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1. UVOD

Neodmyslitelnou soucasti kazdého moderniho podniku nebo firmy je kontrola
spokojenosti zakaznika. Toto zkoumani nam umoziuje neustalou zpétnou vazbu, zda-li
se inovace vymyslené fidicim ¢lankem provozovny ubiraji spravnym smérem, nesou
pozadované informace a zaroven ovliviiuji konkurenceschopnost a ekonomické

hospodaieni s naklady.

V dnesni dobé miZzeme spokojenost zakaznika hodnotit velkou $kalou metod.
Varianty dotaznikli spokojenosti zakaznika jsou riiznorodé, od internetovych dotazniku,
telefonickych az po ru¢né vypisované. Prvotni vybér dotazniku pro instituci by mél
zaviset na dané situaci, kam bude dotaznik umistény a také na jeho konecnych

poZadovanych parametrech.

Vybér dotazniku maé dulezity charakter. Nespravnou volbou by mohly byt
ziskané informace irelevantni nebo dokonce vibec zadné. Nabizi se ndm mnoho
zasadnich parametri a pravé tyto casti budou nastinény v praci. Pfedmétem mé
bakalarské prace je tedy seznameni se stvorbou dotazniku a sjeho samotnym
vytvofenim. Mym cilem bylo vytvofit dotaznik, rozeslat ho a zjistit, které otazky pro

zadavatele jsou diilezité a jaka je jejich vypovidajici hodnota.

Cilem praktické ¢asti moji bakalarské prace je analyza a zhodnoceni souc¢asného
stavu systému ve spolec¢nosti IT Bohemia s.r.o. Pomoci néstroji fizeni jakosti,
dotazovani a zjisStovani, vyhledat nejslabsi lokality a vytvofit novy systém sledovani
spokojenosti zakazniki ve firm&. Z obdrzenych dat bylo cilem vytvofit specialni
dotaznik pro spolecnost na piesné vypalky. Déle také nastinit novd mozna zlepSeni a

tim padem zvysit spokojenost zakaznikl spolecnosti.

Prace se sklada z kapitol, které zahrnuiji teorii, obecné informace o dotaznicich a
spokojenosti zakaznika. Zavér je posledni kapitolou, ve kterém by méla firma dostat
dotaznik vytvoreny ji na miru. M¢él by byt pro ni z finan¢niho hlediska nejvyhodnéjsi a

mél by mit pro spolecnost velkou vypovidajici hodnotu.

Svoji praci jsem vytvoril ve firmé IT Bohemia s.r.0., kde jsme se s vedenim a
firemnim managementem domluvili na feSeni internich nedostatkl. Spolecnost v roce
2011 recertifikovala normu ISO 9001:2008. Nova norma nafizuje sledovat a hodnotit
spokojenost zakaznika. Firma do nedavna neméla zadnou zpétnou vazbu a kontrolu ze
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strany zakazniki, proto jsme se rozhodli, ze analyza chybé¢jici sféry bude pro ob¢ strany

efektivni a vyhodna.
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2. PREDSTAVENI FIRMY IT BOHEMIA, S. R. O.

3) it bohemia

Obréazek 1
Logo firmy IT Bohemias. r. o.

2.1.Historie

IT Bohemia s.r.o. je spole¢nost, kterd byla zalozena v roce 1996 se specializaci
na velkoobchod s ocelovymi plechy. Svoji obchodni ¢innost zajistuji prostfednictvim

obchodnich stiedisek v Plzni, v Kralupech nad Vltavou a v Praze [2].

Zakladnim ptredmétem podnikéni je obchod s kompletnim sortimentem hutnich
vyrobki, jako jsou plechy, profily, trubky apod. Dale se zabyvaji zpracovanim
materidlu, délenim a ptesnym palenim. V roce 2007 se spole¢nost IT Bohemia, s. r. o.
rozsitila o dal$i aktivity spojené s maloobchodnim prodejem hutniho materialu.
Spole¢nost se zaméfuje predev§im na spokojenost zdkaznikd stfednich a menSich
pramyslovych, stavebnich a obchodnich firem v Ceské republice. Hlavnim znakem

firmy je flexibilita, individualni ptistup k zakazniktim a rychlost [2].

Stiedisko nachdzejici se v Plzni vyuZzivéa pro vyrobu piesnych vypalkd moderni

CNC stroje pro plazmové a acetylenové fezani [2].
Spole¢nost IT Bohemia, s. r. 0. disponuje nasledujicimi kapacitami:

ti skladové a vyrobni objekty o celkové rozloze cca 6 tisic m?.

« venkovni skladovaci plochy o rozloze cca 15 tisic m®.
o vlastni ndkladni vozovy park pro piepravu materiali a vyrobku
« palici stroje, autogen a plazma,

e zafizeni na dé€leni plechll a ty¢ového materialu, svafovaci technika.

Vyroba ptesnych vypalkl je zakladni sluzbou, kterou se zabyva spole¢nost IT
Bohemia, s. r. 0. ve svém vyrobnim portfoliu. Pfesnymi vypalky se zabyva jiz od doby

sveho vzniku v roce 1999 a disponuji efektivnim a operativnim vyuzivanim skladovych
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zasob ocelovych plechti ve vysi zhruba 7 tisic tun. Spolecnost vyuziva soufadnicové
stroje CNC pro dosazeni co nejvyssi mozné kvality [2].

Piesné vypalky zhotovuji z plechti oceli tfid 10 — 17, o tloustce 1 — 500 mm, které se
valcuji za tepla podle technickych predpisi CSN 420209 [2].

2.2.Soucasnost

V oboru déleni plecht mé firma IT Bohemia s.r.o. dlouholetou zkuSenost
vychazejici z plivodni spolecnosti J + J piesné vypalky, kterd se od svého vzniku v roce
1999 specializovala na vyrobu vypalkl, a kterou firma prevzala v roce 2006. Toto
spojeni prineslo zakaznikiim moznost operativniho a efektivniho vyuziti skladovych
zasob ocelovych plechi skupiny podnika IT Bohemia ve vysi cca 7 tisic tun. VyuZzivaji
soutfadnicovych CNC stroji pro dosazeni nejvyssi mozné kvality v co nejkratSim cCase.
Podle pozadavkt zakaznika zaji$t'uji strojni opracovani vypalkd v kooperaci s nasimi

partnery.

Firma chce pokraCovat vrozvoji sortimentu a naddle se zabyvat pfesnym
délenim kovovych materialt s dalSimi doprovodnymi operacemi. Jeji politika kvality je
a bude nadale zmétena na potieby zakaznika a piedevsim na jeho spokojenost s nasimi
vyrobenymi produkty. Dukladné sledovani casového vyuziti palicich stroji zvySuje

produktivitu prace vyroby.

Dal$im zamérem spolecnosti je ziskani novych zakaznikli, mimo jiné naptiklad
nabidkou oznacovanim stfedii otvorl, které nejsou piredmétem paleni a dalSich
technologickych procest a usetfit tak u nich naslednou operaci rysovani. Management a
vedeni firmy dba na zvySovani efektivity procest a neustalého zlepSovani , protoze jsou
si védomi faktu, ze kvalita jejich vyrobkt, polotovarti a dalSiho vyrdbéného sortimentu
ma zisadni vliv na kvalitu stroji a konstrukci. Déle spolec¢nost trvd na optimdlni
pracovni podminky pro jejich stalé zaméstnance, zejména o zvySovani jejich odborné a
specialni zpusobilosti, aby mohli bez problému fesit zakazky a tikoly spojené s pranimi
a pozadavky zakaznika. Spole¢nost odpovida za zhotoveni a realizaci prace, tim padem

plati pro vSechny zaméstnance a osoby spojené se spolecnosti fidit se politikou kvality

2].
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.Prevence dava prednost pred odstranénim chyb.” Timto motem se fidi nejedna
spolecnost na trhu s pfesnymi vypalky. VZdy nestaci jen nalezenou chybu odstanit, ale
je vzdy vice nez diilezité pfijit na pficiny vzniku chyby a nasledné tyto chyby natrvalo

odstranit z procesu vyroby [2].

Zivotni prostiedi je dalsim bodem v pofadi v jakostni politice spole&nosti.
Vsechna rozhodnuti, jedndni a ¢iny se provadéji v souladu s Zivotnim prostiedim.
Dulezité cile, jako je ochrana zivotniho prostiedi, maji pro spole¢nost stejny vyznam,

jako cile hospodarské [2].
2.2.1. Certifikaty

Spolec¢nost IT Bohemia je drzitelem certifikatu ISO 9001:2001 v oblasti vyroby
presnych vypalkd z plechd. Technické podklady zpracovavaji v programu AUTOCAD
— WRYKRYS [2]. Jsou takeé drzitelem certifikatu 1ISO 9001:2001 v oblasti vyroby

ptesnych vypalkt z plechi.

Svym zakaznikiim spole¢nost nabizi sluzby jako déleni plazmou, d¢leni
acetylenem, paleni tkost a acetylenem, tryskani vypalkl a plecht, svafovani, tfiskové

obrabéni a dopravu.
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3. TEORETICKY ROZBOR MANAGAMENTU KVALITY

3.1.Pro¢ hodnotit spokojenost zakaznika?

»Jen to nejlepsi, co miizeme udélat, jest pro nase zdkazniky dosti dobré.*

(Laurin & Klement, 1914)

Kazda firma mé zakladni strategicky ukol nebo cil, jestlize chce uspét na trhu
prace. Jen neustdlym zdokonalovanim produktii a vyrobkii spolecnost zajisti nejvyssi
spokojenost zakaznika. V soucasné dobé konkuren¢ni tlak ovlada vSechny trhy
s produkty u nas, ale i v zahrani¢i. S tim souvisi i boj podnikti 0 zdkaznika. Méni se
charakter trhu, a to z trhu ,,prodavajicich“ na trh ,,kupujicich®. Spokojenost zakaznika se
odrézZi v cilen¢ uplatiované orientaci na zakaznika. Diky jejim vysledkiim dostane
podnik lepsi umisténi na trhu a bude vytvofen piedpoklad k trvalé a stalé existenci.
Uspéchy, netispéchy, potazmo i dopady se t&zko projevuji v kratkodobém &asovém
useku. Maji ale velkou vahu v srdcich a myslenkach zakaznikt. Spole¢nosti a firmy,
Které se zabyvaji timto aspektem maji poloZen kvalitni princip pro nastavajici zvySovani
trznitho podilu a vySe zisku. Soudobé firmy a spolecnosti se nejvice orientuji na
ziskavani novych neznamych zékaznikid. Starost o stalého a osvédceného zakaznika se
odsouva nebo se na ni uplné zapomina. Az 70 % marketingovych financi a sil se vklada
do zaujmuti novych zdkaznikli a spotiebitelli, ackoli 90 % vSech ziski podniku je
zaopatieno soucasnym a ovéienym klientem. Novy zdkaznik je vétSinou pro spoustu
podnikti prvnich nékolik let ztratovy a nevydélecny. VEtSinovym zaméfenim na
zaujmuti nového zakaznika a opomenutim téch stavajicich, spolecnosti ptichdzeji o 10

az 30 % klientt [4].

3.1.1. Udrzeni zakazniku

Nejvyssi management by si mél dat pozor na fakt, ze hranice udrzeni
spokojeného klienta klesla z 88,2 % na neuvétitelnych 80 % v poslednim roce. To ma
neblahy dusledek na dlouhodoby zisk firem. Spolecnosti pfinaSeji nejvétsi zisky a
prosperitu zdkaznici jiz existujici a stali , ne novi a nejisti. Jestlize pfijde spolecnost o
néjakého klienta, ptijde tim i o stalé vynosy a budouci zakazky. Nejvice je znepokojena

spole¢nost IBM, kdyz pfijde o néjakého klienta. VSechny véci k nutnému provozu firmy
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jako naptiklad pocitace, tiskarny, scannery, si bude muset ztraceny zakaznik zakoupit
od jiného prodejce. IBM vklada do tohoto Useku mnoho sil a prosttedkd, aby urcila
presné diivody a pfi€iny, pro¢ vlastn€ o zédkaznika pfisla. Je to z toho dliivodu, aby se
téchto chyb uz dale nedopoustéla a tim tak nepfisla o ptistiho zdkaznika. Velmi casto si
se ztracenym klientem pohovoii a zjistuje, co a jak udélala nevhodné, Ze ji opustil a
popfipadé ho premluvila zpét na svoji stranu. PiedevSim zalezi na tom, jaci klienti
spolecnost opusti. Odejde - li zdkaznik, ktery nebyl pfili§ vydéle¢ny a neptinasSel do
podniku finance, nemusi se jednat o velkou ztratu, ale spiSe o uleveni a vice prostoru
pro dilezité klienty. Firma mize dokonce pfemyslet i o tom, jestli své nevyhodné a
nevynosné zakazniky nevylou¢i ze svého seznamu klientli nebo pfinejlepSim navysi
ceny vyrobkl, aby se ze Spatnych zdkaznikl stali zdkaznici dobfi a vyhodni. Pokud se
tedy pfes zvySeni cen rozhodnou setrvat u dané spole¢nosti. V nejhorsich piipadech
pfijde firma o stalé a dobré klienty. To je no¢ni mlra vSech podnikil a spolecnosti,
protoze ¢im déle jsou zékaznici u dané spolecnosti nebo podniku, tim vétsi jsou jejich
zakazky a pozadavky, a tim 1 vétSi financni obrat. Dal§im plusem je i moZznost dobrého
doporuceni dlouhodobym zakaznikem svym zndmym. Péce pro takové lidi je méné
nakladna a maji v&tsi pochopeni pro narustani cen zakazek. Z toho vyplyva, Ze
spolecnosti se musi velmi dobfe a disledn¢ starat o udrzeni svého dobrého a nejlepsiho
zakaznika. U nejlepSich firem jsou znamy i pfipady s velikou mirou udrZeni klienta
dokonce az 90 % [4].

Jestlize klesne mira udrzeni zdkaznikii dava to varovny signal, ktery je oznacen
jako pokles spokojenosti klientd. Za poslednich pét let bylo zjiSténo, ze je vice
nespokojenych klientli o 6 %, tedy Ze nespokojenost vzrostla z 13,6 % na 19,6 % u
jedné sledované spolecnosti. Proto bylo podniku doporuceno, aby zjistil co je ptivodem
poklesu spokojenosti jejich zakaznikli. Kdyby se situace nadale nekontrolovala a
nezacalo by se stim operativné pracovat, vedlo by to az k poklesu ziskli. Nejvice
roz§ifenym systémem hodnoceni spokojenosti klienti je stupnice o péti bodech - velice
nespokojen, ponékud nespokojen, neutrdlni, spokojen a velice spokojen. Uroven
spokojenosti zakaznika nehodnoti jen celkovou firemni nabidku, ale i kazdy bod zvlast.
Ackoliv to tak nevypada, tak mezi ndzory velice nespokojenych a ponékud
nespokojenych klientli mize byt ohromny rozdil. Argumenty, divody a pficiny jejich

rozhoi¢eni a nespokojenosti pak musi podnik pochopitelné stanovit v obou téchto
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pripadech a nadale se jich vyvarovat. Proto se mnoho dobie fungujicich a prosperujicich

podniku snazi své klienty nejen uspokojit, ale rovnéz i piijemné potésit [4].

Jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomického ristu podnikt. Firmy,
které maji moderni systémy managementu jakosti opravdu dosahuji dlouhodobé¢ lepsich
vysledkii nez firmy, které se zaméfuji na tradiCni orientaci zabezpeCovani jakosti
prostiednictvim technické kontroly. Systém managementu jakosti se projevuje kladnymi

efekty uvnitt podniku a i v jeho okoli, coz dokazuje ptiloZzeny obrazek [5].

Y

Pozitivni

reference l
SPDKDTENDST A . Podil na trhu

LOATJATLITA ZAKAZNIKA

r L

Y
Zvseni
y| konkurenéni
schopnosti
SYSTEM
JAKOSTI o N
» Zmeény cen
— | SniZeninikladd
v ¥
ZVYSENI Zlepseni
PRQI::UI&TIVI'I'Y hospodaiskych
A TUCINNOSTI vysledki podniku
PROCESU

Obréazek 2
Analyza u¢inkt podnikovych systémi kvality

Externi efekt systému jakosti se obvykle projevuje déle neZz interni efekt.
Urcujicim externim efektem systému jakosti je stoupajici mira loajality a spokojenosti
zakaznikil, at’ uz se jedna o individualni zdkazniky nebo primyslové odbératele. To, ze
se zvySuje schopnost firmy plnit pozadavky zdkazniki, ma za vysledek potencialni
pozvolny nartst podilu na trzich. Jedna se spise o efekty dlouhodobé&jsiho razu, které se

mohou projevit v prubéhu nasledujicich deseti let. Ale pravé to je garantem trvalého
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zlepSovani zisku a finan¢nich tokt, ke kterym muze pfispét i to, ze zdkaznici budou za

Vv

vysSi jakost ochotni zaplatit i vy3Si cenu [5].

3.2.Kvalita

Slovo ,kvalita® je dlouhodob& pouZivany vyraz jiz od stfedovéku. Je to
sdruzovéno s tim, Ze lidstvo se uz v té dob¢ zaobiralo tim, jak mu mohou produkty a
véci fungovat a slouzit. Tyto produkty byly sméhovany na trzich. Aristoteles byl
nejstarSim prorokem, ktery vytknul slovo ,,kvalita®. Tomu také ptifadil definici a my se
sni mazeme potkat i v modernich filozofickych slovnicich. ,Jakost je naprosta
spokojenost zdkaznikd*, neni mozné akceptovat na prvni pohled dostatecné

srozumitelnou definici, protoze se zde prolinaji rizné typy kategorii [5].

Pro bézné pouziti v kazdodennim Zivoté a provoz firem byla vytvotfena definice,
ktera je naprosto obecna, ale i velice zavazna. Prezentuje ji norma CSN EN ISO
9000:2001 [6]. Jestlize hovoifime o slové jakost, poptipadé kvalita, ,,je to stupeni splnéni
pozadavkll souborem inherentnich znakd“ [6]. Pfedpokladem ve smyslu této normy je
,potfeba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, se obecné piedpokladaji nebo jsou
zavazné“ [5]. V bézném firemnim provozu nesmime zapominat ani na potieby, které
jsou presné dany platnymi smérnicemi, at’ jsou platné jako zakony, normy, vyhlasky,
apod. Tyto piedpoklady jsou brany jako hmotné vyrobky, poskytnuté sluzby, informace
a systémy managementu. CSN EN ISO 9000:2001 jakoZto nova norma vSechny tyto
obdrzené¢ vysledky oznacuje nazvem ,, PRODUKT*. Kazdy tento vyrobek je definovany
ur¢itymi vlastnostmi jakosti, které mohou byt pro tento sortiment typické. Napiiklad je
jednim z mnoha osobitych rysi automobil a jeho spotieba, ovoce a jeho chut’, tak i

pecivo a jeho cena.

Tyto osobité vlastnosti znakii mizeme tfidit na znaky kvantitativni, které je
mozné zméfit, nebo na znaky kvalitativni, kterym nemizeme pfifadit ¢iselnou hodnotu,
ale jsou Casto zéasadni véci pfi vybéru spokojeného zékaznika. Co mnohokrat zaujme
zdkaznika na prvni pohled je design, pfijemnd viné nebo okouzlujici chut. Znaky
kvality jsou velmi riznorodé. Ve strojirenstvi jsou takovymi znaky technické rozméry

vyrobku, zivotnost, vzhled, recyklovatelnost po dob¢ uzitnosti a celkové zpracovani [5].

Jiz zminéné vymezeni pojmu kvality nezahrnuje zpiima zakaznika, poptipadé

finalniho spotiebitele. Je tedy nutné podotknout, Zze pravé konec¢ni uzivatelé jsou ti,
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jejichz prani a pozadavky maji byt spliovany. Dalsi nezbytnou véci, ktera musi byt
zdiraznéna je ta, ze spokojeny zdkaznik neni uskute¢iiovan pouhou vyrobou nebo
poskytnutymi sluzbami, ale ze tento vyvoj navazuje na cely reprodukéni proces. Toto
ptevedl na papir a do realného Zivota jiz Juran svoji notoricky zndmou spiralou

jakosti [3].

MARKETING
N
LIKyIDACE OXZHUM A\vwm
POUZITI PLANOVANI
INSTRUKTAZUZIVATELE PRIPRAVA VY ROBY
PRODE],. DISTR éucg YVYROBA
MANIPULACE, BALENI KONTROLA, ZKOUSENT OVEROWVANI
Obréazek 3

Juranova spiréla
Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=76, 15.6.2012

Diky tomu se stile vice uplatiuji takzvané systémy kvality. Ty jsou
charakterizovany na celopodnikovy management, aby zaruCily nejvyssi spokojenost
zakaznika, co mozné nejvétSim ucinkem. Proces je rozdelen na nékolik dil¢ich ukoni,
Casto jsou velice obsahlé a komplikované, a to od prvotniho prizkumu trhu az po
zafizovani kone¢ného reklamniho provedeni. Smysl dil¢ich ukonli piani a potieb
uzivateli je velmi rozmanity. Vysledkem by méla byt piesna trefa do aktudlnich i
budoucich prani a potieb zdkaznika. To by byl idedlni stav. K tomu je potencialné
mozné se piiblizit. Jak se ale stimto odhadem dostaneme blizko zcela zavisi na
spravnosti firemniho systemu kvality. Pracovnici v dilné nebo operatofi vyroby ¢asto
vilbec nerozhoduji o osudu kvality. Casto je jiz tento fakt uréen jiz v pfedvyrobnim

stadiu. Pfi prizkumu trhu se narazilo na nepiijemnou skute¢nost, Ze mnoho nasSich
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podnikt ma problémy se zabezpeCovanim jakosti. To vede k neefektivnimu vyuZivani

vSech mozZnych nastroju fizeni jakosti a tudiz k vyvoji a organizaci vyroby [5].

vvvvvv

Podle dostupnych vyzkumu, které byly realizovany v minulosti v zemich Evropskeé unie
se ukézalo, ze 66 % vSech trznich ztrat je disledkem nekvalitnich vyrobkl a sluzeb.
Zbyla tfetina se tyka nejcastéji piechodu odbératelti na jinou produkci, pro niz neni

soucasny charakter dodavek potiebny [5].

Dal§im vyznamnym faktorem jakosti je uspora materiali a energii. V Ceské
republice je provozni spolehlivost vyrobkt o tfetinu hor$i nez v ostatnich zemich svéta,
a to se vpraxi projevuje mnohem vyssi poruchovosti. Stroje a zafizeni, které se
nachazeji v poruchovém stadiu s sebou nepiinaseji zadna pozitiva, ale spiSe negativa,

jako jsou naklady na opravy apod [5].

Jakost se musi prolinat do vSech forem lidské ¢innosti, coZ znamena ziskavani
surovin s co nejmensim dopadem na Zivotni prostiedi, vyrobu ekologickou se spotifebou
co nejmén¢ energie, ekologickou dopravou, poctivymi sluzbami, vyuzivani druhotnych
surovin, uZivani bezodpadovych technologii a v mnoha dal$ich aspektech, véetné
kvality zaméstnancti a v oblasti mezilidskych vztaht.. Pfi rozboru okruhu kvality se
muzeme setkat napfiklad s kvalito provedeni nebo s funkéni kvalito, ale kvalita je jen

jedna. Kvalita se pfirozené stava stylem Zivota nového tisicileti [8].

3.2.1. Relativni kvalita vyrobku a sluzeb

Firma bude mit Sirokou zdkladnu spokojenych zakaznikd, jestlize bude svoji
kvalitou vyrobkl pievysovat kvalitu konkurenénich produktt. Déle by se mél podnik
snazit o dlouhodob¢ udrzeni kvality vyrobku a byt stdle na pozoru pied dotirajici se
konkurenci. Nedovolit, aby jakost vyrobku klesla na uroven konkurené¢nich firem. V
ptipadé¢ Ze by se tak stalo, nemlze podnik pocitat s tim, Ze si bude moci tctovat o tolik
vyssi ceny jako v piedchozich letech. Klienti by méli dojem, ze se po nich chce zaplatit
za rozdil kvality nesmyslna cena. Firma si pak bude muset klienty ziskat zpét a vratit se
ke kvalité¢ predeslych dob nebo pozmeénit své ceny umérné svym vyrobkiim. V tomto
ptipadé ma cena vyrobku klesajici tendenci. Klienti nebudou reagovat pouze na kvalitu

produktii firem, ale také na kvalitu jejich sluzeb. Je dilezité, aby byla spole¢nost stale o
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krok napted pied konkurenci. Podniky by se dale m¢ly snazit o udrzovani kvality sluzeb

a udrzovat ji na stejné hladin¢. Dulezité je aby Groven kvality sluzeb neklesala [4].

3.3.Koncepce a principy managementu kvality

V soucasnosti jsou ve svété vyuzivany tii zakladni koncepce managementu jakosti:
1. Koncepce podnikovych standardii
2. Koncepce I1ISO
3. Koncepce TQM

3.3.1. Koncepce managementu kvality na bazi podnikovych standardu

Koncepci na bazi podnikovych standardi zacaly vytvaret zejména americké
spolecnosti v 70. letech, které pocitovaly akutni potfebu vytvaieni systému jakosti.
Pozadavky na tyto systémy zaznamenaly do norem, které mély platnost v rdmci
jednotlivych firem, respektive vyrobnich odvétvi. Dnes jsou napfiklad uplatiovany
ASME kody pro oblast t€zkého strojirenstvi, API standardy pro zabezpecovani jakosti
produkce olejarskych trubek, nebo specialni smérnice AQAP pro zabezpecovani jakosti

v ramci NATO.

Podnikové standardy se vyznacuji riznymi piistupy, ale maji jeden spole¢ny

wevr

Nejsou vychozim bodem pro malé podniky a organizace poskytujici sluzby [5].

3.3.2. Koncepce managementu Kkvality na bazi norem ISO
(International Organization for Standardization)

Koncepce ISO maji univerzalni charakter, jsou aplikovatelné jak ve vyrobnich
organizaci, tak i v podnicich sluzeb, bez ohledu na jejich velikost. Tato vlastnost se ale
V praxi projevuje spiSe negativné, nebot’ normy ISO maji pouze doporucujici charakter
a formulace v normach jsou ¢asto zna¢né obecné a vagni. Jsou souborem minimalnich
pozadavkl, které by mély byt ve firmach implementovany. Zkusenosti ukazuji, Ze ani

striktni uplatiiovani pozadavkl norem ISO nedokdze garantovat zékladni cil u¢inného
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managementu jakosti. Cela koncepce ISO by méla byt chapana jako zacatek cesty ke

Spickové jakosti.

Normy ISO tady 9000 se zhruba po sedmi letech pravidelné aktualizuji. Posledni
aktualizace probé&hla v roce 2008 a v soucasnosti pocitd zdkladni soubor se Ctyfmi
standardy:

1. CSN EN ISO 9000:2006 Systémy managementu jakosti — Zaklady, zasady a

slovnik

2. CSN EN ISO 9001:2009 Systémy managementu jakosti — PoZzadavky

3. CSN EN ISO 9004:2010 Systtmy managementu jakosti — Pfistup

managementu kvality

4. CSN EN ISO 19011:2003 Smérnice pro auditovani systémii managementu

jakosti a/nebo systémtll environmentalniho managementu.

3.3.3. Koncepce managementu kvality na bazi TQM (Total Quality
Management)

Koncepce TQM neni nijak vdzana na normy a piedpisy, jako napiiklad koncepce
ISO. Je otevienym systémem, ktery zahrnuje vSe pozitivni, co miize byt pouzito pro
rozvoj podniku. Zakladnimi principy Koncepce TQM jsou orientace na zakaznika,
tymova préace, partnerstvi s dodavateli, rozvoj a angaZzovanost lidi, orientace na procesy,
neustalé zlepSovani a inovace, méfitelnost vysledkl a odpovédnost vici okoli. VétSinu

zminovanych principti pfevzaly normy souboru ISO 9000:2000.
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Zdroj: http://www.analyzujaproved.cz, 24. 6. 2012

Schéma modelu TQM je vpraxi pouzitelné ve tfech zakladnich smérech.
V prvnim piipad€¢ muize slouzit jako inspirace pro organizace, které¢ hledaji cestu ke
zdokonalovani svych manazerskych systémii. Déale je model pouzivan jako baze pro
ocenovani téch firem, které se uchdzeji o Evropskou cenu za jakost nebo jeji narodni
ekvivalenty, tzn. firem, které dosahuji dlouhodobé nejlepsich vysledkt v ramci TQM.
Posledni piipad, kdy je mozné model TQM aplikovat v praxi je pro ucely tzv.
sebehodnoceni, tj systematického a viezahrnujiciho procesu odhalovani silnych stranek

a prilezitosti ke zlepSovani.
3.3.3.1. Zé&kladni principy TQM

Orientace na zé&kaznika — zakaznikem je chépan ten, komu odevzdavame
vysledky své prace. To znamena, ze findlni spotifebitelé predstavuji pouze jednu ze
skupin, a to skupinu tzv. externich zdkaznikl. Je tedy nutné, aby byly systematicky
zkoumany soucasné a budouci pozadavky vSech skupin zakazniki, aby bylo mozné

nasledné monitorovat, zda — li je zakaznik s naSimi dodavkami spokojen.
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Vedeni lidi a tymova préace — v principu je preferovan piistup ke konsensualnimu
vedeni podiizenych zaméstnanci. Ridici pracovnici maji vytvatet v organizaci takovou
atmosféru, kterd umozni prosazovani jinych principi TQM, zejména principu

neustalého zlepSovani.

Partnerstvi s dodavateli — tento princip vychazi zvytvafeni vzajemné
prospe$nych vztahti davéry. Vztahy divéry lze vybudovat pouze na bazi opakované
prokazané zpisobilosti dodavatele plnit pozadavky odbératele. K posileni
daveéryhodnosti mohou prispét takové ¢innosti, jako je poskytovani technické pomoci

dodavateltim, spole¢né planovani jakosti, motivace dodavateli, apod.

Rozvoj a angazovanost lidi — za nejcennéjsi ¢lanek spolecnosti je povazovan
zpusobily a vzdélany zaméstnanec. Rozvoj osobnosti jednotlivych profesnich skupin a

neustalé vzdélavani jsou zakladem napliovani principu rozvoje.

Orientace na procesy — na zakladé¢ tohoto principu je mozné dosahnout
vynikajici kvality vyrobkl a sluzeb jen za predpokladu dokonale zvladnutého ftizeni
procest. Kazdy proces musi mit svého ,,vlastnika®, ktery nese odpovédnost za jakost
vystupu z procesu. Je logické, Ze vystupy jednoho procesu mohou byt vstupem pro

procesy nasledujici.

Neustalé zlepSovani a inovace — za hlavni motor pozitivnich zmén ve spole¢nosti
jsou povazovany procesy neustaleho zlepSovani, tj. dosahovani nové, dosud nedosazené

arovne.

Metitelnost vysledkl — kazdy vyrobek nebo sluzba musi byt spolehlivé méfeny a
data nasledn¢ vyhodnocovana, protoze jen to je zarukou objektivniho rozhodovani na
vSech urovnich fizeni. Kazdy vlastnik by mél mit vytvotfenou vlastni metriku pro méteni
vysledkt. V koncepci TQM je jednou z hlavnich metrik méfeni vykonnosti a vysledkt

procest benchmarking.

Odpovédnosti vici okoli — spole¢nost musi nést pfimétenou odpoveédnost za své

vazby na okoli, tj. region, stat, apod. Firmy, které aplikuji tento princip se pak ve svych
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aktivitach téz zamétuji na podporu regionalniho zdravotnictvi, skolstvi, kultury a sportu

[5].

3.4. Systém managementu kvality dle normy ISO 9001

Cely nazev normy zni CSN EN ISO Systému managementu jakosti - PoZadavky.
Tato norma je vydavana v Ceské republice s nazvem CSN EN ISO 9001:2009. Norma
se zabyva systémem managementu kvality procesnim piistupem. Pochopeni tohoto
stanoviska je podstatné a nutné pro vsechny organizace, které zaclenily systém do firmy
a nasledn¢ pak certifikovaly. Stézejnimi naroky normy jsou nepfetrzité zlepSovani a
spokojenost zakaznika. Norma pomaha spolecnosti ke spravné identifikaci a uprave
vSech Cinnosti. Dale pak napomaha ke stanoveni stéZejnich cili a odpovédnosti za
kontrolu provozu. V neposledni fadé pomaha k zprihlednéni celého sloZitého procesu

fungovani.

Norma I1SO 9001 je stanovena pro vSechny typy organizaci. NezalezZi na jejich
velikosti nebo zaméfeni, jde o univerzalni véc. DokdZze se pfizpiisobit vSem oboriim
podnikani. Jedna-li se naptiklad o vyrobni, obchodni, servisni, poradenskou organizaci.
Dale ji miizeme aplikovat na vefejnospravni instituce, zdravotnicka zatizeni, vzdélavaci
instituty a na mnohé dal$i. Tento systéem managementu kvality je velice univerzalni a
ptithodny prostfedek pro vSechny spolecnosti a organizace. Kazdé instituci pfinese
zlepSeni fungovani procest, zjednodusi dil¢i Cinnosti a stanovi jasnad pravidla. Tato
jasnd pravidla se projevi na celkovém posileni firemniho systému, zvysi se
konkurenceschopnost firmy, budou splnéna piani a pozadavky zakaznikt — tim se bude
zvysSovat jejich tizena spokojenost. Déale se zlepsi interni komunikace, ochrana dat a

informaci. Toto jsou pouze jen nékteré prinosy diky normé 1ISO 9001 [7].
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4. VLASTNI APLIKACE DOTAZNIKU

YV wevr

Nejbéznéjsim nastrojem pro sbirani dat a prizkum trhu je bezpochyby dotaznik.
Ten je slozeny ze systému otazek, jejichz ukolem je vyziskat dulezité tidaje, ndzory a
fakta od dotazovanych. Nejvétsi vyhodou a prednosti samotného dotazniku je fakt, Ze
dokéZze posbirat ndzory a pozadavky od dotazovanych mnohem mensim Usilim nez
napiiklad osobnim rozhovorem, telefonickym hovorem, pozorovanim nebo skupinovym
pohovorem. Dale pak také slouzi k pruizkumu vefejného minéni. Dalsi dulezitou
vyhodou je velmi jednoduché zpracovani dat a informaci z dotazniku. Je také relativné
levny oproti jinym metoddm. Dotaznik mé spoustu vyhod, ale i nevyhod. Aby mél
dotaznik dostatecné¢ vysokou kvalitu vypovédni hodnoty, je jeho sestaveni pomérné
slozité a narocné. Proto by mél kazdy dotaznik zpracovavat odbornik na slovo vzaty.
Neméné dulezitou strankou véci je samotné vyhodnoceni dotazniku. Diraz by mél byt
kladen na spravné fazeni otazek v ndvaznosti za sebou a také by mély byt vhodné
formulovany. Odpovédi, které jsou navrhovany, by mély poskytovat dotazujicimu
dostatecné velky prostor pro pieneseni reakce na otazku. Dale je velmi podstatny styl a
zpracovani dotazniku, aby nam neodradil dotazujiciho pred dokonCenim a UspéSnym

vyplnénim. V zavérecné fazi bychom totiz nemuseli dostat plnohodnotné vysledky [1].

JestliZe je dotaznik v papirové nebo elektronické podobé, chova se vétsinou jako
jednoucelovy formuléaf nebo v jiném piipad¢ jako sada formulaita. Dotazniky se d€li na
ruzné typy, napiiklad pisemné, online a podobnég. Tento typ jednoucelového formuléie
se pouziva jiz hodné let. DneSni nejcastéjSi vyuziti je predevSim pro firmy nebo
politické strany. Na zaklad¢ téchto informaci spolec¢nosti védi, jakym smérem by se

mély ubirat a jestli jsou jejich produkty konkurenceschopné a prodejne [1].

4.1.Vyhody dotazniku

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozim textu, nejvétsi vyhodou samotného dotazniku je
velmi rychlé a relativné jednoduché zpracovani. To samé plati i pro vyhodnoceni. Je
jednou z nejlepSich metod pro prizkum vefejného minéni a trhu. Dale pak velkym
kladem je fakt, Ze je dotaznik nejméné dotérnym od ostatnich metod. Dotazujici neboli

respondent miize vyplnit obdrzeny formuldi pohodiné z domova. Tomu jednoznacné
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nahrava jednoduché vyplnéni samotného dotazniku. Kazdy z néds se jiZ s né&jakym

dotaznikem v Zivoté setkal. V jednoduchosti je krasa a pro dotaznik to plati dvojnasob

[1]

4.2.Nevyhody dotazniku

Forma komunikace mezi firmou a vefejnosti ma ale i svoje nedostatky.
NejhorSim skutkem, se kterym se mizeme setkat je ten, kdy respondent zaSkrta
odpovédi bez vaznéjsiho zamysleni, jen aby si ulehCil praci. Dale mize byt nesnadné
pro nové firmy sehnat svédomité respondenty. Dotaznik do jisté miry omezuje
komunikaci mezi dotazovanym a spolecnosti, kterd si dotaznik zadala, pfestoze je

spojeni z 90 % nonverbalni.

Pro moji potfebu je také velmi dulezit¢ vymezit rozdil mezi anketou a
dotaznikem. Anketa je urCitym druhem dotazniku, jelikoz pouziva stejnou techniku
sbirani dat. Ma zjistit usudek a ndzory co nejvice lidi v kratkém ¢asovém useku. Oproti
dotazniku se zaklada jen na par otazkach. VéEtSinou pro Sifeni anket k Siroké vetejnosti
se vyuziva pomoc tisku. Méné€ oblibenou formou distribuce je rozesilani postou do
schranek potencionalnich respondentd nebo rozdavani pii nakupech v obchodnich
fetézcich a podobné. Dalsim doprovodnym programem anket byva Castokrat slosovani a

soutéze o zajimavé a vécné ceny [1].
4.3.Zakladni tvorby dotazniku

Na prvni pohled by m¢l dotaznik respondenta zaujmout svym vzhledem.
Rozhodné ho nesmi odradit hned na zacatku prace, to by nemél byt ucel dotaniku,
ackoliv se tak n€kdy stava. Hlavnimi aspekty jsou zejména: srozumitelnost, piehlednost
a jednoducha orientace, snadné vyplnéni, jazykova korektnost, typograficka tiprava a

jednoduché graficka uprava.

Dulezité na zacatku tvorby dotazniku je stanovit si cil prizkumu, kterého se
budeme drzet po celou dobu prace. Jestlize nebude piesné specifikovan, mize dojit
k tomu, Ze vyzkum nenaplni tizené oCekavani. Tento timysl musi byt ale zjistitelny a

zcela pochopitelny.
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V bézné dostupné literatute se uvadi, ze dotaznik by mél obsahovat Ctyficet az
padesat otdzek a doba, kterou by mél dotazovany s dotaznikem stravit, by méla byt
dvacet minut. Toto je ale v realném zivoté zcela nemozné. Tak mnoho Casu by ob&toval
pouze dokonale motivovany respondent. Z pravidla vice nez dvacet optani respondenta
zastra$i. Pfedevsim jedna-li se o vypliiovani formulafe na internetu, neméla by doba

vypliiovani ptesahovat deset minut.

Je nckolik zakladnich principi psani a vytvafeni otazek pro dotazniky.
Jednoznacénost je jednou ze zdkladnich principi psani, jelikoz je vice nez dulezité
formulovat vystizné a velmi jednoduché véty, vyhybat se slozitym souvétim, dvojitym
zaporim a nejednoznaénym slovim. Dal$im velmi ddlezitym principem je
srozumitelnost. Je dobré vyuZivat slovni obraty a jazyk cilové kategorie dotazovanych.
Bude urcity rozdil mezi fe¢i vysoce postavenych manaZzerti a fe¢i mladistvych. Je nutné
také pouzivat struéné a kratké véty. Dulezitym principem je také validnost, kterd se tyka
toho, ze otazka ndm musi dat pfesnou odpovéd’ na to, co potiebujeme zjistit. Jestlize by
se tak nedé€lo, je lepsi otdzku preskocit. Pfi psani a vytvareni otazek bychom se méli
vyvarovat sugestivnim otadzkam. Svoji stylizaci ndm napovidaji danou odpovéd’, a to
pro nas§ dotaznik neni vhodné. Poslednim, ale neméné dilezitym principem je tzv.
halo —efekt. Hald efekt znamena, Ze je mnoho podobnych otazek v tadé za sebou a

odpovéd se prevadi z predchozi véty do nésledujici.

Strukturou dotazniku se mysli spravné fazeni po sobé jdoucich otazek.
Z pocatku by mély byt zaclenény poutavé otazky. Ty maji velkou schopnost upoutat
jejich vypracovani by se mél respondent soustfedit nejvice. V zavéru formulare by se

mély objevit jiZ mnohem méné podstatné otazky.

Zpocatku formulafe by nemél chybét struény uvod, ktery ma za tkol
respondenta sluSn¢ oslovit a poprosit ho o chvili ¢asu na vyplnéni dotazniku. V né€kolika
kratkych vétach predstavit naplit a obsah dotazniku, pfiblizit vyznam odpovédi a
porozuméni celého dotazniku. Toto ma hlubsi vyznam, protoze obecné lidé neradi
vykonavaji véci, ve kterych nevidi Zadny smysl. Pokud je to jen trochu mozné
vyzdvihnout klady korektniho vyplnéni pro samotnou dotazovanou osobu. Také

bychom nemé¢li zapomenout na sdéleni nejnutnéjSich pokynt k samotnému vyplnéni
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dotazniku. Pokud by ale tyto pokyny byly velmi obsahlé, mize se stat, ze dotazovana
osoba bude odrazena jiz na zacatku prace. Dobré je zminit se o piiblizné délce
vyplnovani dotazniku. Zéavérem je dualezité pod€kovani za strdveny cas nad

vyplnovanim. Miizeme také piipojit kratké instrukce pro odevzdani dotazniku.

Kdyz uz jsem dotaznik vytvotil, m¢l by projit nejméné dvéma jednoduchymi
testy.
1. Ja jakozto tviirce dotazniku bych si mél svédomité dotaznik vyplnit. Jiz pfi prvnim
vyplnovanim mohu zjistit vzniklé nedostatky a ty potazmo odstranit.
2. Dal$im mym krokem je domluvit si malou skupinu zkusSebnich respondentii a na
nich svilj dotaznik otestovat. Toto sezeni mi mize umoznit dilezitou zpétnou vazbu

a mohu tento dotaznik upravit do finalni podoby ptfed uvedenim do praxe.

Moji nésledujici vhodnou pomitickou pro testovani dotazniku je vyzkouset si
dotaznik vyplnit odzadu sdm nebo v nahodilém fazeni, a to pouze v tom ptipad¢, Ze mi
to dovoluje forma dotazniku. Velmi mnoho otizek se mi pak mize jevit jinym
zpusobem. Ddéle je pro mé ptinosem zkontrolovat si Uispéch nebo netspéch testovaciho

rezimu, jestli splnil moje cile a o¢ekavani a poskytl mi dostate¢nou vypovidaci hodnotu

[1]

4.4.Typy otazek v dotazniku

Pro sviij dotaznik, pouzity v mé bakaléaiské praci, jsem pouzil otdzky, které jsem

rozd¢lil do tfech zakladnich skupin:

4.4.1. Oteviené otazky

Na oteviené otazky se vzdy respondent vyjadii svymi slovy, bez natlaku a podle
vlastniho tsudku. Nejsou na vybér ptfedem ptipravené odpovédi. Mezi takové otazky

s volnym koncem patii volné a asociacni. [1].
Oteviené otazky maji vyhodu v tom, Ze tvlirce formulafe mize dostat odpoveéd’,

ktera ho zpocatku viibec nemusela napadnout a mize naznacit jiny uhel pohledu na

problematiku véci. Pfesné popisuje nazor dotazovaného na otdzku, tudiz respondent
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nema zuzené rozhodovani pouze na nékolik variant. VétSinou donuti dotazovanou

osobu se vice zamyslet nad zminénou problematikou.

Hlavni nevyhodou otevienych otazek je pak volnost reakei respondenta, ktera
komplikuje dal$i zpracovani. Dale mtize byt velice nesnadné ndzory dotazovanych
piesné pretlumocit. V neposledni fadé¢ je také nevyhodné to, ze odpoved’ je zavisla na

dobreé slovni zasobé dotazované osoby.

4.4.2. Uzaviené otazky

Tento typ otazky mi dovoluje pouzit n€kolik variaci odpovédi. AZ respondent si pak
vybere sam jednu nebo vicero moznosti odpovédi, se kterou se nejvice ztotozni. Toto je

dobré aplikovat u téch otazek, u kterych zndme vSechny nebo alesponi vétSinu odpovédi.

Vyhodou uzavienych otazek je predevsim velice jednoduché vyplnéni
dotazniku. Ukazanim mého zaméru nastinim respondentovi to, co me¢ zajima. Z toho
diivodu se pfi zpracovani dotazniku mnohem snadnéji vyhodnocuji odpovédi na

uzaviené otazky, nez na oteviené.

Nevyhodou uzavienych otazek je fakt, ze dotazované osob¢ davaji moznost
nahodného vypracovani bez dilezitého zamysleni. Predem vybrané odpovédi nemusi
vyjadfit pfesné minéni dotazovaného. Pii vytvareni uzavienych otazek je velmi obtizné

vymyslet na né¢ vhodnou odpovéd’, je proto potieba dobra znalost problematiky.

Uzaviené otazky se rozd€luji do ¢tyfech skupin. Dichotomické a trichotomické

otazky, vyberové otazky, vyctové otazky a skalové otazky.

Dichotomické a trichotomické otazky jsou jedny z nejjednodussich na odpovéd’

pro dotazované. Jedna se pouze o odpovédi ano/ ne, nebo ano/ ne/ nevim.

Priklad:
,»Jste zaregistrovany v seznamu odbératelti spole¢nosti IT Bohemia s.r.0.?

e Ano
¢ Ne
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Priklad:

,,Kdyby jste potteboval presné vypalky, vybral by jste si znovu nasi spole¢nost?*

e« Ano
e Ne
e Nevim

Vybérové otazky dovoluji vybrat respondentovi jen jednu variantu odpovédi.

Priklad:

»Jakou formu Uhrady preferujete?”

e Pfevodem na ucet
e Hotovost
e Slozenkou

o Fakturou
Vyctové otazky

Vyctové otazky jsou opakem vyberovych otdzek a respondentim nabizi nékolik
moznosti odpovédi.

Priklad:

»Které sluzby by jste ocenil v portfoliu nasi spole¢nosti.

e Lakovani
e Povrchové upravy
e Obrabéni kovu

e Svafovani nerezy

Skalové otazky se pouzivaji jako nejlepsi nastroj pro méfeni nazord a postoj.

Vysledky miizeme rozdélovat, nasledné hodnotit a analyzovat.
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Dotazovani formuluji svoje nazory a postoje k podmétu pomoci stupnice. Mame

na vybér né€kolik druhti stupnic.

Priklad:

e 1-5jako ve Skole
e -2 siln€ nespokojen, -1 mirn€ nespokojen, 0 nevim, +1 mirné spokojen, +2 siln¢

spokojen.

Vyslednou stupnici mizeme vyjadiit jako tsecku v grafu se dvéma koncovymi

body. Na stupnici si dotazovany setadi individualni poloZzky podle svych preferenci.

Priklad:

Setad’te jaké sluzby spolecnosti IT Bohemia s.r.o vyuzivate nejcastéji:

e De¢leni plazmou

e Déleni acetylénem

o Paleni ukosl acetylénem

o Tryskani vypalki a plecht

e Svafovani

o Trtiskové obrabéni v kooperaci s partnery

e Doprava
Skala konstantni sumy

Skéla konstantni sumy je jedna z nejpresndjsich metod rozdéleni bodi podle
priorit respondenta, kdy dotazovany mé zpravidla 100 bodi a ty ptiklada polozkam

podle svého rozhodnuti [1].
Priklad:

Rozdélte 100 bodt jednotlivé sluzby spolecnosti IT Bohemia s.r.o. podle vasi celkové

spokojenosti:

o Déleni plazmou:
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e Déleni acetylénem:

o Paleni tkosi acetylénem:

e Tryskéni vypalkl a plecht:
o Doprava:

4.4.3. Polouzaviené otazky

Je to kombinace otevienych a uzavienych otazek. Spojuji se zde jejich vyhody,
ale 1 jejich nevyhody. Otazka se vytvoii ptipojenim moznosti ,,jiné¢* do uzaviené otazky.
Tato dalSi moznost odpovédi je jako oteviena otdzka a dovoli dotazovanému svobodnou
reprodukci svého nazoru [1].

Priklad :

»Jakou sluzbu v IT Bohemia vyuZivéate nejvice?

e De¢leni plazmou

e De¢leni acetylénem

o Paleni ukosl acetylénem

o Tryskani vypalki a plecht
e Svafovani

o Ttiskové obrabéni v kooperaci s partnery

4.4.4. Specialni typy otazek

Jedna se o spojeni vice otazek na podobné téma. VEtSinou jsou srovnany do
jednoho useku, bloku nebo tabulky. Tim pak bude vytvoiena baterie otazek. Pro tuto
skupinu je typické spojeni s hodnotici Skalou. Jde o velmi rychlou a jednoduchou
zaleZitost pro dotazovaného.

Ptiklad:

,»Jak jste byl spokojen?*

o Skvalitou provedeni
e S persondlem

e S Urovni realizace zakazky
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e Sdopravou

e S ¢asem celkové vyroby

DalSim ptikladem je filtra¢ni otazka. Tato forma otazky mi pomuze separovat

respondenty do podskupin a stfidat tok otazek podle reakci na tuto otazku.

Priklad:

,»BYI jste jiz v minulosti klientem spole¢nosti IT Bohemia, s. r. 0?7

e Ano (je jasné, Ze se dale budu ptat na pfedchozi spokojenost)

e Ne ( budu zjistovat, jak se dotazovany o spole¢nosti IT Bohemia s.r.o dozvédél)

Poslednim ptikladem je projektivni otazka, kterd by méla zastinit opravdovy
divod, pro ktery byla otazka vytvorena. Formulace otazky je udélana tak, aby se neptala
pfimo na nahled respondenta, ale na odpovéd’, s ¢im je dotazovany ztotoznén. Vyuziva
se pro pripad, kdybychom si chtéli ovéfit, Ze respondent schvalng uvedl nespravnou

nebo nepravdivou odpoved.
Ptiklad:

e 4.otazka: ,Pfemyslite o realizaci nové zakazky?*

o 12.otazka: ,,Myslite si, Ze jste schopen obstarat finance na zadani zakazky?*

Dulezité je respondenta dostate¢né namotivovat k vyplnéni dotazniku. Déle ho
presvédcit, aby vénoval dostatek ¢asu na projiti dotazniku. Mame rtizné druhy metod,

jak toto dosahnout.

1 Penize, darek nebo poskytnutim n¢jaké vyhody. Tato forma motivace
casto vede ke ,,slepému‘ vyplnéni nebo malé vypovédni hodnoté
formulate. Z tohoto diivodu je lepsi, aby vénovany predmét meél mensi
hodnotu nebo byl jen symbolicky.

2 Upozornit na dilezitost nazoru dotazované osoby. Je obecné zndmo, Ze

kazdy se rad citi dalezity.
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3 Zdiraznit vypovidajici hodnotu respondentovi. Rici mu, jaké klady
pfinese jeho vyplnény formulaf. ,,Vypracovanim mého dotazniku
ptispé€jete k lepSimu piistupu k zdkaznikiim* nebo ,, zlepsite proces
zadani objednavky ve spole¢nosti IT Bohemia s.r.o. v Plzni* .

4 Moznost zavazku nebo malé protisluzby. ,, Na ptiprave tohoto dotazniku
jsem stravil mnoho €asu, mohli byste mi vénovat jen par minut na
samotné vyplnéni®.

5 Apelovat na vzniklé vyhody pro samotného dotazovaného. ,,Toto ndm
pomuze zlepsit komunikaci mezi klientem a nasi spole¢nosti, az k ndm

tedy pfiste prijdete, bude vSe jednodusi®.

Stale nesmime zapominat na vysvétlovani vyznamu formuléfe, pro¢ viibec vznikl,
jaky je jeho hlavni smysl, k ¢emu by se mél dopracovat. Bez prvotnich znalosti
vyznamu dotazniku nemusi dotazovany praci nikdy ukoncit. Mohl by jej vnimat jako
nesmysl. Jen malo lidi by chtélo vypliovat formuldf o norach jezevci, pokud by

nevédeli, Ze tento fakt pomiize zachranit velmi mnoho mladat [1].

4.5.Analyza soucasného stavu

Spole¢nost IT Bohemia s.r.o. vroce 2011 recertifikovala normu ISO 9001.
V soucasné dobé novelizace normy jiz uzivatelim piikazuje hodnotit a sledovat
spokojenost svych zdkaznikl. Spokojenost svych klientli a zdkaznikd je predmétem
Siroké debaty. Spolecnost do této doby nehodnotila spokojenost a ani nesbirala data od
svych odbératell. Je tedy ziejmé, Ze spokojenost zdkaznika nedosahovala Urovné
odpovidajici urovni konkuren¢nich firem a spolecnosti. Hodnotit spokojenost zdkaznikti
ve spolecnosti zabyvajici se presnymi vypalky,se mi zdalo jako dobry prvni krok mezi
teorii a praxi. Domluvil jsem se tedy s vrcholnym managerem firmy. Pfi zavadéni
takového systému méreni spokojenosti zdkaznika do praxe je potfeba dobie
zdokumentovat vSechny oblasti tykajici se péce o klienta. Dale jsem vychdzel
z dlouhodobé firemni strategie. Pfi provadéni hodnoceni spokojenosti zakaznika jsem
neopomenul ani dynamiku okolniho trhu a spole¢nosti. Hodnoceni by mélo byt
nastaveno tak, aby bylo lehce upravitelné dle pozadavkli vnéj$iho okoli a mélo by

spojovat dlouhodobé vize a strategie. Jen spokojeny klient s nami bude spolupracovat.
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4.6.Navrh aplikace nastroji

Mym piinosem do spole¢nosti IT Bohemia s.r.o. by mél byt findlni dotaznik na
hodnoceni spokojenosti zakazniki. To pro mé znamena stanoveni si cili prace,
pfipraveni a formulace otazek, fazeni a struktura otdzek, konecné otestovani dotazniku

v malé skupiné lidi a nésledné piedani vytvofené¢ho dotazniku firme.

Firma neméla zadnou databazi sledovani a hodnoceni spokojenosti zakaznika,
proto jsem se rozhodl zaméfit na celkovou firmu a komplexni sortiment sluzeb. To
znamenalo zkontrolovat spokojenost zakaznikt v oblasti distribuce veSkerého hutniho
materialu, dale spokojenost se zakazkovou vyrobou ptesnych vypalki a tryskanim.
V neposledni fad¢ také se sluzbami a dopravou spolenosti. Mym cilem bylo
vysledovani spokojenosti celého komplexu, jelikoz spole¢nost IT Bohemia s.r.o. nem¢la
v minulosti Zadnou databazi a evidenci spokojenosti zakaznikd. Pokud by se tato
myslenka a provedeni osvédéilo, mohla by spole¢nost pokracovat v posudku a ratingu
jednotlivych subjektt zvlast'. Toto zkoumani by mohlo jit vice do hloubky a myslim si,
ze by mélo jesté vetsi vypovidajici hodnotu o dil¢ich ¢innostech. To tedy znamena
vysledovat spokojenost naptiklad celého sortimentu hutniho materidlu a nésledné by se
hodnotila spokojenost  napfiklad plechi valcovanych za tepla, trubek, jakla,

betonaiskych oceli a kari siti, a ty¢ového materidlu.

Jsem si védom toho, Ze vétSina strojnich firem nema mnoho €asu na vypliovani
dotaznikd, proto jsem si zvolil tfindct komplexnich otdzek a stanovil dobu na vyplnéni

devét minut.

Dotaznik, ktery jsem vypracoval, jsem rozdé¢lil do étyt oblasti. V Gvodu jsem
zatadil osloveni respondenta a pokusil jsem se ho namotivovat k objektivnimu vyplnéni
dotazniku. Prvnimi dvéma otdzkami jsem se snazil o zaujeti respondenta. V téchto
vétdch ma moznost interaktivni odpoveédi. Dale jsem zatadil oddil pro piezkoumani
hutniho materialu a nazoru na néj. Nasledujici otazky se tykaly zakazkové vyroby
ptesnych vypalki, jejich reklamace a rozdilt v dodavkéch tohoto sortimentu. Zavérecna
pasaz, ktera se tykala hodnoceni spokojenosti zakaznika, zkoumala sluzby a komunikaci
ve spolecnosti. Zejména zadavani objednavek, feSeni reklamaci a dalSich véci

S klientem. Pro dotazované jsem pftipravil i otdzky ohledné platebnich podminek. Dale
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v poradi byla otizka na nehody nebo penale pii obdrzeni Spatné nebo nekvalitni
dodavky od IT Bohemia s.r.o. Posledni tiinacta otazka se tykala globalni spokojenosti
v porovnani s konkurenci. V samém zavéru jsem nechal prostor pro dal$i naméty a
pfipominky. Davam tak dal§i prostor pro vyjadfeni pocitl respondenta, mohu tak zjistit

postoje dotazovaného, které jsem si do této doby ani neuvédomoval.

Po uspéSném vytvoreni prototypu dotazniku jsem se rozhodl ho otestovat. Jako
prvni zkuSebni osobu jsem povétil sam sebe. Dotaznik jsem si vytiskl a zacal
s poctivym vyplnénim, jako bych byl cilovy respondent. Postupoval jsem otadzku za
otazkou, az jsem se dostal ke zdarnému konci. Jelikoz jsem neshledal Zadnou viditelnou
gramatickou chybu, ani stylizaci, rozhodl jsem se tento dotaznik dat na vyzkouSeni
mensi skupiné respondentl. Tento krok jsem shledal jako velmi uzite¢ny a pfinosny pro
muj prvotni dotaznik. S ndzory dotazovanych ve skupiné jsem ve velké mife ztotoznil a
vytvofeny dotaznik jsem opravil a predélal do finalni podoby. Deseti¢lenna skupina
dotazovanych mi pomohla doladit otazky, ale i odpovédi. Tento dvojity zplsob
testovani vytvofeného dotazniku jsem s nadSenim pfivital a osvéd¢ilo se mi to. Neméam
mnoho zku3enosti s vytvarenim takového dotazniku. Po dokonceni testovani jsem

shromazdil vSechna data a zkusil si je porovnat.

Spole¢nost IT Bohemia s.r.o. jsem poprosil o seznam jejich nejvétSich
odbérateli a spolehlivych zakaznikd. Firma disponuje Sirokou zakladnou klientd.
Klienty nejsou jen velké podniky, jako napiiklad Skoda Electric a.s., ale také malé
soukromé firmy, jako napfiklad Jalaf kovoobrabéni s.r.0. Vybral jsem si padesat
respondentli vétsich spole¢nosti a soukromnik, u kterych byl internetovy kontakt nebo
telefonické spojeni. Rozhodl jsem se tedy, Ze Ctyficet formuléit rozeslu jako ptilohu e-
mailu, pét se pokusim obvolat a zbylych pét zkusim obejit osobné. Pti té ptilezitosti
jsem pozadal obchodniho zastupce Jakuba Fibingera o laskavost, zda-li by vybral deset
spole¢nosti, které by byly ochotny vyplnit miij dotaznik pro spolecnost IT Bohemia
s.r.o. Vétsina takto dotazovanych firem mi odpovédéla s kladnym vysledkem, Ze je
mohu telefonicky kontaktovat nebo se zastavit osobn¢. Rozvrhl jsem si tedy spolecnosti,
které jsou Vv Plzni pro osobni kontakt a vyplnéni dotazniku. Zbylych pét mimo
plzeniskych pro telefonické spojeni. Dale jsem si stanovil dobu ¢ekéani na odeslané e-

maily, a to dva mésice od odeslani.
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HUTHI MATERIAL - PRESNE YYPALKY

Viaeny zakarndar

prosim Vas o viplnén dotasniky, kiery je podkiadem majl bakalarzke prace na téma Hodnocsn spokajenosti zakaznika ve spelefnost IT Bobemia sro. Na zkladé
mskaryrh odpoved: se pokram vwhodnoet uroven spokojencst ke spoletnost.

1 Jak dloubo mare spolainost IT Bohemia?

. Jzem movey mkazrik
. 1-2 moky

. 25

* 5-10

. Jimy..

1ladm mplisobem jste iskal kontkt mad
spaletnost?

. Zinterneta

. Doporuers mimsn
. Reklana v movinach
- Jimy..

3ak jste spokojerd smabidkou omibe

. Velrm spakojen

. Wlimé nespokojen

. Priméems

* Mimé nespokojen

. Vel nespakojen

4Tk jste spokojeni s dobou dodimi humibo

. Vel spokoien

. Mlimé nespokojen

. Primmims

. Mimé nespokojen

. Vel nespakojen

5Jak fasto jsom stawajici roedily w dedmvkach
Tusindho materiakn

. Nikdy
. Tndka
. rimin:

. Dranidsing
- Wity

fJak jsie spokojemi s kvaliton mkazkove

wyrohy plesmych vypalli?

. elmi spokojen

. Mimé nespokiojen
. Priméms

. Mimé nespokojen
. Welmni nespakojen

7Jak Zasté fsou rozdily ¥ dodinkach presmich

. Wikdy
. Zridka
. Driimama
. Dranideing
] Vaty

8Tk faste reklamgete mkaskn plesmvch

. ik
. Zridka

. Briimams

. Dravidsing

] Vaty

& Takou monimost dopravy prefermjecs?

. Viastmd

. Eomertmich dopravich spolefnest
. Jopravu IT Bohenyia

10Jak jste spokojeni skommmikacl madich
. 2 i Zackivin zakiky”

. Welmi spokojen

Obrazek 5

. Mimé naspakojen
N Primemé

* Wiimeé nespokojen
L Velmi nespokoajen

11.Jak bodmotie vsfimest k pofadavkim o
platebmi podmmky?

. Velmi wysoka
. Vysaka

. Primnéma

. izkd

» Vel nizka

12 Tpisobui nekvalimi dodindey Siody ve vadi
Frma?

L] Wikdy
. Tridka
N DrimEms
N ——
- Vidy

13.Jak jsme celkove bodnoceni zakazmkem jako
obchodné-ryrobnl speladnost v porovan
5 konkumenci?

» Velmi dobre
. Diobfe

. Drfiemims
. Spamé

- Vebmi fpains

Naméty ma teni 3 rozient matich shidh,

Dotaznik na hodnoceni spokojenosti zakaznikl ve spole¢nosti IT Bohemia s. r. o.
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4.7 .Vyhodnoceni dotazniku

Dotazniky jsem odeslal na zacatku biezna. Jiz béhem zminéného dvoumésicniho
casového useku jsem mél ¢as obvolat a obejit ptedem vybrané firmy. Dva mésice jsem
si zvolil z toho divodu, aby spolecnosti mély dostatek ¢asu na vypracovani. Kdyz si
firma na dotaznik neud¢la ¢as za jiz zminény Casovy usek, neude€la si ho vibec a byl by
nesmysl ¢ekat jesté déle. Realita pro mé byla po dvou mésicich piekvapiva. Ze Ctyficeti
rozeslanych dotaznikli pomoci e-mailu se vratilo pouze patnact vyplnénych. To pro mé
bylo velmi neo¢ekavané po stoprocentné Gspésnych osobnich i telefonnich kontaktech.
Ale kdyz jsem si vzpomnél, Ze tyto firmy byly pfedem pfipravené a pocitaly s mym
prichodem nebo telefonatem, vratil jsem se do realného svéta a uvédomil jsem si
zaneprazdnénost zaméstnancii firem a velké naroky na né kladené. Byl jsem alespon

rad, Ze se patnact firem mym dotaznikem zabyvalo a odeslalo ho zp¢t.

Celkovy pocet vyplnénych dotaznika byl dvacet pét, patnact dotaznikl se vratilo
od firem, pét dotaznikl bylo vyplnéno po telefonu a pét na zakladé osobni pohovoru.
Na zaklad¢ vyplnénych informaci jsem zjistil, Ze 12 % jsou velmi spokojeni s vyrobky a
sluzbami spolecnosti IT Bohemia s. r. 0., 60 % je mirné spokojeno, 16 % je se
spole€nosti primérné spokojeno, 8 % mirné nespokojeno a zbyld 4 % dotazovanych

respondentt je velmi nespokojeno, coZ dokazuje nasledujici graf.
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Hodnoceni spokojenosti zakaznik( ve
spolecnosti IT Bohemia s.r.o.

velmi nespokojen

4% velmi spokojeni

12%

mirné nespokojen
8%

pramérné
16%

mirné spokojen
60%

Obrazek 6
Hodnoceni spokojenosti zakaznikl ve spole¢nosti IT Bohemia s. r. o.
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5. ZAVER

V soucasné¢ dob¢ se kladou stile vétsi naroky na sledovani spokojenosti
zakaznika. Toto pozorovani by vsak ale nemélo byt doprovazeno vysokymi naklady
v podobé lidskych nebo finanénich investic. Hodnocenim spokojenosti zakaznikil by se
mél zabyvat management a podnikové strategie. Reditelé a manaZefi stale hledaji
alternativu, jak zvysit vynosy podniki. Myslim si, Ze spokojenost zakaznikt je jedna
Z moznosti., protoze klient dané spolecnosti je, byl a bude prvotnim piedpokladem pro
existenci kterékoli firmy. Zijeme v dobé, kdy si kazdy miize svobodné vybrat kde, kdy a
u koho své zbozi zakoupi. Stim je spojen fakt, Zze by kazda spole¢nost, firma nebo
podnik méla své klienty rozmazlovat, piedchazet si je a udrzovat loajalitu k jejich

nakupu. To souvisi s vynikajicim servisem a splnénim ptéani a pozadavki klientd.

S rostoucim ziskem se spole¢nost muze dale rozvijet a byt siln€jsi v boji proti
konkurenci. Z toho vyplyva, Ze je zékaznik a jeho spokojenost zakladnim stavebnim
kamenem kazdé vyrobni firmy. IT Bohemia s.r.o. doneddvna hodnoceni spokojenosti
neméla. Proto jsem se rozhodl napsat na toto téma svoji bakalarskou praci. Spole¢nost
IT Bohemia s.r.o., kterd byla feSena v moji bakalafské praci si stale vice uvédomuje vliv

spokojenosti zdkazniki na jejich budouci zakazky a tim i rostouci zisk.

Cilem moji bakalaiské prace bylo seznamit se s pojmem kvalita, normou 1SO
9001, s pravidly pro tvorbu dotazniku, vytvofenim dotazniku pro redlnou spole¢nost,
jeho uvedeni do praxe a analyzovat obdrzena data. Béhem tohoto poznéani jsem zjistil,
jaké jsou druhy a moznosti pokladani a fazeni otazek v dotaznicich, jaké jsou jejich
vyhody a nevyhody. Z téchto zajimavych instrukci jsem sestavil dotaznik na miru firmy
a vyhodnotil vysledky dotazniku. Zpracovani dat nam ukéazalo, Ze zakaznici jsou do
jisté miry spokojeni s nabidkou a distribuci hutnich materialt, s provedenim a kvalitou
presnych vypalkt, ale i se sluzbami a komunikaci podniku s klientem. Na druhé strané
tento formulai odhalil véci, na kterych by chtélo zapracovat a zlepsit je. Tyto problémy
nejsou velmi zavazné a jejich odstranéni by urychlilo a zlep$ilo vazbu mezi klientem a
spolecnosti. Respondenti se Casto vyjadfili v kolonce ndméty na zlepSeni a rozsiieni

sluzeb, kterd byla na konci dotazniku pod posledni otdzkou. Byl jsme piekvapen jaké
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byly reakce dotazovanych. Pro dalsi a konkrétnéjsi hodnoceni spokojenosti zakaznikii
bych vytvoftil podrobnéjsi formulaf, vzdy na konkrétni oblast podniku. Objevovaly se
pfipominky na zjednoduseni a Gpravu objednavajiciho (zakdzkového) formuléafe. Dale
pak na zlepSeni internetové komunikace, telefonovani po internetu a zrychleni vyfizeni
objednavky a podobné. Uginnost hodnoceni spokojenosti zakaznikt se neprojevi hned,
ale je zapotiebi dlouhodobého sledovani téchto statistik v riznych ¢asovych obdobich,
pouze pak se miizeme bavit o dobrém vlivu na fungovani spole¢nosti. Pfedpokladam, ze
uvedeny dotaznik na hodnoceni spokojenosti zdkaznika napomtize k odstranéni
nékterych nedostatkd, hlavné ve zlepSovani sluzeb pro klienty, které vyplyvaly
Z naméta na zlepSeni a rozsifeni sluzeb spolecnosti. Diky rozpominkam a komentaiim
respondentd mize firma IT Bohemia s.r.0. konkurovat podnikiim u nas i v zahranici, a
to pouze vtom piipad¢, Zze bude na predeslych problémech pracovat a podafi se ji

problémy zdarné odstranit.
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8. PRILOHY

Priloha 1
Dotaznik spokojenosti zakaznika

Véazeny zékazniku,

prosim Vas o vyplnéni dotazniku, ktery je podkladem moji bakalarské prace na téma
Hodnoceni spokojenosti zdkaznika ve spolecnosti IT Bohemia s.r.o. Na zékladé

ziskanych odpovédi se pokusim vyhodnotit Groven spokojenosti ke spole¢nosti.

1.Jak dlouho znate spole¢nost IT Bohemia?

e Jsem novy zadkaznik

e 1-2roky
e 25

o 5-10

e Jiny..

2.Jakym zpusobem jste ziskal kontakt nasi spolec¢nost?

e Zinternetu
e Doporuceni znamého
e Reklama v novinach

e Jiny..
3.Jak jste spokojeni s nabidkou hutniho materialu?

e Velmi spokojen

e Mirné nespokojen
e Primérné

e Mirn¢ nespokojen

e Velmi nespokojen

4.Jak jste spokojeni s dobou dodani hutniho materialu?
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e Velmi spokojen
e Mirné nespokojen
e Primérn¢
e Mirn¢ nespokojen

e Velmi nespokojen

Jan Faltin

5.Jak Casto jsou stavajici rozdily v dodavkach hutniho materialu?

e Nikdy

o Ztidka

e Primérné
e Pravideln¢

o Vidy

6.Jak jste spokojeni s kvalitou zakazkové vyroby presnych vypalka?

e Velmi spokojen

e Mirné nespokojen
e Primérné

e Mirn¢ nespokojen

e Velmi nespokojen

7.Jak casté jsou rozdily v dodavkach presnych vypalka?

o Nikdy

o Ziidka

e Primérné
e Pravidelné

o Vidy

8.Jak Casto reklamujete zakazku presnych vypalka?

o Nikdy
o Zfidka
e Prumérné

e Pravidelné
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o Vidy

9.Jakou moznost dopravy preferujete?

e Vlastni
e Komer¢nich dopravnich spolecnosti

e Dopravu IT Bohemia

Jan Faltin

10.Jak jste spokojeni s komunikaci naSich zaméstnanct pii zadavani zakazky?

e Velmi spokojen

e Mirn¢ nespokojen
e Primérné

e Mirné nespokojen

e Velmi nespokojen

11.Jak hodnotite vstiicnost k poZadavkiim na platebni podminky?

e Velmi vysoka
o Vysoka

e Primérna

o Nizka

o Velmi nizka

12.Zptsobuji nekvalitni dodavky Skody ve vasi firme?

o Nikdy

o Ztidka

e Primérné
e Pravideln¢

o Vidy

13.Jak jsme celkové hodnoceni zakaznikem jako obchodné-vyrobni spolecnost

v porovnani s konkurenci?

e Velmi dobie

e Dobre
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e  Primérné¢
e Spatné

e Velmi Spatné

Vypracoval, podpis
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