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Abstrakt: Cilem této diplomové prace je identifikovat slaba mista v systému managementu
kvality vybrané organizace a navrhnout moznosti ke zlepSeni na zdkladé¢ nabytych
teoretickych znalosti vztahujicich se k managementu kvality. Teoreticka ¢ast diplomové
prace je vénovana vymezeni zakladnich pojmu, které jsou nezbytné k pochopeni dané
problematiky. Praktickd ¢ast prace se zabyva analyzou systému managementu kvality
s dirazem na spokojenost zakaznikii, fizeni reklamaci a spolecenskou odpoveédnost
organizace. V ramci vyhodnoceni jsou nasledné identifikovana slaba mista a formulovana
doporuceni, ktera mize organizace vyuzit k odstranéni nedostatki nebo zlepSeni soucasné¢ho
stavu. V zavéru prace je celkové shrnuti vSech zjisténi z praktické ¢asti prace a vysledkl

navrzenych opatieni.

Kli¢ova slova: management kvality; naklady na jakost; neustalé zlepSovani.

Improvement of quality management system in chosen organization

Summary: The aim of this diploma thesis is to identify weaknesses in the quality
management system of a selected organization and to suggest possibilities for improvement
based on acquired theoretical knowledge related to quality management. The theoretical part
of the thesis is devoted to the definition of basic concepts that are necessary to understand
the issue. The practical part of the thesis deals with the analysis of the quality management
system with emphasis on customer satisfaction, complaint management and corporate social
responsibility. Then the evaluation identifies weaknesses and formulates recommendations
that the organization can use to eliminate deficiencies or improve the current situation.
At the end of the thesis is a summary of all findings from the practical part and the results

of the suggested measures.

Key words: quality management; quality costs; quality improvement.
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1 Uvod

V prostiedi soucasného globalniho obchodu je pro kazdou organizaci slozité, nicméné
soucasné velice dulezité vyniknout a prosadit se ve vysoce konkuren¢nim prostiedi.
Organizace musi neustale hledat zpisoby, jak zlepSovat kvalitu nabizenych produkti

a sluzeb, aby uspokojily ¢im dal naro¢néjsi potieby zakaznikd.

Jesté v poloviné 20. stoleti zdkaznici nakupovali zbozi a bez jakychkoli pochybnosti
prijimali jeho kvalitu, at’ uz byla jakdkoli. Nicméné rtst konkurence, import zahrani¢nich
produktii, rozvoj novych technologii a s nimi souvisejici tvorba produktd vyssi kvality
ptimély zakazniky k dukladnéjsimu zvazovani svych ndkupnich rozhodnuti. Dnes je
zakazniky vyzadovéana ptredev$im dostupnost v Case, vysoka kvalita a pfiméfend cena
produktii a sluzeb. Kvalitu vyrobkt a sluzeb tak nyni lze z pohledu zakaznika povazovat

za samoziejmost.

Rizeni kvality se stalo nezbytnou soucasti strategii mnoha organizaci v Ceské republice
i ve svété. Organizace zavadéji systémy fizeni kvality, pfi¢emz mohou vybirat z né€kolika

koncepct, z nichz nejznamé;jsi a v praxi pravdépodobné také nejuzivangjsi je koncepce dle

ISO norem. Od certifikace dle ISO norem si pak organizace slibuji piiliv dal§ich zakazniku.

V ramci svého podnikani v§ak nesmi byt organizace slepé nejen vici svym zakazniktim, ale
ani vic¢i svému okoli. Ohledy na spoleCenské aspekty, zejména dopady podnikatelskych
aktivit na Zivotni prostfedi a zmény klimatu jsou v soucasnosti velmi Casto sklofiovanymi
tématy. V ptipadé, Ze organizace zajisti své spolecensky odpovédné chovani a nastoupi cestu
k trvalé udrzitelnosti, vytvoii o sobé pozitivni obraz v o¢ich vetejnosti. Organizace, které se
chovaji zodpovédné, pak mohou bezpochyby o¢ekavat nejen zvyseni konkurenceschopnosti
a ziskani dobrého postaveni na trhu, ale také mnoho dalSich piidruZzenych synergickych

efektl svého podnikéni.

Zminéné oblasti byvaji Castou soucasti tzv. integrovanych systémt managementu, které
predstavuji spojeni jednotlivych systémi fizeni. Jedna se zejména o systémy managementu
kvality, zivotniho prostfedi, bezpe¢nosti prace, spolecenské odpovédnosti organizaci,
hospodareni s energiemi apod. Pro organizace tak neustale vznikaji nové a dalsi oblasti,

v kterych se mohou zlepSovat.



2 Teoreticka vychodiska

Tato kapitola podava wuceleny piehled teoretickych vychodisek diplomové prace.
V nasledujicim textu budou popsany teoretické poznatky, jeZz budou vyuzivany po celou

dobu zpracovani diplomové prace.

2.1 Zakladni pojmy

Pojem kvalita (téz jakost) je pojem, ktery byva rtuzné interpretovan a jeho vymezeni se
neustale vyviji. Obecné se jim oznacuji uréité komplexni vlastnosti vyrobku ¢i sluzeb, které
jsou v souladu s pozadavky zakaznikd a dal$ich zainteresovanych stran. Vztahuje se vSak
i k provadénym Cinnostem a procesim. Norma CSN EN SO 9000:2016 definuje pojem
kvalita jako ,,stupern splnéni poZadavkii souborem inherentnich charakteristik objektu” [8].
Pti¢emz pozadavkem se v této definici rozumi kombinace potieb a ofekavani zakaznikda.
Jako inherentni charakteristiky se oznaCuji znaky kvality, které k danému objektu
neodlucitelné patii. Znaky kvality se dale d€li na kvantitativni a kvalitativni. Kvantitativni
znaky lze ovéfovat pomoci riznych technickych méfeni, Groven kvalitativnich znaka lze
pouze porovnavat, napiiklad senzoricky. Objektem je mys$leno vse, co Ize individualné

posoudit, napt. produkt (vyrobek), sluzba, systém, proces.

Kvalita je povazovana za dilezitou vlastnost, pomoci niz 1ze dosahovat konkuren¢ni vyhody

a v poslednim obdobi se stala klicovym faktorem uspéSnosti organizaci.

Management (Fizeni) kvality pfedstavuje cCinnosti vrcholového vedeni, které urcuji
koncepci kvality, cile a odpovédnosti a jejich realizaci prostfednictvim planovani,
operativniho fizeni, zabezpecovani a zlepSovani kvality v radmci systému managementu

kvality [7].
Vedeni organizace musi brat zietel na faktory, které jejich Gsili ovliviiuji. Jsou to napt. [8]:

o 24

na bezpecnost,
e tlak na co nejracionalnéj$i vyuzivani ptirodnich zdroja,
e digitalizace spole¢nosti a zmény v primyslu (Priimysl 4.0),

e rozhodujici vliv znalosti lidi na rozvoj jednotlivych odvétvi ekonomiky,
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e propojeni procest a informacnich systému odbérateli a dodavateld,
e tlak na inovace a tvofivost lidi,

e negativni i pozitivni dopady globalizace.

Systém managementu kvality je soubor vzajemn¢ souvisejicich prvki, ktery je zpravidla
soucasti celkového systému fizeni organizaci. Systém managementu kvality ma garantovat
maximalizaci spokojenosti zainteresovanych stran v co nejkratSim case a pii minimalni

spotiebé zdroji. [10]
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2.2 Vyvoj managementu kvality

Prvni zminky o kvalité pochazeji jiz ze starovéku, kdy zacala vznikat viitbec prvni pravidla
pro fizeni kvality, a to zejména pro kvalitu vyrobku ¢i odpovédnost za vyrobek.
Nejvyznamnéj$im rozvojem vSak management kvality prosel az v minulém stoleti ruku
VvV ruce s rozvojem prumyslové vyroby. Nejvyznamnéjsi historické milniky managementu

kvality jsou uvedeny a stru¢né popsany na obrazku ¢. 1.

Obrazek 1: Vyvoj zabezpecovani kvality ve 20. stoleti

TYP MODELU OBDOBi KOLEM ROKU CHARAKTERISTICKE RYSY

Primy kontakt remesinika se
zdkaznikem.
Nizkd produktivita préce.

Model femesiné vyroby

Zpriimysinéni vyroby, prvni viirobni
linky. Nejlepsi déinici vycleriovani
Jako pracovrici kontroly kvality.

Model vyroby s technickou
kontrolou

Prvni aplikace statistické regulace
a statistické prejimky die ndvrhii
Shewarta a Romiga.

Model vyroby s aplikaci
statistickych metod ve vyrobé

Statistickérizeni rozsireno
v Japonsku na vsechny procesy.
Poprvé zaveden pojem systémdi
managementu kvality.

(CWQC)
Frijata idea, Ze kvalita je zdleZitosti
vsech zameéstnancy a tykd se vsech
dinnosti organizace.

Vyddny prvni verze norem r. 9000.
Byly definovdny generické
pozadavky na systemy
managemeniu kvality.
Analyzou poZadavkd na dalsi systémy
managementu (environment,
bezpecnost atd,) se dospélo k poznani,
Ze tyto systemy Ize integrovat.

Modely excelence slouZi jako
bdze vytvdreni a rozvoje
Jednoho kvalitniho systému
managementu.

Model s kriteridalnimi standardy

Model s integraci systém
managementu

Model excelence organizaci Excelence

Zdroj: [8]



Charakteristickym znakem historického vyvoje péce o kvalitu je postupny piechod od
kontroly kvality vyrobka pfes technické pojeti fizeni kvality az k systémové pojatému

komplexnimu fizeni a zabezpecovani kvality sméfujicimu k excelenci organizaci [7].
Nejpodstatnéjsimi zasadami managementu kvality jsou [12]:

e Orientace na zakazniky.

e Vedeni a rozvoj angazovanosti lidi.
e Rozvoj partnerstvi.

e Orientace na procesy.

e Neustalé zlepSovani a inovace.

o Me¢fitelnost vysledk.

e Spolecenska odpovédnost.

Porozuméni jednotlivym vySe uvedenym zasadam a jejich vzdjemné provdzanosti nesmi byt
pro vrcholové vedeni problém, a to zejména proto, ze pochopeni jejich podstaty je pouze
prvnim krokem k tomu, aby se organizace podle téchto zasad i dlouhodobé chovaly.
Jednotlivé zasady jsou Vv totozné ¢i rozsifené podobé obsazeny ve vSech koncepcich fizeni

a zabezpecovani kvality a budou bliZze popsany v nasledujicich podkapitolach.

2.2.1 Orientace na zakazniky

Vyznam a pozice zakaznika se od poloviny 20. stoleti vyrazné zménily. Cilem organizaci je
nyni pfedev§im snaha o uspokojeni potieb a o¢ekavani zdkaznika. Spokojenost zékaznika se

totiZz promita do ziskt, které rozhoduji predevSim o samotné existenci organizaci.

Externim zakaznikem je osoba nebo organizace, ktera pfijima produkt, napf. spotiebitel,
koneény uzivatel, maloobchodnik, pfijemce ¢i odbératel [3]. Internim zakaznikem je kazdy

zameéstnanec organizace.
Kazda tispésna organizace plni nasledujici ¢innosti [10]:

e Definovani, kdo je pro firmu zédkaznikem.
e Zjistovani, jaké jsou pozadavky zdkaznikd.
e Navrh a tvorba dotaznik k méteni spokojenosti zakaznikl; vybér vhodné metody

sbéru dat.
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e Definovani cili organizace tak, aby byly vsouladu spozadavky zakazniki;
sd¢lovani pozadavkll zakaznikli vSem zaméstnancim; rychlé a efektivni plnéni
pozadavki zakaznikd.

e Rizeni vztaht se zdkazniky.

Kromé zakaznikli vznési dal$i pozadavky také spolecnost, a to v podob¢ zakoni, nafizeni
a vyhlasek, jez jsou pro organizaci zavazné a musi se jimi fidit. Jde napf. o predpisy
vztahujici se k pozadavkim na bezpe¢nost, nezdvadnost, likvidace, emise, bezpe¢nost

a ochrana zdravi pfi praci aj. [11]

V dnes$nim pojeti managementu by nemély byt opomijeny ani dalsi zainteresované strany.
I u té€ch by organizace méla pecovat o uspokojeni potieb. Zainteresované strany predstavuji

napf. vlastnici, investofi, nezavislé iniciativy apod.

2.2.2 Vedeni a rozvoj angazovanosti lidi

Vrcholové vedeni je osoba ¢i skupina osob, ktera tidi organizaci, vytvaii firemni kulturu,

stanovuje vize, poslani, cile a strategie organizace.

Vrcholové vedeni ma odpovédnost za stanoveni a prosazovani koncepce kvality, kterd by
m¢éla byt v souladu s podnikovou strategii [7]. Jeho dal$imi ukoly jsou napt. systematické
zkoumani potieb zakaznikl a dalSich zainteresovanych stran, vyuziti nastrojt pro zlepSovani
celkové vykonnosti organizace a zlepSovani procesli, hodnoceni vykonnosti zaméstnanct
a jejich odménovani.

Je zasadni, aby vedeni informovalo o dileZitosti systému fizeni kvality vSechny
zaméstnance. Mélo by rovnéz zapojit a motivovat zaméstnance do vSech cinnosti

souvisejicich s kvalitou organizace a zkoumat jejich zpétnou vazbu.

2.2.3 Rozvoj partnerstvi

Dodavatel je osoba nebo organizace, ktera poskytuje produkt, napf. vyrobce, distributor,
maloobchodnik, prodejce ¢i poskytovatel sluzby. [3]

Organizace by mély systematicky méfit a vyhodnocovat zpusobilost dodavatelii vzhledem

ke stanovenym kritériim, ktera jsou pro organizaci a jeji ¢innost zasadni (terminy dodavek,

14



cena, kvalitativni pozadavky na dodavky apod.). Je v nejlep$im zajmu obou stran vybudovat

vzajemné vyhodné a dlouhodobé vztahy.

Ze strategického hlediska je zddouci spolupracovat s dodavateli, kteti si udrzuji nebo zlepsuji
svou konkuren¢ni pozici ve smyslu nabizenych vyrobkt a sluzeb. Tento faktor zajistuje, ze
bude organizace nakupovat vstupy postacujici nebo lepsi kvality, aby si zajistila vlastni

konkurenceschopnost. [5]

Pro usnadnéni komunikace by mélo vedeni organizace budovat pevné dodavatelsko-

odbératelské vztahy s cilem vzajemného zlepSovani efektivnosti a u¢innosti procesu [3].

2.2.4 Orientace na procesy

vvvvvv

managementu kvality. Procesy lze chapat jako vzajemné souvisejici ¢innosti, pii kterych
dochazi k pfemén¢ vstupt na vystupy [3]. K definovani téchto procesit mize poslouzit napf.

procesni mapa organizace, kterd vychazi z politiky, strategie a strategickych cili organizace.

Z vyse uvedeného tedy vyplyva, ze stanovovani procest systému managementu kvality je
v kazdé organizaci velmi individudlni zalezitosti. Ke kazdému definovanému procesu je
zvolen tzv. vlastnik procesu z fad zaméstnanct, ktery by mél efektivné fidit a zodpovidat

za proces. Procesy se v organizacich standardné déli na procesy fidici, hlavni a podptrné.

Kazdy proces by mé¢l byt popsan v dokumentaci systému managementu kvality organizace
a mé&l by byt soustavné piezkoumavan jeho pribéh s cilem identifikovat piilezitosti k jeho

zlepSovani [10].

2.2.5 Méritelnost vysledkt

Pojem méfitelny vysledek ptfedstavuje v managementu kvality vykonnost. Tento pojem
vyjadiuje miru dosahovanych vysledkti jednotlivci, skupinami, procesy nebo systémy.

Mg¢teni a vyhodnoceni vykonnosti by mélo slouzit predevsim ke zjisténi [8]:

e zda jsou relevantni zainteresované strany uspokojovany;
e zda jsou pod kontrolou vSechny procesy, Cinnosti a systémy managementu

V organizaci,
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e jakeé jsou silné a slabé stranky organizace;
e zda jsou plnény strategické cile;
e zda realizované zmény, inovace a zlepSeni naplnila o¢ekavani, i o¢ekavani dalsich

zainteresovanych stran.

2.2.6 Spolecenska odpovédnost organizaci

Kazda organizace svou ¢innosti ovliviiuje okoli. Proto je v soucasnosti pro podnikani bézné
klast diiraz na etiku a spole¢enskou odpovédnost. Smyslem je pfispivat k trvale udrzitelnému
rozvoji spolecnosti. Spolecenské odpovédnost stoji na tfech zakladnich pilitich udrzitelnosti,
a to v oblasti ekonomické, environmentalni a socidlni. Od firem se ocekavéa zejména Setrnost
k zivotnimu prostfedi a dobry vztah k zaméstnancim (z hlediska socidlnich podminek

prace).

Chovani v souladu s principy spoleCenské odpovédnosti napoméha zlepSovat vztahy
organizace na vSech stranach — zvySuje jeji konkurenceschopnost na trhu, zatraktiviiuje
organizaci pro investory, vylepSuje jeji vztahy s neziskovym sektorem, upeviuje jeji pozici
pii jednanich se statem a v neposledni fadé ma i potencial prilakat a udrzet ve firm¢ kvalitni

zaméstnance. [14]

Pro podporu oblasti spolecenské odpovédnosti byly vytvofeny normy a standardy. Nize jsou

pro piiklad uvedeny nékteré z nich:

- CSNISO 26000:2011 — Pokyny pro oblast spoleenské odpovédnosti [25].

- SAB8000:2008 (Social Accountability 8000) [26].

- CSN 01 0391:2013 — Systém managementu spoletenské odpovédnosti
organizaci — Pozadavky) [26].

- CSN ENISO 14001:2016 — Systémy environmentalniho managementu — Pozadavky
s navodem pro pouziti) [27].

- CSN EN 1ISO 50001:2012 — Systémy managementu hospodafeni
s energii — Pozadavky s navodem k pouziti [28].

- CSN ISO 45001:2018 — Systémy managementu bezpelnosti a ochrany zdravi

pfi praci — Pozadavky s navodem k pouziti [29].
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Norma CSN ISO 26000:2011 neni na rozdil od ostatnich vyse uvedenych norem uréena
pro ucely certifikace. Slouzi pouze jako ndvod pro implementaci spolecensky odpovédného

chovani do jiz existujicich strategii a procesl organizaci.

2.2.7 ZlepSovani a inovace

Zlepsovani je mozné chapat jako aktivity managementu, jejichz disledkem je dosazeni vyssi
urovné v porovnani s vychozim stavem. Organizace maji vzdy dostatek prilezitosti
ke zlepSovani, nejde tak o jednordzovou aktivitu, nybrz o nepfetrzity proces, v némz by mél
byt cilovy (zlepSeny) stav chapan jako vychozi stav pro dalsi zlepSovani. Proces zlepSovani
by mél probihat napfi¢ celou organizaci a dodavatelskym fetézcem a mél by byt fizen

a optimalizovan jako ostatni procesy.

Zlepseni piedstavuje pozitivni zménu a pfidanou hodnotu jak pro zakazniky, tak
pro zaméstnance a organizace [8]. Jednou z nich je schopnost dosahovani konkurenéni
vyhody ¢i ekologické a socidlni udrzitelnosti.

Obrazek 2: Schéma PDCA cyklu

Standard

Standard

= ZLEPSENI

CAS ===p

Zdroj:[8].

Obecnym modelem zlepSovani je PDCA (zkratka z angl. Plan-Do-Check-Act) cyklus, nékdy
téz nazyvan Demingliv (Shewhartiv) cyklus, ktery se sklada ze Ctyt neustale se opakujicich

¢innosti. Schéma PDCA cyklu je zndzornéno na obrazku ¢. 2. Na obrazku je znazornéna

17



naklonénd rovina. Ta vyjadiuje skutecnost, ze proces zlepSovani neni jednoduchy a vyzaduje

v mnoha ptipadech zna¢né usili.

Jednotlivé Cinnosti PDCA cyklu ptedstavuji etapy, v nichz by mélo jakékoli zlepSovani

kvality probihat. Charakteristika téchto ¢innosti je uvedena v Tabulka 1.

Tabulka 1: Cinnosti PDCA cyklu.

Cinnost Charakteristika ¢innosti
Plan - Planuj Rozpoznani pfileZitosti a tvorba planu ke zlepSovani.
. Realizace planované <dCinnosti ve formé pilotni studie
Do - Vykonej . p, . o P
a monitorovani dopadd.
Check — Zkontrolu;j Analyza a zhodnoceni dosazenych vysledka.
Act — Reaguj Reakce na dosazené vysledky a provedeni vhodnych opatreni.

Zdroj: adaptovano dle:[1].

Vsechny dalsi piistupy zlepSovani jsou riznymi modifikacemi ¢i detailnim rozpracovanim

zakladnich ¢ty krokd PDCA cyklu.
Existuji dva rozdilné ptistupy ke zlepSovani procesu [18]:

1. Postupné zlepSovani — pomdha pfedchéazet starym chybam a stereotyptm.
2. Procesni reengineering — zaloZen na ptedpokladu, ze cely proces je Spatny a je tedy

navrzen znovu.

Inovace by mély byt orientovany na procesy a tvorbu novych hodnot pro vSechny

zainteresované strany. [10]
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2.3 Koncepce rizeni kvality

Systémy fizeni kvality by mély byt standardn¢ budovany na zakladé zvolené koncepce.

V praxi je mozné se setkat se tfemi, a to:

e koncepce norem ISO,
e koncepce odvétvovych standardd,

e koncepce TQM.

2.3.1 Koncepce ISO

Pro oblast kvality je ve svété ziejmé nejrozsifenéjsi soubor norem ISO fady 9000, ktery

puvodné vznikl na konci 80. let 20. stoleti. Soubor se sklada ze ¢tyt zakladnich norem:

- CSN EN ISO 9000:2016 — Systémy managementu kvality — Zaklady a slovnik [21].

- CSN EN ISO 9001:2016 — Systémy managementu kvality — Pozadavky [22].

- CSN EN ISO 9004:2019 — Management kvality — Kvalita organizace — Néavod
k dosazeni udrzitelného tspéchu [23].

- CSNENISO 19011:2019 — Smérnice pro auditovani systémil managementu [24].

Normy byvaji pravidelné revidovany, posledni revize probéhla v roce 2018 a do soustavy
Ceskych norem byla zavedena o rok pozdéji. Krom¢ uvedené Ctvefice norem existuje
I doplnkova tada norem ISO 10000, které slouzi jako navody k aplikaci konkrétnich
pozadavkli normy ISO 9001.

Normy byly vypracovany jako pomoc organizacim pii provozovani efektivniho systému
fizeni kvality. Jsou univerzalniho charakteru, lze je tedy vyuZzit v organizacich podnikajicich

Vv nejriznéjsich odvétvich (vyroba, sluzby, vefejny sektor), a to bez ohledu na jejich velikost.

Dukazem o zavedeni a fungovani systému managementu kvality v souladu s pozadavky
norem ISO fady 9000 v konkrétni organizaci je certifikat, ktery vydavd nezavisly

akreditovany certifikacni orgéan.
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2.3.2 Koncepce odvétvovych standardu

Tato koncepce respektuje strukturu pozadavk norem ISO fady 9000, soucasné je vSak
roz$ifuje o dalsi pozadavky, které jsou specifické pro dané odvétvi (telekomunikace, letecky

[ 24

koncepce 1SO.

2.3.3 Koncepce TQM

Koncepce Total Quality Management (TQM), jak je ziejmé jiz z obrazku ¢. 1, vznikla
v druhé poloviné 20. stoleti. Jedna se o celopodnikové tizeni kvality, které zajiStuje, Ze
problematika kvality je zavedena v celé organizaci pii zapojeni vSech titvarti a zamé&stnanctl.
Jednim ze zakladnich principt TQM je neustalé zlepSovani. VSechny Cinnosti a funkce
v organizaci se tak neustile zlepSuji a do tohoto zlepSovani jsou zapojeni vSichni

zaméstnanci [10].

TQM nelze povazovat za soubor pozadavku ¢i pravidel, nybrz za otevieny systém fizeni,
ve kterém se uplatiiuje to nejlepsi z celosvétové praxe. To je mnohdy divodem
k neschopnosti uchopeni a praktické aplikace TQM v organizacich. Proto byly odvozeny
tzv. modely excelence, které jsou vnimany jako dalsi vyvojovy stupen koncepce TQM.
V Evropé pouzivany EFQM Model Excelence je zaloZen na principu sebehodnoceni a slouZzi

jako navod k dosahovani vynikajicich vysledkl organizace.
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2.4 Etapy tvorby kvality

Management kvality by mél zajistit kvalitu produktu po celou dobu jeho zivotnosti.
Na obrazku €. 3 je zobrazena tzv. spirala jakosti, coz je model pouzivany pro zobrazeni vSech
vzajemné pusobicich procest ovliviiuyjicich kvalitu produktu v riiznych fazich jeho zivotniho
cyklu. Z uvedeného modelu je patrné, ze kazdy dil¢i proces ma vliv na vyslednou kvalitu

produktu.

Obrazek 3: Spirdla kvality

Instalace, zkousky
uvedeni do chodu

Externi
montaze

Odbyt, servis,
marketing

Projekce,
konstrukce

Technologie

Nakupovani

Baleni,
expedice

Kontrola
Kontrola

Vyroba pomucek
(pFipravkd)

Vyroba,
kontrola

Zdroj: upraveno dle [3].

Spirala kvality je chapana prostorové a ¢asové [3]. To znamena, Ze jakmile jsou splnény
vSechny faze cyklu od marketingu az po piedani produktu zakaznikovi, konc¢i zékladni
(prvni) cyklus. Poté se prechazi znovu k marketingu a postupné dalSim fazim, avSak
s nabytymi znalostmi z prvniho cyklu. VSechny ¢innosti nového (druhého) cyklu jsou tedy

na vyssi urovni spiraly.
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2.5 Ekonomika kvality

Prakticky u vSech aktivit, které jsou v organizaci planovany, zvazovany ¢i realizovany je
samoziejmé, ze se vyhodnocuje jejich ekonomicka stranka. V ptipadé oblasti managementu
kvality tomu neni jinak. Vazby kvality produkti a sluzeb na ekonomickou vykonnost

organizaci jsou nezpochybnitelné.

Podstata ekonomiky kvality, kterou vyjadiuje schéma na obrazku ¢. 4, je zaloZena na dvou
hlavnich ucastnicich trhu. Na stran¢ nabidky je to dodavatel (napf. vyrobce, poskytovatel

sluzeb) a na strané poptavky je to uzivatel (napt. zékaznik, odbératel).

Snahou dodavatelt je do kone¢né ceny produktt a sluzeb reflektovat nejen své naklady, ale
také pfidanou hodnotu, kterd zabezpecuje urcity zisk. Maximalizace zisku se snaZzi
dosdhnout pomoci minimalizace ndkladl, avSak pii souCasném zajisténi vysoké kvality

produktii a sluzeb.

Obrazek 4: Podstata ekonomiky kvality.

Cena
Dodavatel Maklady Zisk
Investice na pofizeni Vlastnické
/ produktu naklady
NAKLADY ZIVOTNIHO CYKLU
Uzivatel

\ Celkové pfinosy z wyuiiti produktu

Finanéni jedno[.f;

Zdroj: [8]

Cena produktu se pro uzivatele stdva prvotni financni investici. Vlastnické naklady
predstavuji vydaje vynakladané v pribéhu pouzivani produktu. Jedna se napf. o naklady
na provoz, udrzbu nebo likvidaci. Soucet téchto dvou kategorii pak vyjadiuje celkové vydaje

uzivatele za dobu pouzivani produktu, tj. naklady Zivotniho cyklu. Aby uzivatel koupi

22



produktu alespon zvazil, mély by pro néj byt ocekavané piinosy z vyuziti produktu vyssi nez

objem néakladl na zivotni cyklus.

U¢inny management kvality pfispiva ke snizovani ekonomickych ztrat, ¢imZz vyvola
i pfi neménnych cenach zvysSovani zisku. Soucasné jiz 1ze na trhu nalézt nemalou skupinu
zakazniki, ktefi jsou ochotni za kvalitu zaplatit vyssi cenu. Od takovych produktd 1ze poté
ocekavat snizeni vlastnickych nakladti. Management kvality tedy vyznamnym zpisobem

ovlivituje ekonomiku jak u dodavatelt, tak u uzivatelti produktt a sluzeb. [8]
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2.6 Kvalita a spolehlivost

Spolehlivost piedstavuje obecnou vlastnost produktu spocivajici ve schopnosti plnit
pozadované funkce pii zachovani hodnot stanovenych provoznich parametrti v danych
mezich a v ¢ase dle stanovenych podminek [4]. Soucasné, jak je patrné z obrazku €. 5,
ptedstavuje ,.souhrnny termin, pouzivany pro popis pohotovosti Ccinitelii, které ji
ovliviuji“ — bezporuchovosti, udrzovatelnosti a zajiSténosti udrzby [17]. Zatimco
bezporuchovost a udrzovatelnost piedstavuji charakteristiky vykonnosti, které jsou vlastni
navrhu produktu, zajiSténost udrzby je vzhledem k produktu externi a reflektuje schopnost
udrzbatské organizace poskytnout nutné zdroje pro zachovani takové tirovné zajisténosti

udrzby, aby bylo dosazeno cilii pohotovosti systému [19].

Obrdzek 5: Vztahy mezi pojmy v oblasti spolehlivosti.

Spolehlivost
Pohotovost

Zajisténost

Bezporuchovost Udrzovatelnost adrzby

Zdroj:[19]

Spolehlivy produkt tak v souladu s vyse uvedenym ptedstavuje produkt, ktery je schopen
plnit stanovené ukoly pfi dodrZeni stanovenych podminek po urcitou dobu. Spolehlivost
konkrétniho produktu je vlastnost, ktera je v zasadé odvozena od konstrukce a pouzitych

technologii a ovliviiyje jeho vykonnost.

V prostiedi sou¢asného globalniho obchodu je spolehlivost kliCovym faktorem rozhodovani.
Spolehlivost vyznamné ovliviiuje néklady a procesy produktu. K dosazeni spolehlivého
produktu je nutné uplatnovat spolehlivostni discipliny v ¢asnych etapach koncepce a navrhu
zivotniho cyklu produktu, ktery potom bude poskytovat nakladové efektivni ¢innosti. Jako
u jinych technickych oboril je nutné spolehlivost fidit tak, aby byly zdkaznikim dodavany

produkty s vysokou hodnotou. Spolehlivost odrazi divéru zakaznika v pouzitelnost
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produktu, a to dosazenim spokojenosti zakaznika se zpusobilosti produktu, pohotovosti
produktu poskytovat sluzbu na pozadani a minimalizaci nakladii spojenych s pofizenim

a vlastnictvim produktu po celou dobu jeho zivotniho cyklu. [19]

Kvalita a spolehlivost spolu velmi tzce souvisi. Aby mély sluzby ¢i produkty vysokou
spolehlivost, musi mit také dobrou kvalitu [6]. Plati, ze u produkti vysoké kvality,
ve srovnani s produkty nizké kvality, vznika méné poruch. Rizeni, zabezpe&ovani i predikce

spolehlivosti je v praxi nedilnou soucasti problematiky managementu kvality.

Jelikoz spolehlivost predstavuje komplexni vlastnost, nelze ji kvantitativné vyjadiit Ciselnou
hodnotou. Prostfednictvim tzv. ukazateli spolehlivosti se vzdy kvantifikuji dil¢i aspekty
spolehlivosti. Ukazatele spolehlivosti maji zpravidla pravdépodobnostni charakter.
Pro kvantifikované vyjadieni spolehlivosti se tedy vyuzivaji metody matematické statistiky

a teorie pravdépodobnosti.

2.6.1 Weibullovo rozdéleni

V oblasti spolehlivosti je casto vyuzivanym teoretickym rozdélenim pravdépodobnosti

Weibullovo rozdé€leni, které je pruzné a ptizptisobivé pro data v Sirokém rozsahu. [16]

Toto rozdéleni je bé&zn€ aplikovano pii urCovani ukazatelli bezporuchovosti, které
predstavuji dilezitou informaci nezbytnou pro piedpovéd’, hodnoceni a porovnani zivotnosti
produktli, vyhodnoceni konstrukénich a technologickych zmén, porovnani alternativnich
konstrukei ¢i technologii, porovnani Zivotnosti objektl pfi pouZziti rznych technologii
vyroby, vytvafeni zarucni politiky, pfi proaktivnim piistupu k fizeni zasob ndhradnich dil

nebo pfi planovani oprav. [15]

Weibullovo rozdéleni bylo pivodné odvozeno jako tiiparametrické W(a, [, c) avSak
pro bézné vypoclty se polozenim parametru polohy ¢ = 0 zjednoduSuje na dvouparametrické

W(a, B) rozdé€leni.

Hustota pravdépodobnosti poruchy dvouparametrického Weibullova rozdéleni ma tvar [15]:

) = e vexp[- (2) ], &)
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kde a je parametr tvaru, 8 je parametr métitka a t je nahodna veli¢ina (ve spolehlivosti

napiiklad doba do poruchy).

Uvedeny vztah plati pouze pro t = 0. V ptipadé, ze t < 0, je hustota pravdépodobnosti

rovna nule.

Distribucni funkce je dana vztahem [15]:

F(t) =1—exp [— (é)a] : (2

Parametr métitka B je vzdy veétsi nez nula. Tento parametr ma vliv na métitko na ose doby
provozu. Parametr tvaru a ma vliv na tvar (sklon) funkce hustoty pravdépodobnosti.
V piipadé a = 1, prechazi Weibullovo rozdéleni v exponencialni rozdéleni; pii a = 2
v Rayleighovo rozdé€leni a pfi a = 3,5 aproximuje normalni rozdéleni. Tato vlastnost se
Vv praxi s vyhodou vyuziva, protoze vypocty vyzadujici tii rizna rozdé€leni jsou nahrazeny

jednim vztahem. [17]

Pravdépodobnost bezporuchového provozu se vypoéte ze vztahu [15]:

R(t) = exp [— (%)a] . 3)

Stfedni hodnota je dédna vztahem

E(t)=,8-1“(1+%), 4)

kde I" je gama funkce.

Weibullovo rozdéleni ma velmi Sirokou oblast vyuziti, a to nejen Vv technickych
a inzenyrskych oborech, ale i v dalSich oborech jako je lékaistvi, ekonomika nebo
klimatologie. Hojné se vyuziva pro modelovani piedpovédi — napiiklad pocasi, délky doby

zaméstnanecké stavky, naklada na reklamace apod.
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2.7 Nastroje managementu kvality

Management kvality v kazdé organizaci se musi zamé&fit na feSeni vznikajicich problému

a hledani moznosti hospodarného zlepSovani procesti, metod fizeni a organizovani. Toho lze

dosdhnout soustavnym sledovanim, shromazd’ovanim, tfizenim a naslednou analyzou udajt.

Proto byly vytvofeny metody a ndastroje, které se za ucelem zlepSovani a dosaZeni

efektivniho fizeni kvality uplatnuji.

Sedm zakladnich nastroji managementu kvality [11]:

formulare pro sbér udaji — zachycuji ¢iselné i neciselné udaje v systematickém
usporadani a podchycené potfebné souvislosti za ticelem nésledné analyzy;
vyvojovy diagram — nastroj lepSiho pochopeni procest a jejich vnitinich vztaht
pomoci zndzornéni standardnich symbolt;

Paretiav diagram — umoznuje ur€it priority, na které je tfeba se zaméfit pomoci
uspotadani dle Cetnosti vyskytu a stanoveni relativni kumulované ¢etnosti,
diagram pricin a nasledka — zachycuje strukturované vsechny mozné pticiny, které
vedly nebo by mohly vést k danému nasledku;

bodovy diagram — slouzi ke zji§tovani zavislosti dvou veli¢in za pomoci zobrazeni
jejich hodnot v soufadnicovém systému a nasledné analyze jejich vzajemného
vztahu;

histogram — umoziiuje ptevod rozsahlych ¢iselnych hodnot jedné veliCiny, ktera
vykazuje variabilitu v disledku riznych vlivii do piehledného a srozumitelného
tvaru ve formé sloupcového grafu;

regula¢ni diagram — zobrazuje vyvoj hodnot sledované veli¢iny v ¢ase, ¢imz

umoziuje objasnit, zda je proces stabilni ¢i nestabilni.

Nasledujici ¢ast je vymezena pouze pro metody, které jsou vyuzity v praktické ¢asti této

diplomové prace.

2.7.1 Paretova analyza

Paretiv diagram je jednim =z obvyklych nastroji diagnézy a naslednych opatieni

pii zlepSovani kvality produktd a sluzeb [3]. Je zalozen na tzv. Paretovu principu, ktery
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uvadi, ze vétSina probléma s kvalitou (80 az 95 %) je zpusobena malym podilem
(5 az 20 %) pric¢in. Pomaha tak urcit zavazné ptic¢iny zkoumaného jevu, na které je tieba se
zam¢fit a dale je vySetrovat jednotlivé, protoze maji na vysledek nejvétsi efekt. Nevyznamné

priCiny pak Ize vysetrovat globalné jako celek.

Parettiv diagram ma velmi Sirokou oblast uplatnéni jak v ramci organizace (napf. strategické
fizeni, fizeni kvality, marketing apod.), tak v ramci nejriznéjSich obori (napt. vyroba
a sluzby, ekonomie, sociologie apod.). V oblasti managementu kvality se vyuziva
pfi analyze reklamaci, analyze neshod apod. Ve vSech oblastech je Paretova analyza cennym
pomocnikem k urceni, na které polozky je tfeba se piednostné zaméfit a prispét tak

ke zlepSeni zkoumaného procesu.

Realizace Paretova diagramu, tedy Paretova analyza probiha v né€kolika krocich. Prvni
Z nich je samotny vybér procest nebo ¢innosti, jejichz efektivitu je tieba zvysit. Pro popis
dalsiho postupu poslouzi pfipad analyzy reklamaci. Druhym krokem je v ptipad¢ analyzy
reklamaci uspofadani Udaji o reklamovanych vadach dle Cetnosti vyskytu od nejvétsi
do nejmensi. Nasledné¢ je nutné vyjadfit relativni podil vad na celkovém poctu
reklamovanych vad. V dals$im kroku je tfeba provést kumulativni nacitani a vyjadieni

kumulativnich relativnich ¢etnosti v procentech.

Vznikla tabulka se nasledné graficky zobrazi tak, ze budou na vodorovné ose zobrazeny
jednotlivé reklamované vady a na svislé ose bude zobrazena jejich Cetnost. Kumulované
relativni Cetnosti se nad kazdou reklamovanou vadou zobrazi ve formé¢ bodu, ktery se
nasledné spoji kiivkou. Paretova analyza tedy v tomto konkrétnim ptipadé slouZzi jako
nastroj, ktery prehledné zobrazi reklamované vady, na které je potieba se prioritn¢ zametit

a nasledné najit napravna opatieni k jejich odstranéni.
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2.8 Kvalita po prodeji

V kapitole ¢. 2.2.1 jiz byla vysvétlena dulezitost spokojenosti zakaznika a pochopeni jeho

w7

jakéa by m¢la byt o¢ekavana kvalita po prodeji.

2.8.1 Odpovédnost za produkt

Prodévajici vzdy odpovida za kvalitu prodavaného zbozi. Odpovida za vady, které ma zbozi
v okamziku pievzeti kupujicim, i za vady, které se vyskytnou po pievzeti zbozi kupujicim

v zaruéni Ihité. Tato lhita je v Ceské republice dana zdkonem a &ini minimalné 2 roky.

Prodavajici neodpovidd za vady, které zplsobi kupujici na zbozi vlastnim zavinénim,
piip. neodbornym zachazenim. Za vadu se nepovazuje bézné opotiebeni. Vyskytne-li se

u zakoupeného zbozi vada, ma kupujici pravo tuto vadu v zaruéni dob¢ reklamovat.

2.8.2 Reklamace a stiznosti

Reklamace pro prodavajiciho ptedstavuje nejméné piijemnou formu zpétné vazby
od zakaznika. Stiznosti a reklamace jsou a budou i nadale standardni soucasti procest
Vv organizacich, proto by organizace mély vytvorit a dbat na dodrzovani postupt
pro systematickou a efektivni praci s reklamacemi a stiznostmi. Okamzité a uplné vytizeni
reklamace totiz muze byt pro zékaznika naopak pozitivni zkuSenosti a je velka
pravdépodobnost, Ze si vii€i prodavajicimu zachova loajalitu a vybere si jej 1 pro pfisti
nakupy. Reklamace mohou byt také pro prodavajiciho cennymi informacemi, které jej

podpofii v dal§im zlepSovani produktl a sluZzeb nebo napt. ve volbé dodavatele produkti.

Piestoze reklamace pro prodavajiciho znamenaji naklady navic, maji nesporny potencial
budoucich tspor. A to za pfedpokladu, ze organizace spravn¢ vyhodnoti pficiny negativniho

vnimani a pomoci nastroji ke zlepSovani je trvale odstrani.
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Obecny postup p¥i vyFizovani reklamaci

Reklamuje-li kupujici zakoupené zbozi, pteda reklamované zbozi zpét prodavajicimu
(napft. na reklamac¢ni oddéleni), ktery s nim sepiSe doklad o pievzeti. Poté by mél prodejce
reklamaci fadn¢ posoudit a rozhodnout o ni. Reklamace by dle spotiebitelského zakona mé¢la

byt vytizena do 30 dn.

V ptipad¢ kladného posouzeni reklamace standardné dochazi k: bezplatnému odstranéni
vady, vyméné zbozi za nové nebo ndhradé€ penéz. Pokud se béhem reklamacniho fizeni vada

neprojevi, nebude prodejcem uznéna.

Stiznost 1ze chapat jako kritiku nebo podnét zdkaznika, vyplyvajici z jeho bezprostfedni
negativni zkuSenosti s vyuzitim produktu, sluzby apod [8]. Stejné jako reklamace by mély
byt stiznosti vniméany jako inspirace pro dalSi zlepSovéani a sniZzovani rizika budouci

nespokojenosti zdkaznik.

2.8.3 Spokojenost a loajalita zakaznikd

Jako spokojenost je mozné obecné chapat pocit radosti nebo zklamani zakaznika vyvolany
rozdilem mezi jeho o¢ekavanim a vnimanymi vykony. Spokojenost je definovana jako mira
naplnéni ocekavani zakaznika ve vztahu s tim, jak zdkaznik vnima a hodnoti zakoupeny

produkt. [2]

Model spokojenosti zakaznika na obrazku ¢. 6 je vsouladu stouto definici. Mira
spokojenosti ptedstavuje rozdil mezi pozadavky a zdkaznikem vnimanou hodnotou.
Pozadavky zakaznika vznikaji v souvislosti s momentalni potiebou, pfedchozi zkusenosti ¢i
informaci z okoli (doporuceni, reklama apod.). Pokud je jim vnimana realita v souladu
s jeho pozadavky, je spokojen a naopak — pokud neni vnimana realita v souladu s pozadavky,

je nespokojen. Ob¢ varianty maji vliv na ekonomickou vykonnost organizace.
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Obrazek 6: Model spokojenosti zakaznika

Mira spokojenosti
zakaznika

Zakaznik
spokojen?

Stiznost / reklamace

Kladne vyrizeni
stiznosti / reklamace?

Loajalita zakaznika

Y

Ekonomicka »
vykonnost dodavatele

Zirata zakaznika

Zdroj: upraveno dle [10]

Pokud produkt ptfed¢i zdkaznikovo ocCekévani, vznikne u n¢j nadSeni, které vytvari
emociondlni vazbu na produkt nebo sluzbu. Vznikad tak loajalita zdkaznikl, ktera se

vyznacuje zejména opakovanymi nakupy a pozitivnimi referencemi.

Je proto logické, Ze vSechny koncepce managementu kvality vyZzaduji monitorovani toho,
jak zakaznici vnimaji dodané produkty a sluzby. Ke sledovani spokojenosti a nespokojenosti

se vyuziva cela fada metod, z nichz nékteré jsou [14]:

e Systém pfani a stiZznosti — schranky na pfipominky, formuléafe pro podani stiznosti,
zakaznické linky apod.

e Prizkumy spokojenosti zakaznikti — dotaznikové Setieni u vybérového souboru
stavajicich zakazniku (telefonicky, e-mailem, osobnim kontaktem).

e Mystery shopping — ,faleSni zakaznici“, tzv. mystery shoppers, posuzuji
vystupovani, komunika¢ni schopnosti a dovednosti prodejci, mohou pfijit
1 s konkrétnim problémem, aby zjistili, jak dokdzi zaméstnanci vytesit sloZité situace.

e Piimé rozhovory s jednotlivci.
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Ke sledovani loajality zakaznikd se vyuzivaji obvykle tyto tfi ptistupy [9]:

e Mg¢fteni budoucich zamért zakaznikl — zjistovani zamért zakaznikd v budoucnosti
(napt. zda v budoucnu opét vyuziji sluzbu, doporuci produkt apod.).

e Méfeni efektivni loajality — ke stanoveni se vyuziva se neptimych ukazateltl.

e Analyza ztracenych zékaznikii — kontaktovani zékaznikt, ktefi pfestali nakupovat

nebo presli ke konkurenci, s cilem zjistit diivod jejich rozhodnuti.

Spole¢nost, ktera planuje méfit spokojenost a loajalitu zakaznikt, Si tedy z vyse
uvedenych metod zvoli vhodnou metodu sbéru dat a poté urci, u jakého vybérového vzorku
zakaznikil bude métfeni spokojenosti a loajality aplikovat. Nasledné by méla byt data vhodné
zpracovana. Klicovym je vtomto piipadé poznani trendu ve vyvoji trovné vnimani
zakaznikl. Vystupy z analyz dat by mély slouzit jako vstupy pro rozhodovani o aktivitach

zlepSovani.
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2.9 Interni audit

Audit pfedstavuje nezavislou, systematickou, konzultacni a dokumentovanou cinnost
zamétfenou na ziskavani dilkazi a jejich objektivni hodnoceni s cilem stanovit rozsah,

vV némz jsou splnéna kritéria auditii. D€li se na interni a externi.

Interni audit je ¢innost zaméfena na hodnoceni a zlepSovani efektivity fizeni rizik,
kontrolnich procest, celkové spravy a fidicich procesti v organizaci. Svou Cinnosti interni

audit pomaha organizaci dosahovat jejich cilt.

Interni auditovani se od roku 1987, kdy je mezi své pozadavky zahrnula norma 1SO 9001,

stalo nutnou soucasti procesu systémi managementu kvality [10].
Ulohou interniho auditu je [13]:

e Sledovat spravné fizeni organizace provadénim analyz a zaroven navrhovat vedeni
organizace vhodna doporuceni a opatieni.

e Ov¢fovat spolehlivost a vhodnost informaéniho systému podniku.

e Kontrolovat spravné plnéni politiky rozvoje, norem a pokynti vedeni organizace.

e Sledovat a revidovat provadéni kontrol na vSech tusecich ¢innosti organizace
a ve vSech jejich strukturach a systémech.

e Informovat vedeni o vSech nepravidelnostech nebo anomaliich.

e Vyhodnocovat adekvatni vyuzivani v§ech zdroji podniku.

e Provadét specidlni audity dle povétreni vedenim spolecnosti.

Vystupem auditu je auditorska zprava. Zavéry z internich auditi vyuziva vyhradné sama
auditovana organizace, a predevSim jeji vrcholové vedeni. Vystupy z externich auditii
vyuzivaji i jiné organizace, napi. zadavatelé¢ zakazek, odbératelé (audity druhé strany) ¢i

certifikacni organy (audity tfeti strany). [10]
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3 Cil prace a metodika

V nasledujicich podkapitolach jsou popséany cil a metodika prace.

3.1 Cil prace

Cilem této diplomové prace je identifikovat slaba mista v systému managementu kvality
vybrané organizace a navrhnout moznosti ke zlepSeni na zakladé nabytych teoretickych

znalosti vztahujicich se k managementu kvality.

Navrhu zlepseni predchazi analyza a nasledné vyhodnoceni systému managementu kvality
ve zvolené organizaci s dirazem zejména na oblasti spokojenosti zakazniki, fizeni
reklamaci a spolecenské odpovédnosti organizace. V ramci vyhodnoceni budou
identifikovana slabd mista a formulovana doporuceni, kterd miiZze organizace vyuzit

k odstranéni nedostatki nebo zlepSeni souc¢asného stavu.

3.2 Metodika prace

Teoreticka ¢ast diplomové prace je naplnénim prvni ¢asti cile prace a je vénovana vymezeni
zakladnich pojm1, které jsou nezbytné k pochopeni a k orientaci v feSené problematice. Tato
Cast prace se sklada celkem z deviti podkapitol, ve kterych jsou vysvétleny pojmy spojené
s kvalitou, zasady nezbytné k zajiSténi managementu kvality nebo koncepce, které jsou
zakladem kazdého systému managementu kvality. Rovnéz je zde popsana teorie z oblasti
spolehlivosti, kvality po prodeji nebo auditovani, jakoZto kontrolni ¢innosti v managementu
kvality. Teoreticka ¢ast prace je sepsana formou reserSe, pticemz sbér potiebnych informaci
probéhl v tisténé literatufe 1 na internetu. VSechny zdroje, z nichz bylo Cerpéano, jsou uvedeny

V seznamu pouZitych zdroji uvedeném na konci préce.

Po seznameni se s danou problematikou nasleduje prakticka ¢ast prace, ktera je rozdélena
do dvou hlavnich podkapitol. V uvodu praktické ¢asti je stru¢né predstaveni organizace, jeji
historie a vysledek hospodateni. Nasleduje druha podkapitola, kterd je vénovana analyzam
souCasného stavu systému managementu kvality v organizaci. Aby mély analyzy

vypovidajici hodnotu, je pii nich vyuzito kombinace n¢kolika metod. Vstupni data pro
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analyzu jsou ziskdna z dokumentace, zejména ptirucky kvality, podnikovych smérnic a dat,
tykajicich se reklamaci. Dalsi informace jsou ziskany z rozhovora se zaméstnanci a do jisté
miry také z vlastniho pozorovani, jelikoz autorka v daném subjektu pracuje. Vypocty
parametrit Weibullova rozdéleni i parametri Paretova diagramu jsou provedeny pomoci

programu MS Excel.

Kapitola ¢. 5 je urcena k vyhodnoceni analyzy fizeni reklamaci, rozsahu systému
managementu kvality, spokojenosti zdkaznikli a spolecenské odpovédnosti. Na zaklad¢
zjisténi z provedenych analyz a dedukce jsou identifikovana slab4 mista a navrzena fesSeni

ke zlepSeni soucasného stavu.

V zavéru prace je celkové shrnuti vSech zjisténi z praktické casti prace a vysledki

navrzenych opatieni.
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4 Prakticka cast prace

4.1 Predstaveni spolecnosti

Obchodni nazev: Stavebniny DEK a.s.

Prévni forma: akciova spolecnost

Sidlo: Tiskaiska 257/10, Malesice, 108 00 Praha 10
ICO: 03748600

Spolec¢nost zapsana v obchodnim rejstiiku Méstského soudu v Praze.

4.1.1 Historicky vyvoj

Spolecnost Stavebniny DEK a.s. (déle jen ,,Stavebniny DEK*) byla zaloZena na jafe roku
1993. Od svého zalozeni se soustiedila na distribuci a poradenstvi v oblasti stavebnich

materiala.

V roce 1998 zacala provozovat vlastni autodopravu, coz umoznilo dopravovat material az
na stavbu za rezijni naklady a v roce 2002 se stala drzitelem certifikatu ISO 9001. V roce
2005 spolecnost zavedla vlastni informacéni systém Agenda, ktery zefektiviiuje nakup
sortimentu firmy, zlepSuje a zrychluje vnitrofiremni komunikaci, vedouci k maximalné
rychlému uspokojeni zékaznika. V roce 2013 zacaly na prvnich pobockach vznikat piij¢ovny
nafadi a stavebni mechanizace. Nasledujici rok se Stavebniny DEK a.s. staly firmou
s nejvétsi siti pajéoven stavebniho nafadi v Ceské republice. Dnes se spole¢nost zabyva
obchodem se stavebnimi materidly a poskytovanim sluzeb s prodejem stavebnich materiali
souvisejicimi napft. profesiondlni technické poradenstvi, michdni omitek a barev, provoz

pijcoven stroju a naradi apod.

Centrala spolecnosti se nachdzi v Praze MaleSicich, pobocky se nachazeji ve vSech
regionalné vyznamnych méstech Ceské republiky. Na Slovensku piisobi pod obchodnim
jménem Stavebniny DEK s.r.o. Expanzi do dalSich zemi spolecnost v dohledné dobé
neplanuje. Na cCeském trhu je v soucasnosti 84 pobocek, avsak diky nové vystavbé

a vyznamnym akvizicim se pocet pobocek neustale zvysuje.
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Od svého zalozeni prosSla spole¢nost vyraznou proménou a nyni ma jiz vice nez
2000 zaméstnanci. Stavebniny DEK jsou soucésti holdingu, matefskou spolecnosti je

spolecnost DEK a.s.

4.1.2 Organizacni struktura spolecnosti

V cele Stavebnin DEK stoji generalni feditel spoleénosti DEK a.s. spolecné s feditelem
Stavebnin DEK. Dale zde jsou produktovi manazeii, feditelé regionu, divizi, feditelé
pobocek a technicky feditel. Kompletni organizacni struktura spolecnosti je uvedena

v priloze €. 1.

4.1.3 Vysledky hospodareni

Rast Stavebnin DEK se projevuje nejen neustalym rozsifovanim poskytovanych sluzeb
pro zékazniky, ale také je jasné demonstrovan klicovymi ekonomickymi ukazateli. Kazdym

rokem roste obrat spolecnosti a vV roce 2019 by m¢l pfesahnout hranici 15 mld. K¢.

Vysledek hospodateni pfedstavuje kvalitativni ukazatel, jimz lze posoudit hospodatreni
spolecnosti a je tvofen souftem provozniho a finan¢niho vysledku a rozdilem mezi

mimofadnymi vynosy a naklady.

Tabulka 2: Prehled dosazenych vysledkii hospodareni v letech 2016-2018.

2016 2017 2018
Provozni vysledek [tis. K¢] 179 881 247 215 247 751
Financni vysledek [tis. K¢] -13 835 -9 669 -44 316
Vysledek hospodareni [tis. K¢] 127 756 189 026 152 645

Zdroj: zpracovano dle [20]

Z tabulky ¢. 2 1ze vysledovat, Ze spole¢nost vykazala v roce 2018 provozni vysledek ve vysi
247,8 mil. K¢, coz je 0 0,2 % lepsi vysledek oproti roku 2017 a dokonce 0 27,4 % lepsi
vysledek oproti roku 2016. Vykazany cisty zisk vzrostl oproti roku 2016 o 19,4 %, avsak
poklesl oproti roku 2017 0 19,2 %. Pokles byl zpisoben finanénim vysledkem, ktery byl
Vv daném obdobi ovlivnén riistem urokovych sazeb. V letoSnim roce 2019 se ocekava

podobny vysledek hospodaieni jako v roce 2018.
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Spolecnost Stavebniny DEK tedy dosahuje jiz dlouhodobé kladného hospodaiského
vysledku, tzn. zisku. Na zakladé toho lze konstatovat, ze spolecnost napliuje zakladni

charakteristiku podnikani. Primérny ¢isty zisk za sledovana obdobi ¢ini 156,5 mil. K¢.
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4.2 Analyza stavajiciho stavu

Nasledujici kapitoly jsou vénovany analyze soucasného stavu managementu kvality
ve Stavebninach DEK. Vétsi pozornost je zde vénovana zejména otazkdm obecného rozsahu
systému managementu kvality, zlepSovani kvality, systému fizeni reklamaci, méfeni
spokojenosti zékaznikli a spolecenské odpovédnosti. Vyhodnoceni vysledki vsech

provedenych analyz je nasledné uvedeno v kapitole ¢. 5.

4.2.1 Systém managementu kvality a jeho rozsah

Organizace vytvofila systém managementu kvality v souladu s pozadavky normy 1SO 9001.
Predstavitelkou vedeni pro kvalitu byla generalnim feditelem jmenovana spravni feditelka
skupiny DEK a.s., ktera mj. odpovida za seznameni vSech zaméstnancu s politikou a cili

kvality a za jejich plnéni.

4.2.1.1 Dokumentace

Dokumentace systému managementu kvality zahrnuje tyto dokumenty: politika kvality,
ptirucka kvality, smérnice a zaznamy. Dokumenty jsou pro potieby zaméstnanct

k nahlédnuti na firemnim intranetu.

Politika kvality je vzdy formulovana tak, aby v§em zaméstnanciim sdélovala strategické
zamery uzsiho vedeni na nésledujici obdobi. Strategie jsou stanovovany na obdobi jednoho

roku. Vyhodnoceni plnéni strategie je vzdy soucésti piezkoumani vedenim spolecnosti.

Skupina DEK kazdoro¢né zvefejiiuje dokument nazvany ,,Krédo spolecnosti®, v némz je
formulovano firemni posldni a hodnoty obsaZené ve firemni kultufe. Tento dokument

sestava z hesel uvedenych nize a plni funkci politiky kvality.
Krédo spole¢nosti pro rok 2019 zni [20]:
,,POSLANI SPOLECNOSTI

Jsme dodavateli materidlii a sluzeb ve stavebnictvi. Nasim cilem je dlouhodobé spokojeny
zdkaznik s funkcnim stavebnim materialem, konstrukci nebo sluzbou, pri soucasném

uspokojent potieb zaméstnancii a akcionariu firmy.
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STRATEGIE

Verime, Ze stavebni materialy nelze dlouhodobé uspésné obchodovat bez vyborné znalosti
konstrukcniho rFesenti a jejich spravné aplikace. Vérime, Ze uspéch prinasi uizka specializace,
jak technickd, tak obchodni na jednotlivé produkty a sluzby v nasi nabidce. V kazdém oboru,
do kterého vstoupime, chceme patrit mezi firmy s vedoucim postavenim na trhu.

POCTIVOST

Ke kazdému uvniti i vné nasi spolecnosti se chceme chovat spravedlivé a oteviené a vidy se
budeme snazit rozvijet a upeviiovat renomé, ze se zamestnanci, zakazniky, dodavateli a statni

spravou jedname cestné.

Zaméstnanci museji predchazet a vyhybat se kazdé situaci, kdy hrozi nebo vznika stret mezi

Jjejich osobnimi zajmy a zajmy skupiny DEK.
ODPOVEDNOST

Vyzadujeme vlastni zodpovédnost nasich pracovnikii. VSe Fridime pomoci oteviené

komunikace, dohodnutych cilii a vyhodnocujeme nase uspéchy.
KVALITA

Usilujeme o prikladnou kvalitu nasich sluzeb a vyrobkii. DodrZujeme zdakony a systém

kontroly kvality.
RESPEKT

Respektovani je vudcim principem jednani vSech zaméstnancu skupiny DEK. Odrazi se
v dodrzovani pravnich predpisii, vnitinich predpisii skupiny a v projevovani ucty vici

ostatnim.
INOVACE

Sledujeme zakazniky, konkurenty i vyvoj na trhu a jsme pripraveni se neustale vyvijet a ménit

tak abychom prinaseli pridanou hodnotu nasim zakaznikiim a celé spolecnosti.

Chceme vytvorit prostredi, ve kterém mohou byt rozvijeny myslenky a pokrok. Podporujeme

a vyzadujeme kreativitu nasich pracovnikii.
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ZISK A USPECH

Uznavame ziskovost jako hnaci silu nasi spolecnosti. Chceme motivované, angazované
a spravedlivée odmeénované spolupracovniky, kteri stejné jako celd spolecnost touzi

po uspéchu.
OTEVRENA KOMUNIKACE

Mezi sebou hovorime oteviene. S informacemi zachdzime svobodné a odpovedne. *

4.2.1.2 Procesy ve spolec¢nosti

Stavebniny DEK fidi a kazdoro¢né vyhodnocuji procesy potiebné pro chod spole¢nosti.
Procesy jsou rozdéleny na fidici, podptirné a na proces hlavni, kterym je obchodni ¢innost
s materialy a produkty pro pouziti ve stavebnictvi. Pofadi a vzajemnd vazba téchto procest

vcetné souvisejicich Cinnosti jsou ziejmé z procesni mapy organizace v priloze €. 2.

Obchodni ¢innost je realizovana na celém tGzemi republiky, kde jsou rozmisténa jednotliva
prodejni mista (pobocky). V ramci obchodni ¢innosti se Stavebniny DEK zabyvaji ndkupem
stavebniho materidlu, nafadi a pfisluSenstvi, od vyznamnych ceskych a svétovych
dodavatelii a naslednym prodejem prostiednictvim pobocek ¢eskym zakaznikiim. Obchodni
¢innost na pobockéch zajist'uji obchodni zéstupci a prodejni specialisté. Obchodni zastupci,
ptip. prodejni specialisté se v rdmci sveé pracovni naplné€ vénuji ziskavani novych zdkaznika,
péci o stavajici zdkazniky a poskytovani odborného servisu. Zodpovédnou osobou za proces
na jednotlivych prodejnich mistech jsou feditelé pobocek. Pobocky jsou dle geografické
polohy rozdéleny celkem do péti regiont. V kazdém z téchto regionli plsobi regionalni
zastupce. Ukolem regionalnich zastupctl jsou pravidelné navitdvy pobocek, které spadaji
do jejich regionu a kontrola, zda jsou na pobockach dodrzovany standardy dle
vnitropodnikovych smérnic. Obchodni ¢innost Stavebnin DEK dopliiuje technicka podpora
realizaCnim firmam, program technické podpory urceny profesionalim ve stavebnictvi,

navrhy detaili a skladeb, konzultace na stavbach ¢i produktova skoleni.
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4.2.1.3 Certifikace

Certifikace dle 1SO 9001 byla implementovana v roce 2002, coz vedlo ke zvySeni hodnoty

pro zakazniky a jejich uspokojeni. Doslo tim ke zvySeni povédomi o organizaci a zvétsila se

jeji zakaznicka zakladna. Na zakladé upevnéni dominantni pozice na trhu v poslednich

letech se vedeni spole¢nosti rozhodlo nadale neprovadét recertifikaci dle 1SO 9001.

Spolecnost vsak nadéale udrzuje systém managementu kvality dle pfirucky kvality

a pfislusnych smérnic, které jsou navazany na procesni mapu.

4.2.1.4 Zlepsovani kvality

Spolecnost provadi zlepSovani systému kvality prostfednictvim inovovani politiky a cilt

kvality. Dalsi zlepSovani se provadi pfi nasledujicich ¢innostech [20]:

a)
b)
c)
d)
e)

Pravidelné interni audity.

Pfezkoumani systému kvality vedenim ve form¢ vystupu z prezkoumani.
Sestavovani preventivnich opatfeni na zéklad¢ analyzy procesi.

Sestavovani napravnych opatieni.

Névrhy opatieni jakoZto zdvéry pii provadéni analyzy spokojenosti zdkaznikil

a analyzy dodavatel?l.

Vysledky vSech dil¢ich ¢innosti zlepSovani jsou projednavany na poradach vedeni a jsou

jednim ze zdroju pfezkoumani systému kvality vedenim. Jednotlivé ¢innosti jsou vysvétleny

nize.

a)

b)

Interni audity piedstavuji ¢innost zamétenou na hodnoceni a zlepSovani efektivity
vSech procesi vorganizaci. Pfi internich auditech se auditofi zamétuji
na vyhledavani shod ¢i neshod s postupy, které jsou popsany ve smeérnicich
spolecnosti nebo jsou dany ostatnimi fizenymi dokumenty, napft. legislativni
dokumenty a normy. Zjisténé neshody jsou nasledné klasifikovany a spoleéné

s doporu¢enimi predany vedeni.
Vystupem z piezkoumani systému kvality je dokument, ktery se nazyva Zapis

Z pfezkoumani. Za vyhotoveni tohoto dokumentu je zodpovédna piedstavitelka

vedeni pro kvalitu a obdrzi jej vzdy vSichni ucastnici pfezkouméni. Zapis
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z prezkoumani musi obsahovat vysledky projednéani vsech vstupi pro pirezkoumani
(napt. vysledki internich a externich auditl, zpétné vazby od zakaznikl, zhodnoceni
ucinnosti piijatych opatteni z predchoziho prezkoumani, stav realizace napravnych

¢i preventivnich opatieni aj.) a definovani pfijatych opatieni.

C) Sestavovani preventivnich opatfeni pfedstavuje Cinnosti zaméfené na urceni
opatfeni k odstranéni pii¢iny mozné neshody s cilem zabranit jejimu vyskytu.
Preventivni opatieni je dle ptirucky kvality zaloZeno na principech [20]:

e analyzy potencionalnich neshod a jejich pficin,

e urceni a uplatnéni potiebnych opatieni,

e kontroly realizace a G€innosti provedenych opatteni.
Preventivni opatieni mohou byt odpovédi na pozadavky trhu, podnéty pracovnikli
(stavajici problémy, naméty ke zlepSeni apod.) nebo hodnoceni systému kvality

vedenim.

d) Sestavovani napravnych opatieni se tyka zejména cinnosti zaméfenych
na odstranovani pficin existujicich ¢i opakujicich se neshod, které se vztahuji
K produktim, procesiim nebo systému kvality.
Opatieni k napravé je dle prirucky kvality zalozeno na principech [20]:
e planovani — ptidéleni odpovédnosti k feSeni neshody,
e analyza pficin a stanoveni opatieni k ndprave,
e realizace opatfeni k napravé,
e kontrola realizace a i¢innosti provedenych opatieni.
Opatieni k napravé fesi zpiisoby vyfizovani stiznosti ¢1 reklamaci a kontrol efektivity

provedenych opatieni k napravé.

Rizeni reklamaci a méfeni spokojenosti zakaznikli ve spolecnosti je blize analyzovéano

Vv nasledujicich podkapitolach.
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4.2.2 Rizeni a evidence reklamaci

Jak jiz bylo uvedeno v kapitole ¢. 2.8.2, reklamace pro organizace piredstavuji nejméné
pfijemnou formu zpétné vazby od zdkaznika. AvSak stiznostem a reklamacim neni mozné
se vyhnout, a tak by organizace m¢la prostiednictvim systematickych procest fizeni
reklamaci tuto negativni zpétnou vazbu spravné vyhodnotit a vyuzit pro dalsi zlepSovani
svych sluzeb. Stavebniny DEK maji zavedené postupy v procesech fizeni a evidence
reklamaci. VSechny tyto postupy jsou evidovany ve standardizované dokumentaci
spole¢nosti. Jednou roéné je vytvarena analyza reklamaci za Gcelem sledovani trendu
a srovnani s piedchozimi obdobimi. V nasledujicich podkapitolach je uveden postup

pti reklamacnim fizeni ve Stavebninach DEK.

4.2.2.1 Sled cinnosti pri reklamaci ve Stavebninach DEK

Po odevzdani zbozi zakaznikovi, pfip. po doruceni do mista ureni zac¢ina bézet zarucni
doba. Zaru¢ni doba je standardné 24 mésici. RozSitenou zaruku vystavuje spoleénost
vydanim zaruéniho listu pouze na vybrané vyrobky, se souhlasem produktového manazera

ptislusného sortimentu a konkrétnimu zakaznikovi.

Bezprosttedné po pievzeti zbozi je zdkaznik povinen zkontrolovat, zda obdrzel skute¢né
objednané zboZi a neporusSenost baleni. V pfipadé€ zjisténi vad je zdkaznik povinen zboZi

bezodkladné reklamovat.

NahlaSeni a prijeti reklamovaného zboZi

Reklamace zbozi miiZze byt pfijata telefonicky ¢i e-mailem pies zékaznické centrum, anebo
osobné na jakékoli pobocce. V informacnim systému Agenda pracovnik pobocCky Cci
zakaznického centra ovéri, ze zdkaznik splnil podminky pro podani reklamace, tj. nakoupil
zbozi na jakékoli pobocce ¢i prostfednictvim e-shopu, maximalné 24 mésicii pred podanim
reklamace. Prostfednictvim zakaznického centra jsou nasledné zakaznikovi nabidnuty
moznosti doru¢eni zbozi na pobocku a Kvyplnéni zaslan Reklamacni protokol.
Pii reklamaci nahlasené na pobocce je Reklamacni protokol, jehoZz kopie je nasledné
vénovana zakaznikovi, sepsan se zdkaznikem piimo na misté. Vzor Reklamacniho protokolu

je uveden v priloze ¢. 3.

44



Evidence reklamovaného zbozi

Pracovnici pobocek Stavebnin DEK a.s. jsou povinni evidovat v§echny reklamace, stiznosti
nebo vyhrady zakaznik. Kazda reklamace je vedena pod eviden¢nim cCislem, které se
automaticky vygeneruje po zalozeni piislusné reklamace do databaze reklamaci
ve vnitropodnikovém informaénim systému Agenda. Ulelem je efektivni kontrola
a sledovani procesu vyfizovani reklamace. Pro snazsi identifikaci a dal$i analyzu musi byt
U kazdého zaznamu reklamovaného zbozi uveden typ reklamace. Typ reklamace pracovnik
pobocky zvoli pti zakladani reklamace z nabidky. Na vybér mé vzdy jednu z nasledujicich

moznosti:

e Kuvalita. Pracovnik zvoli tuto moznost v pfipad¢ zbozi vykazujici kvalitativni vady
(napf. nefunkéni elektrické naradi).

e Poskozeny material. V tomto piipad¢ se jedna se o mechanicky poskozené zbozi
(polamané stiesni tasky, cihly, sadrokartonové desky apod.).

e Mnozstvi. V piipadé, ze obdrzené mnozstvi zbozi nesouhlasi s mnozstvim
na dodacim listé.

¢ Termin dodani. Jde 0 pozdni nebo piili§ ¢asnou dodavku zbozi.

e Cena, faktura. Kone¢na cena zbozi neodpovidda dohodnuté cené (napf. neni
zapoctena sleva).

e Ostatni. Jedna se o jiny divod reklamace nez vyse uvedené (napt. doruc¢ené zbozi

neodpovida objednavce apod.).

Pracovnik pobocky pfevezme reklamované zboZi od zakaznika a umisti jej do vyhrazeného
prostoru prodejny nebo skladu. S reklamovanym zbozim pracovnici nakladaji tak, aby

nedoslo ke ztraté ¢i poskozeni tohoto zbozi.

Zavedeni systému reklamaci na kazdé pobocce odpovida feditel dané pobocky, ktery rovnéz
pravidelné¢ kontroluje plnéni lhit reklamaci v informaénim systému. V ptipadé zjisténi

nefeSené reklamace feditel pobocky zajist'uje, aby byla urychlené vyteSena.
Zpisoby Feseni reklamaci

Kwvalita vyrobki je dana normami, které jsou uvedeny v Prohlaseni o shod¢ vyrobku, coz je

dokument, kterym vyrobce, ktery je v tomto piipad€ rovnéz dodavatelem, dokladda splnéni
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pozadavki technickych predpisti platnych pro Ceskou republiku. Jestlize se tedy jedna
0 kvalitativni selhani materidlu, je zadvada na strané dodavatele a pobocka piedava piipad
reklamace produktovému manazerovi, ktery rozhodne o dalSim postupu jejiho FeSeni.
V tomto piipadé¢ se sama spoleCnost musi zabyvat vyfizovanim reklamace, jakozto

poskozena strana.

Pracovnici pobocky tesi reklamace se zdkaznikem samostatné pouze za piredpokladu, zZe se
jedna o jakykoli typ zavady, ktera vznikla vinou Stavebnin DEK. V takovém piipadé je
na vin¢ napf. skladnik (pobocka), prip. nezjistény vinik (napt. mechanické poskozeni zbozi

zpisobené vlivem pocasi).

Potvrzeni a nahrada

V piipad¢ uznani opravnéné reklamace se nahrada poskytuje s pfihlédnutim na zakaznikem
navrhovany postup vytizeni, ktery uvedl v Reklama¢nim protokolu. Na vybér ma zakaznik

Z téchto moznosti:
e vyména zboZi,
e oprava zbozi,

e slevaz ceny,

e vraceni pen¢z.

Po piijeti reklamovaného zboZi na sklad ukon¢i pracovnik pobocky reklamacni fizeni
zdznamem Vv informacnim systému Agenda a potvrzenim dvou vyhotoveni zapisu

o0 reklamaci, z nichz jeden pteda zakaznikovi.
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4.2.2.2 Analyza reklamaci

V roce 2018 se Stavebniny DEK zabyvaly celkem 1718 reklamacemi, o rok pozdéji v roce
2019 uz se jednalo o 3087 reklamaci. Narust poctu reklamaci v roce 2019 oproti
pfedchozimu roku tedy cinil témét 80 %. Podil reklamovanych polozek v porovnéni
s celkovy poctem prodanych polozek ¢inil v roce 2019 ptiblizné 0,05 %. I ptes zanedbatelny
podil v porovnani s celkovym objemem prodeje, jde o znacny nartst poctu reklamaci,

a proto by této problematice méla spolecnost vénovat pozornost.

V ramci Setieni vzniklych reklamacnich fizeni byla pouzita data opravnénych reklamaci
ze strany zakaznikt. Tato data byla rozdélena do skupin dle typu reklamace. Ke zpracovani
dat byla nasledné¢ pouzita Parctova analyza, pomoci niz, jak uvadi tabulka ¢. 3
a obrazek ¢. 7, bylo mozné vymezit nejcastéjsi typy reklamace zbozi, na néz je tfeba se

zamerit.

Tabulka 3: Paretova analyza — Cetnosti reklamaci.

Typ reklamace Relativni ¢etnost Kumulativni ¢etnost [%]
Kvalita 2378 2378 77,03
Ostatni 371 2749 89,05
Poskozené zboizi 325 3074 99,58
Mnoistvi 10 3084 99,90
Termin dodani 2 3086 99,97
Cena, faktura 1 3087 100,00

Zdroj: zpracovano dle [20].

Kvality zbozi se tykalo 77 % reklamaci z celkového mnozstvi. Tomuto typu reklamace by
nepochybné¢ méla byt vénovana nejvetsi pozornost. Prevazné se jedna o vyrobni vady
a standardné se tak reklamace kvality predavaji zpét dodavateli. Stavebniny DEK vénuji
velkou pozornost spolupraci s dodavateli a v piipadé reklamace vyzaduji od dodavatele
okamzitou detekci problému a implementaci takovych opatieni, aby se situace neopakovala.

ZvySena pozornost by méla byt vénovana i dal§im dvéma typim reklamaci.

12 % reklamacnich fizeni bylo zapocato z ostatnich divodi. Odpovédnost je v tomto ptipadé
na stran¢ Stavebnin DEK. Z téchto divodu a z divodu, Ze se jedna o druhy nejcetnéjsi typ
reklamace, by bylo nutné prosetfit a zjistit u jednotlivych ptipadt konkrétni a piesnou

pfic¢inu vzniku téchto reklamaci, aby mohly byt co nejefektivnéjS$im zplsobem odstranény.
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Témer 10% podil tvotily reklamace poskozené¢ho zbozi. K poSkozeni dochazi nejcastéji
pti Spatné manipulaci se zbozim ve skladu, ptip. pfi prevozu zbozi k zdkaznikovi.
Necelé 1 % pak tvotily reklamace z diivodu chybné dodaného mnozZstvi, terminu dodani

a ceny nebo faktury. Jednéd se o typy reklamaci, které jsou velmi ojedinélé, a prozatim

pro spole¢nost nema smysl se jimi zabyvat.

Obrazek 7: Paretova analyza — typy reklamaci.
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Zdroj: zpracovano dle [20].

Dal$im sledovanym parametrem byla doba reklamac¢niho tizeni. Graf na obrazku ¢. 8 tak
poukazuje na prumérnou dobu zpracovani reklamace od zalozeni az po ukonceni
Vv jednotlivych kvartdlech v roce 2019. Dobu zpracovani reklamace ovliviuji predev§im

dodavatelé a rychlost, s jakou jsou schopni reklamaci vyfidit.

Z grafu je patrné, Ze primérny pocet dni potiebny pro vyfizeni reklamace v jednotlivych
ctvrtletich roku 2019 klesal. Zejména posledni ¢tvrtleti roku vykazuje nejlepsi vysledky,
a to pramérné 15 dni pro vyfizeni reklamace. Stavebniny DEK maji smluvni vztah se vSemi
svymi dodavateli, avSak nemaji smluvné nastaveny parametry pro dobu vyfizovani
reklamaci. Také z tohoto diivodu jsou tyto doby dlouhodobé vysoké. Proto v nekterych
pfipadech dochazelo k okamzitému uzavieni procesu reklamace se zakaznikem a az
nasledné doslo k zapojeni dodavatele a vyfizovani reklamaci smérem k dodavateli. Tato

skutecnost se tak jevi jako diivod klesajiciho trendu v oblasti doby vyftizeni reklamace.

48



Obrazek 8: Priumeérnad doba vyrizeni reklamace za ctvrtleti.
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Zdroj: zpracovano dle [20].

Data reklamaci poslouzila jesté k dal$i analyze, jejimz cilem bylo zjistit, jaka je
pravdépodobnost vyfizeni reklamace v daném ¢tvrtleti. V tomto piipadé byla ke zpracovani
dat pouzita Weibullova analyza, které predchazely vypocty parametri Weibullova rozdéleni.

Vysledky jsou uvedeny v tabulce ¢. 4.

Tabulka 4: Weibullova analyza — vypocitané odhady parametrii Weibullova rozdéleni.

Parametr tvaru Parametr méritka Stfedni hodnota Koeficient determinace

a B E(t) r
I. Etvrtleti 0,793 30,204 34,443 0,894
Il. Etvrtleti 0,860 33,228 35,900 0,927
lll. Ctvrtleti 0,738 22,382 27,004 0,845
IV. Ctvrtleti 0,800 14,410 16,325 0,815

Zdroj: zpracovano dle [20].

Zpracovavana byla opét data za ptredchozi rok 2019. Naobrazku ¢. 9 je znazornéna
distribucni funkce Weibullova rozdéleni pro parametry pro jednotliva sledovand obdobi
(Ctvrtleti). Z pribéhu, ktery je u vSech kiivek téméi stejny, je patrné, ze ve vSech

sledovanych obdobich byla pravdépodobnost vytizeni reklamace za ptiblizné stejnou dobu.
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Obrazek 9: Weibullova analyza — pravdépodobnost vyrizeni reklamace.
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Zdroj: zpracovano dle [20].

Dle smérnice pro fizeni reklamaci musi byt analyza reklamaci provadéna jednou ro¢né
za ucelem sledovani trendu a srovnani s pfedchozimi obdobimi. Analyza poté slouzi vedeni

jako jeden z podkladt pii pfezkoumani managementu.
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4.2.3 Méreni spokojenosti zakazniku

Jak je znamo, nizky vyskyt reklamaci neni vzdy odrazem maximalni spokojenosti zakaznika.
Proto je potfeba zaméfit Se na monitorovani spokojenosti a loajality zakaznikti. V tomto
ohledu jde o klicové méteni vykonnosti, jelikoz zasadnim zptisobem ovliviiuje ekonomické
vysledky spole¢nosti. V nasledujici kapitole je popsan postup meéfeni spokojenosti

zakaznik( ve Stavebninach DEK.

4.2.3.1 Externi zakaznici

Externi zékazniky spolecnosti tvoii zejména firmy a Zivnostnici podnikajici ve stavebnictvi,
v mensi mife i koncovi uzivatelé. Na kazdé pobocce jsou zdkaznikiim k dispozici obchodni
zastupci zastupujici jednotlivé obchodni divize (napfi. izolace, stiechy a stifeSni dopliky
apod.), ktefi maji vysokou odbornost v daném odvétvi a jsou schopni poskytnout
specializované rady a nabidnout zakaznikiim vhodné produkty. Obchodni zastupci spole¢né
S prodejnimi specialisty jsou odpovédni za plnéni pozadavkl zdkaznikl pii kazdém
obchodnim ptipadu. V piipadé, Ze se jedna o pozadavky vyzadujici systémové opatieni, jsou
zamé&stnanci, ktefi jsou v daném piipadé aktivni, povinni piedat navrh e-mailem

k pfezkoumani a schvaleni pfedstavitelce vedeni pro kvalitu.

Komunikace a zvySovani povédomi o znacce probiha mimo pobocky také prostiednictvim
zakaznické linky, internetovych stranek spole¢nosti, facebookového a instagramového uctu
nebo kazdoro¢n¢ vydavanych katalogh pro partnery, zakazniky i odbornou vefejnost.
V leto$nim roce zacaly Stavebniny DEK vyddvat Stavatsky magazin, ktery je dorucovan
rezidentiim zijicim v okruhu 15 km od jakékoliv pobocky do schranek (podobné jako inzerce
supermarketil). Spole¢nost si od magazinu slibuje osloveni novych zakaznik a dalsi zvyseni
podilu na trhu. Tyto komunikacni kanaly vyuziva spole¢nost také pro informovani zakaznikt

o pripravovanych novinkdch a akcich. O veskerou propagaci spolecnosti se stara

marketingové odd¢leni.

Na kazdé pobocce zptijemnuje ¢ekani na vydej zbozi nabidka kavy zdarma. Jako podekovani
za ptizen organizuji Stavebniny DEK pro své zakazniky dvakrat rocn€ vérnostni programy,
Vv jejichz ramci ziskavaji zakaznici body za nakup, které pak mohou uplatnit pfi vybéru zbozi

z katalogu odmén.
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Dalsi zajimavou vyhodou pro zékazniky jsou kalkulatory konstrukci, které zakaznikiim
poslouzi k rychlému vypoctu potieby mnozstvi materidlu v konstrukcich a ceny. Tyto
kalkulatory jsou dostupné na internetovych strankach spole¢nosti a jsou propojeny
s e-shopem. Vyhodou tohoto propojeni je moznost okamzité objednavky nebo poptavky

zbozi a moznost volby pobocky, na které¢ si mize nasledné¢ zédkaznik toto zbozi vyzvednout.

Neustalé sledovani potieb externich zakazniki a rychlou reakci na zmény pozadavki
zakaznikli povazuje organizace za nutnost, na niz zavisi jeji obchodni uspéch. Zpétnou vazbu
ziskava spole¢nost nepfimou metodou ve formé dotaznikového Setieni, anket, stiznosti
areklamaci. Pfimou metodou pak ve form¢ osobni ¢i telefonické komunikace béhem prodeje
nebo zvystav a veletrht. Na zakladé téchto informaci se poté provadi hodnoceni
spokojenosti zdkaznik. VSechny vySe uvedené metody sbéru dat se vyuZivaji

pfi pravidelném ¢i operativnim sledovani spokojenosti zdkaznikd.

Pravidelné sledovani spokojenosti zakaznik je provadéno po kazdém realizovaném
obchodnim pfipadu. Operativni sledovani spokojenosti byvad provadéno nejcastéji
telefonickymi prizkumy, a to v pfipad€ potieby (napt. za ucelem provéteni hypotézy).
Operativni prizkumy provadi a vyhodnocuji obchodni specialisté a vysledky predéavaji

k ptezkoumani obchodnimu fediteli.

Komplexni analyzu spokojenosti zdkazniki provadi marketingové oddé€leni pravidelné
ve dvouletych intervalech. Pfedchazi ji dotaznikovy vyzkum minéni zakaznikd, jehoz
pfesnou podobu zpracovdva marketingové oddéleni ve spolupraci s dalSimi
zainteresovanymi osobami. Finalni podobu dotazniku a cilové skupiny schvaluje feditel
spolecnosti. Zaveéry analyzy jsou piedkladany vedeni spolecnosti jako jeden z podklada

pii jednani o pfezkoumani managementu.
Otazky obsazené v dotaznicich z minulych let byly formulovany nasledovné [20]:

e Jak jste byl pfi ndkupu spokojen s na§im obchodnim zastupcem?

e Jak jste byl pti nakupu spokojen se zpracovanim nabidky (kvalita, rychlost)?
e Jak jste byl pti ndkupu spokojen s dostupnosti zboZzi?

e Jak jste byl pii nakupu spokojen s obsluhou na prodejné?

e Jak jste byl pfi nakupu spokojen s obsluhou ve skladu?

e Jak jste byl pti nakupu spokojen s dodavkou zbozi na sklad?

e Jak jste byl pfi nakupu spokojen s vyfesenim piipadné reklamace?
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Kazda otazka byla hodnocena na pétibodové skale, pricemz hodnoceni na skéle 1 az 5 bylo

vzestupné, od pozitivniho k negativnimu.

Pro spolecnost je velice diilezité zajistit pozitivni pocit z nakupu u kazdého zakaznika, ktery
nakupuje na pobockach Stavebnin DEK. Proto definovala smérnici, kterd obsahuje
standardy zavazné pro kazdou pobocku. Tyto standardy piedstavuji jasné stanovena
pravidla, kterd se tykaji napt. chovani zaméstnancii pfi komunikaci se zdkaznikem, podobé
interiéru a exteriéru pobocky, dodrzovani dress code (doporuceny pracovni odév), postupu
pii vydeji zbozi apod. Pro kontrolu, zda jsou tyto standardy korektné¢ napliiovany, vyuziva
spole¢nost metodu mystery shopping. Mystery shopping je na jednotlivych pobockéach
provadén az Sestkrat ro¢né a spociva ve vyslani ,,fiktivniho zakaznika®, ktery ma s sebou
ptipraveny hodnotici dotaznik sestaveny z otdzek na zaklad¢ podnikovych standard. Kromé

nakupu predem definovaného druhu zboZi tedy sleduje i dal$i parametry z dotazniku.

Pro vedeni spole¢nosti je mystery shopping velice dileZitou metodou priazkumu, kterou
vyuziva jiz fadu let. Vysledky z prizkumu totiz vedeni spolecnosti predavaji relativné
objektivni zpétnou vazbu — tedy interpretuji jednotlivé pobocky Stavebnin DEK tzv. ofima
zakaznika. Jsou také velmi cennym zdrojem pro piijeti ndpravnych opatieni a nasledného

zlepSovani.

Stavebniny DEK jsou Vsoucasnosti nejvétsim prodejcem stavebniho materialu
v Ceské republice. Diky své stabilni pozici na trhu si dokazaly vytvofit Sirokou zakladnu
stalych zakaznikl (interné tzv. VIP zdkaznikl), kterym jsou mimo jiz zminé€né benefity

poskytovany mnozZstevni a jiné vérnostni slevy.

4.2.3.2 Interni zakaznici

Internimi zdkazniky spolecnosti jsou jeji zaméstnanci. Stavebniny DEK dlouhodobé
podporuji rozvoj zaméstnanci prostfednictvim nejriznéjSich Skoleni a kurzt. Kazdy
zaméstnanec je seznamen s bezpecnosti prace a ochranou zdravi pfi praci. K péci a podpote
zaméstnanct Stavebnin DEK patfi penzijni a diichodové pojisténi, zvyhodnény mobilni tarif,
prispévky na kulturu, sport, stravovani, rekreaci, ubytovani nebo na jazykové kurzy.
Spole¢nost podporuje sladéni pracovniho a osobniho zivota svych zaméstnanci

prostfednictvim moznosti prace z domova a flexibilni pracovni doby.
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Vedeni spolecnosti kazdoro¢né planuje potiebné finanéni zdroje ke zlepSovani pracovniho
prostiedi ve spole¢nosti. Uroveii pracovniho prostfedi je vytvatena z hlediska obchodnich
zajmu spole¢nosti ve vztahu k zakaznikim, ale hlavné také jako jeden z motiva¢nich
programi ve vztahu k zaméstnanciim. Vedouci oddéleni a feditelé pobocek jsou zodpoveédni
za sledovani vhodnosti pracovniho prostiedi a o svych zjisténich ¢i navrzich jsou povinni

informovat vedeni spole¢nosti.

Organizace pravidelné provadi také priuzkum spokojenosti vlastnich zaméstnanci. Tento
pruzkum je prostfednictvim dotazniku provadén jedenkrat ro¢né. Dotaznik je anonymni
a pro zameéstnance je jeho vyplnéni zcela dobrovolné. Vystup z hodnoceni je predavan

k pfezkoumani personalnimu fediteli.

4.2.4 Spolecenska odpovédnost organizace

Jak jiz bylo uvedeno v teoretické ¢asti této diplomové prace, pojem spoleCenska
odpovédnost organizace zahrnuje dobrovolné propojeni ekonomickych, environmentalnich

a socialnich hledisek.

Stavebniny DEK si uvédomuji, jaké vyhody piinasi odpovédné chovani. V ramci
ekonomické oblasti tak usiluji o pozitivni vztahy se zakazniky, dodavateli a vSemi
zainteresovanymi stranami S cilem dosazeni transparentnosti a zvySeni spokojenosti
a loajality zdkazniki. K dosaZeni téchto cilii vyuZivaji mj. diraz na kvalitu poskytovanych

produktli a sluZeb.

V ramci socidlni oblasti usiluje spole¢nost o zajisténi bezpecného pracovniho prostiedi
svych zaméstnanct. Vycet vSech Cinnosti tykajicich se péce a podpory zaméstnanci byl
popsan jiz v piedchozi kapitole ¢. 4.2.3.2. Stavebniny DEK navic v ¢ele s matetskou
spole¢nosti DEK a.s. od roku 2008 kazdoro¢né podporuji Nadaci Terezy Maxové, ktera

pomahé opusténym a znevyhodnénym détem.

Vzhledem Kk neustale se zvySujicim naroktim na ochranu Zivotniho prostfedi nelze tuto oblast
opomenout. Spolecnost se snazi o dodrzovani ekologicky odpovédného chovani
zaméstnancl na vSech firemnich urovnich. Zaté€z na zivotni prostiedi se spolecnost snazi

minimalizovat pomoci aktivit jako je tfidéni odpadu na vSech pracovistich, postupna vymeéna
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klasickych vysokozdviznych vozikii za voziky pohanéné plynem, zavadéni a preferovani

elektronické podoby vSech dokumentti z diivodu snahy o usporu kancelatského papiru apod.

Pro podporu vyse uvedenych oblasti existuji technické normy pro systémy managementu.
Jejich vycet byl uveden v kapitole ¢. 2.2.6. Stavebniny DEK prozatim nemaji dle téchto

norem zaveden zadny ze systému, ktery upravuje oblast spolecenské odpovédnosti.
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5 Zhodnoceni vysledku

V nasledujicich kapitolach budou zhodnoceny vysledky analyz z kapitoly ¢. 4.2 a nasledn¢

budou navrzena doporuceni pro zlepSeni na zéklad¢ identifikovanych slabych mist.

5.1 Zhodnoceni systému managementu kvality

V oblasti dokumentace systému managementu kvality nebyly nalezeny zadné nedostatky.
Stavebniny DEK maji velmi dobfe popsan i zaveden systém managementu kvality.
Zpracovani dokumentace rovnéz odpovida pozadavkiim normy CSN EN ISO 9001:2016
a bylo by tedy mozné ji uplatnit i Vv ptipadé, Ze by se vedeni spole¢nosti rozhodlo

pro opétovnou certifikaci systému managementu kvality.

Pracovni napli mnoha zaméstnancl vyzaduje cestovani mezi pobockami v ramci
Ceské republiky, piip. zahrani¢ni cesty za dodavateli. Z tohoto ditvodu by bylo vhodné,
kdyby byly pottebné dokumenty pro tyto zaméstnance dostupné i mimo firemni sit’. Jako
mozné feSeni se nabizi napi. cloudova ulozisté pfistupnd pouze pro zameéstnance

Stavebnin DEK.

Slabym mistem je skuteCnost, Ze veskeré aktivity tykajici se kvality ma ve spole¢nosti
na starosti spravni feditelka. V tomto ptipadé by bylo vhodné piijmout nového nebo urcit
jednoho ze stavajicich pracovniki, ktery by ¢ast téchto aktivit prevzal a nedochazelo by tak

k velké pracovni vytizenosti spravni feditelky.

5.2 Zhodnoceni rizeni reklamaci

Analyza reklamaci za rok 2019 odhalila, ze naprosta vétSina zbozi se vratila v podobé
reklamace z divodu kvality, a tedy pravé z divodu chyby na strané dodavatele. V ramci
zlepSeni se zde nabizi moznost zpfisnéni pozadavkli na hodnoceni dodavatelti. Dalsi
moznosti je zlepsit proces kontroly zbozi jiz pfi jeho piebirani od dodavatele, coz by bylo
mozné pouze za cenu zpomaleni procesu vykladky zbozi. Tato mozZnost se tak jevi jako méné

vhodna.
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Druhym nejcetnéjsim typem reklamace byly ostatni divody. Skutené pticiny tohoto typu
reklamace Ize dohledat pouze z reklamacénich protokolli ulozenych na pobocce. Navrhuji
u tohoto konkrétniho typu reklamace ptidat moznost zadani pii¢iny do informacéniho
systétmu Agenda tak, aby byla data dostupna dal§im zaméstnancum K vygenerovani ¢i
zobrazeni pfimo z informac¢niho systému. Vedeni spole¢nosti by piesné védélo, na jaké
oblasti zlepSovani se md zaméfit a eliminovala by se tim také chybovost pfi chapéni

dohledanych zaznamti z ditvodu necitelného textu.

Tietim nejcastéjSim typem byly reklamace poskozeného zbozi. V tomto piipad¢ bych
navrhla fesSeni v podobé¢ vylepseni obal, aby nedochazelo k poskozeni dodavky. Tomu by
vSak méla predchazet analyza produktl, aby se zjistilo, kterych produktt se poskozeni
nejcastéji tyka. Nasledné by byl v této véci kontaktovan dodavatel danych produktii, jehoz
soucinnost by byla pfi realizaci tohoto zlepSeni nezbytnd. Navrh baleni musi zajistit, ze
se vlastnosti a zejména kvalita produktu v pribéhu manipulace a dopravy az do mista pouziti

nebudou ménit.

Bé&hem $etieni reklamacéniho procesu bylo dale zjisténo, ze sledovani a kontrolu jednotlivych
reklamacénich fizeni maji na starosti feditelé pobocéek. Z divodit mozného vyssiho
pracovniho vytizeni fediteli pobocek, by bylo vhodné vytvofit pozici napt. reklamacniho
specialisty, ktery by byl zodpovédny za sledovani procesti reklamaci v rdmci celé pobockové
sité. Reklamacni specialista by v ramci organiza¢ni struktury mohl spadat pod marketingové
oddéleni, kde by podaval pfimou zpétnou vazbu z reklamacnich fizeni a pomahal tak

vvvvvv

zakazniku.

Dalsim moZnym zlepSenim v oblasti zlepSovani reklamaéniho procesu by mohla byt
implementace databaze feSeni reklamaci na internetové stranky spole¢nosti. Zakaznik by tak
po piihlaSeni ke svému uctu zadal ¢islo reklamace a mohl by on-line sledovat jeji prabeh.
Elektronicky by byl vypliiovan také Reklamacni protokol. Zakaznikovi by jeho kopie byla
dorucena na e-mailovou adresu, kterou by uvedl pfi registraci, anebo by si ji mohl stahnout
pfimo z internetovych stranek www.dek.cz po prihlaseni a prokliku do sekce reklamaci.
Tento zplsob by byl pro zaméstnance i zédkazniky rozhodné rychlejsi a soucasné také

ekologictéjsi.
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Na zakladé kapitoly ¢. 2.8.2 bylo zjisténo, ze existuji dva typy negativni zpétné vazby
od zakaznikill — stiznosti a reklamace — které by spole¢nost méla sledovat. Zatimco vSechny
reklamace jsou evidovany velmi dobfe, a to jak v elektronické, tak pisemné podobé¢, stiznosti
se prakticky neeviduji. Zaméstnanci se tak jimi bud’ zabyvaji okamzité, tj. na zakladé
stiznosti ihned provedou pfislusna opatieni, stiznosti deleguji nadfizenym ¢i pracovnikim,
jichz se stiznost piimo tyka, anebo se jimi nezabyvaji viibec. V ramci opatieni ke zlepSeni
by bylo mozné zahrnout zéapis stiznosti do informac¢niho systému Agenda, aby bylo mozné

s nimi dale systematicky pracovat.

5.3 Zhodnoceni méreni spokojenosti zakaznikdi

Pti kontrole procesu hodnoceni externich zakaznikd bylo zjisténo, Zze Stavebniny DEK maji
jasn¢ definovéano, kdo je pro n¢ zékaznikem. Nejvétsi cilovou skupinou jsou firmy
a femeslnici podnikajici ve stavebnictvi. Zejména na né je tedy cilena vétSina
marketingovych aktivit a také v této skupiné se obvykle voli vybérové vzorky pro méteni

spokojenosti zakaznik.

Setfenim oblasti sbéru dat pii analyze a vyhodnocovéani spokojenosti zdkaznikii jsem
nezjistila zadné zavazné nedostatky. Méfeni spokojenosti zakaznikii probiha pravidelné
a Vdostatetném rozsahu. Vyhradu mam pouze ke komplexni analyze spokojenosti
zakazniki, jejiz vyhodnoceni pro prezkoumani vedenim probiha jednou za dva roky, coz
spliiuje pozadavky prirucky kvality, nicméné hodnoceni ve dvouletych intervalech nemutize
mit pro spolecnost vypovidajici hodnotu. Vedeni tak na zéklad€ takto provedené analyzy
nema moznost rozhodovat o pozadavcich zdkaznika. Proto bych navrhovala provadét
komplexni analyzu v ¢ast&jSich intervalech.

Navrhuji také zvazit moznost méfeni loajality zakazniki, a to vyuzitim metod, které byly
uvedeny v kapitole ¢. 2.8.3 této prace. VSechna méfeni spokojenosti mapuji vnimani
zakaznik v minulosti, avSak méfeni loajality umoziuji predvidat chovéani zakaznika
V budoucnosti, coz mize byt pro spolecnost klicové. S timto souvisi také zjiSténi, Ze
ve spole¢nosti prakticky neexistuje systém fizeni vztahli se zdkazniky. Domnivam se tedy,
ze nespornou vyhodou by byla implementace softwarové podpory oznacované

CRM (Customer Relationship Management), kterd by umoZnila jest¢ vice efektivni
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a personalizované interakce se zakazniky a pomohla by ptedvidat potieby, pfani a ndkupni

zvyklosti zékazniku.

Co se tyce dotazniku, ktery Stavebniny DEK vyuzivaji k dotazovani, zde bych navrhla bud’
vynechat prostfedni stupen pétibodové Skaly, anebo uvést vetsi pocet stupnd. Toto opatieni
by mélo zamezit tendenci respondentii k neutrdlnimu hodnoceni, které pro spole¢nost nema
vypovidajici hodnotu. V ptipadé ponechani stavajici podoby dotazniku by bylo vhodné
pripojit kratkou informaci o tom, jak pfi vypliiovani dotazniku postupovat. Bylo zjisténo, ze
mnoho zakazniki hodnotilo ¢islem 5 i piesto, Ze byli s nakupem spokojeni, a to pouze proto,
ze jim nebylo dosti srozumitelné vysvétleno, jak pii hodnoceni postupovat. Tyto piipady

nasledn€ ovlivnily spolehlivost ziskanych dat a ztizily vyhodnocovani dotazniki.

V ramci opatieni ke zlepSeni sledovani spokojenosti zdkazniki by v mistech nabidky kavy,
ptip. u vychodu z prodejny mohla byt umisténa dotykova obrazovka, ktera by obsahovala
dotaznik s jasn¢ definovanymi, konkrétnimi a srozumitelnymi otazkami. Otazek by nemelo
byt vice nez 5, aby vypliovani dotazniku zakazniky piili§ nezdrzovalo a soucasné je
neodradilo od vyplnéni vSech otazek. Ke zvyseni atraktivity dotazniku by mohla byt pouzita

napf. barevna skala odpovédi.

V ramci Setfeni bylo dale zjisténo, ze webové stranky spolecnosti www.dek.cz neumoziuji
volbu cizich jazykt. V ramci zlepSeni by tak byla vhodna implementace jazykové mutace
webovych stranek. Pridani napt. anglického jazyka by zpfistupnilo obsah stranek cizincim

ey

zijicim v Ceské republice, ktefi by se tak mohli stat budoucimi zakazniky spole¢nosti.

Jako potéSujici shleddvam nabidku napoji zdarma v prostorach prodejny pii cekani na vyde;j
zbozi, kalkulatory konstrukci, které pomohou ujasnit pfedstavu o cené¢ planované stavby
nebo profesionalni poradenstvi. VSechny tyto dopliky mohou nové i stavajici zdkazniky,
ktefi se stémito sluzbami jesté nesetkali, pfijemné piekvapit a vést k jejich vyssi

spokojenosti.

V pfipadé monitorovani spokojenosti zaméstnancli jsem nenalezla Zadné pfileZitosti

pro zlepSovani.
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5.4 Zhodnoceni spolecenské odpovédnosti organizace

Spolecnost Stavebniny DEK ma vSechny ¢innosti a procesy velmi dobie zdokumentovany.
V ramci Setieni vSak bylo zjisténo, ze k oblastem ochrany Zivotniho prostfedi a nakladani
s odpady zadna dokumentace neexistuje. Zaméstnanci tak nejsou dostatecné¢ informovani
0 vlivu ¢innosti své ani ¢innosti podniku na Zivotni prostfedi. Navrhuji tedy zpracovat
smérnice, které by vSechny zaméstnance informovaly a plné€ zapojily do procesu zmény.
V souvislosti s vyse uvedenym by Stavebniny DEK nasledné mohly zvazit certifikaci
dle 1ISO 14001.

Spolecnost v zadné své dokumentaci neupravuje ani oblast spolecenské odpovédnosti.
V tomto piipadé doporucuji vyuzit normu CSN ISO 26000:2011, kterd miZe pomoci
spolecnosti integrovat spolecensky odpovédné chovani do své strategie a procest
s vynalozenim minimalnich zdroju, jelikoz norma slouzi jako navod a neni urcena pro ucely

¢asto nakladné certifikace.
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6 Zaver

Cilem této diplomové prace bylo ziskani potfebnych teoretickych znalosti vztahujicich se
k systému managementu kvality a navrzeni moznych oblasti ke zlepSeni systému

managementu kvality vybrané organizace na zakladé¢ identifikace slabych mist.

V ramci teoretické Casti prace byly objasnény pojmy spojené s managementem kvality, které
byly dilezité pro pochopeni problematiky a nasledné zasazeni do praktické ¢asti prace.
Prakticka Cast prace byla rozd€lena na dvé Casti, z nichz jedna byla vénovéana analyze
soucCasného stavu systému managementu kvality s dirazem na fizeni reklamaci,
monitorovani spokojenosti zakaznikli a spolecenskou odpovédnost. Druha cast praktické

prace spocivala v identifikaci slabych mist zjisténych analyzou a navrhu zlepSeni.

I pfesto, Ze se spoleCnost rozhodla nadidle neprovadét -certifikaci dle normy
CSN EN ISO 9001:2016, bylo pfi hodnoceni soudasného stavu systému managementu
kvality k této normé ptihliZzeno, protoze na zakladé koncepce ISO byl systém managementu
kvality ve spolecnosti ptivodné vybudovan. Z provedeného Setieni vyplynulo, Ze spole¢nost
ma velmi dobfe a podrobné¢ zdokumentovdny vSechny Ccinnosti, které naptic¢ celou
spole€nosti probihaji, a to vcetné téch, které se tykaji systému managementu kvality.

Dulezité je, ze t€émito dokumenty se fidi jak zaméstnanci, tak vedeni spole¢nosti.

Nespokojenost zakazniki s kvalitou produktii a sluzeb mize dnes, v éfe socidlnich médii,
vice nez kdy jindy negativné zasahnout organizaci a v krajnich pfipadech dokonce ovlivnit
jeji Zivotaschopnost. Proto by méla byt pohotova odpovéd na zpétnou vazbu zékaznikl
a zmény jejich nakupniho chovani zasadnim krokem k dosaZeni GispéSnosti dané organizace
ve svém oboru. Organizace by tak mély neustale monitorovat potieby zakazniki, pruzné
reagovat na zmény jejich poZadavkl a nasledné implementovat pfipadna opatfeni v rdmci

zlepSovani firemnich procest.

Jak bylo zjisténo, spolecnost Stavebniny DEK, ktera poslouzila pro ucely této diplomové
prace, si vSechny tyto skuteCnosti velmi dobie uvédomuje. Spokojenost zakaznikii
spolecnost klade jako svou prioritu, kterd je zakotvena nejen ve standardech, ale také
ve firemni kultufe. Spokojenost internich i1 externich zdkaznikii je tak systematicky

monitorovana a analyzovana. V této oblasti byla tedy na zdklad¢ analyzy stavajiciho stavu
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navrzena pouze drobnd zlepSeni, ktera by méla umoznit snazsi analyzu dat ziskanych

dotaznikovym Setfenim spokojenosti zdkaznikd.

Analyza fizeni reklamaci pfinesla objektivni nahled na problematiku feSeni reklamaci
ve spolecnosti. Byly identifikovany nejcetnéjsi davody reklamace ze strany zakaznik,
nasledné byla zjiSténa primérna doba vyfizeni reklamace a v neposledni tadé také
pravdépodobnost, s jakou jsou reklamace vyfizovany. V ramci zlepSeni zde byla navrZzena
opatieni, ktera by méla pomoci snizit vyskyt nejcastéjsich typu reklamaci a zptehlednit
evidenci reklamaci, kterd by umoznila snazsi a prakticky okamzitou moznost zpracovani dat.
Déle byla navrzena personalni zména, kterd by mohla vést k zefektivnéni monitorovani
zpétné vazby zdkazniki a zména ve form¢ implementace databdze teSeni reklamaci
pro urychleni procesti reklamaci a moznosti sledovani jejich pribéhu v redlném case.
Analyza reklamaci vSak také odhalila pomér reklamaci k poméru prodanych produkti. Ten

byl v roce 2019 velmi nizky, coz lze povazovat za opravdu piiznivy vysledek.

Naslednou analyzou spolecenské odpovédnosti organizace bylo zjisténo, Ze spolecnost
ve svych procesech, strategii ani systému nijak nezohlediiuje oblast spolecenské
odpovédnosti. Na zdkladé téchto zjiSténi byla formulovana doporuceni integrace postupd,

jez by spole¢nosti piinesly zajisténi dlouhodobé&jsi perspektivy pro jeji podnikatelskou

¢innost.
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Piiloha 1: Organiza¢ni struktura spoleénosti Stavebniny DEK a.s.
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Priloha 2: Procesni mapa organizace
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Priloha 3: Reklama¢ni protokol
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