Metody a techniky Fizeni kvality

Jiz z velmi struéného nastinu historie, kterd se tyka kvality, je patrné, ze lidi fesili a fesi
tuto problematiku skute¢né riiznymi zplsoby: intuitivné i sofistikované; s legislativni
podporou i na zaklad¢ jiz existujici tradice ¢i zvykt. Védecké metody a techniky se pouzivaji
asi sto let, statistické metody néco pies Sedesat let a obecné normy, které obsahuji i n¢které
z technik nebo metodickych navodi jsou aplikovany necelych dvacet let. Z textu ptedchozich
kapitol je také zjevné, Ze 1 tato oblast podléha neustale se zrychlujicimu vyvoji, zlepSeni,
inovaci i zavadéni novych pfistupi naptiklad diky informaénim technologiim, vynaleziim
z oboru biologie, chemie ¢i fyziky a ovliviluje ji také globalizace (naptiklad v podobé
spole¢nych postupti anebo spolecnych pravnich uprav nékterych problémi vice zemémi ¢i
kontinenty.

Metody a techniky maji také znacné odliSny charakter a to nejen svoji podstatou.
K dispozici mame ty, které jsou pouzitelné pouze ve velmi specifickém odvétvi a pro feseni
osobitych ukoli, jsou narocné jak na kvalifikaci a znalosti pracovnikil, tak 1 na pouzivana
zafizeni pripadné¢ dalsi prostfedky véetné finan¢nich. Tak je to naptiklad pii zajisténi kvality
1¢kd a 1éciv. Na opacném polu jsou metody a techniky velmi jednoduché a pouzitelné
prakticky v kazdé situaci pro feseni téch nejriznéjsich problémi, nevyzadujici zadné specialni
vzdélani nebo vysoké naklady, které mizou byt piesto velmi ucelné a Gicinné.

Metody a techniky lze také d¢lit podle toho, zda jde o:

- metody a techniky vyuzivané managementem podniku v souvislosti s fizenim kvality
obecné

- operativni fizeni a kontrolu kvality

- hodnoceni jiz existujicich parametru kvality

- prevenci neshody

- optimalizaci znaka kvality

Obecné metody a techniky Fizeni kvality

Tyto metody a techniky lze skute¢né pouzit ( a také se pouzivaji) v jakékoliv oblasti, ktera
nemusi mit s fizenim kvality nic spole¢né¢ho (zato je potfebné problém definovat neboli
identifikovat a strukturovat jiz znamé anebo naopak podnitit sbér novych informaci pro jeho
feSeni) a nemusi se ani tykat managementu jako takového prestoze jsou s teorii managementu
spojeny. Piesto sedm z nich doporucili piedni japonsti odbornici (jako tzv. ,,Sedm néstroji
fizeni ,,— Seven Management Tools) pro zlepSovani kvality.

Jsou to metody lehce pochopitelné a nenarocné, které lze pouzit jako zaklad nebo

vvvvvv

a) diagram afinity

b) relacni diagram

¢) stromovy diagram

d) maticovy diagram

e) analyza maticovych dat
f) rozhodovaci diagram
g) sitovy diagram



Z tohoto ptehledu mizeme vidét, ze jsou pomickou uréeni a znazornéni vzajemnych
souvislosti a vztahli mezi jednotlivymi informacemi souvisejicimi s problémem, mezi
riznymi dimenzemi problému, odhaleni skrytych vztahi, utfidéni informaci i pomutckou pfi
uréovani posloupnosti vetné ¢asové ndro€nosti jednotlivych krokd pfi samotném feSeni
problému.

Naprtiklad diagram afinity slouzi s pomoci jiné techniky — brainstormingu — k utfidéni
napadi a mySlenek. Problém, ktery se stane tzv. ,centralnim tématem* — kupiikladu —
»prejimka zbozi ve skladu“ ma svoji podstatu ve vice aspektech — zde to muze byt
,kvalifikace a znalosti pracovnikil®, ,,pomicky a vybaveni“, ,,dodavatel, ,,vlastnosti zbozi*
apod. Tyto aspekty se vizualizuji (v€etn¢ centralniho tématu) pomoci tzv. reprezentativnich
karet (1 aspekt — jedna karta) a ktémto kartdm se zapisuji dale s aspektem souvisejici
myslenky — tj. u vlastnosti zbozi to mizou byt vady viditelné a skryté, naroky na manipulaci
apod.

Rozhodovaci diagram miize mit v konkrétnim piipadé¢ tuto podobu:
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Metody a techniky operativniho Fizeni a kontroly kvality

Také tato skupinu metod a technik je obecné pouzitelnd. Nicméné piesto opetovné sedm
z nich je soucasti ISO normy 9004 (tzv. Seven Quality Control Tools), 1 kdyZ pouze spise
informativné. Nékteré jsou aplikovatelné vice v oblasti vyroby nez v navazujicich procesech.

Ptehled sedmi tzv. nastroju je zde:

formular pro sbér dat
vyvojovy diagram
diagram pfic¢ina — nasledek
Paretiv diagram

bodovy diagram
histogram

S e



7. regulacni diagram

V nékterych charakteristikach jsou tyto metody a techniky podobné prvni skupiné (
strukturalizace, zpitehlednéni, souvislosti a zavislosti), rozdil je zejména v otdzce
kvantifikovatelnosti. Vyvojovy diagram a diagram pfi¢ina — nasledek, kde nelze kvantifikaci
ptili§ uplatnit jsou zase vice konkrétnéj$i nez podobné techniky ze sedmi nastrojii fizeni
kvality.

Formulaf pro sbér dat Ize pouzit naptiklad pti zjistovani kvality provadéni pracovnich
ukonit zaméstnanci (nespravné vybalovani zbozi z dodavatelskych obalil). Zajimavy je
diagram pricina — nasledek (Ishikawtv diagram anebo diagram ,,rybi kost*). Navazuje na
pfedchozi diagram afinity, resp. stromovy diagram. Jeho cilem je zjistit podstatu urcitého
problému, zjistit pri¢iny, identifikovat souvislost s nadsledky a pfipravit tak podklady pro
hledéni cest k odstranéni problému.

Podstatou této pomiicky je, ze urcity problém je nasledkem piisobeni péti kategorii vlivl —
materialu, zafizeni, lidi, metod a postupt a prostiedi (v originalu ,,5SM* — Material, Machine,
Men, Method, Milieu). Tato analyticka Groven samoziejmé nestaci a 5 kategorii je nutné
analyzovat do vétsi hloubky , tj. naptfiklad u prostiedi se zjiStuji naptiklad klimatické
podminky, u lidi — praxe nebo osobni vlastnosti. I tato iroven jesté neposkytuje vycCerpavajici
souhrn pfi¢in a proto napiiklad klimatické podminky se dale ¢leni na teplotu, vlhkost,
prasnost atd. Pokud ani toto nestaci, zjist'uji se pti¢iny na dalsi, podrobné&jsi arovni.

Problém zdravotni zdvadnosti vyrobkli prodavanych v nékterych zatizenich cerstvého
ob&erstveni, ktery zjistili pracovnici Ceské zemédélské a potravinaiské inspekce u nékolika
distributorti na tizemi Ceské republiky na podzim roku 2003 by mohl byt pieveden do
diagramu pficina — nasledek ve zkracené podobé takto (znazornéni uvedeno na dalsi strang):
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Zartizeni

Hodnoceni existujicich parametri kvality

Uzitné vlastnosti anebo charakteristiky kvality je velmi obtizné¢ hodnotit. Pro zvyseni
objektivity je potfebné vymezit znaky anebo parametry jednotlivych uzitnych vlastnosti, které
lze méfit (mizou byt jednoznacné stanoveny — normou, specifikacemi, zdkonem, jinymi
predpisy anebo miizou zohledniovat jiz zavedené a znamé pozadavky, které tak zohlednuji do
ur¢ité miry subjektivni nazory zakaznikd) — jde vlastné také o stanoveni urcité porovnavaci
urovné. Je potiebné vymezit také omezeny ale zaroven optimalni pocet znakd, tak, aby
vyjadiovaly podstatu kvality hodnoceného objektu a zaroven bylo hodnoceni proveditelné.

Objektivni hodnoceni Ize zajistit pouzitim objektivnich (laboratornich) metod, které
prestoze v mnoha parametrech jsou presnéjsi co do splnéni technickych pozadavki na kvalitu,
ne vzdy koresponduji s kone¢nym vysledkem naptiklad uspésného prodeje produktu na trhu.

Zajisténi kvality zboezi také vyzaduje urcité specifikum, které vyplyva ze zvlastnosti
procestt v obchodni sféfe a z pozadavkl trhu a zdkaznikli — v pievazné vétsing spotiebitelt.
Takovymi metodami jsou napiiklad metody a v rdmci nich techniky prizkumu trhu. Jde
jednak o prizkumy vztazené k fizeni kvality obecnéji, napt.:

- prizkum image podniku i image produktu prostfednictvi riiznych technik dotazovani.
Image, kvalita a podnik jsou tii prvky vzajemné propojené a zamérné podporované a
stanovené v strategii (vid’ jiz uvadéné piiklady poslani nebo reklamnich sloganil)
anebo v podnikové politice a planech.

- prizkum urovné fizeni kvality u rGznych subjektd (v souladu s moznostmi) —
dodavatell, spotiebitelil.... — také pomoci dotazovani. Tento prizkum muze ale také
nemusi souviset simage podniku a jeho vysledkem mlZze byt navrh opatieni
zvySujicich kvalitu nékterého procesu — v obchodé naptiklad zpisob piejimky a
nasledného feSeni neshody dodaného zbozi se stanovenymi pozadavky.

- prizkumy vztazené k produktu — prizkum vyvoje poptavky po uritém vyrobku
(dotazovani, pozorovani i experiment) véetné prvki benchmarkingu

- prizkum vrdmci procesu vyhledavani anebo hodnoceni potencidlnich resp. jiz
spolupracujicich dodavatelil (zaméteny na produkt, podminky dodani atd.)

Produktu samotného se tykaji 1 prizkumy, které maji za kol ziskat informace o uzitnych
vlastnostech a tedy i1 plnéni pozadavkl nebo kritérii kvality. Vedle vySe zminiovanych metod a
technik se vyuziva 1 expertni posuzovani (v této oblasti pracuji velmi ocenovani znalci
zejména v kosmetickém primyslu — napf. pifi testovani vini), nebo Vv potravindiském
primyslu — znalci lihovin)' a testovani a srovnavani vyrobkii a jejich kvalitativnich
parametri v laboratori, ale i pfimo pfi prodeji (zde mize jako piiklad opétovné slouzit
spolecnost IKEA, ktera zptisob objektivniho testovani (pomoci piistroji) kvality prezentuje

! Degustatofi lihovin mizou svoji praci vykonavat po vstupnich zkouskach, kdy se testuje jejich schopnost
rozeznat Ctyfi zékladni chuté — slanou, sladkou, hotkou a kyselou ve velmi malych koncentracich. Skuteény
znalec dokaze rozpoznat i takové zavady, které nelze zjistit ani pomoci nejnovéjsich pristroju.



jak v propagacnich katalozich, tak i v prodejnach . Toto testovani je zamétfeno na vlastnosti
technicky méftitelné, kdy lze troven kvality vyhodnotit i kvantitativng.

Velmi dilezitou roli ale hraji tzv. testy spotiebitelské, které jsou vétsi zarukou i
pozitivniho pfijeti produktu zakazniky. Zpravidla se uzivaji pro nové vyrobky, ale toto
pravidlo miize byt samoziejm¢e poruseno. Provadi se vétSinou u malé, resp. mensi skupiny
posuzovateli (30 — 300) a mély by byt realizovany pokud mozno v pfirozeném prostiedi.

Existuje vice druhti spotiebitelskych vyrobkovych testi:

1. interni — testovany produkt je srovnavan s jinymi pfitomnymi produkty (max. 5 — 7)
2. externi — testovany produkt (jeden) je srovndvan s celkovou soucasnou nabidkou
stejnych nebo podobnych (az substituttl) produktd na trhu.

Interni testy miizou byt provadény:

a) jednotlivé — hodnocen je pouze jeden produkt — jeho jednotlivé ¢asti a z riznych
aspektil

b) vicendsobné — jeden produkt je srovnavan s jinym jednim nebo vice produkty.
V tomto pfipad¢ se Casto pouzivd tzv. referencni produkt/y. Vicenasobny test
muze byt provadén bud’ paralelné — produkty jsou testovany najednou anebo
sukcesivne — postupne, kdy se produkty hodnoti ve zvoleném potadi za sebou
(coZ je bud’ nutné — napt. ochutnavka anebo zdmérné).

Mezi dalsi spotiebitelské testy (at’ uz interni nebo externi) patii:

- test dojmu — pfi prvnim setkani se s produktem, kdy ziskdme informace i o
ocekavanych funk¢nich a provoznich charakteristikach a zaroven o motivech kupniho
rozhodovani;

- test zkuSenostni — posuzovatel hodnoti jiz zjisténé vlastnosti a uroven kvalitativnich
parametrti

- test prosty — vyuziva pfistup uzavieného dotazovani — posuzovatel tedy hodnoti
produkt v doptfedu zndmych kategoriich a neni mu ddna moznost uvedeni vlastnich
kritérii, pro né¢ho dtlezitych

- test eliminacni — posuzovateli je zatajena jedna nebo vice hodnocenych kategorii a
zéarovei je mu ponechan prostor pro jejich vlastni uvedeni a posouzeni

- test slepy — jde o test, kdy je déna absolutni volnost posuzovateli pti hodnoceni
parametra jim vybranych. Jinak fe¢eno posuzovatel nevi, kdo je vyrobce, jakou barvu,
tvar ma obal, jaka je cena apod. V nékterych ptipadech jde o doslovny test naslepo —
naptiklad degustatoii vina maji zavdzané oci, aby museli uhodnout, zda jde o vino
cervené nebo bilé.

- test substituéni — v tomto testu jsou zamérné nékteré informace pozménény oproti
skutecnosti.

K dalsim metodach a technikdm ftizeni kvality, které lze vedle spotiebitelskych testii nebo
trznich test pouzit pro HODNOCENI KVALITY patii i metody, které se vénuji pouze
nekterych aspektiim hodnoceni:



I. metody pomahajici uréit STAV KVALITY, tj. na zaklad¢ posouzeni jednotlivych znaki
urcit vyslednou kvalitu. Sem patii metody jako:

a) metoda vyskytu — vice hodnotiteld (naptiklad 5) hodnoti vyskyt anebo absenci
pfedem definovanych nékolik znaki kvality (naptiklad 7) produktu. U kazdého znaku
se provede soucet (tj. s danym poctem hodnotitelti miize dosdhnout produkt u jednoho
znaku nejvySe 5 bodd). Maximalni pocet bodl je u téchto cCisel (5x7) 35 bodu.
Vysledkem této metody je tedy jednak ohodnoceni potadi urovné kvality podobnych
produktt (hodnoti se stejné znaky kvality) a zaroven u kazdého produktu lze zjistit,
ktery znak je hodnocen nejlépe a ktery nejméné a nasledn¢ vyvozovat dusledky.

b) Podobnai je tzv. bodovaci metoda

¢) Dalsimi jsoumetoda potadi a parovaci metoda

II. metody, pomoci kterych je konstruovan KOMPLEXNI UKAZATEL KVALITY . I
v tomto ptipadé je k dispozici vice metod. Zakaznik, ktery stoji napiiklad ptfed rozhodnutim
vybrat si z vice nabizenych znacek televizorti (obecné fefeno v podstaté jakéhokoliv
strojirenského nebo elektrotechnického vyrobku) by mohl — pokud by mél tu trpélivost a
nékteré potfebné informace pouzit metodu KORTER. Pomoci ni je mozné zjistit urcitou
technicko-ekonomickou uroven vybrané¢ho produktu. Technicko-ekonomické urovei znamené
relaci mezi rovni technickych parametrti a cenou produktu.

Zékaznik tedy musi znat technické parametry Spickovych vyrobkua na trhu, srovnat si tyto
parametry s parametry nabizenych vyrobki, z kterych si mize vybrat, ddle musi znat cenu
Spickovych vyrobkii a srovnat s cenou a parametry nabizenych vyrobki. Toto je velmi

wevr
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jednak nakladnéjsi. Kromé toho musi manazeti vynalozit vice usili o udrzeni si dobrého
jména a vérnosti zdkaznikil. Preventivni opatieni mizou zabranit vzniku az dvou tfetin vSech
vad anebo jinych neshod. Zejména v oblasti obchodu, kdy vlastni vyroba prakticky neexistuje
anebo je omezena na minimum, ma prevence velky vyznam a to i proto, ze zbylad ¢ast pficin
vad, ktera spociva v nekvalitni vyrob¢ je k tizi vyroby také pienositelnd v ramci obecné
zodpovédnosti za vyrobek.

-----

1. metoda FMEA
2. metoda FTA
3. metoda POKA-Yoke

1. metoda FMEA

(Failure Mode and Effects Analysis — analyza druhi a disledki vad) je prevzata i do souboru
¢eskych norem (CSN IEC 812). Jak vyplyva z nazvu, jeji podstatou je zjisténi a definovani
existujicich (ale i1 potencidlnich) vad, jejich pficin a disledkil. V praxi se vyuzivaji relativné

v

odd¢€len¢ 3 druhy této metody — pro konstrukci, proces a vyrobek, ale vhodnéjsi je novéjsi



pristup - systémova FMEA, ktera tyto tfi druhy propojuje. Vyuzitelna je tedy vice ve vyrob¢
anebo napiiklad ve sluzbach (zejména FMEA procesu), nez napiiklad v Gzeném pojeti
obchodu — tj. nakupu a prodeji.

Metoda je dopliovdna o vyhodnoceni miry rizika, které je dano vyznamem kazdé
jednotlivé vady, pravdépodobnosti jejiho vyskytu nebo projeveni se a pravdépodobnosti
je to na tomto misté popsano. Napiiklad pficiny vad se podrobnéji ¢leni podle castosti
vyskytu, urCuji se tzv. spolecné pri¢iny — mohou vyvolat vice vad najednou a soucasné
pusobici pfi¢iny — musi piisobit soucasné, aby k se vada projevila.

2.metoda FTA
(Fault Tree Analysis — analyza stromu vad) — je metodou podobnou metodé FMEA, ktera
zaroven vychazi z jiz zminovanych jednoduchych metod fizeni kvality a kontroly kvality. Je

zaloZena na metod¢ dedukce — definuje se vada funkce celého systému (,,vrcholova udéalost™ )
a postupn¢ se hledaji dil¢i udélosti, které ji vyvolaly.

3.metoda POKA-Yoke

ma slovo prevence piimo vndzvu — Poka znamena zabranéni, Yoke zase ndhodné a
nezamyslené chyby. Zvlastnosti této dalSi v podstaté¢ velmi jednoduché metody, ktera je na
rozdil od dvou ptedchozich velmi vhodnd i pro sféru obchodu je pravé skutecnost, ze se
vénuje vice 1 netechnickych zdrojiim vad — lidskému selhani. Proto 1 pro nasledné feSeni je
davana prednost jednoduchym, srozumitelnym a nizkondkladovym prostfedkiim — naptiklad
riznym vizudlnim znaCenim — obrdzky, barvy, signalizac¢ni zatizeni (svételné ¢i zvukové),
technické upravy — kupftikladu feSici problémy manipulace se zbozim nebo manipula¢nimi
prostiedky anebo pouziti automatickych pojistek, pokud je to mozné.

Metoda se soustied’uje zejména na piiCiny lidského selhani, které maji spiSe nahodny
charakter, tj. ne na ty vady, které jsou zplsobeny nedostatecnou kvalifikaci, nedostate¢nou
technikou anebo jsou zplisobeny umysin¢, nybrz na vady, které jsou zplisobeny:

- nepozornosti

- chybg¢jici koncentraci

- nevysvétlitelnym zpiisobem jednani.

Mimochodem naptiklad ¢teCky kodi EAN, které jsou zabudovéany v pokladnach anebo ruéni
scannery jsou piikladem urcitych technickych uprav, které pomdhaji eliminovat naptiklad
nepozornost anebo nedostatecnou koncentraci a nésledné velké ztraty zplisobené Spatnym
oznacovanim zbozi cenou.

Metody a techniky optimalizace znaku kvality

Ackoliv si tyto metody uvadime na konci, pouZzivaji se v procesu planovani kvality
v predvyrobnich etapach. Naproti tomu ve srovnani s pfedchozimi nejvice zohlednuji
pozadavky zakaznikd, protoze se v ramci nich vyuzivaji dal$i metody, pomoci kterych lze
zjisténé pozadavky technicky specifikovat.



Uvedeme si zde dva ptiklady z této skupiny:

1. metoda QFD (Quality Function Deployment), které ndzev je do ceStiny prekladan
jako ,,pfevedeni pozadavkl zakaznikii do specifikaci produktu a ¢innosti podniku® se
vizualn¢ zobrazuje pomoci tzv. ,,domu kvality* , ktery je vytvofen soustavou matic
znakli a matic vztahli. Vedle identifikace pozadavkl zékaznikli, ohodnoceni
posloupnosti vyznamu pozadavkil a pfevedeni téchto pozadavki do technickych znaki
produktu se zapracovavaji také vysledky analyzy konkurence a substitu¢nich vyrobki
— prizkum u zdkaznikli 1 technické hodnoceni. Opétovné i tato metoda je ve
skutec¢nosti dost narocna.

2. hodnotova analyza je také obsazena v deské normé CSN 01 0120 a i ona ma
obecnéjsi vyuziti. Kombinuje dva pohledy — funkce objektu (vcetné analyzy vSech
funkci a jejich hodnoceni) a naklady (analyza vSech nakladt spojenych s objektem a
zajisténim jeho funkci vcetné zhodnoceni). Vysledkem je optimalizace funkci i
stanoveni optimalni vySe ndkladi. Ackoliv je tato metoda pomérné detailné
rozpracovana, l1ze ji doplnit i jinymi metodami fizeni kvality.

Metod¢ hodnotové analyzy je podobnd také metoda analyzy hodnoty pro zikaznika, ktera
je ale vice extern¢ orientovand a vychazi z marketingového pojeti hodnoty. Detailné tuto
metodu popisuje Jaroslav Nenadal v knize Méfeni v systémech managementu jakosti. Ve
strucnosti zde budou uvedeny pouze nékteré charakteristiky.

Metoda se opiréd o nékteré nastroje, konkrétné o:

e strom hodnoty pro zikaznika je vlastné¢ aplikaci jiz uvadéného stromového
diagramu, kde vétvy stromu v managementu jakosti vytvaii jakost a vyznamné znaky
jakosti a vétSinou cena a vyznamné atributy ceny spojené s jakosti. UrCuje a
vyhodnocuje se také zavaznost jednotlivych prvki a atributii (v procentech anebo
v bodech). Strom jakosti se sestavuje na zdkladé¢ dotazovani vhodného vzroku
zékaznika (vlastnich 1 konkurence). Informace ze stromu jakosti pfedstavuji vstupy
pro dalsi néstroje.

o profil jakosti — vedle vstupujicich znakt kvality a vah ze stromu hodnoty se pfi
profilu zjistuje hodnoceni jednotlivych znakl a to ocenénim kazdého znaku daného
vyrobku anebo sluzby a podobného konkurenéniho vyrobku prostfednictvim
dotazovani. Hodnotici Skala je vétSinou od 1 do 10 (10 je povazovano za nejlepsi).
Propo¢tem pomértt hodnot naseho a konkurenéniho vyrobku, pronasobenim vah a
naslednou sumarizaci dil¢ich ukazatelti jakosti vyd€lenou 100 ziskame ukazatel jakosti
vnimany trhem. Z udaji lze také zjistit miru spokojenosti zdkaznikll s nasim a
konkuren¢nim vyrobkem.

* profil ceny — se zjiStuje podobnym zplisobem jako v bodu vyse

* kvantifikaci miry hodnoty pro zakaznika, kterd se vypocitavd souctem nasobki
ukazatele jakosti vnimané trhem a vahy prvki jakosti a ukazatelem miry cenové
konkurenéni schopnosti a vahy prvku ceny.

*  mapu hodnoty pro zikaznika

e porovnavaci graf hodnoty pro ziakaznika — oba dva kroky slouzi pro lepsi vizualni
pohled na zjisténé hodnoty.



1.4  Zajisténi kvality v procesu zasobovani a prodeje

Pro sféru obchodu a zajisténi kvality zboZi je nezbytné zajistit a sledovat pritbéh procest
jednak tykajicich se vztahti s dodavateli zbozi a jednak procest souvisejicich s manipulaci
zbozi, prodejem a poprodejnimi aktivitami. V procesu zdsobovani a prodeje jsou tedy stézejni
tyto kroky:

1. definovani pozadavkid na kvalitu dodavek — které by mély vychazet ze stanovené
strategie a politiky kvality. V tomto kroku jde zejména o co nejpiesnéjsi a dokladovanou
specifikaci pozadavki v obchodnich smlouvach a objednavkach, tedy o stanoveni konkrétniho
druhu pozadovaného zbozi, jakostniho zatazeni (jakostni tfida, pokud se k danému druhu
vztahuje; odkaz na normu anebo jiny predpis vymezujici kvalitativni znaky apod.), métitelné
anebo kontrolovatelné hodnoty vcetné toleranci; pozadavky na certifikaty jakosti anebo
atesty; pozadavky na objem a komplexnost dodavky, pozadavky na obaly (zejména pokud se
predpokladaji zvySené neptiznivé vlivy prostiedi); specifikace zptsobu dopravy; definovani
kritérii pfijatelnosti dodavky a postupy feSeni neshod véetné podminek (tj. Casu, zpisobu
komunikace apod.) uplatiiovani reklamaci.

Pro interni potfebu je nutné také urceni zplisobu a metod kontroly kvality dodavek a
oveéfovani shody vcetné zpusobu jejich evidence a nasledného feseni neshod (mimo jiné
naptiklad 1 ur€eni mista pro doc¢asné skladovani reklamovaného zbozi).

2. hodnoceni a vybér dodavateli — kritérii, které se vztahuji k tomuto kroku je mnoho
v zévislosti na druhu zbozi, jeho dostupnosti, konkurenci na stran¢ dodavatelt 1 odbérateltl a
charakteru nakupu, tj., zda jde o opakovany nakup a dodavku, pozménény nakup anebo novy
nakupni pfipad. Pfi hodnoceni je potfebné zahrnout i kritéria, vztahujici se ke kvalit¢ az
sekundarné. Jde napiiklad o dodaci lhiity a flexibilitu, spolehlivost, cenu dodavek zbozi a
doprovodnych sluzeb, resp. celkové cenové, platebni a dodaci podminky, vzdalenost, image
dodavatele, ndklady na komunikaci s dodavatelem a naklady na manipulaci se zbozim apod.

Pomtckou pii vybéru dodavatele miize byt norma ISO 9002-4.6 Smérnice pro hodnoceni
dodavateli. Podniky navic vétSinou vyuzivaji specidlni hodnotici formuldie anebo vlastni
metody hodnoceni a vybéru dodavateli na zakladé téch faktort a takové relativni dalezitosti,
které jim nejlépe vyhovuji. V nékterych ptipadech se vyuziva i certifikace dodavateli, kdy
jsou potencialni anebo v urcitém ¢asovém rozmezi opétovné piehodnocovani jiz existujicici
dodavatelé podrobeni naroénému procesu hodnoceni a ziskavaji tak osvédceni. Toto
osvédceni na jednu stranu dodavatele zavazuje neménit Zadny prvek vztahujici se ke kvalité a
dodavkam vlbec nad rdamec hodnoceni a na druhou stranu umoziuje odbérateli eliminovat
kontrolu u dodavatelli po urcitou dobu.

3. prijem zbozi od dodavatele — jednd se o odbér zbozi (tzv. hruby piijem), tj. fyzicka
kontrola poctu dodanych obalovych jednotek podle dodaciho listu a provéfeni vnéjsi
neporusenosti uzavienych piepravnich prosttedki a obalovych nebo manipulacnich jednotek,
popi. ovefeni hrubé vahy dodavky. Dale piijem zbozi pokracuje tzv. Cistou piejimkou
(kvantitativni, kvalitativni a sortimentni), zadrzenim a vyclenénim nejakostniho zbozi pro
reklamaci a jeho uskladnéni anebo zajisténi zpétného odvozu.



4. tvorba skladovych manipula¢nich jednotek a skladovani zboZi — v tomto kroku jde
zejména o péci o spravnou manipulaci se zbozim a vhodné uskladnéni a dale o provadéni
pravidelnych kontrol tykajicich se nékterych kvalitativnich parametrt, které mohou byt
znehodnoceny v plirbéhu skladovéani. Také v tomto pifipadé je nutné zaznamy o zjisténych
skute¢nostech evidovat.

5. expedice zboZi anebo priprava zboZi k prodeji — sledovani kvality je v tomto kroku
podobné vyse zminénym a to zejména pii vyskladiiovani, kompletaci ¢i ptipadném baleni
zbozi, resp. tvorbé manipulacnich jednotek v ptipadé velkoobchodu anebo v Gpravé zbozi
k prodeji, tj. porcovani, vaZeni, vybalovéani, dopliovani do vystavniho zafizeni na prodejni
plose, ¢i oznacovani cenou.

6. prodej zboZi a poprodejni proces — zde se pozornost obraci zejména ke spravné
manipulaci se zbozim v ptipad¢ jeho ptredvadéni a informovani zékaznika, pokud je to
potfebné, spravném zabaleni a vybaveni zakaznika veSkerou pozadovanou dokumentaci a
informacemi o moznosti reklamaci. Do poprodejniho procesu patii naptiklad instalace nebo
montaz a vyfizovani stiznosti a reklamaci.

S timto poslednim krokem souvisi také terminy jako je spokojenost® a loajalita zakaznika.
Ke spokojenosti zdkaznikii se vztahuje také model monitoringu, ktery vypracovala jiz
zminovand Evropskd nadace pro management jakosti. Samotny termin je definovan jako suma
pocitli, kterd je vysledkem vztahu ¢i poméru mezi ocekdvanymi a vnimanymi vykony,
pficemz ocekdvané vykony jsou dany jednak ziskanymi informacemi, zkuSenostmi
z minulosti a uvédomovanymi vlastnimi potfebami. Na vnimanych vykonech participuje
vyuziti zdroji a prostiedki a priib&h procest u dodavatele véetné vykonu zaméstnanci.

Sledovani loajality zdkaznikli je vétSinou spojeno s monitorovanim jejich spokojenosti. Lze
mefit také efektivitu loajality napiiklad pomoci ukazateli (Nenadal, J., 2002, s. 137 a
Nenadal, J., 2001, s. 101-102):

ukazatel setrvani - pocet zdkazniki k 31.12. roku x / pocet zakaznikl k 1.1. roku x
frekvence objednavek za urcitou ¢asovou jednotku

ukazatel objemu obchodi na jednoho zakaznika

ukazatel dlouhodobnosti vztahii — celkova doba vztaht se zdkazniky / celkovy pocet téchto
zéakaznikl

ukazatel pronikani (podilu na trhu) — celkovy objem obchodi jedné firmy ve sledovaném
obdobi / celkovy potencidl zakaznikl

? Monitorovani a méfeni spokojenosti zakaznika patfi mezi pozadavky normy ISO 9000:2000 a jsou povazovany
za klicové vzhledem k celkové u€¢innosti tohoto systému managementu jakosti



Méreni a hodnoceni kvality zbozi ve zboziznalectvi

Jednotlivé uzitné vlastnosti nejsou métitelné stejné co do miry. Nékteré z nich jsou
mefitelné pfimo — naptiklad praci schopnost pracich prasku, saci schopnost nebo
nasakavost u obuvi — jiné je nutné mefit pomoci méteni dil¢ich uzitnych vlastnosti
(naptiklad funk¢nost elektrického spottebitele mize byt dana funk¢nosti pouzitych

soucastek, jejich vzajemnou kombinaci)

Piimo 1 nepiimo méfitelné vlastnosti ve zboziznalectvi vystupuji jako ukazatele
(znaky ) kvality — jednoduché, které jednoznacné vyjadiuji ur€itou uzitnou vlastnost —
napf. jemnost, barva, energetickd narocnost; slozené — jeden ukazatel kvality vyplyva
z jinych, tj. je dulezitd vzajemna zavislost a podminénost, protoze jinak by k vyskytu
urcitého znaku vilbec nemohlo dojit — napiiklad vyzivovd hodnota potravin je riznym
obsahem raznych zivin, ze kterych napiiklad energetické Ziviny by se mély podilet na
celkové uhradé energie v poméru — sacharidy 56%, tuky 30% a bilkoviny 14% a sloZené
s vazbou na faktor c¢asu — odolnost vici pisobeni teploty, svétla ¢i vlihka.

Ukazatele, ¢i znaky kvality jsou dany urCitym standardem a uvadény bud’ pravnim
ptedpisem ( v technickych norméch, zavaznym obsahem, zdvaznym postupem uvedenym
v legislative), riznym druhem ptedpisti na podnikové urovni (podnikové normy, pracovni
postupy, receptury), anebo jde o zndmou preferenci, zvyk ¢i tradici.

U né&kterych skupin vyrobkii musi byt hodnoceni znakl kvality provedeno organizaci
statniho zkuSebnictvi (potom jde o znaky kvality, které jsou dany pravnimi piedpisy).
ZastieSujici instituci sité statnich zkuSeben je v Ceské republice Utad pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi v Praze. Jde o hodnoceni (atestaci) kvality
tzv. stanovenych vyrobkl (jejich seznam stanovuje vySe uvedeny ufad a jsou zejména
vyrobky, které by mohly ohrozit zdravi a bezpecnost spotiebitelti, ¢i zptisobit jmu na
majetku vyrobenych v Ceské republice anebo vyrobkil importovanych ) a také vyrobkil,
které jsou uréené pro zékazniky na zahrani¢nich trzich, jenz atestaci pozaduji. ZkuSebny
jsou objektivnimi a nezdvislymi posuzovateli kvality i v pfipad¢ soudnich sporti mezi
dodavateli a zdkazniky.

U stanovenych vyrobkl vyplyva ze zdkona povinnost tuzemského vyrobce nebo
dovozce predlozit vzorek vyrobku pfislusné statni zkuSebné k posouzeni. Bez vydani
atestu nelze vyrobek uvadét do obéhu. Pokud jiz vyrobek osvédceni méa — napiiklad bylo
ziskdno pro vyrobce v zemi, ktera podepsala s Ceskou republikou mezindrodni nebo
mezivladni smlouvu o vzajemném uznavani atestil, staci pro ptipad kontroly pouze uvést
v piihlasce tykajici se schvaleni dovozu €estné prohlaseni o shodé¢ daného vyrobku s jiz
schvalenym typem vyrobku.

Vyssi irovni hodnoceni je tzv. certifikace, tj. posuzovani a vydani osvédc¢eni o shodé
vyrobku s technickym pfedpisem nebo normou — opétovné pro nékteré skupiny vyrobkl
povinné. Jako ptiklad takové znacky mize slouzit Ceska znacka narodni shody



s evropskou normou pro elektrotechnické vyrobky, evropskou ¢i ¢eskou znackou shody
Cez.

Jak ve statnich zkuSebnach, tak i na jinych urovnich hodnoceni a méfeni uzitnych
vlastnosti produktl se vyuzivaji zkousky dvojiho druhu:

- subjektivni — smyslové nebo senzorické (resp. organoleptické) — pro vetsi objektivnost
provadény v tzv. senzorickych laboratofich, opakované vice hodnotiteli nezavisle na
sobé&, vyhodnocovany pomoci statisticko-matematickych metod.

Ackoliv je tento druh zkousek pro mnoho produkti velmi vyznamny a pro GspéSnost na trhu
rozhodujici, vétSina z nich byva doplnéna vysledky zkouSek

- objektivnich — laboratornich, pfi nichz se jednak vyuziva laboratorni zafizeni a lze
zajistit stoprocentni reprodukovatelnost (stejny zkuSebni vzorek, stejnd méfici
aparatura, meéfici postup, pomocné prostitedky a vyhodnocovani vysledki).
Laboratorni zkousky vyuzivaji metody chemické (napt. stanoveni kyselosti, obsahu
ruznych piisad...), fyzikalni a fyzikalne-chemickée — méteni hustoty, tvrdosti...,
vytfidovani — podil ptfimési, viditelnych a lehce oddélitelnych..., mikroskopické —
struktura vlakna® a mikrobiologické — ur&ovéani druhu a obsahu mikroorganizma.

Jak u senzorickych, tak u objektivnich zkouSek se pro komplexni hodnoceni kvality Casto
pouzivaji bodovaci schémata, kde je pro jednotlivé ukazatele kvality uréen spodni limit.
Bodovaci schéma musi byt sestaveno tak, aby nebylo mozné limit nesplnit a celkovy
pozadovany pocet bodi dosahnout prevysenim bodi v jiném ukazateli.*

* Metody fyzikalni 1ze rozdé&lit také na mechanické — pevnost v tahu, tlaku, smyku, ohybu, deformace ...a na
optické — napft. lesk, barva ...

4 napiiklad pii testu $umivych vin se miZe postupovat nasledujicim zpasobem: vybrané vzorky prochazi
laboratornimi analyzami, kdy se méfi obsah alkoholu, cukru a oxidu sifi¢itého a také pretlak v 1ahvi dany
vinafskym zékonem. V laboratofi se posuzuje i oznacovani na ldhvi. Poté nasleduje senzorické hodnoceni
degustatory, kteti by méli certifikat degustatorskych zkousek podle evropskych norem. Hodnoti se vzhled, chut,
viné a harmonie a to tzv. Vedelovym systémem pouzivanym Mezindrodni organizaci pro vinafstvi a vino
v Patizi, ktery pociva v tom, ze nedostatky se penalizuji trestnymi body. Vysledné body jsou medidnem znamek
jednotlivych hodnotiteld, tedy prostiedni hodnota po vySkrtani vSech krajnich. Zpracovano podle ¢lanku H.
Vecerkové, D. Kucéerové a P. Krsky ,Levny sekt? Jen primérnd chut.“ ze dne 18.12.2001. Blize:
http://ekonomika.idnes.cz/test.asp?r=test&c=A011218 091332 test jan



