VYSOKE UCENI TECHNICKE V BRNE

BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

FAKULTA STROJNIHO INZENYRSTVI

FACULTY OF MECHANICAL ENGINEERING

USTAV VYROBNICH STROJU, SYSTEMU A ROBOTIKY

INSTITUTE OF PRODUCTION MACHINES, SYSTEMS AND ROBOTICS

KVALITA A KONKURENCESCHOPNOST

QUALITY AND COMPETITIVENESS

BAKALARSKA PRACE
BACHELOR'S THESIS

AUTOR PRACE Eduard Slama

AUTHOR

VEDOUCI PRACE doc. Ing. Alois Fiala, CSc.
SUPERVISOR

BRNO 2016






VYSDKE LUGEN] FAKULTA
' TECHNICKE STROJNIHO

v BRME INZENYRSTVI

Zadani bakalarské prace

Ustav vyrobnich strojt, systémii a robotiky
Eduard Slama
Strojirenstvi

Ustav:
Student:
Studijni program:

Studijni obor: Zaklady strojniho inzenyrstvi

doc. Ing. Alois Fiala, CSc.

Vedouci prace:
2015/16

Akademicky rok:

Reditel ustavu Vam v souladu se zakonem &. 111/1998 o vysokych $kolach a se Studijnim
a zkudebnim fadem VUT v Brné ur€uje nasledujici téma bakalarské prace:

Kvalita a konkurenceschopnost

Struéna charakteristika problematiky ukolu:

Zasady pro vypracovani:

1. ve spolupraci s vedoucim prace naplanujte osnovu prace;

2. podle dostupnych literarnich pramen( a internetovych odkaz(i vypracuijte resersi k zadanému
tématu;

3. ze ziskanych podkladl utvorte vlastni zavér o sou¢asném stavu problematiky;

4. odhadnéte mozny vyvoj v oblasti.

Cile bakalarské prace:

Literarni reSerSe na zadané téma a vlastni zavéry.

Seznam literatury:

Kotler, P., Keller, K. L.: Marketing management. Cesky preklad, 14. vydani, Grada Publishing, Praha,
2013, ISBN: 978-80-247-4150-5

Mizuno, S.: Rizeni jakosti. Cesky pfeklad, Viktoria Publishing, Praha, 1993, ISBN 80-85605-38-4

Frehr, H.-U.: Total Quality Management. Cesky pieklad, UNIS publishing, Brno, 1995, ISBN
3-446-17135-5

Fakulta strojniho inzenyrstvi, Vysoké uceni technické v Brné / Technicka 2896/2 / 616 69 / Brno




Termin odevzdani bakalafské prace je stanoven ¢asovym planem akademického roku 2015/16.

V Brné, dne 30. 11. 2015

t.s. ZJ
///»' i/ A\ ) 4 u
s =2 U% /L «j
7
doc. Ing. Petr Blecha, Ph.D. doc. Ing. Jaroslav Kat ||cky Ph.D.
feditel ustavu dékan

Fakulta strojniho inzenyrstvi, Vlysoké uceni technické v Brné / Technicka 2896/2 / 616 69 / Brno




ABSTRAKT

Bakalatrska prace ma seznamit Ctenafe s problematikou kvality a konkurenceschopnosti a
vzajemnymi souvislostmi mezi nimi. Déle poté se zakladnimi druhy fizeni kvality, kterymi
jsou filosofie TQM a normy ISO tady 9000. Konecné kapitoly bakalaiské prace pojednavaji o
moznostech fizeni kvality a jeho nésledném zlepSovani. VSe je na zavér shrnuto a je nastinén
mozny vyvoj fizeni kvality.

ABSTRACT

The Bachelor thesis has to familiarize the reader with problems of quality and
competitiveness and the mutual relations between them. After that bachelor thesis show the
basic forms of quality control which is the philosophy of TQM and ISO standard 9000. Last
chapter of the thesis discuss the possibilities of quality control and its subsequent
improvement. Everything is finally summarized and there are shown the possible
development of quality control.
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1 UVOD

Firmy v dnes$ni dobé musi vice nez dfive dbat na kvalitu svych vyrobkl. Nezilezi jen na
kvalit¢ finalniho vyrobku, je potieba zkvalitiiovat i sluzby, jako naptiklad bezproblémové
vyfizovani reklamaci, zavadéni zdkaznickych center atd. Pti pfebytku zbozi si firmy zacinaji
uvédomovat, ze pouze kvalitni vyrobek nestaci, jestli chtéji obstat v konkurenci ostatnich
firem.

V tomto souboji o zdkaznika rozhoduje kazda malickost. V prvni fad¢€ je nezbytné€ nutné starat
se o zakaznika a nabidnout mu to, co potfebuje, a ne to, co predpokladd vedeni firmy, ze
zakaznik pozaduje, jak se bohuzel v mnohych ptipadech stava. Jestlize firma vyrobi sebelepsi
vyrobek nejvyssi kvality, ktery ma velkou zivotnost, ale zakaznici o néj nebudou mit zajem,
bude neprodejny a je z hlediska prodeje zbytecny. Tento problém vznikne, jestlize se firma
nebude ohliZet na potieby zakaznikd.

Vv v

Pro firmy v dnesni dob¢ je ¢im dal t€zsi obstat v konkurenci ostatnich firem na trhu a kolikrat
o uspéchu, ¢i neuspéchu vyrobku danych firem rozhoduji pouhé mali¢kosti. Mohli bychom
zjednodusen¢ fici, ze aby se stala firma konkurenceschopnou z pohledu zakaznikl, musi
spliiovat tfi kritéria, kterymi jsou kvalita vyrobku/sluZzeb, termin dodéani a cena. Jestlize firma
dosahne dobré kvality svych vyrobkt a zaroven bude mit obchodni strategii, ktera bude
zahrnovat dal$i dva vySe zminéné body, jakymi byly cena a termin dodani, tak se stane
konkurenceschopnou.

Na nasledujicich strankach se pokusim vice objasnit pojem kvalita a s nim i spojené celkové
fizeni kvality. Rozhodl jsem se vice zaméfit na kvalitu, protoze pro optimalni nastaveni ceny
vyrobku na trhu je potfeba znat a ovladat vyrazy z ekonomie a Sni spjaté terminy, jako
naptiklad cashflow atd. Tento problém nalezi odbornikiim oboru ekonomie. Ja bych se v této
praci chtél vénovat kvalité vyrobku a jen okrajové bych se zminil o kone¢né cené produktu na
trhu.

O vysi konecné ceny produktu na trhu maji zdkaznici i firmy zcela pfirozené jinou piedstavu.
Zakaznik chce mit co nejlevnéjsi produkt, zatimco firma chce na produktu co mozné nejvice
utrzit. Kdyz firma nastavi pfili§ nizkou cenu produktu, pfilaka sice zakazniky, ale pfilis
nevydéla, kdyZ naopak nastavi pfili§ vysokou cenu, tak pfijde o zakazniky. Oba extrémy
nejsou pro firmy vyhodné, tudiz je nejlepsi najit kompromis. Takovy kompromis tesi Total
Quality Management, o kterém se budu v nasledujicich kapitolach zminovat.

Bakalarska prace se bude zejména zabyvat procesy fizeni kvality ve firmé¢ a jejim naslednym
zlepSovanim, pficemZ bude uvedeno nékolik statistickych néstroji pro kontrolu a zlepSovani
kvality.
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2 KONKURENCESCHOPNOST

Jak jiz jsem uvedl v uvodu, aby se firma stala konkurenceschopnou, musi spliiovat tfi kritéria,
kterymi jsou kvalita vyrobku/sluzeb, termin dodani a cena. JelikoZ je pfevazna ¢ast bakalaiské
prace orientovana na kvalitu a jen okrajové na cenu vyrobku na trhu a terminy dodani,
vysvétlil bych v nasledujicich podkapitolach, jak muize souviset cena a terminy dodani
s kvalitou.

2.1 Kvalitaacena

Prodejni cena vyrobku na trhu hraje klicovou roli ve schopnosti vyrobku byt
konkurenceschopny. Kone¢na cena vyrobku je dana riznymi faktory. Firma by se méla v
konkurenénim boji snazit bud’ nabidnout nejnizsi cenu vyrobku na trhu, anebo o néco drazsi
vyrobek umét prodat. Abychom pred uvedenim vyrobku na trh védéli, jakou cenu bychom
méli nastavit a jestli je o na$ vyrobek zajem, mizeme vyuzit statistické nastroje, naptiklad
histogramy. Ovsemze je také potieba brat v potaz historii trhu, tendence trhu rist, stagnovat
anebo klesat, neboli jinak feceno, udé€lat prizkum trhu, pfi kterém se da zjistit, co konkurence
nabizi a jakym stylem proddva své produkty. Na zdkladé nasbiranych informaci tvorit
marketing a obchodni strategie. Jak jsem vSak jiz zminoval v Gvodu, tuto problematiku
prenechavam odbornikiim z ekonomie a vratim se k tomu, jak kvalita vyrobku ovlivituje
prodejni cenu.

Cena, ktera se odviji od kvality, zavisi na tom, jak je firma schopna vyrobky vyrabét a jak
kvalitni druh sluzeb mé. Kazda firma je schopna néjakym zpisobem stanovit cenu, za jakou
dany vyrobek budou prodavat, a zacit s jeho vyrobou. Ale uz méné firem si uvédomuje, ze lze
vyrobni cenu vyrobku snizit pomoci celkového fizeni kvality (o kterém se budu zmifovat
v dalSich kapitolach) a déle s vyrobnimi naklady a kvalitou vyrobku pracovat pomoci metod
urcenych k zlepSovani kvality a zakladnich nastrojii fizeni kvality, pficemz po uspe€Sném
zavedeni se sniZi zna¢né procento zmetkll ve vyrob¢ a zvysi se efektivnost prace. Coz bude
V konecném diisledku znamenat, Ze vyrobek mtize firma prodavat jesté levnéji, anebo na ném
muze vice utrzit.

2.2 Kvalita a terminy

Je dulezité, aby firma plnila svoje zdvazky k zdkaznikiim, zejména plnéni pozadavkl ze
strany zakaznikli ve stanoveném terminu. O vztahu zékaznik/dodavatel a spokojenosti
zékazniki se zminuji v podkapitole 4.2.1. Jestlize bude firma plnit své zévazky vici
zakaznikovi, tak nebude mit zdkaznik touhu hledat jiného dodavatele. Samoziejmé udrZeni
zakaznika také zavisi na kvalité prodavanych vyrobkd a terminu dodani zbozi. K tomu, aby
nebyly problémy s terminy dodani, je potieba souhra managementu, vyrobni sekce, ucetni
sekce atd. Jestli si management pfi uzavirani smluv o navySeni vyroby nezjisti od vyrobni
sekce, kolik maji volnych kapacit a jestli maji dostatek materialu na vyrobu dalSich vyrobkd,
je néco Spatn¢ a tato firma nemutze fungovat. Timto se dostdvam opét k celkovému fizeni
kvality, které propojuje sekce firmy v jeden fungujici celek. Celkovym fizenim kvality se
budu zabyvat v néasledujicich kapitolach.
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3 HISTORIE VYVOJ KVALITY

Pojem kvality neni nic nového, co by ¢lovék neznal jiz pied 20. stoletim. Ale teprve v 20.
stoleti se o kvalité zacalo mluvit jako o zptisobu mySleni a jednani, které ma teoretickou
vyuzitelnost. Zejména k tomu piispéla prvni slavna série d€l o aplikaci statistiky pii
zjistovani kvality primyslovych vyrobku, ktera nesla nazev ,,Ekonomické fizeni jakosti
priumyslovych vyrobku‘, publikovana v roce 1931. [1]

Vyse zminéna prace odstartovala zacatek fizeni kvality. V roce 1935 vySla dal$i neméné
slavna prace, jejiz zaklady se staly soucasti britskych pramyslovych norem. Tuto praci vydal
E.S. Pearson a jeji nazev byl Aplikace statistické metody primyslové standardizace a vizeni
jakosti. Po druhé svétové valce z ni vychazely japonské firmy pii zavadéni fizeni kvality do
podnikani.

Rizeni kvality bylo zavadéno jen do uritych oblasti a nestavalo se stfedem zajmu, protoze
zbozi bylo nedostatek a zakaznici si museli kupovat to, co bylo, ve vétsin€ pfipadu stacilo,
aby vyrobek splnoval technologické parametry. VSe se zménilo za druhé svétové valky, pfi
které bylo potieba vyrabét velké mnozstvi vojenského materidlu s co nejvétsi spolehlivosti za
kratkou dobu. Po skonceni valky bylo jasné, Ze fizeni kvality ma sviij smysl a budoucnost,
pii¢emz zacaly vznikat organizace na fizeni kvality, kterymi byly napiiklad ASQC, ISl a
vroce 1956 byla zifizena Evropska organizace pro fizeni kvality EOQC (European
Organization for Quality Control).

V roce 1969 se konala v Tokiu prvni mezinarodni konference, ktera dala za vznik Akademii
jakosti. Konference Akademie Jakosti se kona kazdy tfeti rok a misto konani rotuje mezi
Evropou, USA a Japonskem. [1] [2]
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4 KVALITA

Vyznam slova kvalita lze vnimat ze dvou hledisek. Jednak jako zdkladni filosofickou
kategorii. ZjednodusSené se da Fici, Ze umoznuje rozliseni jednotlivych druhii a véci. Je
vymezena souborem inherentnich charakteristik dané véci (zakladnich viastnosti — atributii).
Pro lidi je vsak diilezité, jak tato kvalita pro né mize byt uzitecna. Podle tohoto hlediska lidé
hodnoti veci jako kvalitni nebo nekvalitni — kvalita v tomto smyslu slova znamenda miru
splnent jejich pozadavkii a ocekavani. Na rozdil od filosofickeé, Ize hovorit o kvalité jako trini
kategorii [17]. Ja se budu v mé bakalatské praci dale zabyvat trzni kvalitou.

Je dulezité si uvédomit, ze o kvalité¢ vyrobku rozhoduje zakaznik, pfi¢emz se pozadavky na
kvalitu stale zvySuji v disledku piesyceni trhu zbozim, vyvojem novych technologii, které
maji stale vétsi piesnost, diky ¢emuz dokazeme vyrabét produkty kvalitnéji nez pied sto lety,
ale samotnd preciznost zpracovani finalniho vyrobku nestaci, abychom dosahli nejvyssi
kvality. Pfedstavte si, ze se budete rozhodovat pro néjaky vyrobek, tieba pro auto nebo lahev
vina. Rozhodujicim faktorem pfi vybéru znacky auta nebo 1ahve vina nebude jen ta okolnost,
jak je auto technologicky vyspé€lé ¢i snad jestli 1dhev splituje ekologické parametry. DalSimi
faktory budou zcela jisté cena, recenze na vyrobek, renomé firmy atd. Proto se zavadi vyraz
fizeni kvality neboli celkové fizeni kvality, ktery zohlednuje pravé to, ze nezalezi jenom na
kvalité samotného produktu, ale také na tom, jak jsme schopni produkt prodat a zajistovat
potieby zakaznikd. Do tohoto procesu zacleniujeme vSechny sekce firmy od vrcholovych
manazerl az po samotné prodejce, ktefi maji za kol produkt distribuovat.

Dnes existuji dva hlavni sméry Fizeni kvality. Rizeni kvality pomoci filosofie TQM, ktera se
aplikuje nejcasté&ji v asijskych zemich a velice se uchytila v Japonsku. To diky TQM dokazalo
nastartovat svoji primyslovou vyrobu po druhé svétové valce. Druhym smérem fizeni kvality
jsou normy ISO tady 9000, které jsou pouzivany nejcastéji v Evropé. To vSak nelze chapat
tak, ze se jedna o dva zcela odlisné sméry. Oba sleduji totéz, coz je spokojenost zakaznika, a
fidi se heslem: zakaznik na prvnim misté. Zavést normy ISO by mélo byt pro evropské a
zapadni zemé snaz$i, protoze pomahaji k pochopeni filosofie TQM a obsahuji klicové
charakteristiky, které by mél vykazovat vyspély systém managementu. [2] [1]
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5 CELKOVE RIiZENi KVALITY POMOCIi TQM

V celé historii lidstva, jest¢ pred TQM, se hodnotila kvalita vyrobku, ktera se stavala
ukazatelem zrucnosti vyrobce. Napiiklad kdyz zlatnik ve stfedovéku vyrobil zlaty naramek,
tak zakaznikovi pouze zaleZelo na tom, jakou ma naramek Zivotnost, neZ se napiiklad
v disledku stari znehodnoti, a dale také na kvalité¢ materialu, z néhoz byl naramek vyroben. A
V neposledni fadé urcité také zalezelo zakaznikovi na tom, jaky ma ndramek vzhled. Odli§nost
od dnesniho trendu v kvalité byla v tom, ze zlatnik vyrobek prodal a déle se jiz nezajimal 0 to,
co se s jeho vyrobkem bude dit dal a zda jsou zakaznici, ktefi si vyrobek koupili, spokojeni.

Takové chovani si zlatnik mohl dovolit, protoze byl v Sirém okoli jediny vyrobce zlatych
naramkul. Ale s pfibyvajicim Casem zacalo piribyvat zlatniki, ktefi zacali vyrabét také zlaté
naramky. Jestlize se tedy stietly dva zlaté naramky na jednom trhu vedle sebe, tak zakaznik se
najednou uz jen nerozhodoval o tom, zdali je vyrobek kvalitni vzhledove, ¢i technologicky,
protoze ve vétSing piipadit oba vyrobky splitovaly kritéria zdkaznika obdobnym zplsobem,
ale zakaznik si také zacal vSimat, jaky k nému maji pfistup jednotlivi zlatnici, a tim se kvalita
rozsifila z kvality vyrobku také na kvalitu sluzeb. Z tohoto nového fenoménu zacalo vyplyvat,
ze jestlize zlatnik byl k zédkaznikovi mily a slibil mu, Ze v pfipad¢ jakékoliv vady vyrobek
vymeéni za novy, tak nejednou timto svym jednanim obstal v konkurenci ostatnich zlatnik,
kteti tyto sluzby nenabizeli, protoze zakaznik si zcela jisté vybral vyrobek pravé od zlatnika,
ktery tento druh sluzeb nabizel.

Jak zlatnikovi ptibyvali odbératelé naramki, tak si zacal uvédomovat, ze na vSe sdm nestaci, a
zacal najimat lidi, ktefi by mu s obchodovanim pomohli. Nakonec vznikla velké firma, ktera
se Clenila na rizné sekce, ale stdle v ni dominovala sekce vyroby, ktera produkovala finalni
vyrobKy - naramky pro spotiebitele. Na tuto sekci byl kladen nejvétsi duraz a byla nejvice
hodnocena, probihalo zde plno kontrol vyrobkii a za kazdou chybu byli pracovnici ze sekce
vyroby potrestani, jenomze kolikrat za to ani nemohli, protoze jim byl poslan z projekce
Spatny vykres soucdasti a oni jen ud¢lali naramek podle n¢j. Bylo potifeba propojit rizné sekce
firmy v jednu fungujici spole¢nost, ktera ma spolecny cil. Tento problém byl pfic¢inou vzniku
TQM.

5.1 Vyznam pismene T

Jak lze vidét z nazorného a zjednoduseného ptikladu se zlatnikem, tak QM neboli Quality
Managmet uz tu byl s ndmi odjakziva a kazdy vyrobce, ktery chtél uspésné prodat sviij
vyrobek, musel mit na paméti, ze bez kvalitniho vyrobku bude v konkurenci ostatnich
prodejci netspésny. S postupem casu zacalo nabyvat na vyznamu pismeno T ve zkratce
TQM. A svého plného a nezpochybnitelného vyznamu nabylo béhem druhé svétové valky.
Nasledné uz jen vzrustal vyznam pismene T az do dnesni doby, kdy T znaci vyspélost firmy.

Co znamena toto zéhadné T? Zkratka TQM znaci Total Quality Management, ptelozeno volné
do cestiny celkové fizeni kvality, kde slovo celkové (Total) hraje nejvyznamnéjsi a
nejpodstatnéjsi roli, kterou si zacaly firmy uvédomovat teprve nedavno. Vyznam slova Total
se t&zko vysvétluje, ale elegantné jeho vyznam vysvétlil Hans-Ulrich Frehr ve své knize
Total Quality Managemet. Doslovna citace zni: Total znamend: cely podnik, vSechny useky a

! FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management: zlepSeni kvality podnikani : piirucka vedoucich sil. 1. vyd.
Brno: UNIS Publishing, 1995. ISBN 3-446-17135-5, str.2
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vSichni zaméstnanci museji byt bez vyjimky zapojeni do zvySovani jakosti. Plati to nejen pro
vyrobky, ale také pro sluzby a cinnosti. V podstaté Total znaci celkové zapojeni zaméstnancii
véetné vrcholovych manazerd atd. do chodu firmy za uc¢elem dosazeni cile, kterym zpravidla
byva optimalizace vyroby a kvality produkti a sluzeb.

5.2 Stavebni kameny TQM

Total Quality Managment ma tfi hlavni stavebni kameny. Jsou jimi:
1. Spokojenost zakaznikli

2. Bezchybnost vyrobkt a sluzeb

3. Firma jako rodina

Na téchto tiech bodech je zaloZena cela filosofie TQM. Jestlize si ve firmé budou zaméstnanci
a vedeni navzajem podrazet nohy (bod 3), jak se obrazné fika, tak to zcela jist¢ bude mit
negativni dopad na kvalitu produktu (bod 2). A jestlize vyrobek nebude mit dobrou kvalitu,
tak neobstoji v konkurenci ostatnich firem a pfijde o své zdkazniky (bod 1). A to uz je jen
krucek k celkovému krachu firmy.

5.2.1 Spokojenost zakazniku

sméfovat ostatni body. Kdyz jej dokaze firma splnit, vyhrala nejcennéjsi trofej v pomyslné
soutézi. Dulezité je si uvédomit, kdo je takzvany zakaznik. VétSina lidi, a je to zcela
piirozené, si piedstavuje zakaznika jako odbératele zbozi ¢i sluzeb, ktery zaplati za produkt
urcitou smluvenou penézni ¢astku. Ale uz si neuvédomuje, Ze mnoho z nas vyrabi kazdy den
produkty, které pfedava svym zdkaznikim, a tim se stdva sam dodavatelem. Aby se 1épe
porozumélo téhle myslence, tak bych uvedl zkracené ptiklad z praxe, ktery popisuje Hans-
Ulrich Frehr? v podtitulu 1. Vztahy vypocetni stiedisko/ndkladova stiediska. Vypocetni
sttedisko, které ma na starosti vypocty, dodava néakladovému stfedisku dlouhé sestavy,
obsahujici nejriznéjs$i vysledky. Forma téchto sestav je vétSinou volena tak, aby jejich
vytvofeni za pomoci vypocetni techniky stdlo co nejméné. Tim vznika problém nakladovému
stfedisku, které musi sestavy roztfidit a najit si v nich, co potfebuje. Tim, Ze nakladové
stfedisko pfijme data od vypocetniho, se stava zakaznikem.[2]

Jestlize si zaméstnanci, ale 1 vedouci firmy uvédomi, pro koho jsou dodavateli a pro koho
zakazniky, mohou odstranit plno pifebyte¢nych operaci. Kdyz se jesté vratim k piikladu
Frehra, tak tim, Ze vypocetni stfedisko doda nerozttidéné vypocty jinému stredisku, které je
musi nasledné tfidit, stfedisku zvySuje objem prace Stim, ze nckteré z vypocti skonci
zapomenuty a nebudou k ni¢emu vyuzity. Tyto vypocty, které byly provedeny navic, se
stavaji jakymsi ,,odpadem®, ktery je tfeba odstranit. Aby byl ,,odpad* odstranén, je potieba,
aby se dodavatel zajimal, co se s jeho produktem déje dal po doruceni zdkaznikovi. A jestlize
zakaznik bude podavat zpravy dodavateli o jeho produktu, vytvoii se komunikace mezi
ob&éma stiedisky a tim se zlepsi i kvalita kone¢ného produktu firmy.

2 FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management: zlepSeni kvality podnikdni : pFirucka vedoucich sil. 1. vyd.
Brno: UNIS Publishing, 1995. ISBN 3-446-17135-5, str.93
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Shrnuti
TQM stavi hlavné na spokojenosti zakaznikd. Dulezité je uvédomit si, kdo pro koho je
zékaznik a kdo je dodavatel. Uvédoménim si téchto vztahii v pracovnim prostiedi firmy a

vzajemnou spolupraci na zlepSovani vztahi dodavatel/zakaznik se zlep$i celkova kvalita
vyrobku a tim se zvysi i konkurenceschopnost firmy. Toto vyplyva ze schématu - viz obr.1.

Dodavatel Zakaznik
Dodavatel SZraanR
3 1 Dodavatel
Dodavatel Zakaznik :
Dodavatel Virobky
akazni | Sluzby
Dodavatel Zakaznik
Dodavatel TZraznik
Dodavatel Zakaznik Dodavatel
ocavare Dodavatel

Obrazek 1: Odbératelsko dodavatelské vztahy v podniku [2, str.91]

5.2.2 Bezchybnost vyrobku a sluzeb

Kazda firma, kterd to mysli vazné s podnikédnim, by si méla poloZit otazku, jakou vyslednou
kvalitu maji mit jeji finalni produkty. PfiCemz je dulezité, aby si vedeni firmy a vSeobecné
vSichni zaméstnanci uvédomili, ze konecné kvality vyrobku neni dosazeno po opusténi
vyrobni linky a néasledné finalni kontrole produktu. Po vyrobnich operacich jesté nasleduji
dalsi operace, kterymi jsou baleni produktu, skladovani a nasledna expedice vyrobku na trh.
Béhem poslednich tii jmenovanych operaci se mlze stat, ze vyrobek, ktery vysel z kontroly
kvality na jednicku, se v disledku Spatného zachazeni poskodi a nasledné se mu snizi kvalita.
Proto je tfeba vyrobek sledovat az do jeho expedice. Firma ma odpoveédnost za kvalitu
vyrobku od jeho samotného vzniku az po stazeni vyrobku z trhu, coz si valna vétSina firem
neuvédomuje. O tomto problému se budu zminovat vice v podtitulu Odpovédnost za vyrobek.

Jestlize jsem se zminil v pfedchozim odstavci o nasledné finalni kontrole, tak to nebylo zcela
spravné, protoZze v ramci TQM existuje ambiciézni program, ktery predpoklada, Ze pii jeho
dokonalém zavedeni nebudou potifeba zadné vystupni kontroly vyrobku. Néazev programu
Vv anglictin€ zni ,,zero defect neboli v ptekladu do ¢estiny program nulového poctu chyb.

Zero defect?

Jak jiz jsem uvedl, program nulového poc¢tu chyb piedpokladé, ze nebudou zapotiebi vystupni
kontroly, které¢ jsou mnohem nakladné€j$i nez prevence chyb. AvSak dosdhnout stavu, kdy
budou mit vSechny vyrabéné produkty kvalitu na Grovni norem, které si nastavila firma, je
nemyslitelné. Chybovat je lidské a ani stroje nemohou pracovat bezchybné. Je nemozné
sériové vyrabét naptiklad tycCe, které budou mit naprosto stejné¢ délky, priméry atd. Proto

3 FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management: zlepseni kvality podnikani : piirucka vedoucich sil. 1. vyd.
Brno: UNIS Publishing, 1995. ISBN 3-446-17135-5, str.109-121
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bych tento program spiSe nazval programem minimalniho po¢tu chyb. Pficemz se lze jen
priblizit asymptoticky k pfimce, ktera ukazuje nulovy pocet chyb.

Jestlize po zaméstnancich bude zaméstnavatel pozadovat, aby vyrabéli vyrobky bezchybné,
tak pouze dosahne toho, Zze se budou zaméstnanci snazit skryvat chyby, protoze budou
ocekavat n¢jaky trest za nesplnéni ukolu, jako naptiklad propusténi z pracovniho poméru.
Existuje celd tada pficin (obrazek 2), pro¢ lidé chybuji, jedna z mnoha pfic¢in a dle mého
nazoru nejcastéjsi je z davodu nepozornosti ¢i svévolného vykladu ukolu. Kazdy ur¢ité zna
situaci, kdy néco nékomu tekl a ten si to vylozil plné jinak. Tento fakt se d4& demonstrovat na
hte, kterou vSichni hravali, kdyz byli mladsi. Hra se jmenuje Na tichou postu. Princip této hry
spo¢iva v tom, ze se vytvoii fetézec z lidi a ti si z jednoho konce fetézce poslou kratkou
zpravu na druhy konec fetézce. Malokdy se stane, ze na druhém konci fetézce dostane
piijemce identickou zpravu, jaka byla na pocatku.

Chybné chovani

Clovéka
R—— Spatné vyuziti
OEJE“:':“}“ NevyuZiti objektivné ob jektivng existujicich
fegostate existujicich informaci informaci
informaci
5 3 Nerespektovani signall zesileni tlaku na pedal
Zakryty vyhled nebo znacek ackoli jsou brzdy

zablokovany

Obrazek 2: Klasifikace chybného lidského chovani podle Prof. Hackera [2, str.114]

Existuje celad fada postupli urcenych k zabranovani vzniku chyb a k zji§tovani pficin chyb,
které uvedl Frehr®. Ja bych ted uvedl jen nékolik z nich, které se mi zdaji st&zejni, a pridal
bych k nim kratky komentar.

Postupy urcené k zabranovani vzniku chyb
a) Analyza moznych chyb a vlivii

b) Sebekontrola

¢) M¢ftitelny a Gplny popis tkol

4 FREHR, Hans-Ulrich. Total quality management: zlepSeni kvality podnikdni : pFirucka vedoucich sil. 1. vyd.
Brno: UNIS Publishing, 1995. ISBN 3-446-17135-5, str. 116-120
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a) Tymy nebo tym se snazi pomoci brainstormingu nalézt mozné chyby, které by mohly

vzniknout, a odstranit je. ZkuSenosti Hans-Ulrich Frehra ukazuji, ze pomoci této metodiky 1ze
ptedem odhalit 70-90% chyb.

b) Sebekontrola znamend, ze zaméstnanec po sobé kontroluje vyrobky, které ma jinak na
starosti nasledna kontrola. Tim, Ze si po sobé zkontroluje praci, odstrani chyby a zvysi se
produktivita pracovnika, protoze jeho vyrobky budou méné zatizeny chybou.

c) Jestlize zaméstnanec, neboli jak jsem jiz uvedl v kapitole 5.2.1 zakaznik, dostane Spatny
plan postupu nebo zcela nepochopi zadani ukolu, bude to mit za nésledek dal$i vznik
zbytecnych chyb.

Postupy pro zjistovani pri¢in chyb

Nastroji pro zjistovani pti¢in chyb jsou nejcastéji statistiky, tabulky, diagramy atd. V mnoha
piipadech je velice obtizné nalézt ptivod chyby z divodu, ze tam, kde se chyba objevila,
nemusi byt jeji pfic¢ina. P¥i¢ina mize lezet v uplné jiné sekci firmy, z tohoto dtivodu je velice
vyhodné zavést TQM, protoze celkové fizeni kvality mize proces hledani chyby znaéné
urychlit diky bliz§imu propojeni odli$nych sekci firmy.

5.2.3 Odpovédnost za vyrobek

Jak jiz jsem zminil, firma ma odpovédnost za vyrobek od jeho uvedeni na trh az po jeho
stazeni z trhu. V Ceské republice upravuje odpovédnost za vyrobek § 2939 zékona &. 89/2012
Sb., obcansky zakonik. Tento zédkon se da shrnout tim, ze odpovédnost za vyrobek znamena,
ze lze po vyrobci, ktery uvedl na trh vadny vyrobek, pozadovat nahradu skody zplsobené
vadnym vyrobkem. Zplsobend Skoda miize nastat jak na majetku, tak ale i na zdravi, ¢i na
obchodnich ztratach, naptiklad v disledku Spatného ozubeného kola ve vyrobni lince, ktera
bude muset byt nasledné poté odstavena. [1]

V poslednich desitkach let nartista mnozstvi zalob na kvalitu vyrobku, zejména v USA. Tento
néariist v poétu zalob lze pfigitat mnoha faktortim, nékteré z nich uvadi Shigeru Mizuno® ve
své knize Rizeni jakosti. Napiiklad:

1) Vyrobky, které byly pouzivany odborniky, jsou dnes v mnoha ptipadech uzivany amatéry.

2) Vyrobky pfichazeji na trh s navody k obsluze, kterym muze béZny zakaznik jen stézi
porozumeét.

3) Je kladen vétsi diiraz na vnéjsi vzhled nez na funkénost vyrobku.
4) Vyrobky jsou nespravné uzivany.

5) Vyrobky jsou uvadény na trh, i kdyz jsou zavadné, v dusledcich hromadné vyroby a
snizovani nakladi firem na vyrobek.

6) Nelze sledovat kvalitu vsech vyrobku, které ptijdou na trh.

Jestlize firma nebude brat riziko odpovédnosti za vyrobek vazné, stane se, ze v dusledku
soudnich sport zkrachuje, a i kdyz nezkrachuje, mize pfijit o reputaci. V neposledni fad¢,
problém s vadnym vyrobkem zatizi jak administrativu, tak i celou firmu. Muze se zdat, ze

5 MIZUNO, Shigeru. Rizeni jakosti. Praha: Victoria Publishing, 1993. ISBN 80-85605-38-4, str. 93-94
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tento problém se spiSe tyka védcl z oblasti prava. Ale jak Mizuno uvadi, Ize v rdmci TQM
zavést potiebna opatieni, aby problém s vadnym vyrobkem nedosahl pravniho hlediska.

5.3 Firma jako rodina

Firma jako rodina mize byt na prvni pohled zavadéjici a zbyteény koncept. Pro¢ firmu jako
rodinu? KdyZz na prvnim misté je zakaznik a zaméstnanci firmy jsou jen takovy podplrny
personal, ktery se da kdykoli nahradit. Ale v mottu firma jako rodina je ukryt hlavni rozdil
mezi TQM a normami ISO. TQM obsahuje vice na prvni pohled neviditelnych a nehmotnych
aktli nez ISO, jakymi jsou napiiklad vystupovani zaméstnanct na vetejnosti, zptsob chovani
lidi uvnitt firmy atd. Vyvoj od kvality produktu az ke kultufe firmy lze vidét na nasledujicim
obrazku (obrazek 3).

nové kvality
kultury firmy

kvalita
managementu
kvalita + zakaznik je pan
vyroby * bezvadnost je samoziejmosti
* iniciativa pfi zlepSovani

kvalita + proaktivni pFistup ke viem zménam
vyrobku
v + prekonanilhostejnosti, lokalnich zajma

Obrazek 3: Posun v pristupech zabezpecovani TOM [3]

Jeden z ptikladd, pro¢ mohou byt pro vedeni firmy zaméstnanci jen podplirny personal, je
fakt, ze zaméstnanci se objevuji jako pasiva, zatimco stroje a budovy jsou vedeny jako aktiva.
Jestlize jsou zaméstnanci pro firmy jen pasiva, tak k nim bohuzel Casto pfistupuje vedeni
firmy jako ke zdroji nakladu a snazi se tyto naklady redukovat. Vedeni a vedouci jednotlivych
dilezité, aby si zaméstnanci a vedeni firmy navzajem divéfovali. Pfi nedlivéfe a neustalych
kontrolach ze strany vedeni budou vznikat napjaté vztahy a zaméstnanci budou o to min
pracovat (obrazek 4). Neni nahodou, ze zaméstnanci ve svém volném c¢ase pracuji 1épe nez
V zaméstnani. Jestlize vznikne na pracovnim poli divéra mezi zaméstnanci a vedenim, je
vytvoren dobry predpoklad k zvyseni kvality vyrobku (obrazek 5). [2]
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Nelspéch
Chyby
\

Neefektivnost

Nedlvera

a

Kontrola

1

Demotivace

\

Pasivita

—

Obrazek 4: Zacarovany kruh nedivéry [2, str.31]

Uspéch

Kvalita

\
Efektivnost

Dlvera

Sebekontrola

1

Motivace

\

Aktivita

—

Obrazek 5: Divéra jako zdaklad obchodniho uspéchu [2, str.31]

Ne nadarmo stanovuje vétSina UspéSnych podnikatelii zaméstnance na prvni misto. Naptiklad
Jakub Petfina, marketingovy feditel Air bank, stavi na prvni misto zaméstnance, poté
zakazniky a aZ pak akcionare. S timto pofadim se musi ale pracovat opatrné, protoze i kdyz
bude mit firma sebelepsi zaméstnance,ale nebude mit zakazniky, tak je asi néco Spatn¢.
Dulezité je vyhovét zakaznikim, ale ne vSem se da vyhovét zaraz a stejn¢ dobte. Z jednoho
prostého divodu a tim je ten, Ze jak to byva, sto lidi si pfeje sluzbu A a jini dva pozaduji
sluzbu B. Jestlize firma bude mit zamé&stnance, kteti dokazi tyto situace spravné reflektovat a
informovat o tom ostatni ve firm¢, tak se stavaji nenahraditelnymi pro danou firmu. Pro firmy
by mélo byt dilezité tyto zaméstnance vyhledavat a starat se o né.
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5.4 Shrnuti TQM

Hlavnim tkolem Total Quality Management je zajistit co mozna nejlepsi kvalitu vyrobku,
ktera je v silach firmy. Aby se firmé podafilo dosdhnout pozadované kvality produkta, je
potieba zavést do firmy strategii celkového fizeni kvality, ktera spociva v zapojeni vSech
zamé&stnanct do sledovani jednoho finalniho cile. Mezi zaméstnanci a vedenim musi nastat
oboustranna duveéra, jestlize to s kvalitou produktd firma mysli vazn€. Daéle je potieba
sledovat vysledny produkt az do jeho expedice a zajistovat po tuto dobu jeho kvalitu. V ramci
firmy by méla vznikat centra pro zdkazniky a jednotlivé sekce firmy by si mély vyménovat
informace o svych postupech. Ptistup TQM piedpoklada, Ze firma bude pracovat jako skvéle
promazany stroj, ktery bude fungovat bez chyb, popfipade jestli se n¢jaka chyba objevi, bude
rychle odstranéna diky informovanosti vSech zaméstnancii o problémech a postupech firmy.
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6 CELKOVE RIZENI KVALITY POMOCI NOREM
1SO

V roce 1947 byla zaloZzena mezinarodni organizace ISO (International Organization for
Standardization), ktera vydava mezindrodné uznavané normy, tehdejsi Ceskoslovensko bylo
jednim ze zakladajicich ¢lent. Z mezinarodné uznavanych norem vychazi normy evropské a
z nich pak narodni normy. Utad, ktery ma v Ceské republice na starosti normy, nese nazev
Utad pro technickou normalizaci, metrologii a zkuSebnictvi (UNMZ). Normy, které jsou
urCeny k problematice managementu a jeho aplikaci, jsou normy ISO fady 9000.
Problematika managementu orientovana na ochranu Zivotniho prostredi je podchycena radou
1ISO 14000, zajisténi bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci (BOZP) v normdch rady OHSAS
18000 atd. Volby standardii zavisi na tom, jaké priority ma podnikovy management brat
Vv tvahu®. V nésledujicich podkapitolach rozepisu hlavni myslenky jednotlivych norem ISO
(9000, 14000, 18000), pricemz se zejména zaméetim na normy ISO fady 9000.

6.1 Normy ISO ¥ady 9000

Jak uz jsem psal vyse, normy ISO fady 9000 se tykaji managementu a jeho aplikaci a obsahuji
tf1 zakladni normy:

CSN EN ISO 9000 — Systémy managementu kvality - Zakladni principy a slovnik
CSN EN ISO 9001 - Systémy managementu kvality — Pozadavky
CSN EN ISO 9004 - Rizeni udrzitelného ispéchu organizace - Pfistup managementu kvality

Normy tfady ISO 9000 vychazi z poznatki TQM (Total Quality Management), které se
osvédcilo v asijskych zemich po druhé svétové vélce, a to predev§im na pocatku padesatych
let v Japonsku.

Evolution of ISO 9000 series

Improvement

150 9000
unn
-o!onSO
8557”
150 9000
amerded
1994 2000 2008 2009

J|/
Time

Obrazek 6: Vyvoj ISO norem iady 9000 [5]

A 4

8 Fiala, A.: Ustni sd&leni. Bfezen, 2016.
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Na obrazku 6 1ze vidét vyvoj norem ISO tady 9000, kde je dobré si povSimnout, Ze normy
ISO tady 9000 tvoii komplex neboli takzvanou rodinu a kazda jednotlivd norma ISO tady
9000 ma svij ucel.

Z tady norem ISO 9000 lze ziskat certifikaci podle normy 1SO 9001. Norma vychdzi z TQM a
zabyva se celkovym fizenim kvality. Nutno podotknout, Ze norma ma spiSe charakter sméru,
kterym by se firma m¢la vydat, avsak neobsahuje mapu k uspésnému zavedeni. Postup, jakym
se bude zavadét norma, zustava na osobach zodpovédnych za zavedeni normy s ohledem na
velikost firmy, polohu, pocet zaméstnancu atd. [6]. Dulezité je si uvédomit, ze nezalezi tolik
na zvoleném postupu pii zavaddéni normy, ale na kone¢ném vysledku, ktery nastane po
zavedeni normy.

Na normu ISO 9001 lze ziskat certifikat a po procesu certifikace, ktery mize stat fadove
desetitisice az stovky tisic korun, firma certifikat ISO 9001 dostane. Tento certifikat fika, ze
firma uspésné prosla procesem ,,zkvalitnéni a tim padem jeji vyrobky maji vysokou kvalitu a
jsou duvéryhodné pro zakazniky. Zakaznici z fad firem pozaduji vétSinou po dodavatelich
tuto certifikaci, kterd maze byt velkou vyhodou pro pozd¢jsi spolupréaci. Toto jedndni nuti
firmy k pofizovani certifikatu, aniz by samy chtély. Firmy si tedy pod tlakem tuto certifikaci
zakoupi, ale tim Casto pro né zavadéni kvality koné¢i. Takovéto jednani znehodnocuje normu
9001 a snizuje jeji daveéryhodnost na poli zlepSovani kvality produkti. [7]

V riznych forech na internetu si miizeme precist mnohé stiznosti, ze certifikace lidem pouze
zvysila ,,papirovani" a stala spoustu penéz. Ironicky si chvali, ze maji dalsi ,,papir“ na
nasténce. Bohuzel ale k tomuto problému stejnym zptisobem pftistupuji firmy, které se praveé
zabyvaji zavadénim kvality do jinych firem. Jako ptiklad bych mohl uvést citaci pravé od
jedné takové firmy zabyvajici se kvalitou. Nabizime Vim rychle, levné a akreditované
certifikaci 1ISO 9001 [8]. V citaci je problematické slovo ,,rychle, protoze kvalitu nelze zavést
rychle. Rychlym zavedenim se pouze dosahne naruistu papirovani a dalSich nezadoucich véci.
Tyto a dalsi spolecnosti vytvaii jakousi famu, ze fizeni kvality je jen néco, co je potieba mit
proto, aby se oteviely dvete k dal§im zakazkam, av§ak dodrzovani norem je zbyte¢né. [9]

6.2 1SO 14001

Norma ISO 14001 se tyka environmentalniho managementu. Vyuziva se ve vSech odvétvich
firmy a ma za ukol snizovat nezadouci dopad na zivotni prostfedi a tim ho chranit. Ptislib od
normy pro firmy, které se ji rozhodnou zavést a pln¢ ji dodrzovat, je v prvni fadé dodrzovani
legislativnich poZzadavkl v oblasti Zivotniho prostiedi a tim i sniZeni rizika pfipadné pokuty.
Dale také zlepSeni pracovnich postupt, snazsi ziskani licenci a povoleni. [10]

V soucasné dobé¢ je trend vice propojit normy ISO 14001 s normami ISO fady 9000, coz by
meélo piindset vyhody v piehlednosti a v procesu zavadéni norem.

6.3 OHAS 18001

OHSAS (Occupational Health and Safety Advisory) neboli ¢esky Bezpecnost a ochrana
zdravi pfi praci BOZP. Jak jiz z nazvu vyplyva, tato norma se zabyva bezpe€nosti pfi praci.
Zvysuje kvalitu zabezpe€eni pfi praci a je pouZzitelna ve vSech oblastech firmy. [11]
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6.4 Shrnuti norem ISO

Normy ISO se vyvinuly z TQM jako reakce na uspéchy Japonska s fizenim kvality po druhé
sveétoveé valce. Normy ISO jsou nejvice uzivany v Evropé. Nejvyznamnéjsi normy pro firmy
jsou normy ISO tady 9000, které obsahuji podobné myslenky jako TQM. V rdmci norem ISO
fady 9000 je jen jedind norma, na kterou lze ziskat certifikat, a tou je norma 9001, ktera se
zabyva systémem managementu kvality. Dale v ramci norem ISO jsou normy pro zivotni
prostiedi (ISO 14001), ale 1 pro bezpecnost prace (OHAS 18001). Certifikaci provadi
specidlni firmy a certifikace firmy by méla byt zaruka toho, Ze vyrobky certifikované firmy
maji vysokou kvalitu. Bohuzel vlastnit certifikaci se v dnesni dob& bere jako povinnost,
kterou si firmy musi splnit, jestlize chté&ji byt konkurenceschopné. Casto dale nedodrzuji
kvalitu vyrobku, ke které se v dobé certifikace zavazaly. Tento problém snad bude
V budoucnu odstranén, tfeba tim, ze problematika kvality bude 1épe vysvétlena vrcholovym
manazerim a budou také dikladnéjsi audity.
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7 METODY URCENE KE ZLEPSOVANI KVALITY

Jak jiz bylo uvedeno v kapitolach 5 a 6, snahou podnikti by mélo byt zajistit vysokou kvalitu
svych produktu a dale zlepsovat kvalitu vyrobku. Ke zlepSovani kvality slouzi rizné metody,
o nékterych z nich se budu zmifovat nize. ZlepSovani kvality produkti by mélo probihat
nepietrzité. Jestlize dojde ke zlepSeni produktu, je vytvaren novy prostor na dalsi zdokonaleni.
ZlepSovani je pro firmy vyhodné z mnoha diivoddi, jak uvadi Bc. Jana Kolatova ' ve své
diplomové praci. [12]

1) neustaly vyvoj védy a techniky prinasi celou Fadu novych prileZitosti ke zlepsovani

2)konkurenti vénuji aktivitam zlepSovani vyraznou pozornost a usiluji o ziskani konkurencnich
vyhod

3) aktivity zlepsovani podporuji aktivni zapojeni pracovnikii do plnéni cilii organizace

7.1 PDCA

PDCA neboli Demingtv cyklus je cyklus, ktery byl vytvofen k efektivnimu zlepSovani
kvality. Puvodné byl vytvoren Walterem Shewhartem v roce 1930, poté byl vyuzit a
zefektivnén Demingem. [13]

Metoda PDCA ma jednoduchy koncept, ktery védome ¢i nevédomeé ur€ité za sviij zivot vyuzil
kazdy ¢loveék. Metoda se sklada ze Ctyt po sob¢ nasledujicich aktl (obrazek 7), kterymi jsou:

/ Plan \
Act Do
N7
Check

Obrazek 7: Demingitv cyklus

7 KOLAROVA, Jana. Rizeni Kvality ve zvoleném vyrobnim podniku. Diplomovéa prace. Plzeni: Fakulta
ekonomicka ZCU v Plzni. 87 s., 2013, str.19
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Plan (Planuj)

Cyklus zacina planem. V planu by se mély ujasnit cile, kterych se snazime dosahnout, a
stanovit jednotlivé body, které povedou k dosazeni nami zvoleného cile. Mizuno® déle
dodava, ze se musi planovat s védomim, Ze prvni plan nebude pravdépodobné tim
nejucinnéjsim prosttedkem a bude jej tfeba pozd¢ji upravovat.

Do (D¢lej)

D¢élej, neboli uskutecni plan. Uskutecnéni krokt, které jsme si stanovili v planu.

Control (Zkontroluj)

Kontrola toho, co bylo vykonano, pomoci tabulek, grafii a dalSich matematickych operaci.
Diilezité je si stanovit na zacatku, jeSté¢ v planu, jak se budou vysledky hodnotit a k cemu
budou srovnavany. Mizuno® dodava, Ze tato rozhodnuti zakladaji takzvané kontrolni body a
jsou pro ucinné fizeni nezbytné.

Act (Jednej)

Jestlize se vysledek z bodu kontroly bude lisit od naseho cile, ktery jsme si stanovili v planu,
je potieba najit pficinu v odliSnosti vysledkli a opravit ji. Poté zavést zmény do norem a
opakovat cely okruh znova.

7.2 Metoda Global 8D k feSeni problémi

Analyticka metoda vyuzivana k feSeni neocekavaného problému, ktery nastal a je ho potfeba
Vv co nejkratsi dob¢ vytesit. Metoda neslouzi jako prevence pied vznikem vady/problému, ale
jako nastroj feSeni. Byla vyvinuta spole¢nosti Ford a spo¢iva ve vyplnéni dotazniku, ktery se
sklada z osmi ¢asti a jedné navic takzvané nulté. [14]

Césti dotazniku a struéné vysvétleni jednotlivych kroki: [14] [15]

DO - Priprava na G8D

Slouzi k vyhodnoceni potieby aplikace metody D8 a zaroven zahrnuje vhodna nouzova
opatieni pro ochranu zakaznika. [3]

D1 — Ustaveni tymu

Krok 1 je zaméfen na ustanoveni tymu, ktery se sklada z lidi, ktefi dané problematice
rozumgéji. O vzniku tymu by mél rozhodnout management a mély by byt jasné definované role
¢lenti tymu. V idedlnim piipadé by se m¢l v tymu vyskytovat ¢len managementu.

D2 — Popis problému

Identifikace problému, jeho pfi¢in a rozsahu. Pii identifikaci problému poméha klést si
nejrizngjsi otazky, jako naptiklad ¢eho se jesté problém tyka a ¢eho jiz ne (otazky typu IS / IS
NOT). Tento krok je kritické misto dotazniku, zavisi na ném dal$i kroky, proto je potieba
postupovat diasledné.

D3 - Izolace problému

8 MIZUNO, Shigeru. Igizem’jakosti. Praha: Victoria Publishing, 1993. ISBN 80-85605-38-4, str. 20
® MIZUNO, Shigeru. Rizeni jakosti. Praha: Victoria Publishing, 1993. ISBN 80-85605-38-4. str.20
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Zavadi se ochranna opatfeni, ktera maji prozatimni charakter a maji chranit zdkaznika pted
danym problémem, nez bude zavedeno trvalé feseni.

D4 — Hledani korenové chyby

Cilem je nalezeni kofenové chyby, pfi¢emz je vhodné vyuzit Ishikawiiv diagram, o kterém se
budu zminovat v dalsi kapitole. Dale je nutné ovéfit analyzou dat, zda-li chyba, kterou jsme
nasli a vyhodnotili jako primarni chybu, je opravdu kofenova chyba.

D5 — Vybér a ovéreni trvalych napravnych opatieni

Vybér vhodnych opatieni pro odstranéni kotenové chyby. Vybér vhodnych kotfenovych
opatfeni je zavisly na cen¢ opatieni a jeji G€innosti.

D6 — zavedeni trvalého napravného opatieni

Jak nazev napovida, jedna se o zavedeni opatfeni a jeho monitorovani.

D7 — Trvalé zabranéni opétovnému vyskytu problému

7w

Zrevidovat pfi¢iny chyby, zavést postupy a opatieni, aby se chyba nemohla vyskytnout znovu
v budoucnu.

D8 — Uznani tymu a jednotlivei

Komunikace ¢lent tymu s dal§imi zaméstnanci ve firmé o daném problému a sdileni
zkuSenosti. Nasledné ocenéni tymu a jednotlivced, ktefi v daném tymu pracovali.

7.3 5X Why (Pro¢)

Tato metoda spociva obdobné jak metoda Global 8D ptevazné v hledani kofenové priciny
chyby. Podstata metody spociva v polozeni otazky Proc¢? A néasledné odpovédi na ni. Otazek
mize byt poloZeno vice nebo méné nez 5.

Ptiklad, jak funguje metoda 5x Why v praxi. [16]

Problém: Vystruzena dira ma neobrobené plochy mimo pozZadovanou toleranci.
1. Proé jsou v diie neobrobené plochy?

Protoze dira nema kruhovy prirez a misty je prumeér nad povolenou toleranci.
2. Pro¢ neni tvar kruhovy a je mistné nad povolenou toleranci?

Protoze ulozeni sklicidla stolni vrtacky vykazuje viili v loZisku.

3. Pro¢ ma lozZisko sklicidla viili?

Protoze vrtacka byla pretizena vrtanim vétsich otvoru bez predvrtani.

4. Proc byla vrtacka pouzita nevhodnym zpiisobem?

Protoze predepsana sloupova vrtacka je porouchana, byla pro vrtani predchozich dilu
pouzita mensi stolni vrtacka.

5. Pro¢ je sloupova vrtacka porouchana?
Protoze nebyla vcas provedena planovana servisni prohlidka.
6. Pro¢ nebyla véas provedena servisni prohlidka?

Vedouci vyroby dal pokyn k vrtani a k provedeni servisni prohlidky v pozdéjsim terminu. Pro
vyrobu na mensi stolni vrtacce nebyl zménén vyrobni postup.

vrwve

Korenova pricina je tedy chybné manaZerské rozhodnuti.

34



IZXUIRFY istav vyrobnich stroji,
sTROJNIHO B EELT
(P4 ANGE U 2 robotiky

8 ZAKLADNI NASTROJE RIiZENI KVALITY

V ramci tizeni kvality existuje 7 zakladnich nastroji fizeni kvality. I kdyz se jednd o
jednoduché statistické metody (viz metoda, ktera se zabyva kontrolnimi tabulkami a
zdznamniky), tak jsou velice efektivni a slouzi jako ucinny ndastroj ke zlepsovani kvality.
Témito nastroji jsou'’:

-Kontrolni tabulky a zdznamniky
-Histogram

-Vyvojové diagramy

-Paretliv diagram

-Ishikawtiv diagram

-Bodovy diagram

-Regulacni diagramy

V této kapitole se budu zminovat o ¢tyfech nastrojich, které povazuji za stézejni. AC se jedna
0 jednoduché statistické nastroje, pro Uplné porozuméni je dulezité tuto problematiku vice
nastudovat z odborné literatury.

8.1 Histogram

Definice histogramu: Histogram je soustava obdélnikii v kartézské souradné soustave, jejiz
zdkladny jsou tFidy a vysky jsou Cestnosti tiid (absolutni, relativni, kumulativni atd.)**. Jinak
feCeno, vodorovna osa zachycuje intervaly, do kterych jsou data tfidéna, a svisla osa
reprezentuje pocet vyskytu danych intervalt (obrazek 8).

Hridel Priméry [cm]
hridel 1
hiidel 2
hiidel 3
hridel 4
hiidel 5
hiidel 6
hiidel 7
hiidel 8
hiidel 9
hfidel 10
hiidel 11
hiidel 12
hiidel 13
hridel 14
hidel 15
hiidel 16
hiidel 17

Praméry hrideli 2016

Padet hiideli

L TR S S <O = |

(3, 4] 4, 5] (5, 6] (6,71

Proméry

Obrazek 8: Histogram normdlni rozdéleni
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Obrazek 9: Tabulka k obrdazku 8

Na obrazku 8 lze vidét histogram normalniho rozdé¢leni. Tabulka (obrazek 9) nam ukazuje
v prvnim sloupci pocet méfenych hiideli a v pravém sloupci jsou hodnoty praméri

10 KOLAROVA, Jana. Rizeni Kvality ve zvoleném vyrobnim podniku. Diplomova prace. Plzen: Fakulta
ekonomicka ZCU v Plzni. 87 s., 2013, str.55

11 KARPISEK, Zdenék. MATEMATIKA IV STATISTIKA A PRAVDEBODOBNOST. Brno: AKADEMICKE
NAKLADATELSTVI CERM, 2014. ISBN 978-80-214-4858-2, str.15
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v centimetrech, které se nam podatfilo naméfit (pro zjednoduSeni uvadim hodnoty v cm a
celych cislech, od realného piikladu se budou tyto hodnoty zna¢né lisit). Na§ pozadovany
priumér hiidele je 5cm a jak Ize vidét, tak v této hodnoté mame nejvice zastupct, avsak je stale
co zlepSovat a snazit se sloupec, ktery reprezentuje Scm, zvétSovat a tim padem sniZovat
pocet zmetkll. K sniZzeni poctu zmetkli mohou slouzit metody k zlepSovani kvality, o kterych
jsem se zminoval dfive.

Histogramy se vyuzivaji pro vétsi po€ty méfeni, u kterych se daji vysledky méteni tézko
ptedstavit pouze z ¢iselnych hodnot, pficemz hodnoty na vodorovné ose jSou reprezentovany
intervaly. Uziti diagramu v praxi bych mohl demonstrovat na piikladu, v kterém se bude
snazit majitel restaurace nastavit optimalni cenu za poledni menu. Majitel vytvofi dotaznik,
ve kterém se bude ptat zakazniki na to, jakou si pfedstavuji cenu poledniho menu. Rozdé sto
dotaznikid a Vv idealnim piipad€ dostane zpét sto odpovédi, které nasledné vyhodnoti pomoci
histogramu. Ptiklad toho, jak by histogram mohl vypadat, je na obrazku 10.

Na histogramu je vidét, Ze nejvice zakaznikti by bylo ochotno za menu utratit 94 - 97 K¢. Ale
je také potieba brat v potaz, ze to je maximalni ¢astka, kterou jsou zédkaznici ochotni utratit, a
poté je prudky propad. Tudiz stoji za zvazeni, jestli by nebylo lepsi nastavit cenu o néco niz a
tim se stat dostupnéjsi pro vice klientd.

Menu

Pocet zakaznikl

[70,73] (73,76] (76,791 (79,6 82] (B2 B5] (B5 B8] (8B, 91] (91,94] (94,97] (97,100]

Cena za menu

Obrazek 10: RozloZeni ceny poledniho menu

8.2 Ishikawiv diagram

Ishikawlv diagram, také zvany rybi kost, je néstroj k rozpoznani pfi¢in problému a jejich
naslednému vyhodnoceni. Diagram je slozen z hlavy, kde je nazev problému. Poté z hlavy
vychazi patef, na které jsou navazany kosti od ploutvi, tyto kosti jsou zakonceny obdélniky,
které obsahuji obecné pficiny problému (Méfeni, Material, Metoda, Dé¢lnik, Stroj, Vedeni),
jak lze vidét z diagramu (obr. 7.2). Poté jsou dopsany k jednotlivym kostem subpficiny
problému pomoci brainstormingu. Nasledn¢ jsou subpfi¢iny vyhodnoceny a zpracovany. [17]
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Mg eni Materisl Metada

| Rozhité méfidla Mo Si

Mo ¢
Prokbigm: fo ey - |
| Progla kalibrace | | patn slazeni .'I
.'I F| JIII

! ' ' Ploutve
Pater
Hlava
Werdeni | | Deélnik ‘ ‘ Stroj

Obrazek 11: Ishikawiy diagram [17]

8.3 Kontrolni tabulky a ziznamniky*?

Jde o zakladni sbér dat, ktery poté slouzi jako vstup pro vyssi statistické metody, napiiklad
pro histogramy. Jsou pfedem stanovend kritéria, kterd se zkoumaji a zapisuji do tabulek.
Zapisovani do tabulek probiha pro zjednoduseni nejcastéji ¢arkami, kiizky atd., nikoli slovy,
Cisly, pismeny. Diky jednoduchosti provedeni dokéaze tento zékladni statisticky tidaj zapisovat
kazdy zamé&stnanec.

Ptiklad, jak tato metoda funguje, si lze pfedstavit na pracovnikovi, ktery bude mit za ukol
zapisovat do kontrolni tabulky (obr. 7.3a) vyskyt vad zjisténych pfi vystupni kontrole na
hrideli.

Jméno Eduard

Prijmeni Slama

Sledovano od 27.03.2016
Sledovano do 21.04.2016

Vada Wipskyt Celkem
Chybna delka I 2
Chybny primér ! 1
Metistoty EEEEEN) g
Mechanicke poSkozeni |11/ 3
Jiné / 1

Obrazek 12: Kontrolni tabulka

12 KONTROLNI TABULKY. lkvalita [online]. =~ ©2005-2016  [cit.  2016-04-1].  Dostupné  z:
http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=26
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Z tabulky lze vycist, Ze nejCastéji se vyskytujici zdvada na hiideli jsou necistoty. Aby se
zjistilo, kde se nejcastéji ne€istoty vyskytuji, byla hiidel rozdélena na pét ¢asti (14), pro které
opét vznikla tabulka obdobna tabulce 12, do niz se zapisovala mista, kde se vyskytuji
necistoty.

Jméno Eduard

Prijmeni Slama

Sledovano od 22.04.2016

Sledovano do 28.05.2016

Vada Wyskyt Celkem

A 0

B ] 1

C i 3

D Frrrrt 7

E ! 1
Obrdzek 13: Rozdéleni hiidele Obrazek 13: Pocet necistot

Necistoty se objevuji nejcastéji v misté D podle obrazku 13 a z toho vyplyva, Ze je potieba
upravit proces, ktery ma vliv na necistoty v misté D.

Prace s kontrolnimi tabulkami neni n¢jak védomostné ndarocnd, ale je potfeba presné
zaznamenavat Udaje a stanovit si, co se mé sledovat a zaznamenavat.

8.4 Paretiiv diagram

Paretiv diagram byl vymyslen italskym ekonomem Vilfredem Paretetem, ktery si vSiml, ze
80% ndarodniho diichodu tvoii 20% obyvatelstva. Této mySlenky se chopil J. M. Juran a
prevedl ji do fizeni kvality. [18]

Podle Jurana je 80 aZ 90% vad zpisobeno jen 5 az 20% pficin (zivotné dulezitd menSina).
Pravé na tuto menSinu je potieba se v analyze dat pfednostné zamé&fit a co mozna nejvice ji
potlacit. Dllezité je prodiskutovat vysledky analyzy s ostatnimi ¢leny tymu, protoZze se muze
stat, ze pri¢iny, které maji za nasledek vady, jsou méné nakladné nez naklady na jejich
odstranéni. [18]

Konstrukce Paretova diagramu vyZaduje znalosti statistiky a jeho tvorba a nasledna analyza se
neobejde bez zkuSenych lidi, ktefi dokazi s diagramem pracovat. Paretliv diagram se sklada
z levého sloupce, kde jsou vyneseny absolutni ¢etnosti, a pravého sloupce, kde se nachéazeji
kumulativni relativni ¢etnosti. Na spodni stran€ diagramu jsou zaznamenavany nazvy zavad.
Postup sestrojeni je nasledujici: V prvni fad¢ sefadime hodnoty zavad od nejvyssiho ¢isla po
nejmensi a z nich poté vypocteme relativni a absolutni Cetnosti, které vyneseme do grafu. Poté
spojime relativni kumulativni ¢etnost s absolutni ¢etnosti pro danou zavadu (coZ je ptfimka
mezi levym a pravym sloupcem) a poté vyneseme kolmici z této ptimky pro danou zavadu.
Tento postup zopakujeme pro vSechny zavady a vzniknou nam body, které poté prolozime
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pfimkami a nasledn¢ je vyhladime do kiivky (Lorenzova kiivka). Timto ndm vznikne Paretiiv
diagram podobny tomu, ktery je na obrazku 15.

Nasledné uz jen zbyva urcit zivotné dtlezitou mensinu v poméru, ktery jsme si zvolili (20/80,
5/95,50/50). Dilezitou mensinu v poméru 20/80 vycteme z diagramu tak, Ze z kumulativni
cetnosti v 80% povedeme pfimky do priniku s Lorenzovou kiivkou. V priniku spustime
kolmici na osu, ktera nam reprezentuje kategorii zavad. Poté ndm bude leva strana od kolmice
smérem k absolutni Cetnosti znazornovat dulezitou menSinu, kterou je potieba potlacit.
Obdobné bychom postupovali 1 pro jiné poméry, nezZ u ndmi zvoleného pomeéru 20/80.

Paretav diagram

500 100%
400 80%
300 60%
200 40%
100 20%
0%

Cetnost zavad

Kumulativni cetnost

A B C D E F

Kategorie zavad

Obrazek 14: Paretitv diagram
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9 ZAVER

V bakalarské praci jsem se veénoval problému, jak kvalita produktu souvisi
s konkurenceschopnosti firmy. V uvodnich vétach jsem uvedl, Ze konkurenceschopnost firmy
tvofi tii zadkladni vlastnosti, kterymi byly cena, termin dodéni, kvalita. Zpisoby urceni
kone¢né ceny produktu na trhu jsem moc nerozvadeél, jen jsem se okrajové zminil o0 tom, co
tvofi cenu produktu na trhu. Najit idealni cenu produktu neni viibec lehka zalezitost, pficemz
existuje pohled zakaznika a firmy na prodejni cenu produktu. Dalsi uvodni postup byl takovy,
ze jsem se snazil uvést, jak kvalita produktu a terminy doddni souvisi s kvalitou a obecné
s konkurenceschopnosti, protoze bakalaiska prace je dale orientovana spise na kvalitu.

V dalsich kapitolach byla snaha piiblizit pojem kvalita, pficemz jsem uvedl historii kvality.
Rad bych zde podotknul, Ze pojem kvalita je kratkého trvani a diive se pouzivalo pojmu
jakost, ktery 1ze najit hojné ve star$i literatufe. Po vysvétleni pojmu kvalita se bakalarska
prace orientuje na piiblizeni dvou zptsobu fizeni kvality, kterymi jsou TQM a normy ISO
fady 9000, pricemz normy ISO ftady 9000 vychazeji z filosofie TQM. A v poslednich
kapitolach bakalarské prace je uvedeno, jak Ize kvalitu kontrolovat a zlepSovat.

Moje snaha v bakalarské praci, byla pfiblizit souvislost mezi kvalitou a konkurenceschopnosti
a hned z prvnich vét bakalaiské prace vypliva, Ze firma se nemuze stat konkurenceschopnou a
dale rozvijet svoje postaveni na trhu, jestlize se nebude starat o kvalitu svych produkti.
Dulezité je si uvédomit, Ze produkty nemusi byt jen hmotné, ale také mohou byt nehmotné.
Jako ptiklad nehmotnych produktl se da uvést situace, kdy zdkaznik bude reklamovat
vyrobek a sekce kterd vyfizuje reklamace, predd Gstné zpravu o vadé vyrobni sekci, ktera
bude mit za tikol vadu z vyroby odstranit a analyzovat pro¢ vada vznikla. Zprava o vadé, ktera
je predana je nehmotny produkt, ktery vyrobila sekce, kterd se stard o reklamace a dale ho
distribuuje do dalsich sekci, ktefi se pro ni stdvaji zdkazniky. Vice o téhle problematice
v kapitole 5.2.1.

Jak jiz jsem uvedl, firma se nemuze stat zcela konkurenceschopnou bez ohledu na kvalitu
svych vyrobkl. Coz je pravda, ale také by si méli lidé, ktefi se rozhodnou pro zavedeni
celkového fizeni kvality do svych firem uvédomit, ze kvalita nezaru¢i konkurenceschopnost,
jen kK ni dopomize, pficemz je dale potfeba rozvijet sekce, které pifimo prodavaji produkt,
¢imz myslim tieba sekci marketingu. Ale rad bych podotknul, ze diky zavedeni celkového
fizeni kvality bude firma schopna U¢innéji zpracovavat data a vyhodnocovat je, coz bude mit
za nasledek, zvétSeni efektivnosti prace riznych sekci.

Béhem tvorby bakalaiské prace jsem se setkal prevazné s negativnimi ohlasy na celkové
fizeni kvality. Tyto hlasy fikaji, Ze fizeni kvality neni potfeba a museji ho zavadét jen kvili
lepsi vizazi na trhu a vétSimu prostoru pro ziskavani zakazek. K tomuhle problému jsem se jiz
vyjadioval v kapitole 6.1.. Myslim, ze bude potieba vice na tomto problému zapracovat a vice
rozsifit pojem celkové fizeni kvality mezi laickou vefejnost.

Do budoucna bude zapotiebi zapracovat na obrazu prezentace norem ISO fady 9000 a
promysleni zplisobu udélovani a kontrole norem ISO tady 9000. Bez zapracovani na téchto
bodech budou mit stale normy ISO fady 9000 obraz mezi Sirokou vefejnosti, ktera neni zcela
seznamena s problematikou TQM, jako zbytecné. Po technické strance je velice maly prostor
na zlepSeni norem ISO tady 9000 a to z divodu, Ze hlavnim cilem je vyrabét bezchybné
vyrobky (zero defect). Tudiz zde vidim spiSe prostor na zdokonaleni vztahli mezi zaméstnanci
a zaméstnavateli a lepsi porozuméni filosofii TQM. V nasledujicich letech se neda ocekavat
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revoluce v takovém rozméru, jaka byla v prvni poloviné dvacatého stoleti, ale spiSe evoluce,

ve které vidim pfislib jasné danych pravidel, jak zavést a GspéSné se chovat v ramci filosofie
TQM.
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