev spole¢nosti: E.ON Ceska republika, s.r.o.

Datum zapisu: 2.2.1999

Pravni forma: Spolec¢nost s ruenim omezenym

Sidlo spole¢nosti: F. A. Gerstnera 2151/6, 370 01 Ceské Budg&jovice
Identifikaéni Cislo: 25733591

Statutarni organ: jednatel

Pocet ¢lent 3

Zpusob jednani za spolecnost jednaji navenek vzdy alespont dva

jednatelé spolecné

Zikladni kapital: 2 000 000,- K¢

Pifedmét podnikani:

o

o

o

o

montaZz, opravy, revize a zkousky elektrickych zatizeni

prondjem nemovitosti, byt a nebytovych prostor

montdz, opravy, revize a zkousky plynovych zafizeni a plnéni nadob plyny
montdz, opravy, revize a zkousky tlakovych zafizeni a nddob na plyny
montaz, opravy, revize a zkousky zdvihacich zatizeni
technicko-organizacni ¢innost v oblasti pozarni ochrany

¢innost ucetnich poradcii, vedeni ucetnictvi, vedeni danové evidence

poskytovani sluzeb v oblasti bezpe¢nosti a ochrany zdravi pti praci
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o projektova ¢innost ve vystavbeé
o silniéni motorova doprava - osobni provozovana vozidly uréenymi pro pie-

pravu nejvyse 9 osob vcetn¢ fidice
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. Summary

This thesis deals with the quality of services provided to customers of E.ON Czech
Republic, Ltd.

The theoretical part of the thesis was elaborated on the basis of findings, particularly
from domestic and foreign professional literature and articles related to this issue.

The standards of the ISO 9000 series concerning this issue were also used.

The practical part is divided into two parts. The first part introduces the Counselling
Centre in Ceské Budgjovice. The second part is devoted to an exposition of the second

Counselling Centre in Brno.

First, a content analysis of company documents was performed, followed by Mystery
Shopping. The aim of this method was to identify the level of services offered by the
Counselling Centre and get a snapshot of the professional behaviour of the staff of the

centre, which makes a big contribution to the ultimate satisfaction of the customer.

To obtain further information regarding the quality of services provided to custom-
ers, a questionnaire was chosen as a research device. The aim of the questionnaire
in both centres was to determine the overall satisfaction of customers using the services
of the Counselling Centres chosen by the company. Most of the customers surveyed
confirmed that they prefer personal contacts and so the centres better meet their needs
than the former sales office in Ceské Budgjovice. Based on the results of the survey,
it can be argued that the Counselling Centre in Ceské Budg&jovice has met the expecta-

tions of customers, who are satisfied with the services they receive from the centre.

| also conducted my own observations and interviews with both managers of the
Counselling Centres. The aim of the controlled interview was to determine how these
managers monitor the satisfaction of their customers, how they perceive the need

to educate and motivate their employees to form a uniform working team.

The conclusion of this work is devoted to evaluating the information that has been

collected and lastly a final draft of measures to improve the quality of the services.
Keywords:

Quality management system, Quality, E.ON Ceska republika, s.r.o0., services, customers
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V. P¥ilohy

Piiloha 1: Dotaznikové Setieni v Ceskych Budé&jovicich

Vazeni zakaznici,

jsem studentkou posledniho roc¢niku magisterského studia na Ekonomické fakulté
v Ceskych Budgjovicich. Dovoluji si Vés pozadat o vyplnéni nasledujiciho dotazniku,
ktery je soucasti mé diplomové prace na téma Kvalita sluzeb poskytovanych zakazni-
kiim. Rada bych Vas také pozadala o jeho vyplnéni, tak aby vysledky mély co nejvétsi
vypovidaci schopnost. Vase odpovédi zlistanou samoziejme anonymni. Zjisténé vysled-
ky tohoto vyzkumu budou vyuzity pouze pro ucely mé diplomové prace a nebudou sdé-
lovany zadnym neopravnénym osobam. Nasledujici dotaznik se sklada z 15-ti otazek
a jeho vyplnéni Vam nezabere vice nez 10 minut. Pokud se rozhodnete zcastnit se to-
hoto Setteni, zodpovézte prosim objektivne nasledujici otazky. Variantu, kterd odpovida

skutecnosti, prosim, zaSkrtnéte.

Ptedem Vam dé€kuji za vas Cas vénovany tomuto dotazniku.

1. Jak dlouho jste zakaznikem energetické spole¢nosti E.ON?

o mén¢ nez rok
o 1lrok-—3roky
o 4roky—7 let

o 8letavice

2. Jak dlouho vite o existenci Poradenského centra v Ceskych Bud&jovicich?

o méné nez rok
o 1-2roky
o 3avicelet

3. Jak jste se dozvédél/a o sluzbach, které centrum poskytuje?

internet
radio/televize
tisk
billboardy
socialni sité

0O O O O O



o rodina/pratelé
o osobné

4. Jak Casto vyuzivate sluzeb Poradenského centra?

kazdy meésic
nékolikrat za rok
1x za rok
vyjimecné

o O O O

5. Jakou formu komunikace uprednostiujete?

o telefonat
o osobni schuzka
o internet

6. Jak dlouho jste ¢ekal/a na obsluhu p¥i osobni schiizce?

méné nez 5 minut
5— 10 minut

10 — 15 minut

15 — 20 minut
déle nez 20 minut

O O O O O

7. Bylo vystupovani pracovnika Poradenského centra profesionalni?

Na 5-ti bodové stupnici zakrouzkuje, prosim tu ¢islici, ktera se nejvice blizi
Vagemu nazoru. Cislo 1 vyjadiuje maximalni profesionalitu, ¢islo 5 naopak ne-

profesionalitu.

8. Byl pracovnik Poradenského centra ochotny?

Na 5-ti bodové stupnici zakrouzkuje, prosim tu Cislici, ktera se nejvice blizi

Vagemu nazoru. Cislo 1 vyjadfuje maximalni ochotu, ¢islo 5 naopak neochotu.




9. Nabidl Vam pracovnik aktualni produkty dodavky elektFiny/zemniho ply-
nu/sluzby?

elektiina
zemni plyn
sluzba

vse
nenabidl

O O O O O

10. Byly Vam vSechny dotazy zodpovézeny?

ano

spiSe ano
spiSe ne
ne

o O O O

Pokud ne, o jaky dotaz se jednalo?

11. Byl Vas pozadavek vZdy v priméiené dobé vyrizen?

ano

spise ano
spiSe ne
ne

O O O O

Pokud ne, o jak dlouhou dobu se jednalo?

12. Vyhovuje Vam oteviraci doba Poradenského centra?

ano

spise ano
spiSe ne
ne

O O O O



13. Spinilo Poradenské centrum Vase ofekavani?

Na 5-ti bodové stupnici zakrouzkuje, prosim tu ¢islici, ktera se nejvice blizi
Vasemu nazoru. Cislo 1 vyjadiuje maximalné splnéné ocekavani, ¢islo 5 naopak

nesplnéni ocekavani.

14. Pohlavi

o Muz
o Zena
15. Vék

o 18-25
o 26-33
o 34-45
o 46-55
o 56-65
o 65avice



Piiloha 2: Dotaznikové Setfeni v Brné

Vazeni zakaznici,

jsem studentkou posledniho roc¢niku magisterského studia na Ekonomické fakulté
v Ceskych Budgjovicich. Dovoluji si Vés pozadat o vyplnéni nasledujiciho dotazniku,
ktery je soucéasti mé diplomové prace na téma Kvalita sluzeb poskytovanych zdkazni-
kim. Rada bych Vas také pozadala o jeho vyplnéni, tak aby vysledky mély co nejvetsi
vypovidaci schopnost. Vase odpovédi ziistanou samoziejmé anonymni. Zjisténé vysled-
ky tohoto vyzkumu budou vyuzity pouze pro ucely mé diplomové prace a nebudou sdé-
lovany zadnym neopravnénym osobam. Nésledujici dotaznik se sklada z 15-ti otazek
a jeho vyplnéni Vam nezabere vice nez 10 minut. Pokud se rozhodnete zcastnit se to-
hoto Setteni, zodpovézte prosim objektivne nasledujici otazky. Variantu, kterd odpovida

skutecnosti, prosim, zaSkrtnéte.

Predem Vam dékuji za vas ¢as vénovany tomuto dotazniku.

1. Jak dlouho jste zakaznikem energetické spolecnosti E.ON?

o mén¢ nez rok
o 1rok—3roky
o 4roky—7 let

o 8letavice

2. Jak dlouho vite o existenci Poradenského centra v Brné?

o méné nez rok
o 1 rokavice

3. Jak jste se dozvédél(a) o sluzbach, které centrum poskytuje?

internet
radio/televize
tisk
billboardy
socialni sité
rodina/ptatelé
jiné

O O O O O O O



4. Jak Casto vyuzivate sluzeb Poradenského centra?

kazdy mésic
nékolikrat za rok
1x za rok
Vvyjimecné

0 O O O

5. Jakou formu komunikace uprednostiujete?

o telefonat
o osobni schuzka
o internet

6. Jak dlouho jste ¢ekal(a) na obsluhu pi¥i osobni schiizce?

méne nez 5 minut
5—10 minut

10 — 15 minut

15 — 20 minut
déle nez 20 minut

O O O O O

7. Bylo vystupovani pracovnika Poradenského centra profesionalni?

Na 5-ti bodové stupnici zakrouzkuje prosim tu Cislici, ktera se nejvice blizi
Vagemu nazoru. Cislo 1 vyjadiuje maximalni profesionalitu, ¢islo 5 naopak ne-

profesionalitu.

8. Byl pracovnik Poradenského centra ochotny?

Na 5-ti bodové stupnici zakrouzkuje prosim tu Cislici, ktera se nejvice blizi

Vagemu nazoru. Cislo 1 vyjadiuje maximalni ochotu, &islo 5 naopak neochotu.

9. Nabidl Vam pracovnik aktualni produkty dodavky elektiiny/zemniho ply-
nu/sluzby?

o elektfina
o zemni plyn



o sluzba
o vSse
o nenabidl

10. Byly Vam vsechny dotazy zodpovézeny?

ano

spiSe ano
spiSe ne
ne

o O O O

Pokud ne, o jaky dotaz se jednalo?

11. Byl Vas pozadavek vidy v priméiené dobé vyfizen?

ano

spise ano
spise ne
ne

o O O O

Pokud ne, o jak dlouhou dobu se jednalo?

12. Vyhovuje Vam oteviraci doba Poradenského centra?

ano

spise ano
spiSe ne
ne

O O O O



13. Splnilo Poradenské centrum Vase ofekavani?

Na 5-ti bodové stupnici zakrouzkuje prosim tu ¢islici, ktera se nejvice blizi
Vasemu ndzoru. Cislo 1 vyjadiuje maximalné splnéné ocekavani, ¢islo 5 naopak

nesplnéni ocekavani.

14. Pohlavi

o Muz
o Zena
15. Vék

o 18-25
o 26-33
o 34-45
o 46-55
o 56-65
o 65 avice



Piiloha 1: Rozhovor s vedoucim pracovnikem Poradenského centra v CB

Rozhovor s vedoucimi pracovniky probihal na zakladn¢ predem formulovanych ota-
zek. V prub¢hu rozhovoru a po vyhodnoceni dotaznikového Setfeni se vyskytly dalsi

dopliujici otazky.

Otazky:

1) Jak dlouho jste vedoucim pracovnikem Poradenského centra?

2) Kolik ma Poradenské centrum v Ceskych Budgjovicich zaméstnancti?

3) Jaka jsou kritéria pro vybér obsluhujiciho pracovnika?

4) Maji pracovnici, ktefi prichazeji do kontaktu se zakazniky spole¢nosti piedepsa-
ny dress code?

5) Jak kontrolujete znalost aktualnich produktti u svych pracovniki?

6) Jak Casto jsou pracovnici centra Skoleni?

7) Jaky zpusobem a jak ¢asto informujete své pracovniky o déni ve spole¢nosti?

8) Potadate porady, kterych se Gi¢astni i Vasi zamé&stnanci?

9) Motivujete své pracovniky? Poptipadé jakym zptisobem je motivujete? Upied-
nostiiujete individudlni nebo plosnou motivaci?

10) Jak se méni portfolio nabizenych sluzeb spole¢nosti?

11) Byl provoz Poradenského centra od jeho otevieni néjak pozménén?

12) Jak monitorujete spokojenost svych zakazniki?

13) Co podle Vaseho nazoru nejvice ovliviiuje spokojenost zakazniki?

14) Jaky zptisobem a jak Casto jsou organizovany v centru pfednasky a vzdélavaci

programy pro vetejnost?



Priloha 4: Rozhovor s vedoucim pracovnikem Poradenského centra v Brné
Otazky:

1) Jak dlouho jste vedoucim pracovnikem Poradenského centra v Brné?

2) Kolik ma Poradenské centrum v Ceskych Budgjovicich zaméstnancti?

3) Jaka jsou kritéria pro vybér obsluhujiciho pracovnika?

4) Maji pracovnici, kteti prichazeji do kontaktu se zakazniky spole¢nosti predepsa-
ny dress code?

5) Jak kontrolujete znalost aktualnich produktd u svych pracovnika?

6) Jak Casto jsou pracovnici centra Skoleni?

7) Jaky zptisobem a jak ¢asto informujete své pracovniky o déni ve spole¢nosti?

8) Poradate porady, kterych se ucastni i Vasi zaméstnanci?

9) Motivujete své pracovniky? Popiipad¢€ jakym zplsobem je motivujete? Upted-
nostnujete individualni nebo plo$nou motivaci?

10) Byl provoz Poradenského centra od jeho otevieni néjak pozménén?

11) Jak monitorujete spokojenost svych zakazniki?

12) Co podle Vaseho nazoru nejvice ovliviiuje spokojenost zakazniki?

13) Pro¢ si myslite, Ze zakaznici centra vyjadfili nespokojenost s oteviraci dobou Po-
radenského centra?

14) Jak je vyuzivana zakazniky recepce spole¢nosti V Brné?

15) Jak se méni portfolio nabizenych sluzeb spole¢nosti?



Piiloha 5: Interiér Poradenského centra v Ceskych Bud&jovicich

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha 6: Interiér Poradenského centra v Brné

Zdroj: vlastni zpracovani



