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MozZnosti vyuziti metody Six Sigma v podniku

Souhrn

Metoda, ¢i celkova podnikova filozofie zvana Six Sigma patii v dneSni dobé k stale
vyuzivanéjSim nastrojim fizeni kvality. Tato prace je zameéfena na popis a ukéazku
praktické aplikace této metody. Teoretickd Cast prace popisuje rtizné pristupy k této
metod¢, kterd mlze byt chdpana jako ndstroj pro méfeni chybovosti procesi, styl fizeni
I metoda kontinualniho zlepSovani. Dilezitym prvkem filozofie Six Sigma je tymova
prace. V praci jsou stru¢né zminény role ¢lenli projektového tymu a jejich odpovédnosti.
Kli¢ovym prvkem této prace je potom rozpracovani modelu DMAIC, jeho fazi
a vybranych nastrojui a vystupt, které pouziva. Krom¢ tohoto modelu, jsou zde k nalezeni
I informace o modelu DMADYV, ktery se vyuziva k navrZeni novych procest. Prakticka
¢ast prace popisuje realizaci vlastniho projektu ve spole¢nosti Delmas s.r.0., jehoZ cilem je
zvySeni konverzni schopnosti internetového obchodu. K ziskani podkladt pro tento projekt
je vyuzito kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumu, rozhovoru a analyzy vnitropodnikové
dokumentace. Ziskana data jsou pomoci modelu DMAIC a jeho jednotlivych nastroju
pretransformovéana do navrhu feSeni, které je nasledné otestovano a zavedeno. V zavérecné
¢asti této prace jsou shrnuty dosazené vysledky, ekonomicky dopad a dalsi doporuceni.

Kli¢ova slova:Six Sigma, definovani, méfeni, analyza, zlepSeni, fizeni, model DMAIC,

nastroje Six Sigma



Possibilities of Using the Six Sigma Method in
a Company

Summary

Nowadays, business philosophy or methodology called Six Sigma is considered to be one
of the leading tools of quality management. This bachelor thesis is focused on the
description and practical demonstration of this methodology. Theoretical part of this thesis
describes three different approaches to this methodology which can be understood as a tool
of defects measurement, management system or methodology of continual improvement.
The essential factor of Six Sigma philosophy is teamwork. This bachelor thesis concisely
describes the main roles of the team members and their responsibilities. The key element
of this thesis is the description of DMAIC model and its phases, outputs and tools used.
Besides this, basic information about DMADV model which is used to design new
processes can be found here. The practical part of this thesis describes the implementation
of e-shop conversion rate increase project in the company Delmas s.r.0. The data on which
the project is based are collected through quantitative and qualitative analysis, interview
and company documentation analysis. Using the model DMAIC the data are transformed
into the solution which is tested and implemented afterwards. The final part of this thesis
summarizes the results of this project, its economical impact and future recommendations.

Keywords: Six Sigma, define measure, analyze, improve, control, DMAIC model, Six

Sigma Tools.
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1 Uvod

Metoda Six Sigma je styl fizeni, ¢i celkova podnikova filosofie, fungujici na principu
neustdlého zlepSovani. Jedna se o vysoce kvantitativné zalozeny piistup k procesnimu
fizeni, vyuzivajici zejména tymové prace a meéfeni dat. Six Sigma se zamcéfuje
na kontinualni vyhledavani a odstranovani, ¢i minimalizaci slabych mist v procesech, které
probihaji napfi¢ celym podnikem. Pfi¢inou tohoto mista mlze byt naptiklad Spatné
rozhodovani na rGznych urovnich managementu nebo Spatné optimalizovand Ccast
vyrobniho procesu. Tyto drobné nedostatky ve vysledku zplsobuji plytvani zdroji,

¢1 neefektivni logistiku a vyuziti ¢asu.

V pocatcich byla Six Sigma pouze uréitou statistickou mirou, pouZzivanou
pro vyjadieni podilu chyb v podnikovych procesech. Dnes se v souvislosti s pojmem Six
Sigma hovoii o komplexnim a flexibilnim stylu vedeni podniku, ktery si klade za cil
dosdhnout maximalni efektivity a obchodniho uspéchu. Tohoto cile byva dosahovano
pomoci podrobné analyzy potieb, ocekavani a predpokladaného chovani zékaznikt, které

je pravidelné monitorovano a implementovano do podnikové strategie.

Hlavni vyhodou metody Six Sigma je jeji pfizplisobivost a univerzalnost. Néstroje této
metody Ize aplikovat v malych, lokalnich podnicich i v nadnarodnich korporacich, bez
ohledu na jejich zaméfeni. Plivodné byla tato metoda navrzena pfedev§im pro optimalizaci
vyrobniho procesu, dnes se vSak miizeme setkat s jejim vyuzitim téméf v jakémkoliv oboru
podnikani. Ackoli tato metoda pfinaSi spoustu pozitiv, nejednd se o univerzalni feSeni
jakéhokoliv problému. Six Sigma poskytuje pouze ramec pro usili o zlepSeni, které musi

byt podloZeno intenzivni tymovou praci a silnym zdjmem a podporou managementu.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této prace je zhodnotit moznosti vyuziti metody Six Sigma

ve spole¢nosti Delmas s.r.0. a v ptipad¢ zjisténych nedostatkti navrhnout vhodna opatieni.

K dosaZzeni cile hlavniho byly definovany nasledujici cile dil¢i:
e obecna charakteristika metody Six Sigma a jejich vybranych nastroja,
e charakteristika spole¢nosti Delmas s.r.o.,
e provedeni a interpretace kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu,
e popis projektu, vyuzivajiciho metodu Six Sigma a model DMAIC,
e zhodnoceni vyuziti metody Six Sigma, dosazenych vysledkli a navrh na

dalsi ptipadna vylepSeni.

2.2 Metodika

Teoreticka ¢ast je zalozena na informacich, ziskanych studiem pfevazné zahranicni
literatury a internetovych zdroji. DalSim dilezitym zdrojem informaci byly konzultace

s drzitelem certifikatu Six Sigma Black Belt, Ing. Martinem Buriankem.

Praktickd Cast prace je zameéfena na stru¢nou charakteristiku spole¢nosti Delmas
S.r.0. a popis vlastniho projektu, ktery vyuziva nastrojii metody Six Sigma a jednotlivych
fazi modelu DMAIC. Tento projekt se zabyva problémem, se kterym se vybrana
spolecnost v soucasné dobé potyka. Problém spocivd v nizké konverzni schopnosti
internetového obchodu, ktera vede ke ztraté¢ potenciondlnich zakaznikd, nizkym trzbam

a neefektivnimu vyuziti finanénich zdroju.

Pro sestaveni charakteristiky spole¢nosti je vyuzit polostrukturovany rozhovor
s jejim majitelem a zakladatelem v jedné osobé. Otazky tohoto rozhovoru jsou uvedeny
v piiloze ¢. 1. V samotném projektu je postupovano podle poradi jednotlivych krokt
modelu DMAIC s tim, ze se nékteré vzajemné piekryvaji. Pro ziskani dat, potfebnych pro
realizaci tohoto projektu je vyuzito nékolik technik. Jedna se zejména o dvé nezavisla
dotaznikova Setfeni (viz pfiloha ¢. 2 a 3), a analyzu vnitropodnikové dokumentace.

Technika dotaznikového Setfeni byla vybrana kvili snadné distribuci mezi respondenty



z fad soucasnych zakaznikt spolecnosti i nezavislych spotiebitelt, jejichz nazor pomohl
zformovat hlas zakaznika a pochopit celkové preference a oblasti zmén. Analyza
vnitropodnikové dokumentace slouzila predevsim jako statisticky podklad pro méieni

vysledki projektu a jejich testovani.

Celkové shrnuti projektu a dosazenych vysledkt je provedeno v zavéreéné cCasti

bakalaiské prace.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Six Sigma

Terminem Six Sigma (uvadeéno také jako 6c, 6S, ¢1 6Sigma) byva oznacovana urcita
metrika, styl fizeni (podnikova filosofie) nebo metoda zlepSovani procesu, ktera pomaha
podnikim zvysit efektivitu jejich poc¢inani. Efektivita podniku mtiize spocivat naptiklad
ve zvySeni produktivity pii snizeni ndkladl, sniZzeni chybovosti procesi, ¢i zvySeni
obchodnich ziskd. Tyto dil¢i zmény potom vedou ke zlepSeni celkové situace podniku

v konkurenénim prostiedi (McCarty, 2005).

se strategie Six Sigma odviji. Jedna se predev§im o porozuméni potieb a ocekavani
zakaznikl, disciplinované vyuziti znamych faktl, dat a statistické analyzy a vytvafeni

novych obchodnich podminek.

Vynalezcem konceptu Six Sigma je Bill Smith (1929-1993), ktery v roce 1986
zavedl v americké spole¢nosti Motorola posuzovani kvality na zakladé méfeni
smérodatnych odchylek proménlivosti procesti. Tento muz stoji také za vypracovanim celé
metodologie, zalozené¢ na struktufe DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve,
Control), ktera je kliCovou soucasti projektd Six Sigma i v dnesni dobé. Nedlouho
po predstaveni tohoto systému v Motorole, zacaly tuto metodu pouZzivat 1 ostatni
spole¢nosti, v ¢ele s General Electric. O rozvoj Six Sigmy Vv této spole¢nosti se postaral
Vv 90. letech tehdejsi generalni feditel Jack Welch, ktery timto krokem dokézal, jak Gispésné

se da tato metoda vyuzit i V oblasti sluzeb, konkrétné bankovnictvi (Interquality, 2010).
3.1.1 Six Sigma jako metrika

Sigma je pismeno fecké abecedy, pouzivané ve statistice k oznaceni sméerodatné
odchylky. Tato odchylka udava, jakou meérou kazdy vystup procesu kolisa okolo
ocekavané stfedni hodnoty. Hustotu rozdéleni hodnot vystupli procesu lze znazornit
pomoci Gaussovy kiivky (viz graf ¢. 1). Ve vzdalenosti 66 od stfedni hodnoty
je znazornéna dolni (-60) a horni (60) hranice stanovena zakaznikem, které spole¢né
s Gaussovou kiivkou vymezuji pole pfijatelnych hodnot. Toto pole s pravdépodobnosti

99,9997% obsahne vSechny vystupy procesu, které mohou nastat. Pokud se stane,
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ze hodnota vystupu bude nad, ¢i pod hranici pfijatelnosti, je tento vystup povazovan

za chybu nebo defekt (McCarty, 2005) (Miller & Burianek, 2015).

Graf 1 - hustota rozdéleni hodnot vystupi procesu

-60-50-40-30-20-10 U 1o 20 30 406 50 60

Zdroj: vlastni zpracovani podle International Six Sigma Institute (2015)

V obchodnim prostiedi se sigma vyuziva k méfeni vykonu procesu a vysledkl jeho
zdokonaleni. Mira kvality sigma méfi pocet chyb ¢i defektd v procesu na milion
prilezitosti. Tato mira, zvana DPMO (Defects Per Million Opportunities) umoziuje
pomoci poctu chyb porovnat efektivitu i zcela nesouvisejicich procesti. V tabulce €. 1 jsou
vypsany jednotlivé Urovné sigma s pfifazenymi hodnotami chyb na milion pfileZitosti

a vyslednou efektivitou procesu (McCarty, 2005).

Tabulka 1 - arovné kvality sigma, DPMO a vysledna efektivita

: DPMO -
Sigma (pocet chyb na milion piilezitosti) Efektivita procesu (v %)
1 691 462 31
2 308 537 69
3 66 807 93,3
4 6 210 99,38
5 233 99,97
6 3,4 99,99966

Zdroj: vlastni zpracovani podle iSixSigma(2010)
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3.1.2 Six Sigma jako styl Fizeni

Metodologii Six Sigma lze pojmout i jako urcity styl fizeni, ¢i filozofii podniku.
Tato filozofie vychazi z konceptu kontinualniho zlepSovani dil¢ich podnikovych procest
a klade si za cil dosahnout urovné efektivity 6. Jak jiz bylo zminéno v predchazejici
kapitole, tato uroven efektivity pfipousti pouze 3,4 chyby na 1 milion pfilezitosti. Samotna
aplikace této filozofie stoji pfedevSim na vytvofeni a realizaci mnoha specifickych
projektii, které postupné zefektivni jednotlivé podnikové procesy. Na téchto projektech
se krom¢ fadovych zaméstnanct podileji také specialné vyskoleni pracovnici (viz kapitola
3.2 — Tymova struktura metody Six Sigma), kteti vedou projektové tymy spravnym
smérem (Vachal, Vochozka, & kolektiv, 2013).

McCarty (2005) definuje 4 hlavni oblasti, na které se projektové tymy soustiedi:
e porozuméni potieb zakaznika,
e uprava procesu tak, aby vystup spliioval tyto potieby,
e vyuziti analyzy dat pro minimalizaci odchylek a chyb v kli¢ovych
procesech,

e udrzitelny rozvoj procesu.
3.1.3 Six Sigma jako metoda zlepSovani

Six sigma jako metoda zlepSovani, stavi pfedevSim na pouziti jednotky sigma
pro urceni chybovosti a efektivity procesu. Aplikaci modelu DMAIC, ¢i DMADV a jejich
nastroji lze tyto procesy analyzovat, zjistit pfi¢iny chybovosti a navrhnout alternativni,

¢i zcela nové feSeni, které chyby zcela odstrani, nebo alespon omezi (McCarty, 2005).

V souladu s filozofii Six Sigma, uvadi Pande (2000) nékolik podminek, které
by mélo feSeni alesponi Castecné spliovat. Mezi tyto podminky patii naptiklad sniZeni
nakladl pti zvySeni produktivity, vyssi navratnost zdkaznikil, snizeni Casové ndrocnosti

procesu, ¢i snizeni jeho chybovosti.

Prvni rozhodnuti, které musi byt pfi aplikaci metody Six Sigma ucinéno je, zda
vibec existuje proces, ktery by bylo mozné zlepsit. Pokud ano, musi projektovy tym

postupovat po krocich modelu DMAIC. Pokud ne, je tfeba navrhnout proces zcela novy,
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k cemuz se vyuziva modelu DMADV. Pro podporu rozhodnuti, ktery z modelt vyuzit,

muze byt pouzit diagram znazornény na obrazku ¢. 1 (McCarty, 2005).

Obrazek 1 - diagram rozhodovani, zda zvolit model DMAIC, ¢i DMADV

Iniciator
podnikatelské
potieby/zmény?

Existuje jiz
proces, vyrobek,
¢i sluzba?

Plni
pozadavky
zakaznika?

Posileni procesniho
managementu

\ 4

DMAIC

v

. - Definovani
Posileni procesniho

managementu +

Mg¢éfeni

v

Analyzovani

DMADV ¢

ZlepSovani

v

Je feSenim novy
proces, vyrobek,
¢i sluzba?

Je zlepSovani
Dostacuiici?

Pokracovani se
zlepSovanim

!

Rizeni

Zdroj: vlastni zpracovani podle Graves (2012)
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3.2 Tymova struktura metody Six Sigma

Filozofie Six Sigma stoji pfedev§im na tymové praci. Za kazdym usp&Snym

projektem stoji tym, ktery obsahuje nasledujici osoby:
Sponzor projektu

Zadavatel projektu. Jedna se o vlastnika procesu, ktery ma projit zménou.
Ma na starosti finan¢ni podporu projektu, schvaluje postup projektovych tyma a udéluje

dil¢i pravomoci (Pyzdek, 2003).
Champion

Clen vys§iho managementu zodpovédny za celkovou implementaci metody Six
Sigma. Roli Championa by mél zastupovat n€kdo, kdo rozumi odvétvi, ve kterém se bude
projekt realizovat a je seznamen s pouzivanymi postupy a technologiemi. Champion
je jakymsi spojovacim ¢lankem mezi vedenim spolecnosti a projektovym tymem. Naplni
jeho prace je zejména stanovovat cile, kterych ma tym dosdhnout, identifikovat vyuzitelné

zdroje, poskytovat podporu Black Beltim a hodnotit dosazeny postup (Delayne, 2010).
Master Black Belt

Pyzdek (2003) popisuje Master Black Belta jako experta na metodu Six Sigma
a jeji implementaci, které vénuje 100% svého Casu. Master Black Belt neni pifimo ¢lenem
projektového tymu, jedna se spiSe o specialistu, ktery stejnou mérou podporuje nékolik
tymi soucasné. Jeho naplni prace je dohlizet na praci projektovych tymu a poskytovat jim
Skoleni v oblasti technickych néstrojii a metod. Master Black Belt také dokonale rozumi
matematickému a statistickému podkladu metody Six Sigma a zprostfedkovava jej svym

spolupracovnikiim.
Black Belt

Podfizeny Master Black Belta, zodpovidajici za realizaci a dokonceni dil¢ich

projektli. Koordinuje celkovou €innost tymu a sleduje jeho sméfovani a postupné plnéni
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dil¢ich cili v metodice DMAIC. Black Belt je také mluv¢im tymu, zastupuje ho vici celé

organizaci a hodnoti celkovy postup.
Green Belt

Clen projektového tymu, vyskoleny v pouZivani nastrojii Six Sigma a jejich vyuziti
ve specifickém odvétvi. Projektu vénuje jen ¢ast svého Casu pii vykonédvani standardnich

pracovnich povinnosti (iISixSigma, 2010).

3.3 Model DMAIC

Nézev modelu DMAIC, se odviji od anglickych slov Define (definovat), Measure
(méfit), Analyze (analyzovat), Improve (zlepSit) a Control (fidit), kterd oznacuji
5 samostatnych fazi tohoto modelu (viz obrazek €. 2). Kazdy z téchto kroki logicky
navazuje na krok pfedchozi a nelze ho vynechat. Model DMAIC lze vyuzit v jakémkoliv
oboru, kde je tfeba zlepsit stavajici stav nebo proces, nejcastéji je vSak vyuzivan ve vyrobg,
logistice, informacnich systémech, marketingu a managementu. DMAIC slouzi pro
odhalovani chyb v procesech ajejich odstranéni, ¢i omezeni. Je ho mozné vyuzit pro
jakékoliv feSeni problému nebo zavedeni novych zmén, dosazeni lepsich vysledki, nebo
spokojenosti zékaznika. Faze DMAIC je mozZné libovolné opakovat, coZ postupné roztaci

spiralu zlepSovani, na které stoji cela filozofie Six Sigma (Strelec, 2010).

Obrazek 2 — faze modelu DMAIC

Definovat Metit

/

Ridit Analyzovat

Zlepsit

Zdroj: vlastni zpracovani podle Graves (2012)
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3.3.1 Definovani

Jako prvni faze modelu DMAIC pftichédzi na fadu faze definovani, ktera si klade
za cil vytyCit pfedevsim tucel a rozsah projektu. Zakladnim kamenem kazdého projektu
je také stanoveni, znakl kvality, které budou sledovany a méfeny. V tomto kroku je také
tteba provést a vyhodnotit ekonomickou analyzu podniku, ve kterém bude projekt
realizovan. K uspéSnému dokonceni projektu Six Sigma je kliCovym prvkem tymova
spoluprace, a proto je v této fazi velice dulezité, slozit kvalitni projektovy tym a urcit
jednotlivé role jeho ¢lenil. Projektovy tym se V této fazi snazi ziskat co nejvice informaci

o0 procesu, ktery ma projit zménou a o jeho zakaznicich (Miller, 2011).

Mozné vystupy a nastroje faze definovani:
e project charter,
e sestaveny projektovy tym,
e VOC — Voice of the Customer,
e mapa procesu SIPOC,
e identifikace Quick Wins.

Project charter

Project charter je zakladnim dokumentem projektu, ktery shrnuje vSechny jeho
podstatné udaje. Na prvnim mist€ obsahuje zdivodnéni, pro¢ vlastné ma byt projekt
realizovan a jaké problémy by mél vyieSit. Dale obsahuje piesn¢ specifikované cile
projektu, jejich méfitka a pozadované hodnoty. Jsou zde také vytyCeny hranice rozsahu
projektu a jeho vécny i casovy plan. V posledni fadé obsahuje tento dokument seznam
¢lend tymu a jejich pravomoci a odpovédnosti. Kazdy project charter musi byt pfedem
schvaleny vedenim organizace, zejména potom sponzorem a majitelem procesu, ktery

je predmétem zmén (Miller & Burianek, 2015).
Projektovy tym

Jak jiZz bylo v této praci zminéno, klicovym prvkem pro realizaci projektl Six
Sigma je tymova spoluprace. Ziidkakdy se najde skupina lidi, ktefi by méli na urcitou
problematiku zcela totozny nazor. Prace ve skupiné tudiZ pfindsi vice napadi a pohleda

na problém, kombinaci znalosti a dovednosti a moznost Sir§i komunikace s okolim.
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Pti formovani efektivniho tymu, jsou kladeny vysoké naroky zejména na vedouciho
manazera projektu. Tento ¢lovék, musi do tymu sehnat experty, kteti se vyznaji v dané
problematice a dokazou svym pfistupem a znalostmi pfispét k realizaci projektu. Vudce
musi také pomoci individualnich rozhovoru sbirat zpétnou vazbu od ¢lent tymu a za vSech
okolnosti jim jit pfikladem ve své odhodlanosti a motivaci pro dokonceni projektu

(Miller & Burianek, 2015) (McCarty, 2005).

VOC — Voice of the Customer

Nastroj Voice of the Customer (hlas zakaznika) popisuje McCarty (2005) jako
zdroj klicovych informaci v prvni fazi modelu DMAIC. Tento nastroj slouzi k porozumeéni
myslenkovych pochodii stavajicich ¢i potenciondlnich zdkaznikl. Je tieba zjistit, jaky
vystup povazuji zdkaznici za kvalitni, co je vede k ndkupu a jak se rozhoduji pfi vybéru
produktt. K pfesnému zachyceni hlasu zakaznika, je nutné vyuzit jak informace reaktivni
(stiznosti, reklamace, udaje o opravach), tak 1 informace proaktivni (dotazniky,

strukturované rozhovory, marketingové zdroje).

McCarty (2005)klade diraz piedev§im na spravné sestaveni hlasu zakaznika.
Na tomto kroku podle néj stoji uspéch celého projektu, jelikoz diky nému mize projektovy
tym ziskat obrovské mnozstvi dat od nejriiznéjSich skupin respondentti. Pro maximalizaci
vyuzitelnosti téchto dat, je tieba tyto respondenty spravné segmentovat a vybrat k sestaveni

hlasu zakaznika pouze tu skupinu, ktera pfinese projektu nejveétsi uzitek.

Vysledky analyzy hlasu zakaznika je dale potieba pietransformovat do méfitelnych
ukazatelli, které ndm umozni definovat cile projektu a zméfit dosazeny uspéch. Tyto
ukazatele se nazyvaji CTQ (Critical to Quality) a spolu s ekonomickymi
a infrastrukturnimi pozadavky organizace CTP (Critical to Process) tak vznikd prostor
pro prtijatelna feseni CCR (Critical Customer Requirements) (Miller & Burianek, 2015)
(Brassard & kolektiv, 2002).
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Mapa procesu SIPOC

Mapa procesu SIPOC je velmi ¢asto vyuzivanou technikou optimalizace procesu.
Tento diagram pomaha piesné¢ vymezit hranice zlepSovaného procesu, jeho zakazniky
a dodavatele, vstupy a vystupy a slouzi také jako urcitd napovéda, kde provadét sbér dat.
Nazev diagramu je odvozen od jeho jednotlivych oblasti, které jsou vypsany v tabulce €. 2.

(Brassard & kolektiv, 2002).

Tabulka 2 — jednotlivé oblasti diagramu SIPOC

Faze diagramu SIPOC Konkrétni osoby/produkty/aktivity

Lidé, organizace, nebo jini ptivodci
S — supplier (dodavatel) informaci, materialu, ¢i jinych zdroji, které
jsou pii procesu vyuzivany.

Informace, materidly, ¢i jiné zdroje, které
I — inputs (vstupy) jsou pfi procesu vyuzivany a
transformovany.

Aktivity, které transformuji vstupy

P — process (proces) do vystupi.

Produkty, ¢i sluzby, vytvofené procesem,

O —outputs (vystupy) které jsou uréeny pro zékazniky.

Lidé¢, skupiny lidi, spolecnosti, systémy
C — customer (zdkaznik) 1jiné procesy, které odebiraji vystupy
procesul.

Zdroj: Gygi (2005)

Postup vytvofeni diagramu SIPOC neni nijak standardizovan a v praxi miiZe

vypadat naptiklad takto:

e pojmenovani procesu,

e definovani vystupl procesu,

e pojmenovani zakaznikl procesu,

e definovani o¢ekavani a predpokladii zakaznikt procesu,
e definovani vstupii do procesu,

e urceni dodavatele vstupt.

(Gygi, 2005)
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Jak mtze vypadat struktura diagramu SIPOC v praxi je zobrazeno na obrazku €. 3.

Obrazek 3 - struktura diagramu SIPOC

INPUTS | PROCESS —| OUTPUTS

r U W C w»m
N V. —

— PN
T M ZT O 4w cC O

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Brassard & kolektiv(2002, str. 235)
Identifikace Quick Wins

Pro mnoho procest, které se v minulosti nepodrobily zddn¢ analyze, mohou vyvstat
zfejmé moznosti zlepSeni uZ v prvni fazi projektu Six Sigma. Projektovy tym musi tyto
moznosti identifikovat a posoudit, zda pomoci tohoto drobného zlepSeni nemiize byt
rovnou dosazeno cile projektu. Pokud zjisti, Ze ano, musi zadavatel projektu zvazit, zda

projekt pred€asné Usp&sné ukoncit, nebo preformulovat cile a pokracovat.

Aby se navrzené zlepSeni dalo povazovat za Quick Win, musi spliiovat urcité
podminky. McCarty (2005) uvadi naptiklad jednoduchou, rychlou a levnou implementaci

a snadnou navratnost do ptivodniho stavu.

3.3.2 Meéreni

Druhé fdze modelu DMAIC je zamé&fena na sbér dat, véetné zkoumdni a méfeni
soucasného stavu problému, nalezené¢ho v predchozi fazi projektu. Cilem tohoto méteni
je vytvoreni referen¢niho bodu, viici kterému lze porovnavat dosazené zlepSeni. Tento
referen¢ni bod miize mit mnoho rtiznych podob, naptiklad ekonomicka data, pocet chyb

ve vyrobnim cyklu ¢i ztrata ¢asu v procesu. Ukolem této faze je také ovéteni, zda metoda
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méfeni vyhovuje potfebam zlepSovani a nasledného fizeni procesu (Brassard & kolektiv,

2002) (Miller & Burianek, 2015).
Mozné vystupy a nastroje faze méieni:

e provozni definice a plan méfent,

e zpusobilost procesu v jednotkach sigma.
Provozni definice a plan méreni

Diive, nez bude mozné pfistoupit k vlastnimu sbéru dat, je tfeba vypracovat
provozni definici pro vSechny veli¢iny, které budou v projektu potieba. Tato definice musi

dle Millera a Burianka (2015) obsahovat minimaln¢ tyto tidaje:

e (O Se bude méfit,

e kdo bude mérit,

e jak Casto se bude méfit,

e (¢im se bude méfit,

e zajakych podminek se bude méfit,
e kam se zapisi vysledky méfeni,

e jak se tyto vysledky dale zpracuji.
Zpusobilost procesu v jednotkach sigma

Urceni zptsobilosti procesu v jednotkach sigma je zaloZeno na vypoctu poctu chyb
¢i defektl na milion pfileZitosti. Pojmem pfileZitost, je zde mySlena moZnost nevystiZeni
pozadavkl zékaznika pii vyrobé, poskytovani sluzby atd. Pii hledani irovné sigma daného

procesu se da postupovat nasledovne:

e Opatieni dostatecného poctu dat a vytvoteni referen¢niho vybéru,

e Z7jisténi poctu defektd ve vyberu,

e stanoveni toho, co bude brano jako pfilezitost (Zde je nutnad opatrnost.
Pokud bude brano jako pfilezitost pfiliS mnoho situaci, mize dojit
k umélému navyseni trovné sigma),

e vypocet poctu defektii na milion ptilezitosti pomoci vzorce (1),
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pocCet defektl ve vybéru x 1000 000
DPMO = —; —— e . ey
polet vyrobenych jednotek X poclet ptileZitosti pro defekt na jednotku

e pievod vysledku pomoci pievadéci tabulky (viz pfiloha €. 4).

(MccCarty, 2005)

3.3.3 Analyzovani

Hlavnim cilem tfeti fize modelu DMAIC je identifikovat hlavni pficiny problému
a podlozit je analyzou sesbiranych dat. Pfi této analyze se projektovy tym snazi piijit
na to, v em spociva problém a co je jeho hlavnim divodem. V této fazi se vychazi
z principu, Ze jediné trvalym odstranénim, nebo potla¢enim piicin problému se odstrani,

¢1 zmens$i jeho nezadouci ptiznaky (Miller & Buridnek, 2015).
Mozné vystupy a nastroje faze analyzovani:

e brainstorming,
e scatter diagram,
e analyza pficin a nasledkd (Fishbone diagram),

e analyza 5x pro¢ (5 Why Analysis).
Brainstorming

Brainstorming je metoda, vyuZivana k systematickému produkovani co nejvétsiho
mnozstvi mySlenek a népadd, které mohou pfispét k feSeni ur€itého problému.
Pti brainstormingu miize kazdy ¢len tymu vyjadtit své napady bez obav z jakékoliv kritiky,
coz vede k vétsi otevienosti k novym pfistupiim a zplisobim mysleni, které napomahaji
celkové tymové kreativité. Brainstorming miize fungovat dvéma rlznymi zpisoby.
Bud' lze provadét strukturovany brainstorming, pii kterém kazdy clen tymu premysli
a sdcluje své ndpady, kdyz na néj piijde tada, nebo lze provadeét brainstorming

nestrukturovany, kde kazdy sdili své napady hned, jakmile mu pfijdou na mysl.
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Scatter diagram

Nastroj zvany scatter diagram znazoriiuje vztah (korelaci) dvou proménnych.
K vyuziti tohoto nastroje je tfeba nanést jednotliva data pomoci bodti do diagramu. Cim
bliZe jsou tyto body u sebe, tim silnéjsi zavislost mezi nimi panuje a naopak. Situace, které
mohou po vyneseni bodii do diagramu nastat, jsou znazornény na obrazku ¢. 4. (Brassard

& kolektiv, 2002).

Obrazek 4 — mozné struktury scatter diagramu
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°9 ® ® o0 % o
o*% & 0e®e® ¢ o,
o ® ® o0 ¢
L J ®
o0 ot ®
Pozitivni korelace Negativni korelace Bez korelace

Zdroj: vlastni zpracovani podle Brassard & kolektiv (2002, str. 231)

Analyza pri¢in a nasledku (Fishbone diagram)

Diagram pfi¢in a nasledkl, zvany také Fishbone diagram (diagram rybi kosti),
¢i Ishikavliv diagram slouzi k identifikaci nejpravdépodobnéjsi pfiiny problému, ktery
feSime. Tento ndstroj, je zpravidla vyuZivan projektovym tymem, ktery pomoci
brainstormingu navrhuje pravdépodobné pticiny problému. Pfi konstrukci tohoto diagramu

1ze postupovat nasledovné:

e vepsani problému do ,,hlavy* diagramu,

e vytvofeni ,,patefe* pomoci vodorovné ¢ary od hlavy,

e Vytvoreni ,kosti pomoci Sikmych ¢ar od ,,patere®,

e vepsani obecnych pfic¢in do obdélniki na konci ,,kosti®,

e vpisovani konkrétnich pti€in jednotlivymi ¢leny tymu pii brainstormingu.

(Levay, 2005-2013)

Jak mtze vysledny diagram vypadat je zndzornéno na obrazku €. 5.
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Obrazek 5 - priklad struktury Fishbone diagramu

Lidsky €initel Vyrobni zafizeni Material
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zpiisob vedeni //' postupy ~ / organizace /
Rizeni Technologie Kontrola

Zdroj: abetec s.r.0. (2010)
Analyza 5x proc¢ (5 WhyAnalysis)

McCarty (2005) v souvislosti s diagramem rybi kosti zminuje také jednoduchy
nastroj, Casto vyuzivany pro odstranéni chyb v jednodusSich procesech. Na rozdil
od tohoto diagramu se u analyzy 5x pro¢ se mozné pfic¢iny problému zapisuji do tabulky.
Jadro této metody spociva v hledani odpovédi na otazku ,,proc? v souvislosti s feSenym

problémem.

3.3.4 ZlepSeni

Féaze zlepSeni se soustfedi na vyber, implementaci a ovéfeni feSeni, kterd byla
navrzena v souvislosti s problémy, identifikovanymi v pfedchozich fazich modelu. Dle
Millera & Burianka (2015) je za dobré feSeni povazovano takové, které je plné
realizovatelné a smétuje k potlaceni hlavnich pfi¢in problému. V tomto kroku je dilezité
jednat pfimo s lidmi, kterych se problémovy proces tyka. Diky jejich pohledu na véc mlze
projektovy tym vybrat nejlepsi feSeni, spliujici stanovena kritéria, kterymi byva napiiklad

termin realizace, finan¢ni stranka, Ci slozitost zavedeni.
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Mozné vystupy a nastroje faze zlepSeni:

e FMEA (Failure Modes and Effects Analysis).
e 6 Thinking Hats.
e Mind Mapping.

FMEA (Failure Modes and Effects Analysis)

Nastroj Failure Modes and Effects Analysis (Analyza moznych vad a jejich

dasledkd) byva vyuzivan projektovym tymem zpravidla ve fazi zlepSeni, pted
implementaci zmén procesu. Slouzi k identifikaci situaci, ve kterych mize proces selhat.
Cilem tohoto nastroje je s predstihem odhalit nejpravdépodobnéjsi vady a zavést
preventivni opatfeni diive, nez mohou opravdu nastat (Miller & Buridnek, 2015)

(Levay, 2005-2013).
6 Thinking Hats

Metoda 6 Thinking Hats (metoda Sesti kloboukl) vynalezena maltskym
psychologem Edwardem De Bonem ma za cil pokryt vSechny moZné thly pohledu na dany
problém. McCarty (2005) tuto metodu popisuje jako stfidani imaginarnich, barevnych
kloboukt, které nuti ¢leny tymu odpoutat se od jejich obvyklého stylu mysleni. Tyto
klobouky maji riznou barvu, pficemz kazda reprezentuje urcity thel pohledu, kterym

se musi ¢lenové tymu fidit (viz tabulka €. 3).

Tabulka 3 - barvy klobouku a jejich asociované hly pohledu

Barva klobouku Uhel pohledu
Bily Soustiedény pouze na fakta
Cerveny Emocionalni
Cerny Obezfetny
Modry Organizovany
Zeleny Kreativni
Zluty Optimisticky

Zdroj:McCarty (2005)
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Mind Mapping

Technika zvand Mind Mapping (myslenkové mapy) slouzi ke zvyseni kreativity
projektového tymu. Stejné jako néstroj predchozi se tato technika snazi o zménu
obvyklého zplisobu mysleni, kterd mize piinést neobvyklé a originalni pohledy na feSeni
problému. Mind Mapping se pouziva ke grafickému zndzornéni myslenkového pochodu
¢lend tymu. Jeho konstrukce spociva v paprskovitém uspotadani slov, myslenek a predstav

kolem centralniho tkolu (McCarty, 2005).
3.3.5 Kontrola

V posledni etap¢ modelu DMAIC je hlavnim ukolem projektového tymu zméfit
ucinnost nového feSeni a standardizovat ho. Méteni musi probihat stejnou metodou, jakou
byl métfen plivodni stav v piedchozich fazich projektu. Nasledné je provedeno srovnani
a posouzeni, zda je nové feSeni skuteéné ¢inné. Pokud ano, je tieba ho zachovat a ochranit
proti setrvacnosti v chovani lidi i postupné erozi, kterd je v podnikovém prosttedi bézna.
Nové feSeni je tieba dikladné¢ zdokumentovat pomoci novych smérnic, ¢i pracovnich
postupt. Ddle je nutné informovat, proskolit a motivovat vSechny zucastnéné strany.
Upravené procesy je také dobré pribézné monitorovat a dokumentovat piipadné zmény.
Soucésti posledniho kroku je také celkové zhodnoceni prace ¢lentl tymu a jejich odménéni

(Miller & Burianek, 2015).

Mozné vystupy a nastroje faze kontroly:

e navrh dalSich moznosti kontinuédlniho zlepSovani,

e TollgateReview.
Navrh dalSich moZnosti kontinualniho zlepSovani

Dle Millera a Burianka (2015) je zakladni filosofii metody Six Sigma plynulé,
prubézné zvySovani efektivity. Po dokonéeni zlepSeni jednoho procesu je tieba analyzovat

novy stav a zjistit kde by bylo vhodné vypracovat dalsi projekt.
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Tollgate Review

Nastroj Tollgate Review (mytna brana) je vyuzivan po dokonéeni kazdé faze modelu
DMAIC. Spociva predevsim v prezentaci dosazenych vysledkll sponzorovi projektu, ktery

tymu sd€li své nazory a vize a odsouhlasi postup do dalsi faze (Brassard & kolektiv, 2002).

3.4 Model DMADV

Pokud projektovy tym v zacatku projektu zjisti, ze model DMAIC neni dostatecné
silny na transformaci procesu, ¢i by jeho pouziti bylo pfili§ nakladné, je tfeba vyuzit model
DMADV. Nazev tohoto modelu je odvozen z anglickych slov Define (definovat), Measure
(méfit), Analyze (analyzovat), Design (navrhnout), Verifiy (ovéfit) a slouzi pfedev§im
k navrzeni zcela nového procesu, ktery rovnou vystihne pozadavky zakaznikt

a v budoucnu nebude potieba markantné zlepsovat. (McCarty, 2005).

Piestoze jsou nckteré kroky DMAIC a DMADV stejné¢ pojmenovany, jsou mezi
obéma modely ur¢ité rozdily v pouzivanych nastrojich a celkovém smyslu. Graves (2012)
zduraznuje rozdil zejména ve fazich Improve a Control modelu DMAIC, kde
se projektovy tym snazi nalézt zptsob, jak postupné upravit a standardizovat stavajici
proces tak, aby lépe vystihoval kritéria CTQ (Critical to Quality) a hlas zakaznika.
Pii aplikaci fazi Design a Verify modelu DMADV, je navrhovan zcela novy proces, ktery

je jiz od samého zacatku témto kritériim a pozadavkim ptizplisoben.

Ve fazi Define modelu DMADV ma projektovy tym za kol analyzovat ptileZitost
pro novy proces ¢i vyrobek a urcit jeho interni a externi zdkazniky. Je zde kli¢ové spravné
interpretovat hlas zakaznika, na jehoz zakladé se bude proces ¢i vyrobek navrhovat.
V druhé fazi modelu je tfeba stanovit spravnou metriku, ktera bude déale pouZzivana
a transformovat hlas zdkaznika do konkrétnich pozadavki CTQ (Critical to Quality).
Ve fazi Analyze je hlavni prioritou pfedstavit a vybrat prvni mozné koncepty, které nejlépe
splituji rozpoctové, materidlni a CTQ pozadavky. Predposledni fdze modelu mé za tkol
zpracovat a transformovat pozadavky do konkrétnich specifikaci pro novy proces. Ukolem
faze Verify je ovéfit, zda novy proces ¢i vyrobek opravdu spliiuje pozadavky stanovené
Vv pfedchozich krocich. Tym musi monitorovat vykon prototypu a pfipadné doladit posledni
drobné nedostatky (McCarty, 2005) (Aveta, 2013).
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4 Vlastni vysledky prace

4.1 Charakteristika spolecnosti Delmas s.r.o.

Pro realizaci praktické Casti této bakalatské prace byla vybrana spole¢nost Delmas
s.r.0. jejiz hlavni ¢innosti je provoz dvou kamennych prodejen a e-shopu s modnim zbozim

a cestovnimi zavazadly. Zakladni informace o této spole¢nosti jsou vypsany Vv tabulce ¢. 4.

Tabulka 4 — zakladni informace o spole¢nosti Delmas s.r.o.

Obchodni nazev: Delmas Praha, s.r.o.

Sidlo: Praha 6 — Hrad¢any, K Brusce 281/9, PSC 16000

1CO: 290 28 051

Pravni forma: Spole¢nost s ru¢enim omezenym

Predmét podnikani: | Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohdch 1 az 3 Ziv. zdkona

Zdroj: vlastni zpracovani dle vypisu z obchodniho rejstiiku CR (2015)

Historie spole¢nosti

Pocatky podnikani spole¢nosti Delmas sahaji do fijna roku 1990, kdy pan David
Ptacek zacal spolecné se svou manzelkou prodavat drobné pfedméty na Karlové mosté.
VétsSina zékaznikii jevila ale zijem spiSe o jejich osobni kozené batohy, které meéli
povésené pod pultem.

Diky nebyvalému zajmu turistd se manzelé vroce 1992 rozhodli oteviit pod
nazvem David & Eva Leather Goods svlij prvni kamenny obchod s kozenym zboZim

a zavazadly v prazské, Karlové ulici.

V roce 1993 se manzelé snazili pfijit s novym, o néco krat§im nazvem spolecnosti,
ktery by n¢jakym zpisobem obsahoval po¢ate¢ni pismena jejich jmen a sortimentu, ktery
se rozhodli prodavat. Po dlouhém hledani ve zlatych strankach a zahrani¢nich katalozich
objevili slovo Delmas, které spliovalo vSechny podminky a zarovenn bylo lehce

vyslovitelné ve vétSing jazyk.
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V cervnu 1993 otevieli manzelé druhou, v soucasné dobé nejdéle slouzici prodejnu
v Palaci Lucerna ve Vodic¢kové ulici. Rok po otevieni této provozovny byla uvedena
do provozu tfeti prodejna v Mostecké ulici na Malé Stran¢ a plvodni prodejna byla

prestéhovana do prvni ndkupni pasaze v Praze, do pasaze Myslbek.

Z pocatku se Delmas soustiedil spiSe na zahrani¢ni klientelu. Kdyz ale v druhé
poloving devadesatych let zajem turisti mirn¢ opadl, zacal se zamétovat na zakazniky
Ceské. V dusledku toho byla prodejna v Mostecké ulici nejprve zménéna na fransizu
znaCky Botanicus a posléze zcela zruSena. Po kratké dobé ji vSak manzelé¢ Ptackovi

nahradili dalsi pobockou v nové oteviené Metropoli Zli¢in.

V roce 1999 rozsitil Delmas svou plisobnost za hranice Prahy a oteviel ¢tvrtou

provozovnu v centru Brna.

Po n¢kolika letech se spolecnost Delmas stala exkluzivnim prazskym prodejcem
francouzské modni znacky Lancel. V ¢eském prostiedi byly vyrobky Lancel velice zddané,
po zméné vedeni firmy byla vSak jejich produkce ukoncena a nahrazena o n¢kolik tada
draz$imi. Na takovouto zménu nebyl vSak Cesky trh pfipraven, a proto byla vzijemna

spoluprace ukoncena.

V roce 2001 ziidila spoleCnost prvni webové stranky s katalogem a moznosti
objednani, které vroce 2009 pietransformovala na klasicky e-shop se vSemi jeho
nalezitostmi. V roce 2014 byla spusténa slovenskd verze internetové domény a Delmas tak

expandoval do zahranici.

Od roku 2013 je Delmas jednim z vybranych prodejcii luxusnich cestovnich
zavazadel Rimowa, o které je dlouhodobé obrovsky zajem zahrani¢nich i ceskych

zakazniku.

V soucasné dob& jsou Vprovozu prodejny ve Vodi¢kové ulici a v Metropoli
Zlicin.Svou velikosti se Delmas fadi mezi malé firmy do 50 zaméstnanct (viz fidici
struktura na obrazku ¢. 6). Firma postupné zvySuje podil velkoobchodniho prodeje (nyni

cca 10%) a snazi se pfedevSim o expanzi v internetovém prostiedi.
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Obrazek 6 - Fidici struktura spole¢nosti

Majitel
spolecnosti

Vedouci prodejny| |Vedouci prodejny

Vodickova Zlicin
Prodavacky Prodavacky
Spravci
e-shopu

Zdroj: Delmas (2015)

4.2 Projekt optimalizace konverzni schopnosti e-shopu delmas.cz

4.2.1 Charakteristika projektu

Pro praktickou c¢ast bakalarské prace byl vybran projekt, vyuZivajici nastroju
a postupti metody Six Sigma, zamétujici se na optimalizaci ¢eské verze webove prezentace
spolecnosti Delmas. Tato spole¢nost se v soucasné dob& potyka s problémem, ktery je pro
¢esky 1 zahrani¢ni internetovy prodej typicky a hojné rozsifeny. Jedna se o nizky konverzni
pomér (conversion rate) e-shopu, ktery vede k nizkym trzbam a neefektivnimu vyuziti
finan¢nich prostfedkii. E-shop spolecnosti Delmas V soucasnosti bézi na platforme
spolecnosti Fastcentrik, kterd nabizi Sablony, které 1ze upravovat pouze ¢astecné. Projekt

proto zavadi zmény pouze v ramci téchto moznosti.
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Veskera data pouzitd pro dany projekt byla se souhlasem majitele spolecnosti
ziskana prostfednictvim ndstroje Google Analytics, uzivatelskych recenzi serveru

Heureka.cz, internich zdznamii a dotaznikovych Setfeni.

Konverzni schopnost webovych stranek byva zpravidla vyjadiovana v procentech
a jednd se o pomér poctu navstévnikl, kteti svym chovanim splnili stanoveny cil
(v ptipad¢ spolecnosti Delmas se jednd o dokoncenou objednavku) a celkového poctu
navstévnikitt webovych stranek (viz vzorec €. 2 nize). Jako zadouci cil mize byt stanoveno
téméf jakékoliv chovani navstévnika, které je v souladu s pfanim majitele webu. Mize se

tak jednat naptiklad o registraci, odbér novinek, stazeni souboru, ¢i objednavku zbozi.

po Cet spln éni cilt

konverzni pomér =

)

celkov y po et navstévnikl

Jaky konverzni pomér Ize povazovat za dobry, nelze bez zjisténi dopliujicich udaja
pfesné vyjadtit, zdlezi predevSim na odvétvi podnikani, ro¢nim obdobi a povaze
nabizeného zbozi, ¢i sluzby. Ve zkoumaném oboru podnikani se primérny konverzni
pomér pohybuje okolo 2,5% . Pokud je konverzni pomér webové stranky nizky, miize
zpiisobovat neefektivni vyuziti financnich prostredkd (napiiklad v oblasti internetového

marketingu), ¢i nizké trzby.

V tomto konkrétnim projektu nejsou zavadény procesy noveé, pomoci modelu
DMAIC a jeho nastroji jsou pouze upravovany procesy stavajici. V daném oboru neni
vyuziti filozofie Six Sigma a modelu DMAIC zcela typické, nalezneme zde tedy drobné
odli$nosti od standardniho postupu. Nejmarkantnéjsi rozdil tkvi v postupu jednotlivymi
fazemi modelu DMAIC. Pti bézné€ realizovanych projektech byva zvykem zacinat novou
fazi az po skonceni faze ptedchozi. V projektu, ktery je zde popisovan, vSak lze nckteré
faze provadét soucasn€é a urychlit tim postup. Vzijemné prekryvani fazi méfeni,
analyzovani a zlepSeni nejlépe demonstruje graf ¢. 2, zobrazujici predbézny casovy

harmonogram projektu.

4.2.2 Definovani

Jako prvni pfichdzi na fadu faze definovani, kterd ma za kol vytvofit podklady

k samotnému provedeni projektu. Je nutné spravné slozit projektovy tym a uréit ukoly
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a odpovédnosti jednotlivych ¢lenti. Pro tento projekt je sestaven tym Citajici 5 Clend —
projektového manazera, sponzora, konzultanta a dva podplirné pracovniky. Jako hlavni
dokument, obsahujici v§echny potiebné informace, slouZzi tzv. Project charter (viz tabulka
¢. 5).

Tabulka 5 — project charter

Zvyseni konverzni schopnosti e-shopu

Nazev projektu
proj www.delmas.cz

Zvysit konverzni pomér ze soucasnych 0,56%

G2 alesponi na 1,2%

Finan¢ni pfinos (odhad - mésic) 274 123,26 K¢
Nizka konverzni schopnost vedouci k nizkym
Popis problému trzbam a neefektivnimu vyuziti financnich
prostredku
Projektovy manazer, Six Sigma Black Belt,
Projektovy tym sponzor projektu (Delmas)

pracovnik 1 (Delmas), pracovnik 2 (Delmas)

Objednavkovy proces (pohyb po webu,

Ovliviiované proces . v . O .
P y vloZeni do kosiku, zdvazna objednavka)

Neovliviiované procesy Doprava, platba, reklamace, vyména zbozi

Odhadovana doba realizace 3 mésice - viz graf €. 2

Soucasna Cilova hodnota Zménav %
hodnota
Konverzni pomér 0,56% 1,2% 114%
. l_'Jzn'/atf!lﬁ! ) 16701 16701 0%
(unikdtni navstévy)
objedvnavky 144 309 114%
(pocet)
Primérna hodnchta objednavky 2558,07 2558,07 0%
(K¢)
Mésicni trzby (K¢) 240 459,00 514 582,26 114%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf 2 — ofekavana doba realizace jednotlivych fazi projektu

Meésic 1

DEFINOVANI —
4 VOLBA RESENI
PLAN ZAVEDEN{
/ ZADAN[ UPRAV
PROJEKTOVY TYM MERENI DODAVATELI
PROJECT
CHARTER SMERNICE
voc ZHODNOCEN(
SIPOC ; , N
ANALYZA VYSLEDKU
QUICK WINS PLAN KONTROLY
DOTAZNIKY 4
ZLEPSENI
A/B TESTING ANALYZA VYSLEDKU
Q%QLSYLZE% EB’C'N A/B TESTINGU v
WEEZRY STATISTICKE TESTY
UPRESNENI CiLE KONTROLA

Zdroj: vlastni zpracovani

Hlas zakaznika (VOC) a sestaveni CTQ

Pro sestaveni hlasu zadkaznika je vyuzZito dotaznikové Setfeni dvou skupin
respondentli, voln¢ dostupné uzivatelské recenze serveru Heureka.cz a interni databaze
dotazi a komentaii ke konkrétnim produktim. Po zpracovani téchto Setieni je vyuzit
nastroj CTQ (Critical to Quality — viz obrazek ¢. 7), ktery ma za ukol transformovat
nemc¢fitelné, obecné pozadavky zdkaznikli do konkrétnich, méfitelnych ukazatell

a pozadavk.

Prvni skupinu respondentii dotaznikového Setfeni tvofi soucasni zakaznici
spolecnosti Delmas, které spolecnost oslovila na zdklad¢é registrace do vérnostniho

programu. Pomoci elektronické posty jim byl dorucen on-line dotaznik, Citajici 13 otazek,
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které jsou vypsany v ptiloze ¢. 2. Tyto otdzky zjistovaly v prvni tadé, o jakého
respondenta se jedna (vek, pohlavi, frekvence nakupovani ptes internet atd.), v druhé fadé
potom jeho zkuSenosti s ndkupem na e-shopu www.delmas.cz (silné a slabé stranky,

z jakého zdroje se o obchodé dozveédeli, pro¢ opustili rozpracovanou objednavku atd.).

Druhou skupinu respondentil tvofi nezaujati uzivatel¢ internetu, ktefi na e-shopu
delmas.cz nikdy nenakupovali. Témto wuzivatelim byl piedev§im prostiednictvim
socialnich siti, pfedloZen dotaznik, ¢itajici 14 otazek. Tyto otazky jsou vypsany v piiloze ¢.
3 této prace. Prvni Cast dotazniku byla stejné jako v piedchozim piipadé zaméiena na
zjistovani tdaji o respondentovi (veék, pohlavi, frekvence nakupovani pies internet atd.),
druhé ¢ast byla potom soustfedéna na zjistovani ocekavani a preferenci pii nakupu ptes
internet (podle ¢eho vybiraji e-shop, co na e-shopu vyhledavaji, co jim vadi atd.). Na konci
dotazniku byl témto uZivatelim také pfedlozen k ohodnoceni snimek obrazovky tivodni

strany e-shopu delmas.cz.

Tretim zdrojem, slouzicim pro sestaveni hlasu zadkaznika, je interni archiv
nezavislych recenzi serveru Heureka.cz. Tyto recenze slouzi k uzivatelskému hodnoceni a
porovnani vSech internetovych obchodu, které prostiednictvim serveru Heureka.cz nabizi
své zbozi. UZivatelé zde pomoci kratkych recenzi sdili pozitivni 1 negativni zkuSenosti a
pomoci hvézdicek (1 — nejhorsi, 5 — nejlepsi) hodnoti jednotlivé oblasti e-shopu (dodaci
lhita, prehlednost stranek, kvalita komunikace, kvalita dopravy). Pomoci souétu vsech

hvézdicek v dil¢ich oblastech je potom ohodnocena celkova spokojenost.

Poslednim zdrojem informaci a dat je interni databdze spolecnosti, obsahujici
vSechny dotazy, komentare, ¢i ptipominky ke konkrétnim produktiim. Tyto dotazy mohou
zakaznici klast pfimo prostfednictvim dialogového okna na karté konkrétniho vyrobku.
Dotazy jsou odesilany ke zpracovani na e-mail provozovny, kde na né vedouci prodejny,

¢i prodavacka odpovida.

Z vySe uvedenych zdroji vychazi najevo, ze by mélo byt pracovéno s vizualni
I obsahovou strankou e-shopu. Respondenti nejéastéji kladli diraz na kvalitu a mnozstvi
produktovych fotografii, pfehlednost, popis produktl a jejich recenze. Jako dulezity faktor
také zminovali prehlednost a rychlost objednavkového procesu (kosiku). Zakaznici také

komentovali vyssi cenu produktti, projekt se vSak stanovenim cen nezabyva.
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Obrazek 7 — transformace hlasu zakaznika do CTQ

NEED DRIVER cTQ

Prehledna navigace

Alespon 5 fotografii produktu
VZHLED (v€etné vnitfniho usporadani)

Minimalni rozmér fotografie
900 x 900 px

Recenze nejprodavanéjsich produktd

Popis v odstavci +

. LEPSI . OBSAH parametry v bodech
UZIVATELSKE

PROSTREDI

Pravidelné slevové akce

Dobrovolna registrace (nepovinna)

OBJEDNAVKA Vyplnéni adresy podle PSC

Max. 3 kroky objednavky

OBECNE POZADAVKY € === === === o e mm e mme e e > KONKRETNI POZADAVKY
NEMERITELNE €-----=--=--=------- > MERITELNE

Zdroj: vlastni zpracovani

Mapa procesu SIPOC

Po sestaveni hlasu zdkaznika je zkoumdn samotny proces ,,nakupu na webu* a jeho
dil¢i soucasti. Jsou zde identifikovany jednotlivé procesy, dodavatelé, zédkaznici, vstupy

a vystupy. Vysledna mapa procesu je zobrazena na obrazku €. 8.

35



Obrazek 8 — mapa procesu SIPOC

SUPPLIER CUSTOMER
Delmass.r.o. Seznam : Databaze Nahodny zdkaznik
2 Volba aplikace p e
polozek ! zakazniku
. : Prihlageni Zakaznik hledajici
Dodavatel C D b S
ot DRk o e bt newsletteru informace (¢lanky)
- = Facebook - ;
A ; Volba polozek na hlavni e .oo, Cileny zakaznik
NetDirects.r.o. Grafika webu oznaceni :
stranu a bannery ... (reaguje nareklamu)
o se mi libi
3 < ; s Zakaznik hledajici
Seznam.cz Databaze Prehledna kategorizace Feedback R aule
) i kamennou prodejnu
zakazniku '
- = Seznam T .
o Design tlacitek a ek Verny zakaznik
B Feedback rozmisténi B ,y (ndkup za body)
' polozek
: . Volba produktovych 5
ChimpMail.com Kod HTML fotografii Prodavacky
Grafik webu PPC kampané Majitel spoleénosti
Heureka.cz Newsletter kampané Spravce e-shopu
Shromazdéni zpétné vazby Heureka.cz

Seznam/zbozi.cz

Google/ndkupy.com

Zdroj: vlastni zpracovani

Identifikace Quick Wins

Béhem sestavovani hlasu zédkaznika a procesni mapy ve fazi definovani dochazi
k odhaleni drobného nedostatku e-shopu, ktery lze fesit okamzité. Jedna se o nedostatecné

kontrastni ,,call to action* tlaCitka, které svou barvou splyvaji s barevnym schématem
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webovych stranek. Po provedeni kratkého brainstormingu jsou pomoci kaskadovych stylt
vSechna tlacitka zménéna z Cerné/Cervené na kontrastni oranzova, vyuzivajici moderni

barevny gradient jazyka HTMLS5 (viz obrazek ¢. 9)

Obrazek 9 — Quick win - zména ,,call to action* tla¢itka

Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.3 Méreni

Ve fazi méfeni je hlavni prioritou provedeni A/B testingu jednotlivych moZznosti
rozvrzeni webovych stranek. Déle je tfeba upravit cil projektu dle zjisténych okolnosti

a vypracovat analyzu pfi¢in a nasledki, kterd pomuze 1épe pochopit pficiny problému.
Uprava cile projektu

Po zjisténi soucasného stavu a moznosti dil¢ich zlepSeni je rozhodnuto, Ze je tfeba
upravit cil projektu z konkrétni hodnoty na dosaZitelnéjsi interval vysledkt.. Po provedeni
meéfeni a zhotoveni expertniho posouzeni je project charter, vypracovany v prvni fazi

projektu upraven zptsobem, zobrazenym v tabulce ¢. 6.

Tabulka 6 — aprava cile projektu

Soucasnd hodnota Cilovd hodnota
Konverzni pomér 0,56% 0,9-1,2%
Uzivatelé 16701 16701
(unikatni navstévy)
Objednavky 144 274 -309
(pocet)
Primérna hodnota
objednavky (K¢) 2248,25 2248,25
Meésicni trzby (K¢) 240 459,00 456 872 — 514 582,26

Zdroj: vlastni zpracovani
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Diagram pricin a nasledki
Diagram pfi¢in a nasledkt (diagram rybi kosti) se snazi najit nejpravdépodobné;jsi
priCiny feseného problému. Do ,hlavy*“ diagramu je vepsan hlavni problém (nizka

konverze), do ,.kosti* potom mozné oblasti pfi¢in problému — viz obrazek ¢. 10.

Obrazek 10 — diagram p¥icin a nasledki

Objednavka Produkt

Opusténi kosiku
(rozpracované objednavky) Nezajem zakaznika

Neni doprava zdarma

Zakaznici nasli levnéjsi
alternativu na jiném e-shopu

Nizka
Vysoky bounce rate / konve rze

(opusténi bez interakce)

Komunikace Kategorizace Hlavni strana

Zdroj: vlastni zpracovani

A/B testovani

Vramci A/B testovani jsou porovnavany dveé varianty rozlozeni tvodni
a produktové strany, které platforma Fastcentrik nabizi (viz obrdzky ¢. 12, 13 a 14).
V prvni fad¢ se jednd o klasické rozvrzeni s prehledem kategorii zarovnanym k levé strané
a mén¢ vyraznymi vizudlnimi prvky. U vétSiny produktii je pouze jedna az dvé fotografie

riznych velikosti 1 kvality. Tyto fotografie navic nejsou na prvni pohled patrné
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(chybi fotogalerie) a je tieba provést interakci. Na titulni strané web nabizi novinky
a ¢lanky ze svéta mody a ndkupni radce jak vybrat velikost, jaké jsou rozméry palubnich

zavazadel rtiznych aerolinek atd.

Druhou testovanou variantou je modernéjsi zobrazeni, ve kterém jsou zvyraznény
a vyzdvizeny vizualni prvky. Vzhledem k oCekdvanim zdkaznikd, ktera byla zjisténa
prostfednictvim dotaznikového Setfeni, klade tato varianta diraz zejména na kvalitni
a rozmérné produktové fotografie, strukturovany popis a celkové zpiehlednéni webu.
Nevyhodou tohoto systému je absence levého menu kategorii, na které je vétSina uzivatela
(zejména starSich) navykla. Tuto nevyhodu vsak pievazuje fakt, ze nové rozhrani nabizi
lepsi moznost zobrazeni webu pro mobilni zafizeni a tablety, jejichz vyuzivani k nakupu

raketove vzristad. Hlavni rozdily mezi testovanymi variantami jsou vypséany v tabulce €. 7.

Pted zacatkem samotného testovani je klicové urcit velikost sledovaného vzorku
zakaznikd. Pomoci specializovaného softwaru Minitab je vypocitan, tzv. Sample Size
Determination, ktery statistickym vypoétem urcuje, kolik zakaznikd musi variantu
A, ¢i B vyuzit, aby byly vysledky testu statisticky vyznamné. Z vystupu (obrazek ¢. 11)
je patrné, ze kazdou variantu webovych stranek musi zhlédnout miniméalné 1232
zakaznik. Vzhledem k relativné nizké navstévnosti prostfednictvim mobilnich telefonti

a tabletl je proto tfeba provadét A/B testing piiblizné po dobu 14 dnt.
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Obrazek 11 - Sample Size Determination — vystup softwaru Minitab
Power and Sample Size
Test for Twe Propeorticns

Testing compariscn p = baseline p (versus #)
Calculating power for baseline p = 0,0183

o =0,05
Sample Target
Compariscn p Size Power Actual Power
0,0033 1232 0,95 0,950143

The sample size is fcr each group.

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 7 - piehled hlavnich rozdili variant A a B

Varianta A B
Doba sledovani 14 dni
Minimalni velikost vzorku >1232
v horni listé, pouze
Kategorie Vlevo, vSechny dostupné nejhledanéjsi podle in-page
analyzy*
Naplni hlavni strany ¢lanky a novinky reklamni bannery
Kontakty v zaloZce na hlavni strané
Optimalizace desktop, notebook vsechny platformy

Zdroj: vlastni zpracovani
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*In page analyza = rozsifeni internetového prohlizece spolecnosti Google spadajici
pod nastroj Google Analytics. Tento nastroj slouzici k detailnimu prizkumu chovani
navstévniklt webovych stranek. Administrator stranek v redlném case vidi, jakym
zpusobem navstévnici provadéji interakce a na jaké vyzvy reaguji. Diky tomuto nastroji 1ze
snadno ziskat nepostradatelnd data slouzici k vytvofeni maximalné uZzivatelsky

atraktivniho vzhledu a celkového dojmu webu.

Obrazek 12 - testované rozloZeni ivodni strany pro desktop/notebook

A B

KONTAKTN{ TELEFON + OTEVIRACI DOBA

LOGO LOGO | VYHLEDAVANI | [ odik
| KONTAKT, PRODEINY, FAQ | VYBER KATEGORI{

BANNER

L BANNER
VYBER
KATEGORII

NOVINKY + CLANKY

PRODEJNY DOPRAVA ZDARMA

Zdroj: vlastni zpracovani
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Obrazek 13 - testované rozlozeni produktové strany pro desktop/notebook

LOGO

A

VYHLEDAVANI —
KOSiK

B

KONTAKTNI TELEFON + OTEVIRACI DOBA

LOGO | VYHLEDAVAN(

KONTAKT, PRODEINY, FAQ |

| VYBER KATEGORII

KRATKY POPIS

DOSTUPNOST

CENA

VYBER BARVY

VLOZENI
DO KOSiKU

NAZEV NAZEV
PARAMETRY
VWBER FOTOGRAFIE
KATEGORII CENA HLAVNI FOTOGRAFIE
| |
KOSiKu
VARIANTY + VYBER BARVY
ST DOPLNUJICI FOTOGRAFIE |
NOVINEK BOFS —
| POPIS | | PARAMETRY | | KOMENTARE]

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 14 - testované rozloZeni produktové strany pro mobilni zaFizeni

LOGO

NEUPLNE ZOBRAZENI

VYBER
KATEGORI{

NEUPLNE
ZOBRAZEN(

9:41 AM

LOGO

VYHLEDAVANI

KOSiK

VYBER
KATEGORI{

BANNER

KAMENNE PRODEINY

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.2.4 Analyzovani

Po skonceni obdobi, pii kterém byl provadén A/B testing, je tfeba analyzovat
vysledky. Pro tento krok je vyuzit nastroj Google Analytics a statisticky software Minitab.
Jako prvni je vygenerovana tabulka, kterd porovnava celkovou névstévnost stranek,

splnéné cile a konverzni schopnost za testovana obdobi (viz obrazek €. 15).

Obrazek 15 - vysledky A/B testingu — vystup Google Analytics

Akvizice Chovani Konverze Elektronicky obchod
Kategorie
zatecenl Mira Pram. doba Konverzni pomér
% novych Novi uzivatelé 2 Pocet stranek na ¢
Navstévy o okamzitého J—— trvani Transakce Triby elektronického
opusténi navstévy obchodu
45,84 %+ 0,58 %® 4500 %+ 8,85%® 2575%% 4,69 %% 129,79 %+ 110,72 % » | 57,56 % ¢
11740 vs. 8 050 68,29 % vs. 8017 vs. 5 529 50,11 % vs. 363 vs. 4,89 00:02:27 vs 108 vs. 47 299 247,00 KE vs. 0,92 % vs. 0.58 %
68,68 % 46,04 % 00:02:35 142 014,00 K&
1. desktop
B 8 735 (74,40 %) 67,19 % 5 869 (73.21 %) 48,93 % 367 00:02:33 86 (79.63%) | 157 972,00 K& (52,79 %) 0,98 %
A 5832 (72,45 %) 69,44 % 4 050 (73,25 %) 43,96 % 5,08 00:02:33 41(87,23%) = 129 546,00 K& (91,22 %) 0,70 %
Zméné 49,78 % -3,25% 4491 % 11,29 % -21,74 % 0,19 % 109,76 % 21,94 % 40,05 %
2. mobile
B 1788 (15,23 %) 73,77 % 1319 (16.45 %) 54,70 % 327 00:01:46 5 (4,63 %) 9 966,00 K& (3,33 %) 0,28 %
A 1310 (16,27 %) 69,77 % 914 (16,53 %) 57,25 % 3,70 00:01:49 4 (851 %) 6 969,00 KE (4,91 %) 031 %
Zméné 36,49 % 5,73 % 44,31 % 4,46 % -11,40 % -3,12% 25,00 % 43,00 % -8,42%
3. tablet
B 1217 (10,37 %) 68,12 % 829 (10,34 %) 51,85% 3,90 00:02:46 17 (15,74 %) | 131 309,00 K& (43,88 %) 1,40 %
A 908 (11,28 %) 62,22 % 565 (10,22 %) 4317 % 544 00:03:51 2 (4,26 %) 5 499,00 K& (3,87 %) 0,22 %
Zméné 34,03 % 9,47 % 46,73 % 20,10 % -28,25 % -27,97 % 750,00 % 2287,87% 534,18 %
Radky 1-323

Zdroj: vlastni zpracovani

Z vystupu je patrné, Ze i pfes zvySenou miru okamZitého opusténi webovych
stranek a snizeni pocCtu zobrazenych stranek béhem jedné navstévy konverzni pomeér
elektronického obchodu béhem testovaného obdobi vzrostl. V ptipadé prohlizeni webu
na bézném PC, ¢i notebooku je zde patrny narust z 0,70% na 0,98%, v ptipad¢ mobilnich
zafizeni (mobilni telefony a tablety jsou v projektu pocitany dohromady) potom nalezneme
zménu z 0,27% na 0,73%. Vysledky je tieba ovéfit pomoci dvouvybérového z-testu (Two
Proportions Z Test). K tomuto ucelu poslouzil opét statisticky software Minitab, jehoz

vystupy jsou znazornény na obrazku ¢. 16 a 17.
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Obrazek 16 - test statistické vyznamnosti pro desktop a notebooky — vystup

softwaru Minitab

Test and CI for Two Proportions

.
.
4

AR E 3 &
Jample X N oJample p
12 41 5832 0,007030
- -~ - - - -~ -~ oAC
< Je 8735 0,008845

Difference =p (1)

L .

Estimate for differe
T o ST 313 =&

95% CI for differen

Test Tor i Ffarancra

o\—BV —— - ————— -

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 17 - test statistické vyznamnosti pro mobilni zaFizeni — vystup

softwaru Minitab

Test and CI for Two Proportioﬁs

oo < Gy gpteano
Sample 2 N Sample p
- e s e Yate el el =
13 @ JZZlo 0O,002700
2 22 3005 0,007321

st R YL e
Estimate fcr difference: 0,00481598

95% CI for difference: (-0,002835270; ), 000879285)

o b - F— L - 4 - - 2" b 2 B o SO R
Test for difference =0 (va #0): Z = -2,42 P-Value

Zdroj: vlastni zpracovani

44



V obou vyse zobrazenych piipadech hraje rozhodujici roli vysledek Fisherova
exaktniho testu (Fisher’s exact test), ktery se vyuziva k testovani statistickych hypotéz.
Ve zkoumaném pfipad¢ je porovnavan vysledek Fisherova testu s hladinou vyznamnosti,
ktera je stanovena na hodnotu. 0,05. V prvnim pfipad¢ vychazi test tésn¢ nad hladinou
vyznamnosti, 1ze tedy fici, ze zména rozvrzeni webu bude mit na konverzni schopnost
e-shopu, prohlizeného na klasickém PC, ¢i notebooku, urcity vliv, tento vliv vSak nebude
statisticky vyznamny. V pfipadé¢ druhém (mobilni zafizeni) je vyslednd hodnota testu
znateln¢ mensi, nez 0,05, z cehoz lze vyvodit, ze zde statisticky vyznamné zlepSeni

nastalo.

4.2.5 ZlepSeni

V ptedchozich fazich projektu bylo zjiSténo, Ze nizkd konverzni schopnost
elektronického obchodu je pravdépodobné zpiisobena nedostate¢nou optimalizaci pro
mobilni zafizeni. Tento zavér vyplyva i1 z analyzy vysledki A/B testingu, které tuto
skute¢nost dokazuji. K odstranéni tohoto nedostatku je tfeba pifevést veSkery obsah
databaze e-shopu do upraveného, moderngj$iho systému, ktery umoznuje vytvofit plné
optimalizovany (responzivni) design webovych stranek. Vyhodou tohoto systému
je zejména prizpisobeni rozloZeni stranek rozliSeni zafizeni, které je k prohlizeni webu
pouzivano. Optimalizované weby navic ziskdvaji urcité zvyhodnéni ve vysledcich
vyhleddvani (napt. Google), coz prispiva k celkovému hodnoceni webu a akvizici

potenciondlnich zdkazniki.

Druhym odhalenym nedostatkem, ktery vyplynul z vysledkt dotaznikovych Setfeni,
je nepfili§ atraktivni obsah webu (Clanky) a nedostatec¢na kvalita popisu produktl a jejich
fotografii. Tento nedostatek lze odstranit vypracovanim smérnice, ¢i manudlu
pro zaméstnance, ktefi maji tuto problematiku na starosti. Tato smérnice bude upravovat
naptiklad kvalitu a kvantitu fotografii, naleZitosti a strukturu popisu, produktové

parametry, Ci psani produktovych recenzi.

Ve fazi zlepSeni jsou majiteli procesu piedlozeny vysledky testovani a jsou
mu doporuceny jednotlivé kroky, které by mél podniknout. Projektovy tym navrhuje

implementaci testované varianty B spole¢né se zavedenim vySe zminéné smérnice.
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Po souhlasu majitele procesu je svoldna schiize projektového tymu, sponzora
a zastupce provozovatele platformy Fastcentrik, na které v souc¢asné dob¢ e-shop funguje
a kterému budou zadany dil¢i upravy, které je tieba vykonat v jadru systému. Je provedena
cenova kalkulace a odhad ¢asové naro€nosti, na jehoz zaklad¢ je vypracovan plan zavedeni
(viz graf ¢. 3).

Graf 3 - plan zavedeni vybraného ieSeni

Den1l

Zavedeni zvolené

varianty na testovaci
doméné

srevod databine —

Testovani uzivatelské
¢asti a administrace

Prevod na , ostrou”
doménu

Vymeéna nekvalitnich
fotografii, prepracovani

popisd, tvorba obsahu

Zdroj: vlastni zpracovani

Samotné zavadéni vybraného feSeni je realizovano jak dodavatelem, ktery
platformu internetového obchodu provozuje a spravuje, tak samotnymi pracovniky
spole¢nosti Delmas. Ukolem dodavatele je predevsim provedeni potfebnych zmén v jadru
systému, vytvofeni testovaci domény, prevedeni interni databaze a vlozeni kodu, ktery
umoziiuje sledovani splnéni cilti prostiednictvim néstroje Google Analytics. Ukolem
pracovnikll spolecnosti Delmas (administratoti, vedouci prodejny) je potom pribézna
uprava a dopliiovani produktovych fotografii a popist jednotlivych produkti, kterd bude
probihat i po oficialnim ukonéeni projektu. Ukolem zaméstnanct spoleénosti Delmas
je také testovani administrace a uZzivatelského prostiedi nového systému, které by mélo

ovetit jeho funkCnost, stabilitu a chovani pii rutinnich operacich (napt. import/export dat
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do programu MS Excel, plynulost objednavkového procesu, spravnd kalkulace ceny

dopravy atd.).

Po skonceni testovani je pfikro¢eno k oficidlnimu ukonceni a nahrazeni pivodni
verze webovych stranek. Vzhledem k objemu dat, kterd jsou béhem této operace
pfevadéna, je tieba béhem provadeéni tohoto kroku docasné odstavit webové stranky
obchodu. Aby doslo k minimalizaci vlivu na obchodni vysledky spole¢nosti, je proto tento
krok podniknut béhem noci (piiblizné mezi 00:00 a 4:00), kdy je navstévnost stranek

nejnizsi.
4.2.6 Kontrola

V posledni fazi projektu je vypracovan plan kontroly funkénosti nového feseni
a smérnice standardizujici postup zaméstnanci pii tvofeni nového obsahu webovych

stranek.

Tato smérnice je ve své podstaté souhrnem pravidel pro vytvaireni nového obsahu.
V prvni tadé pojedndva o velikosti produktovych fotografii, kterd je stanovena
na 900 x 900 pixeld. Tento rozmér byl vybran proto, Ze dovoluje fotografii zachovat
dostatecnou ostrost a kvalitu, a zarovenn svou datovou velikosti nepfesahuje 200 kb, coz
je maximalni hodnota pro zafazeni fotografie produktu do vétSiny Ceskych cenovych
srovnavacl (napf. Heureka.cz). Smérnice dale zminuje minimalni pocet produktovych
fotografii, ktery je stanoven na 5. Je tak tfeba nafotit produkt z ¢elniho pohledu,
z diagonalniho pohledu, z boku, zezadu a z interiéru. Timto krokem se piedejde mnozicim
se zakaznickym otazkadm na vnitini uspotfddani daného zavazadla, penézenky, ¢i panské
tasky. Tteti polozkou, kterou smérnice popisuje je struktura popisu produktu. Kazdy
produkt musi byt popsan cca jednim odstavcem, ktery plynulou formou vyzdvihuje jeho
specifické vlastnosti a benefity pro zdkaznika. Popis dale musi obsahovat n€kolik bodd,
shrnujici jeho zdkladni parametry (rozméry, materidl, barevné varianty, dostupné
velikosti). Posledni bod smérnice se tyka psani recenzi produkti. Vzhledem k celkovému
poc¢tu produktd, jejich obméné a personalnim kapacitdm spolecnosti je rozhodnuto, ze
je tfeba psat recenze pouze na produkty, které budou v nabidce déle nez 1 rok (ne sezénni

zbozi) a na nejprodavanéjsi polozky.
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Plan kontroly ma za ukol ur€it, kdo a jakym zpisobem bude sledovat, zda
se konverzni pomér elektronického obchodu drzi v intervalu, ktery byl stanoven jako
cilovy. Je rozhodnuto, Ze méteni bude provadét sim sponzor projektu, ktery bude sledovat
vyvoj konverzniho poméru za kazdy uplynuly meésic. Vysledky méfeni bude pribézné
odesilat Black Beltovi projektového tymu, ktery v pfipad¢é nutnosti navrhne dal$i postup

a pripadné realizaci nového projektu zlepseni.
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5 Zhodnoceni vysledkii

Vzhledem k neustale se zvySujicim narokiim zakaznikt a konkurenci v prostiedi
internetového prodeje se firma Delmas s.r.o. rozhodla, Ze je tfeba modernizovat stavajici
webovou prezentaci. Tato modernizace méla spocivat predevSim ve zvySeni konverzni
schopnosti internetového obchodu, kterd zna¢né zaostavala za primérem a v porovnani
s konkuren¢nimi obchody byla cca tfetinova. Tato skutecnost vedla zejména k nizkym
trzbdm a neefektivnimu vyuziti finan¢nich prostfedkti na poli internetového marketingu.
V praxi to vypadalo tak, Ze se spoleCnosti pomoci placené reklamy podafilo privést
do obchodu potenciondlni zdkazniky, které vSak na strankéch nic nezaujalo a opustili
je bez provedeni interakce. Z tohoto divodu bylo rozhodnuto, ze je tfeba konverzni
schopnost n¢jakym zptsobem zvysit, k ¢emuz bylo vyuzito pravé nastroji Six Sigma

a modelu DMAIC.

Ve fazi definovani byl sloZen kvalitni projektovy tym, ktery obsahoval jak experty
na vedeni projektd Six Sigma, tak zaméstnance spoleCnosti, ktefi svymi postichy
a zkusSenostmi prispéli k celkovému dokonceni projektu. Jako prvni byl zpracovan project
charter, jakoZto zakladni dokument projektu obsahujici porovnani soucasného stavu
se stavem, ktery by mél nastat po ukonceni projektu. Dale projektovy tym naplanoval
realizaci jednotlivych fazi modelu DMAIC a pomoci vysledkii dotaznikovych Setieni
a analyzy zékaznickych dotazti a recenzi sestavil hlas zdkaznika, ktery nasledné
transformoval do méfitelnych jednotek CTQ. V zavéru prvni faze projektu byla
vypracovana procesni mapa SIPOC, ktera pomohla porozumét jednotlivym krokim daného
procesu. Béhem konzultaci s experty a brainstormingu byl odhalen tzv. ,,Quick win*

spocivajici ve vymeén¢ nedostatecné kontrastniho ,,call to action* tlacitka.

V nasledujici fazi projektu byl upraven cil z konkrétni hodnoty na interval moznych
vysledkl. Byl také vytvofen diagram rybi kosti, odhalujici mozné pficiny nizké konverzni
schopnosti internetového obchodu a navrzeny dvé varianty rozloZeni webovych stranek,

které je tieba otestovat.

Ve fazi analyzovani byla pomoci statistického softwaru Minitab otestovana
statistickd vyznamnost vysledkli A/B testingu, pfi¢emz bylo zjiSté€no, Ze testovana varianta

B ma statisticky vyznamny vliv na konverzni schopnost elektronického obchodu,
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prohlizeného na mobilnim zafizeni. Tento fakt byl nasledné konzultovan s majitelem
procesu, ktery rozhodl, Ze je tfeba variantu B zavést spole¢né se standardizaci vytvareni

nového obsahu webovych stranek.

Ptredposledni faze modelu DMAIC spocivala predevSim v zadani dilCich uprav
dodavateli platformy Fastcentrik, na které e-shop v soucasné dobé bézi. Po zavedeni
na testovaci doménu, bylo tfeba otestovat jeho funk¢énost, aby bylo mozné prezentovat toto

feSeni zakaznikum.

Ve fazi kontroly bylo hlavnim tikolem projektového tymu vypracovat plan kontroly
nového feSeni, ktery spocival v pravidelném, mési¢nim reportingu vyvoje konverzni
schopnosti. Byla také vypracovana smérnice, vedouci zaméstnance spolecnosti
k dodrzovani ur€itych pravidel pfi vytvaieni nového obsahu webovych stranek takovym
zpusobem, aby tento obsah pifimo vystihl ocekavani zdkaznikli a aby nebylo nutné

zatézovat vedouci prodejny s dotazy.

Realizovany projekt vyuzivajici metodu Six Sigma a jeji nastroje trval tfi mésice.
Pomoci zavedeni novych standardli pro tvorbu obsahu webovych strdnek a optimalizaci
pro mobilni zatfizeni je dosaZeno zlepSeni. Piinos pro zékaznika spociva v intuitivnéjsi
orientaci po webovych strankach, lepsi informovanosti o nabizeném produktu (popis,
fotografie, recenze) a moZnosti snazSiho prohlizeni webu prostfednictvim mobilniho
zafizeni. Pfinosem pro spolecnost Delmas je vyS$si navstévnost webovych stranek (diky
optimalizaci pro mobilni zafizeni jsou zvyhodnény ve vyhledavani) a zvySeni konverzniho
pomeéru z 0,56% na 0,92% (porovnavan stav pred zacatkem projektu a po jeho ukoncent).
Toto navySeni vede v prvni fad¢ ke zvySeni celkového objemu objednavek piiblizn€ o 133
a celkovych trzeb spolecnosti ptiblizné o 221 000,- K¢ mési¢n€, v fadé¢ druhé potom
K uSetfeni financnich prostfedkid, vynalozenych na akvizici uzivatelt, ktefi by webové

stranky opustili bez provedeni interakce.

Realizovany projekt byl prvni svého druhu, ktery byl ve spolecnosti Delmas s.r.o.
zaveden. Je tomu tak cCastecné z divodu malého zajmu vedeni spolecnosti a Castecné
z diivodu personélnich kapacit. Vzhledem k tomu, Ze se jedna v podstaté o rodinnou firmu,
Citajici pouze cca 20 zaméstnancl, bylo by profesionalni Skoleni green a blackbeltt

zbytec¢né nakladné a komplikované. I ptes to by vSak bylo mozné metodu Six Sigma vyuZzit
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v projektu, ktery by se zabyval napiiklad nastavenim cenovych hladin, ¢i zefektivnéni

odesilani jednotlivych zasilek.

Vzhledem k vysledktim testovani, které dokazalo, Ze za zvySenou miru konverzni
schopnosti stoji vyssi pocet objednavek prostfednictvim mobilnich zafizeni by bylo
vhodné, provést vyzkum soustfedici se pfimo na tyto uzivatele. Bylo by pfinosné zjistit,
jaké ma tato skupina uzivatelti nakupni chovani, zda naptiklad vyuzivaji ¢tecky QR kodd,
jaky je primarni jazyk jejich zafizeni, ¢i jestli se o firm¢ dozvédéli prostfednictvim
socidlnich siti. Podle vysledki tohoto vyzkumu by potom bylo mozné pfizplisobit

napiiklad marketingovou strategii spolecnosti nebo jazykova rozsifeni webovych stranek.
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6 Zavér

Six Sigma je jednim zneustdle expandujicich nastroji procesniho fizeni,
vyuzivajici pfedev§im kvantitativniho pfistupu k feSeni problémi a pevné tymové
spoluprace. Pomoci kombinace téchto faktorti vznika efektivni nastroj porozuméni ptani
a ocekavani zakazniki a kontinualniho odstraiiovani chyb v procesech, ktery neustale
zvySuje konkurenceschopnost podniku a jeho pozici na trhu. K tomu, aby mohl podnik
tento pristup aplikovat je vSak tfeba podniknout urcité kroky, které se zcela vymykaji
kazdodennim zvyklostem a ptindsi s sebou 1 urcita rizika. Pti aplikaci této metody je tieba
nahliZet na podnikovou problematiku odlisSnym zpiisobem a hledat i zddnlivé nepodstatné
souvislosti. Jedin¢ timto piistupem Ize drzet krok s neustale se ménicim trznim prostfedim

a rostoucimi pozadavky a ocekavanim zakaznikd.

Hlavnim cilem této prace bylo zhodnoceni moZnosti vyuziti metody Six Sigma
ve spolecnosti Delmas s.r.o. Na vypracovaném projektu bylo ndzorné prokazéano, ze je
metoda Six Sigma skute¢n¢ univerzalni a lze ji vyuzit jak ve vyrobé, ¢i bankovnictvi, tak

i ve zcela netypickém odvétvi, jako je internetového podnikani.

V teoretické casti této prace byla metoda Six Sigma popsana jak z hlediska
obecného, tak z hlediska tfi riznych pfistupt, kterymi na ni Ize nahliZet. Byl zde vysvétlen
model zlepSovani procesi DMAIC a jeho faze definovani, méteni, analyza, zlepSeni a
kontrola a vybrané nastroje, které lze v ramci tohoto modelu vyuzit. Nékteré z téchto
nastrojil byly aplikovany v praktické ¢asti prace. Kromé modelu DMAIC zde byl nastinén

princip modelu DMADV, ktery se vyuziva k navrhu zcela novych procest.

V ramci praktické ¢asti této prace byl vypracovan projekt, vyuZzivajici pravé vyse
zminénou metodu Six Sigma. V tomto projektu, jehoz hlavnim cilem bylo zvySeni
konverzni schopnosti internetového obchodu delmas.cz , projektovy tym postupoval dle

metodologie DMAIC a zlepSoval jiz existujici proces.

Celkove¢ lze konstatovat, ze byl projekt Gspésny, a Ze bylo dosazeno pozadovaného
stavu. Byla zavedena smérnice, standardizujici pozadavky pro vytvatfeni nového obsahu
webovych stranek, které jsou nastaveny takovym zplsobem, aby piimo vystihovaly

oCekavani zakaznikd. Diky zméné uzivatelského prostiedni a optimalizaci webu pro
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mobilni zafizeni bylo dosazeno zvySeni celkové konverzni schopnosti o 64%, coz vedlo

predevsim ke zvySeni trzeb a uspoie nakladii na neefektivni internetovy marketing.
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Priloha 1 — seznam otazek rozhovoru

Kdy byla spole¢nost Delmas s.r.0. zalozena?
Pro¢ jste zvolil zrovna ndzev Delmas?

Kdy byly otevieny prvni prodejny?

Byly vzdy jen v Praze?

Jaké byly nejvétsi uspéchy spolecnosti?
Uvazoval jste nékdy o plisobeni v zahranici?
Kdy jste poprvé zavedl e-shop?

Jak je na tom spole¢nost Delmas v soucasnosti?

© © N o g~ w D P

Od kdy se spole¢nost Delmas podili na nakupnich a slevovych akcich?

10. Co planujete do budoucnosti?



Piiloha 2 — otazky dotaznikového Seti‘eni, uréeného stavajicim zakaznikim e-shopu

povinna otazka

1. Vék

15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65+

povinna otazka

2. Pohlavi

muz

Zena
povinnd otazka

3. Jak Casto nakupujete pres internet?

jednou za tyden
jednou za mésic
jednou za ctvrt roku
jednou za piil roku

ziidka
povinna otazka

4. Pres internet nakupuji prevazné pro:

( sebe

znamé, piibuzné, pratele, rodinu

oL
firmu



povinna otazka
5. Jak jste byli spokojeni pFi nakupu na e-shopu Delmas.cz s nasledujicimi polozkami?
1 - velice nespokojen

5 - velice spokojen

www.delmas.cz
U kazdé podotazky prosim zvolte odpovéd’ v rozpéti 1-5:

vizualni stranka e-shopu: 17 20 30 40 50
piehlednost obchodu, vyhledavani: 10 20 30 40 50
kvalita produktovych fotografii: 10 20 30 40 50
popis zbozi: 1 . 5 T 3 - 41?" 5f"

moznost vyzvednout si zboZi v kamennych

prodejnach/vydejné:

cena zbozi: 17 0 30 40 50
sortiment: 17 0 30 40 50
prehlednost objednavky (kosik): 10 o0 g0 40 T

povinna otazka

6. Co jste nakoupili/nakupujete/vybirate na e-shopu Delmas.cz?

"nn

Staci typ zbozi ("kuft", "penézenku", "tasku" atd.)

Zvolte alespon jednu moznost.

kabelku

penézenku

panskou tasku

aktovku

kuftr/cestovni zavazadlo
opasek

rukavice

vychéazkovou hil

Néco jiného

a1 1 1 1


http://www.delmas.cz/

povinna otazka

7. Jak jste se 0 e-shopu Delmas.cz dozvédéli?

nahodou pfi hledani

doporucenim

reklamou

pfes socialni sité

pies kamennou prodejnu

jinak

povinna otazka

8. Pfi nakupu na internetu mé nejvice zajimaji:
1 - toto mé velice zajima a vyhledavam to

5 - toto me vitbec nezajima, nevyhledavam to

U kazdé podotazky prosim zvolte odpovéd’ v rozpéti 1-5:

recenze produkti: 15 o 31?" s 51?"
slevové akce: 17 o0 31?“ 4" Sf"
novinky: 17 0 30 40 50
fotografie produkti: 10 o0 3T 40 50

nakupni radce (jak vybrat spravnou velikost atd.): 10 o7 30 40 5O

Clanky: 10 o0 3T 40 50

povinnd otazka

9. Pokud jste nékdy opustili rozpracovanou objednavku na e-shopu, vedlo Vas k tomu:

neni doprava zdarma

nasel/nasla jsem levnéjsi alternativu na jiném internetovém obchod¢
musel/a jsem vyplnit citlivé tdaje

objednavkovy proces je pfilis slozity

pii do¢asném opusténi stranky zmizi zbozi a tdaje z koSiku

0 I R S I

néco jiného



povinna otazka

10. Jakym slevovym akcim na e-shopech davate prednost?

sleva za registraci, odbér novinek, sledovani nebo sdileni na Facebooku
sleva za doporuceni zndmym

sleva na dalsi nakup

zékaznicka karta (sbirani bodl)

darek zdarma

sleva pii ndkupu nad urcitou ¢astku

nepovinna otazka

11. Jaké jsou podle vas slabé stranky e-shopu Delmas.cz?
(text)

nepovinna otazka

12. Jaké jsou podle vais silné stranky e-shopu Delmas.cz?
(text)

nepovinna otazka

13. Mam zijem o:

Slosovani o vouchery probéhne 3. 5. 2015

o Okamzitou slevu 10%

Voucher v hodnoté 500,- K¢

V4as e-mail (pouze pokud mate zdjem o voucher) ‘



Piiloha 3 - otazky dotaznikového Seti‘eni, uré¢eného nezavislym uzivateliim internetu

povinna otazka

1. Vék:

15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65+

povinna otazka

2. Pohlavi:

muz

zena
povinna otazka

3. Jak Casto nakupujete pres internet?

jednou za tyden
jednou za mésic
jednou za ¢tvrt roku
jednou za pil roku

ziidka
povinnd otazka

4. Pres internet nakupuji prevazné pro:

( sebe

zname, piibuzné, pratele, rodinu

L
firmu

Vi



povinna otazka
5. Na internetu nakupuji nejcastéji:
Zvolte alespoii jednu moznost.

elektroniku

knihy

moddu, obleceni, doplitky
sportovni vybaveni
potraviny, napoje
kosmetiku

nabytek, zahradni vybaveni

[ A R R R RN B

Néco jiného:
povinna otazka
6. Jaky je Vas oblibeny internetovy obchod?
Napiste prosim pouze nazev svého oblibené¢ho internetového obchodu bez "www"

nemam oblibeny internetovy obchod

mj oblibeny internetovy obchod je:

Vil



povinna otazka

7. Jak jsou pro Vas dilezité nasledujici poloZky pfi vybéru internetového obchodu
1 - poloZka pro mé neni vibec dulezita
5 - polozka je pro m¢ velice dulezita

U kazdé podotazky prosim zvolte odpovéd’ v rozpéti 1-5:

vizualni stranka e-shopu: 17 20 30 40 50
prehlednost e-shopu: 10 o0 3T 40 50
kvalita produktovych fotografii: 10 20 30 40 50
popis zbozi: 11f" zf“ 31f" 41T" 5f"

moznost, vyzvednout si zbozi v kamenné

prodejné/ vydejne:

cena zbozi: 1f_' zf_' 31f" 41?" 5f"
doprava zdarma: 1f" 21?" 31?" 41" 51?"
uzivatelské recenze e-shopu: 17 0 30 40 50

povinnd otazka
8. Pfi nakupu na internetu mé nejvice zajimaji:

1 - polozka pro mé& neni viibec dileZzita
5 - polozka je pro mé velice dulezita

U kazdé podotazky prosim zvolte odpovéd’ v rozpéti 1-5:

recenze produkti: 11?_' 21?" 31?" 41?" 5f"
slevové akce: 11?" 21?" 31?" 4f" 5f"
novinky: 17 0 30 40 50
fotografie produkti: 10 o0 3T 40 50

nakupni radce (jak vybrat spravnou velikost atd.): 10 o7 30 40 50

¢lanky: 1f_' 21‘" 3f_' 4f_' 5

VIl



povinna otazka

9. Jak dlouho jste ochotni ¢ekat na dodani zboZi?

Napt. kdyz musi prodejce Vami vybrané zboZzi objednat ze zahranici

beru pouze zbozi skladem
7-14 dni
14 - 30 dni

vice nez 30 dni

povinna otazka

10. Kolik byste byli ochotni zaplatit za expresni dodani?

Dodéni jesté tyz den, nebo do druhého dne

m¢elo by byt zdarma
20 - 50 K¢

50 - 80 K¢

80 - 110 K¢

110 - 140 K¢

vice
povinna otazka

11. Jakym slevovym akcim davate prednost?

sleva za registraci, odbér novinek, sledovéani nebo sdileni na Facebooku
sleva za doporuceni znamym

sleva na dal$i nakup

zakaznick karta (sbirani bodi)

darek zdarma

sleva pfi ndkupu nad urcitou ¢astku



povinna otazka

7 wr

12. Od jaké ¢astky ocekavate dopravu zdarma?

pti kazdém nékupu

pii nakupu nad 200 K¢
pii nakupu nad 500 K¢
pii nakupu nad 700 K¢
pfi nakupu nad 1000 K¢

SIS TS HEES RS BERS

pfi nakupu nad 1500 K¢

povinna otazka

13. Pokud jste nékdy opustili rozpracovanou objednavku, vedlo Vas k tomu:

Zvolte alespoil jednu mozZnost, maximaln¢ 6 moznosti.

neni doprava zdarma

naSel/nasla jsem levnéjsi alternativu na jiném internetovém obchodé
musel/a jsem vyplnit citlivé udaje

objednavkovy proces je ptilis slozity

pii doCasném opusténi stranky zmizi zbozi a tdaje z koSiku

0 I R S I B

Néco jiného
povinna otazka

14. Jak na Vas pusobi nasledujici vzhled hlavni strany e-shopu?

SEONAKUPY  KAVENNE P UPOVATUNAS

3 AMENNE PRO

overeno zakaznixy (B

aaaaaaa

Pfinakupu nad 1000 K& —
fi ndkupu na @‘ e

doprava po celé Ceské Republice

ZDARMA W

AKTUALITY




Piiloha 4 — pirevadéci tabulka drovni Sigma

Sigma Conversion Table

Defects Per Sigma Level Cpk
Million (With 1.5 (Sigma Level / 3)
Opportunities Sigma Shift)* With 1.5 Sigma Shift*
933200 0.000 0.000
915450 0.125 0.042
894400 0.250 0.083
869700 0.375 0.125
841300 0.500 0.167
809200 0.625 0.208
773400 0.750 0.250
734050 0.875 0.292
691500 1.000 0.333
645650 1.125 0.375
598700 1.250 0.417
549750 1.375 0.458
500000 1.500 0.500
450250 1.625 0.542
401300 1.750 0.583
354350 1.875 0.625
308500 2.000 0.667
265950 2.125 0.708
226600 2.250 0.750
190800 2.375 0.792
158700 2.500 0.833
130300 2625 0.875
105600 2.750 0.917
84550 2.875 0.958
66800 3.000 1.000
52100 3.125 1.042
40100 3.250 1.083
30400 3.375 1.125
22700 3.500 1.167
16800 3.625 1.208
12200 3.750 1.250
8800 3.875 1.292
6200 4.000 1.333
4350 4.125 1.375
3000 4.250 1.417
2050 4.375 1.458
1300 4.500 1.500
900 4.625 1.542
600 4.750 1.583
400 4.875 1.625
230 5.000 1.667
180 5125 1.708
130 5.250 1.750
80 5.375 1.792
30 5.500 1.833
234 5625 1.875
16.7 5.750 1.917
10.1 5.875 1.958
34 6.000 2.000

Zdroj: MoreSteam
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