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ABSTRAKT

Témou tejto bakalarskej prace je ,Hodnoceni spotlagé zakaznik ve firm¢ Chirana-
Dental s.r.0. ” Spoknos’ ma dlhor@nu tradiciu vo vyrobe medicinskej techniky. Momen-

talne je nosnym programom sp&hosti vyroba stomatologickej techniky.

V teoretickejcasti su spracované teoretické poznatky tykajucgystmu riadenia kvality.
Dalej je tu nartnuta problematika spokojnosti zakaznikov a jejifmtenie. V praktickej
casti je popisany systém riadenia kvality spotwsti Chirana-Dental s.r.o.. V nasledujucej
¢asti su vyhodnotené dotazniky tykajuce sa hodnatspokojnosti zakaznikov. Na zaver

su uvedené moznosti zlepSenigasného stavu.

Kli¢ova slova:

kvalita, riadenie kvality, spokojnézakaznikov, dotaznikové Setrenie

ABSTRACT

The theme of bachelor’s thesis is ,Evaluation aftemer satisfaction in the company Chi-
rana-Dental s.r.0.” The company has a long traditiomanufacturing medical equipment.

Currently is major program the production of derigiipment.

The theoretical part is processed theoretical kedge of the quality management system.
There is also outlined issues of customer satisiaend it's evaluation. The practical part
describes the quality management system of Chitserdal s.r.o. In the following questi-
onnaires are evaluated on the evaluation of custeatesfaction. Finally, the possibility of

improving the current situation.

Keywords:

quality, quality management, customer satisfactiprestionnaire research
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UvoD

Tato bakalarska praca sa venuje téme ,Hodnocerkioggmosti zakaznik ve firmé Chira-
na-Dental, s.r.0. ” Tato tému bola préazaujimava, nak&o v dnesSnej dobe je potrebné
pre dosiahnutie Uspecho najviac priblizi produkt prianiam zakaznika a vyhaigho
poziadavkam¢o najflexibilnejSie. Spokojn@’székaznika je cimm kazdej spoknosti,
a preto je dolezité venov@&o najva&Siu pozornos riadeniu kvality, pretoZe to je obigs

ktora spokojnaszakaznika najviac ovplywije.

Spolainog’ Chirana-Dental, s.r.o. ma dlh@ral tradiciu vo svojom obore a na spokojhos
zékaznikov kladie v&y déraz. V oblasti riadenia kvality je ich zaklgem pilierom certi-
fikacia normami 1ISODalej maji vybudovany vlastny systém pre komunik&cuwzakaz-

nikom a z toho vyplyvajuce ziskavanie informagebo spokojnosti s produktom.

Ciel'om tejto prace je navrhnutie zlepSenigasiného systému hodnotenia spokojnosti z&-
kaznikov, ktoré spolmog’ v sttasnosti vyuziva a to hlavne v oblasti navrhu inavéta-
zok v dotazniku, aby lepSie zodpovedali potrebaoiogposti. Dalej navrh moznosti dis-

triblcie dotaznikov a ich nasledného d@mia spolénosti.

V teoretickejéasti tejto prace su popisané mnozné pristupy lemiadkvality, koncepcie,
ktoré m6zu spoknosti napomae v systéme riadenia kvality. Nasledne sa pracaer@ob
niektorymi nastrojmi managementu kvality, ktorévjeodné vyuziva v tejto oblasti a po-
pisuje certifikdciu normami ISO a jednotlivé vilassti a poziadavky tychto noriem.
V nasledujucich kapitolach sa zameriava na spolsdjmékaznikov, moZzngami konkrét-
neho hodnotenia tejto spokojnosti a pravidlamirétoy sa mali dodrziavgpri jednani so

zakaznikom.

V praktickej casti sa bakalarska praca venuje sprodsti Chirana-Dental, s.r.o.. Stne
predstavuje spotmog’, v skratke spomina jej dihafod a patavu histériudalej popisuje

jej systém riadenia kvality a systém spatnej vakibyrého sdag’ou je registrany formu-

lar. Tento formular vyuziva spaloog’ pre hodnotenie spokojnosti zakaznika. Nasledne
vyhodnocuje prijaté registtaé formulare za rok 2011, ktoré boli spoiosti dordené od
stomatolégov, ktori si v tomto roku zakupili proddpolanosti. Nakoniec navrhuje moz-

nosti zlepSenia v tomto dotazniku a alternativwétmrania dotaznikov spatoosti.
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|. TEORETICKA CAST
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1 RIADENIE KVALITY

Zakladnym pilierom pre dosahovanie stabilnej spoésiji zakaznikov by malo Byiade-
nie kvality. Tymto sp6ésobom mdze firma dosahbreximalnu mieru spokojnosti zakaz-

nikov a ci®om je taktiez dosiahnutie tejto situacie pri mininygh nakladoch.

.Kvalita — pojem vyahujuci sa k vyrobkondi sluzbam, ale i k vykonavanyémnostiam

a procesom je charakteristikou, ktora ma svojudrist Ma svojich odbornikov, ktory sa
zasluzili o zvySeny zaujem managementu o tuto emwdilku, zaviedli radu pristupov
a metdd jej ho zabezfmvania. Kvalita je v stasnej dobe povazovana za délezitl vlast-
nog’, v ktorej sa daju najskonkuredné vyhody vyrobkudi sluzby. Tematika kvality sa
v strasnej dobe stava neodmydliteu sdWasou vzdelavacich aktivit, ale aj vyskumu no-
vych metdd a pristupov k aplikacii v réznych olidast, kde by sme donedavna kvalitu ani

nea’akavali — ako je naprikladinnog’ policie a Statnej spravy.(Veber, 2002, s. 14)

Definicia kvality podla normy ISO 9000:stupei splnenie poziadaviek suborom inherent-
nych charakteristik’(Bris, 2010, s. 7)

1.1 Planovanie kvality

Pojem planovanie kvality znamena proces formovargov kvality a vyvoja prostried-

kov pre splnenie tychto diev.

Planovanie kvality je jednym z troch zakladnychgaesov v trilogii kvality potla Jurana:
1. Planovanie kvality
2. Riadenie kvality
3. ZlepSovanie kvality

Planovanie kvality vedie k formulacii ¢®v a postupu ako tychto ¢iev dosiahnd. Patas
riadenia kvality sa realizuju naplanovatignosti, hodnotia sa ich vysledky a porovnavaju
sa sdopredu naplanovanymi Itie. V procese zlepSovania je Usilie smerované

k dosiahnutiu progresu oproticasnému stavu. (Plura, 2001, s. 3)

1.1.1 Vyznam planovania kvality

Planovanie kvality je v siasnej dobe Jini déleZitou sdag’ou managmentu firiem, preto-

Ze vyznamnou mierou ovpliiuje konkurencieschopno§iriem.
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Stupajuci vyznam planovania kvality sp6sobuju diaarihé trendy v managemente riadenia

kvality.

Prvym trendom je posun od stratégie detekcie kégjiigprevencie. Stratégia detekcie spo-
¢ivala v odhaleni nezhodnych vyrobkov a v iciasnom odhaleni pri kontrole, aby sa ta-
kéto vyrobky nedostali k zakaznikovi. Véagnosti je vSak viac preferovana stratégia pre-
vencie, ktor4 spiva v tom, Ze problém je vo vyrobe odhaleny eSeltym ako vznikne,

¢o je spojené aj so zmensSovanim nakladov.

Druhy trend suvisi do z&aej miery s prvym trendom, pretoZze ho mézeme deéfnako
posun od zabezpevania kvality ,on-line” k zabezgeniu kvality ,off-line”. To znamen4,
Ze staros o kvalitu sa presuva z fazy vyroby do fazy ndviyuzitim vhodnych metéd

,0ff-line” je mozné dosiahnipredchadzanie problémov vo faze vyroby. (Plur@128. 5)

1.2 Management kvality

Podnikatésky a neziskovy sektor umidje mnohotvarnas vykonavanych ¢innosti,
a preto sa liSia aj pristupy k zabespeaniu kvality.

sy s

V poslednej dobe je najysi doraz kladeny na stabilitu kvality, ktord je mézdosiahntl
viacerymi sposobmi. Jednou z moZnosti je vystiqumdrola. Tento druh zaievania kva-
lity je vS8ak pomerne drahy. VhodnejSim spdsobortega implementovakvalitu priamo
do pripravy a vyroby. Potom mézeme hovooiriadeni kvality teda o systéme riadenia
kvality QMS (Quality Management System). (Vebd02, s. 58)

Vo svete bolo vytvorenych mnoho koncepcii, ktoreaaberali systémom riadenia kvality.

V siasnosti su preferované hlavne dve koncepcie artodaria ISO a koncepcia TQM.

1.3 Normy ISO

Jednou zo zakladnych koncepcii v systéme riaderghtk si normy ISO.

Skratka 1ISO znamena International OrganizatiorStandardization. Je to nevladna orga-
nizacia narodnych normalizaych organizacii. Sidlo ma v Zeneve a kazdoeovydava

niekd’ko desiatok noriem z mnohych obla&idskejcinnosti. (Klapalova, 2004, s. 19)

.Normy ISO neobsahuju presné pravidla, ale iba wigji, co musia kontrolovg pro-
strednictvom mnozstva poziadaviek, ktoré normadujgaMozno povedaze normy ISO
9000 su v podstate zamerané skér na zaldenpe bezchybného chodu a prevenciu chyb
ako na ich odstraovanie.” (PeSek, 2003, s. 36)
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Z&kladom pre aplikaciu koncepcie 1ISO pri zavadzystému kvality vo firme je od roku
1987 subor noriem ISO 9000. Kk&l reviziu zaznamenala tato norma v roku 1994. idkpr
tomu nezodpovedala novym trendom a tak preSlaablzai reviziou, ktora bola dokoe-
na 15.12.2000, kedy boli oficialne uvedené noveieanoriem 1SO. (Nenadal, 2004, s. 24)

DalSou reviziou presli normy 1ISO 9001 v roku 2008tdTrevizia uz nedosahovala rozsah
revizie v roku 2000, ale bola predovSetkym zameramdoskytnutie Wej zrozumité-
nosti, zachovania pouZlteosti normy pre akékvek odvetvie, vEkos’ a typ organizéacie,
Zlepst' arozSim kompatibilitu s normou ISO 14 001:2004 a zvy&iulad s ostatnymi
normami rady 1ISO 9000. (Bris, 2010, s. 30-31)

1.3.1 Struktdra noriem 1SO

Doporwenia pre systém kvality su uvedené v nig§eh normach ISO.

* 1SO 9000 predstavuje uvod do problematiky managé&merality v zmysle filozo-
fie ISO

e [SO 9001 obsahuje kritéria, piadktorych sa posudzuje zavedeny systém

e [SO 9004 je mozné vyuzako metodicky material pre zlepSenie QMS

» |SO rady 10 000 sluzi k podpore a rozSireniu systkwality (Veber, 2002, s. 62)

1.3.2 Prvky ISO noriem rady 9000

» Débraz na poriadok ide o poriadok v zakladnom, ale aj prenesenolysiarslova,

t.j. uloZenie tovaru, evidenciadataz po kaze pri dodrZzovani predpisov.

» DodrZiavanie zakonowa inych predpisov — musi thywedeny register poZiadaviek

s aplikaciou a konkrétnymi podmienkami, ako @ema zodpovednds

» Spojenie vSetkych pracovnikov do usilia o kvalitddlezité je aj ustanovenie pred-

stavitd’a vedenia pre kvalitu.

» Firemna dokumentacia management kvality by mal byprenasany do vsetkej fi-

remnej dokumentacie (Klapalova, 2004, s. 21).

1.3.3 Riadenie kvality v zmysle poziadaviek normy ISO 90D

Normy ISO od svojho vzniku boli deklarované akool¥scné odpoftania, ktoré sa daju
aplikova’ na typci velkos’ poskytovanej sluzby alebo vyrabaného vyrobku. #&pomu
boli vS8ak vyuzivané najmé v priemyslovej a stavkgrpraxi. Vyuzitie noriem ISO ma

vSak SirSi vyznam a je ich mozné vyiuze’'mi efektivne, napriklad aj v sluzbach.
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Normy ISO zaviedli do praxe niektoré nové pristupy:

» poriadok samozrejmasu

» reSpektovanie zakonnych poziadaviek

e orientacia na zakaznika

» zapojenie vSetkych pracovnikov do Usilia o kvalitu

» dokumentovanie rozhodujucich prevadzkowimhosti

» identifikovanie Kicovych procesov a zabezpaie ich spbsobilosti
* monitorovanie a meranie procesov a vyrobkov

» zaistenie pripadnych nezh6d a‘ovanie napravnych opatreni

* vedenie zaznamov

» vyhodnocovanie zistenych Udajov a prijimanie zlg$cth opatreni
Najv&si prinos noriem I1SO je vtom, Ze vnasaju do oganie ukity poriadok.(Veber,
2002, s. 63-64)
1.3.4 Zameranie na zakaznika

Ulohou vrcholového riadenia je zabegipe aby boli stanovené a splnené poziadavky zéa-

kaznika s cibom maximalizacie jeho spokojnosti. Tri zakladnéaskit

» systematické skimanie pozZiadaviek zdkaznika
» rychle a efektivne uspokojovanie stanovenych paigd

o cielavedomé a systematické monitorovanie a meranieofpadti zakaznikov

1.3.5 Komunikacia so zdkaznikom

Spolanog’ musi vyuzivad icinné mechanizmy pre komunikaciu so zakaznikom laligfi

dat pri tom na:

* informécie o vyrobku
» vybavovanie dopytu, zmllv, objednavok

e spatnu vazbu od zakaznika vratane vybavovaniaméida (Fiala, 2000, s. 8-9)

1.4 TQM

,TQM (Totalne riadenie kvality) je systémovy pristi manazmentu, ktory mé zalomee-
ustale zvySovanie hodnoty pre zakaznika, navrhamustalym zlepSovanim organiza

nych postupov a systémoyStrnatkova, ©2012) Je to relativne nova idea,&jetas’ou
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revollcie v oblasti kvality. TQM vyZaduje UpInt ezvyhradnl angaZovartosamestnan-
cov na vSetkych urovniach a vo vSetkych oblastsmdiainosti. (PeSek, 2004, s. 45) TQM
nikdy neziskal podporu noriem, je to systém, ktkigdie déraz na komplexny pristup
k riadeniu kvality, kedy je kvalita vecou vSetkyahvSetkého. Dadlezita je orientacia na
zdkaznika, a preto sa uplaje strategicka koncepcia P-Q-T (price, qualityme Poda
tejto koncepcie musi Iy zhoda poziadaviek vtroch oblastiach ato v cenelite

a terminoch. (Klapalova, 2004, s. 22)

1.5 Principy TQM

,TQM je spdsob premyania o cigoch, organizaciach, postupoch/adoch, aby sa za-
bezpéilo, Ze sa najprv urobia spravne veci. Tento my&loy proces dokaze zme&pos-
toje, spravanie a teda zlepsiysledky. TQM pokryva citlivé zalezitosti akoatipristup a
kultdra. Inymi slovami, TQM je filozofiou pre manant a organizaciu spésobom, ktory
umoziuje splni potreby zaujmovych skupin a icliakavania vykonne acinne bez kom-
promisu a s ofadom na etické hodnoty(Strnatkova, ©2012)

Koncepcia TQM sa realizuje pomocou réznych modelo¥urdope je na tuto realizaciu

preferovany EFQM Model Excelence. Medzi z&kladrgrakteristiky tohto modelu patri:

a) Oficialny nazov modelu je: THE EFQM EXCELLENCE MODEJe zarova re-
gistrovanou zn&ou

b) Model ma 9 hlavnych a 3&astkovych kritérii

Ndstraje a prostfedly o Vysledhy
[ E— M I :::—-
e Vysledky vzhledem
Lide L |k zaméstnancim
] 0, o 8 . 2
PO hodit 241 00 hodi (9%)
Y i I E — - | - Klitové
Y Edemﬂ Politika a : Pmces;,a ¥ysledky vzhledem % cmf_-
100 hodi teo -140 hodi ST oo vysledky
10%) sira oegll; - Q4%) k zakaznikum vikonnosti
% ¥ o 47 a 2
30 bodu (§%) ; - 200 bodu {20 r’n) 150 hod&
| - | NELHE
Partnerstvi | - . Vysledky vzhledem
azdroje : ke spoletnosti
90 hodt (9%) 60 bodii (6%)

Tnavace a nudeni se

Obr. 1: EFQM Model Excelence (BriS, 2010, s. 47)
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c) Novy model prebera vSetky poziadavky starSich venndelu a zavadza aj niekto-
ré nové

d) Pre ®ely posudzovania Ziadosti o Eurdpsku cenu za kv@itinovovany model
vyuZzivany od r. 2000

e) Model bude kazdé dva roku preskimany a inovovaniiadiska jeho komplexnosti
a vhodnosti

f) Pre kvalitativne vyhodnotenie napnia poziadaviek nového modelu je vyuzivany
novy logicky ramec RADAR

g) EFQM Model Excelence ma vSeobecny charakter a sfikéclami aplikovatény
vo vSetkych druhoch organizacii

h) EFQM Model Excelence sa stal v mnohych krajinadtiacfom pre ocgovanie or-

ganizacii narodnymi cenami za kvalitu. (NenadaQ£G. 40-41)

Graf modelu EFQM (obk. 1) zobrazuje nielen vSetkych 9 kritérii a naznakb vzajom-
nych véazieb, ale aj cyklus trvalého zlepSovaniavristau proces tvorby hodnét adhite-
lov k vysledkom, dole spéatnu véazbu od poznania edi®v k zlepSovaniu alebo zdoko-

na’ovaniucinitel'ov (s pomocou novych vedomosti a inovacii). (dakg2001, s. 48-50)

EFQM Model Excelence vychadza z predpokladu, Zekeyicich vysledkov méze orga-
nizacia dosiahniiiba pri maximalnej spokojnosti zakaznikov, spokgjin zamestnancov
a ak bude reSpektotrasvoje okolie. (Nenadal, 2004, s. 41)

1.6 Ponatie kvality
Pre pojem kvalita existuje mnoho definicii a rozmypristupov. NajzndmejSie z nich su:

« Kvalita je spbsobilog pre vyuzitie.”(Juran)

« Kvalita je zhoda s poziadavkami(Crosby)

* Kuvalita je to, ¢o zasnu povazuje zakaznik(Feigenbaum)

« Kvalita je minimum strat , ktoré vyrobok od okakisvojej expedicie spa@ioosti
sposobi.”(Taguchi)

.Kvalita je miera vysledku, ktora mozerategorizovana v réznych triedach.”

Vo vSetkych tychto definiciach mézeme v pozadiefidiakaznika, teda osobu, ktora pri-
jima produkt. Zdkaznik moZze thedzne poziadavky na kvalitu. Tieto poziadavky S#m

ment’ v ¢ase a su vysledkom pdsobenia réznych faktorov:

» biologickych
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e socialnych

» spolaienskych

Toto je dévodom, pk® sa definicie kvality liSia. (Veber, 2002, s. 18)

1.7 Metéda QFD

Zakladnym principom managenmtu kvality je ¥&snej dobe princip orientacie na zakaz-
nika a k najfianiu tohto principu vyznamne prispieva metéda QF&lo metdda zohrava

délezita rolu pri planovani a zlepSovani kvality.

Metéda QFD (Quality Function Deployment) je metokimra slazi k planovaniu kvality
a je zaloZzen& na principe maticového diagramuo Jerdces stanovenia poziadaviek za-
kaznika a nasledne ich transformacie do vyvojabkuoa planovania kvality. Tato metdda
ja zaloZzena na timovej spolupraci pracovnikov #i&¢aych odborov. Do projektu QFD by
mali byt predovSetkym zapojeni odbornici z oblasti vyvéjanStrukcie, marketingu, ria-
denia kvality, pripravy vyroby, vyroby, technickepntroly, ekonomického useku. (Plura,
2001, s. 53)

1.8 Firemna dokumentacia

Za dokument mozno povazavakykd'vek pisomnygi iny predpis, ktory je schvaleny ma-
nazérom a ma trvaly charakter.

1.8.1 Prinosy dokumentacie

Pre kazdu organizaciu ma dokumentacie cell radwgov:

» pri vykone rutinnyckéinnosti, ktoré st vykonavané réznyhad’mi mé funkciu naj-
lepSieho mozného variantu

* dokument mdze sliZiako predmet uchovania know-how, v pripade Ze hmm@o
iba Uzka skupina pracovnikov pripadne aj jediloyek, ktory méze podnik opusti

» dokumentéacia udava dity postup, takze nasledne je mozné skontralos@rav-
nog’ pouzitého postupu (Veber, 2002, s. 67)

1.8.2 Riadenie dokumentéacie
Dokumentéacia musi §et’ urité poziadavky, ktoré si kladené na:

e postup jej spracovania, vydavania a uchovania
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e vnutorna Struktaru a podporu dokumentéacie

Pri spracovani dokumentu by malitbieSpektované vSetky legislativne podmienky. Spra-
covany dokument by mal By pripomienkovany zainteresovanymi pracovnikmi

a schvaleny prislusnym nadriadenym. (Veber, 20023-$9)

1.8.3 Formalne poziadavky na dokumentaciu a jej vnatornustruktiru

Kazdy dokument ma hlatku so zakladnymi udajmi o dokumente a mal by exe&tooz-
de’ovnik (preffad a podpisy tych, ktory obdrzali prisluSna dokutéeiu) (Klapalova,
2004, s. 21)

Priklad sa nachadza na obrazk@.

Strana:
Nazev dokumentu
Logo instituce Zména:
Ciselné ozna&eni dokumentu Vytisk &.:

Obr. 2: Vzor hlawky dokumentu (Veber, 2002, s. 69)

Organizacia by mala nmigrel’ad o tom, kto prislusni dokumentaciu obdrzal aipgute

jej aktualizacie by mal hiyk dispozicii vzdy platny dokument. (Veber, 200%%)

Vo firméch, ktoré maju zavedeny certifikat ISO 9008 v&Sinou dokumentacia rovnaku

Struktaru: (obrg. 3)

Prirucka jakosti

Smérnice — o fizeni neshodného vyrobku,
napravnych a preventivnich opatfenich, auditech

Pracovni pokyny — pracovni instrukce,

M pokyn pro vedeni regula¢nich karet

Obr. 3: Struktira dokumentacie QMS s prikladmi @eB002, s. 69)

v' Pririkka kvality- v tomto dokumente je Specifikovany kogtkly systém manage-
mentu kvality. M6zZe to iyuvedené v plnom zneni alebo ako odkazi’akie do-

kumenty.
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v' Smernica — je reprezentovana smernicami, ktoré vuprarealizaciu procesov

acinnosti. Jedna sa o interny dokument.

Pracovné pokyny, organiga poriadky, pracovné postupy, evidencia pohybyent

a surovin, protokoly o prevzati prac, vstupna kaatso zaznamami o kvalite — tento typ
dokumentéacie je deny k vykonu konkrétnych technologickych, pracovmgd<ontrolnych
operécii. (Klapalova, 2004, s. 21; Veber, 200593.

1.9 Dom kvality

Dom kvality znazatuje transforméciu poziadaviek zédkaznika do znakality vyrobku.
Je to kombinovany maticovy diagram, ktory sa poazia grafické znazornenie metédy
QFD.

e

Dom kvality sa spracovava v time, ktory sasidou sklada z pracovnikov marketingu
a vyvoja. Pracovnici marketingu prezentuju poZikgazdkaznikov a pracovnici vyvoja
znaky kvality. Tieto Gdaje sa zaznamenavaju dokdada sipcov maticového diagramu
(obr.¢. 4) (Plura, 2001, s. 54)
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Porovnani

Znaky jakosti s konkurenci

vyrobku
(zakaznické hodnoceni)

Viha

11203145

Pozadavky
zékaznikui

Parovnani
s konkurenei

Cilové
hodnoty

Obr. 4: Dom kvality (BriS, 2010, s. 7)

Dom kvality je moZné eSte dopthporovnanim s inymi organizaciami a to z dvodia-h
disk. A to z liadiska plnenia jednotlivych potrieb zakaznika (@niyl v pravo) a zladiska
nara:nosti na dodrzania Specifikacii pre znaky kvalpwfica - dole). (Jarek, 2001, s.
52)

V d’alSich fazach spracovania domu kvality sa jednptiipoZiadavkam zakaznika pripi-
suje bodové ohodnotenie, aby sa tak lepSie zhddre#tvaznosjednotlivych poziadaviek.

Nasledne sa hodnoti $planie poziadaviek zdkaznikov v porovnani s konkeicel. Toto
hodnotenie zw§ajne vykonava oddelenie marketingu avSak je moirady sa hodnotilo

na zéklade hodnotenia zakaznikov.

Ulohou timu je nasledne po tychto krokoch analyZowsggjomné véahy medzi jednotli-
vymi poziadavkami zakaznikov a znakmi kvality vykabCid’om je, aby po diskusii dosli

obe strany ku kompromisu.

»Ziskany maticovy diagram uz nazorne poskytuje pnférmacie o tom, v ktorych zna-

koch kvality sa premietaju jednotlivé poZiadavkkazaika. Jeho analyza sa zameriava
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predov3etkym na mieru zaplnenia jednotlivych riadksfpcov symbolmi, charakterizuju-
cimi intenzitu zavislosti.’”Ak niektory z riadkov nie je zaplneny vobec to nexmena, Ze
dana poziadavka zdkaznika sa nijako nepremietavaldykvyrobku. V pripade, Ze sa zisti
takato situacia je potrebné dddatejto poziadavke konkrétne znaky kvality. V @de ak
sa vyskytne v maticovom diagrame prazdrigest, znamena to Ze ?auiska splnenia po-
Ziadaviek zdkaznika je tento znak kvality bezvyznanireba vSak preverti sa nejedné
o taky znak kvality, ktory zadkaznik povazuje za earajmy.

Z analyzy Domu kvality mézeméalej identifikova’ najddlezitejSie znaky kvality pdd
poZiadaviek zakaznika. Tieto znaky kvality sa ndehgl v sipcoch, ktoré obsahuju naj-

viac symbolov. A predovsetkym tie, ktoré maju vedsodnoty.

V nasledujucich fazach sa rozoberaju vzajomni@aky medzi jednotlivymi znakmi kvality
vyrobku. (Plura, 2001, s. 54-56)
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2 NEUSTALE ZLEPSOVANIE V SYSTEME MANAGEMENTU
KVALITY

Neustéale zlepSovanie v oblasti kvality chapeme ak@ovanie schopnéglnit’ poZziadav-
ky zadané zakaznikom. M6Zeme teda havoginnostiach, ktoré vedu k zlepSeniu Urovne

kvality v porovnani s minula®su.

2.1 Vyznam neustaleho zlepSovania

» Poziadavky zakaznikov sa neustale menia a s&mgjge.

» Firma musi neustale odsiava’ neefektivnog, aby mohla produkt ponukaa pri-
jate’nd cenu a zabezgié€ si tak potrebny zisk ndalSi rozvoj podniku.

* Vyvoj a vyskum poskytuje mnozstvo prilezitosti ptepSovanie.

* Rastie konkurencia na trhu.

e ZvySujuce sa naroky na kvalitu Zivota.

* VonkajSie podmienky sa neustale menia.

« Cinnosti neustaleho zlepSovania napoméhaji k zajpopen zamestnancov do do-
sahovania stanovenych boe. (Nenadal, 2008, s. 230-231)

2.2 PDCA cyklus

PDCA cyklus je jednym z modelov pouditgych pre neustale zlepSovanie kvality.

,POstup je nutné uplaiova’ timovym spbsobom. Ide o vSeobecne pduyitalgoritmus,
ktory sacasto pouZziva pri réznych prilezitostiach intuitiviei jeho aplikécii v praxi viak
casto chyba sustavnoa dbslednas Preto je treba zdéraznnutnog dodrzania uvedenej
postupnosti. Preskakovanim niektorych, zdanlivepliienych alebo nepodstatnych bodov,
sa mdze &innog’ vykonanych prac vyrazne zmjzfi dokonca Uplne eliminovaPreto je
potrebné vytvoritlak na dodrzanie postupnosti krokov vedenim Ykarheny" pre kazdu
konkrétnu akciu verejnym spdsobom priamo na pra&éehclenmi timov pre zlepSova-
nie.” (Chromjakova, ©2012)

()
Q0
e

Obr. 5: PDCA cyklus (API, © 2005 — 2012)
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Plan (Planuj) — vypracovanie planu aktivit zlep3oaa
Do (Konaj) — realizacia planovanyé¢mnosti
Check (Kontroluj) — analyza dosiahnutych vysledkov

Act (Reaguj) — reakcia na vysledky a vykonanie uparocesu. (Nenadal, 2008, s. 233)

2.3 Juranova Spirala kvality

V systémoch managementu kvality je potrebnét’dbvalitu aj vo faze uzitku. Pre sled
faz vo vyrobnom podniku zostavil prof. Dr. Juram.tgpiralu kvality. Schéma na obrazku
¢. 6 je pouziténé hlavne pre strojarensku alebo elektrotechnickdbu. Cely proces je
rozdeleny do 16 f4z. Je to sice uzavrety cyklespeahve daka tvaru Spiraly je tu priestor
pre neustale zlepSovanie, pretoZe cyklus sa sigeugg ale vzdy na vysSej urovni Spiraly.
Rozklad cyklu umoznil identifikouwg ktoré fazy vyroby sa v najgdej miere podikaju na
zlej kvalite vyrobku. Stadia profesora Jurana ajspolupracovnikov preukéazali, Ze hlav-
né zasluhy na nekvalite produktov maju predvyrdidag. (Janéek, 2001, s. 61)

odhyt, servis, marketing
kontrola b
zkousky,
uvedeni do chodu g

externi montaie g

// odbyt, servis, marketing
———.
T, 2amér, koncepce
kontrola ¢
navrh
\
\
baleni, P
2 technologicka
expedice -
piiprava
zasohovani
kentrola

kontrola

FankEnt 4/4 pomucealk
zkousky

7 kontrola
vyraba, konirela

Obr. 6: Juranova Spirala kvality (Jadek, 2001, s. 61)

2.4 Metoda ,Quality Journal”

Tato metdda sluzi k systematickému zabéepas kvality a bola prevzata z japonského

pristupu k rieSeniu problémov. Prebieha v naslesdchi7 krokoch:

1. Identifikacia problému

2. Sledovanie problému
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Analyza préin problémov
Navrh a realiz4cia opatreni k odstranenigipri

Kontrola &innosti opatreni

o o ko

Trvala eliminacia ptin

Spréva o postupe rieSenia problému a planovaniadiehd aktivit (Nenadal, 2008, s. 234-
235)

2.5 Porovnanie jednotlivych krokov neustaleho zlepSovaa podra ISO

a poda metddy ,Quality Journal”

"

Demingitv cyklus | 1SO 9004:2000 "TQuality Journal
Dtivod pro zlepSovani Identifikace problému -
Plan (P) Soucasna situace Sledovani problému
Analyza Analyza pri¢in problému

Identifikovani  mozZnych |, . .
Névrh a realizace opatieni

Do (D) feSeni  (véetné  jejich k odstranéni pficin

uplatnéni)
. . Kontrola 1¢i i

Check (C) Vyhodnoceni efektt opatient ucinnostt
Uplatiovani a
standardizace nového | Trvala eliminace pficin
feSeni

Act (A) Hodnoceni efektivnosti a . Y .
e . Zprava o feSeni problému
ucimnosti procesu

a planovani budoucich

s ukonCenym  opatfenim L
Y P aktivit

ke zlepSeni

Obr. 7: Porovnanie 1SO a ,Quality Journal” (Bri£010, s. 43)

2.6 Metodika neustéleho zlepSovania pomocou preventivoli opatreni

Pomocou preventivnych opatreni je mozné predcitadzaku nezZiaducich situacii. Firma

musi utit’ opatrenia k vyldeniu moznych nezhéd, aby sa zabranilo ich vyskytu.

Ak chce firma neustale zlepSavavoje procesy atym aj kvalitu svojich produktodza
k dosiahnutiu tohto cla vyuzt dva pristupy ato skokové zlepSovarie,je ,zapadny”

pristup alebo naopak japonsky pristup. (Nenad&l826. 239)
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b
>

Japonsky
piistup

Vysledky

«Zapadni®

ZlepSovani
pfistup

po malych

krocich \

Skokové
zlepSovani

}

Udrzovani
stavu

Cas

Obr. 8: Porovnanie japonského a ,zapadny” pristupu

k procesu zlepSovania (Nenadal, 2008, s. 240)

2.7 Stratégia Six Sigma

Six Sigma je podnikateka stratégia, ktora umidje podnikom zlepSovadrovel na za-
klade monitorovania a planovania kazdodennych #ktiento spésob minimalizuje vy-
skyt nezhéd a potrebné zdroje a zvySuje spokdjmdkaznika. Stratégia Six Sigma sa
orientuje predovSetkym na eliminaciu nezhody voolb, na skratenie priebeznej doby

vyroby a usporu nakladov. (Bris, 2010, s. 44)

Vo filozofii Six Sigma sa kladie déraz na zvySowamentability, coho bezprostrednym
produktom je zvySovanie kvality a hospodarnosterfadal, 2008, s. 240-241)

Six Sigma

» je Strukturovana metoda, ktorej ulohou je eliminadefektov, strati problémov
a oblasti riadeni kvality ako aj v oblastiach vyypbluzieb

» je zaloZzena na kombindcii ustalenych Statistickgahnik v riadeni kvality, jedno-
duchych a pokrélych metod analyzy dat a systematického tréningbov organi-
zacii

» dalej obsahuje know-how a overené pristupy k zlepSeprobnych procesovi
poskytovanych sluzieb (Eek a Bobak, 2006, s. 197-198)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 27

3 PRAVIDLA STAROSTLIVOSTI O ZAKAZNIKA

Je mozné formulovaniekd’ko pravidiel, ktoré by mala kazda sp&og’ pri poskytovani
svojich produktov dodrzia¥aBure$ akehulka (2006, s. 11-138) vo svojej publikéacii for-

mulovali 10 zakladnych pravidiel.
Kazdy produkt je sluzba> Na prvom mieste je ten, kto nas Zivi.
Kazdy kupujaci chce vedigto kupuje— Zakaznik je predovSetkytiovek.

Vzfah sa buduje komunikaciou

w0 NP

Dévera sa buduje Uprimnésu — NajspokojnejSi zakaznik je obskakovany zéakaz-
nik.

Obranny val proti najazdom konkurencie sa budujeabnych kamienkov.

m

6. Vysoko nastavena latke» Sluzby zakaznikom znamenaju viac ako servisnykzakro

7. Preto paut’ nest&i — K starostlivosti o zakaznika patri taktieZ rozfayse za z4-
kaznika.

8. Strata zakaznika je proces, ktory‘ire stratou dovery.

9. NajlepSim predajcom je spokojny zakaznik.

10.Investicia do starostlivosti o zakaznika je inw@até najv@Sou mierou navratnos-
ti.

Budovanie vfahu so zakaznikom je jednou z najdodlezitejSich Glgitocese predaja.

Svedi o tom niekdko faktov.

JednoduchSie je primiesitasnych zakaznikov, aby nakupovali o0 10% viac, aisba?
rovnaké percento novych zdkaznikov. Ak m& zakans@ativnu skisentspodeli sa

e

snou s dva krat wiim pa@tom l'udi ako pri pozitivnej skisenosti.

Vermi doélezitou oblafou je taktiez oblasreklamacii. NajvhodnejSim spésobom je nim
predchadzé prostrednictvom riadenia kvality produktov, pretaiutnog reklamacie vy-
razne znizuje peet vernych a spokojnych zakaznikov. 30% zakaznikow;i si uplatnia
reklamaciu ufalsi nakup neuskutaia aj napriek tomu, Ze im bolo v reklamécii vyhove
né. Ak je vSak reklamacia vybavena priamo na mie5o reklamujucich zakaznikov

nakupuje opétovne.

Podstatnou siag’ou vz'ahu so zakaznikom je naslichanie jeho ndpadomoRadim

tvrdenim je, Ze az 80% napadov na nové produkthdmixa od zakaznikov.

(Foster, 2002, s. 3-4)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 28

4 MERANIE SPOKOJNOSTI A LOJALITY ZAKAZNIKOV

4.1 Lojalny zakaznik

V s&asnosti sa meradlom spokojnosti zakaznikov v mnoliymach chipe pet rekla-
macii, avSak toto nie je vhodny spdsob hodnotepakgnosti zakaznika. Dévod e
nemdzeme zakaznika, ktory nepriSiel reklantoi@var povazovia za spokojného je, ze
reklamécia je vyjadrenim maximalnej nespokojnodkaznika. Prostrednictvom reklama-
cie si v priemeret®azuju iba 4% nespokojnych zdkaznikov. Dovodov riokpditu re-

klamécii je niekdko:

» pohodinog zakaznikov

e ich slusnos, skromnos a olfaduplnos

o prilis kratke zaréné doby u niektorych druhov vyrobkov a sluzieb

» skutanog’, Ze naklady spojené s reklamaciou su vysSie aka neveého produktu
» dobra zZivotnosti produktu

» vek zakaznika apod.

Verké percento nespokojnych zakaznikov potom nerelflamgrobok priamo, ale s&’s-

Zuju na nizku Urovevyrobku, pripadne sluzieb. Spetwsti by si mali tieto taznosti sys-
tematicky evidov& Toto vSak nie je bezné v praxi. A prave tymtoiacpol@nosti ve’ku
chybu, pretoZze ak sa nevenuje pozofn@sznostiam zakaznika, ten nasledne robi nega-
tivnu reklamu spokénosti tym, Ze o svojej nepriaznivej skdsenosti razp svojim kole-
gom, ktori obvykle tieto informacie SiriBalej. Tieto negativne referencie sa potom Siria
tzv. tichou postou, pripadne vésisnej dobe aj elektronickou postou. Dolezité j& piedo-

tknat, Ze zlé meno firmy sa Siri 6x rychlejSie ako dobré

Pri vytvarani modelu hodnotenia spokojnosti zakeaiy sme mali btana vedomie aku
konkrétnu potrebu si zakaznik kipou nasho prodplkénuje uspokoii alebo vyriedi urci-

ty problém. Teda zakaznik kupuje hodnotu pbkzno bez vd@jSich efektov a rizik.

Této uvaha néasledne uninge vytvori model spokojnosti zdkaznika ako je zobrazeny
v prilohe¢. 1. Ak sa zakaznik rozhodne ktigi urkity vyrobok pripadne sluzbu, vytvori si
urcitl predstavu, ktora je ovplyvnena mnohymi faktar@itouto predstavou zoznami za-
kaznik dodavat@, pripadne predavajuceho. Po nakupe zékaznik vrédlau hodnotu

a prave porovnanie s jeho predstavoduja, ¢i je zdkaznik spokojny alebo nespokojny.
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» 10 znamend, Ze spokojnasakaznika je suhrn pocitov vyvolanych rozdielordainpo-

Ziadavkami a vnimanou realitou na trhu.”

Je mozné definov¥a3d zakladné stavy spokojnosti zakaznika v zavistaspovahe rozdie-

lov:

» tzv. poteSenie zakaznika — tento stav je charaktesiny situaciou, ze zakaznik do-
stal viac ako bola jeho prvotna poZiadavka a teddna hodnota prevysuje jeho
ocakavania

* plna spokojnos zédkaznika — Uplna zhoda medzi poziadavkami zakaznivnima-
nou realitou. VSetky pozZiadavky zakaznika boli kipmuzivanim produktu uspo-
kojené

» limitované spokojnas— realna hodnota nie je totoZna s poziadavkantiakava-
niami zakaznika. Zakaznik moézetlgo ukitej miery spokojny, avsak jeho spokoj-

nog’ je nizSia ako v predchadzajucich pripadoch.

Spokojnos zékaznika je zakladnym kattam pre ziskanie verného a lojalneho zékaznika,
ale tieto pojmy nie je mozné zamé&. ,Pojem ,lojalita zdkaznika” je definovany ako
spbésob chovania zékaznika, prejavujuci sa na tredg@vSetkym dvoma dosledkami: opa-

kovanymi objednavkami a pozitivnymi referenciamokialia.” (Nenadal, 2004, s. 62-65)

4.2 Meranie spokojnosti zakaznika

Pri merani spokojnosti zakaznika su vyuzivané miamepriame informacie.

Medzi najvyznamnejSie priame zdroje informacii olsgnosti zakaznikov patria dobre

pripravené dotaznikové Setrenia a rozb@gZzaosti a reklamacii.

K nepriamym metddam zievania spokojnosti zakaznikov patri objem predggha vy-
Voj, percento plnenia dodavok v termine. Patria sgwysledky benchmarkingu zamera-

ného na vlastné produkty a odborné u konkurenZegiqd a Vesely, 2005, s. 85-86)

4.3 Metodika merania spokojnosti externych zéakaznikov

Aby mohla spolénog’ mera’ vykonnos QMS musi okrem iného aj monitoraveaforma-
cie o spokojnosti zakaznika a o plneni jeho poXietta Jedna sa o techniku prieskumu

trhu a nasledného zlepSovania sluzieb a starostiivaakaznika. (Fiala, 2000, s. 11)

Z&kladné kroky ktoré by mali Idyrealizované pri merani spokojnosti zakaznikov:
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definovanie, kto je pre firmu zakaznikom

definovanie poziadaviek zakaznikov a znaky ich spubsti
navrh a tvorba dotaznikov k meraniu spokojnostazaikkov
stanovenie vi&kosti vyberu

vyber vhodnej metddy zberu dat

tvorba postupu pre vyhodnocovanie dat

N o o bk DR

vyuzitie vysledkov merania spokojnosti ako vstupel procesy zlepSovania

4.3.1 Definovanie, kto je zakaznikom

Definicia poda moderného managementu kvality hovori, Zze zakamnijle kazdy, komu
odovzdavame vysledky svojej prace. Z tejto defanteida vyplyva, Ze kazda firma ma dva
druhy zakaznikov a to externych a internych. Meaatarnych zakaznikov mézeme z&po
ta zamestnancov a externych zakaznikov tvoria sgaistivatelia, odberatelia a kamé
uzivatelia vyrobkov a sluzieb. Pred tym ako firma&rne s meranim spokojnosti zdkazni-
kov je potrebné, aby si ujasnila skupinu zakaznikavktorej bude toto hodnotenie vyko-
nava. Dovod je ten, Ze v mnohych pripadoch mézetdkjsezrovnalostiam v tejto oblas-
ti. Napriklad ak stavebna firma vykonava sanacistaaondze préu byt zakaznikom ob-
jednavd stavby ako aj motoristi, ktori budd most vyuzivRreto je délezité hdena za-
Ciatku definov@d na ktorej vzorke zakaznikov sa bude prieskum vgkeh (Nenadal,
2004, s. 67-68)

4.3.2 Definovanie poziadaviek zakaznikov a znaky ich spahnosti

»,Pod pojmom ,poZiadavka zakaznika” sa chape trangfacia hlasu zakaznika do formu-
lacie zrozumiténej dodavatkovi, obsahujlcej potreby a‘akavania.” Poziadavku je moz-
né rozdelf napriklad potia Kanovho modelu (obk. 9).
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Spokojenost
zakaznika

Velmi spokojen

Bonbdnky
{vzrugeni)

Samoziejmosti
(vykonnost)

i Mira
Nedosazeno dosazeni
—/ DosazZeno
Nutnosti

Velmi nespokojen

Obr. 9: Kanov model spokojnosti zakaznika
(Nenadal, 2004, s. 69)

* Bonboniky — predstavuju poziadavky, ktorédkeakaznik nedostane pripadne ne-
vyuZzije, neznizi sa jeho spokojnoavSak moézu prispiek tomu, aby sa zakaznik
citil prijemne. Napriklad to m6Ze byt @drstvenie v situacii ki cakdme sa ditl
sluzbu.

e Samozrejmas— je to skupina poziadaviek, ktoré zakaznik poj@za samozrej-
mog’.

* Nutnog’ — tato skupinu reprezentuju napriklad legislatigtenovené pozZiadavky.
(Nenadal, 2004, s. 69)
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4.3.3 Navrh a tvorba dotaznikov k meraniu spokojnosti zalaznikov

Dotazniky predstavuju najrozSirenejSiu formu, ktbriny vyuZivaju pri aplikacii spatnej

vazby. Tvorba dotazniku by mala obsahtotreto kroky:

» definovanie otdzok pre dotazniky
* volba vhodného forméatu
» popis vstupnych informécii pre zakaznika

» definitivne usporiadanie dotaznikov

4.3.4 Stanovenie vékosti vyberu

Patet zakaznikov firiem jeéasto priliS véky na to, aby bolo mozné bez extrémnych vyky-
vov skumd ich mieru spokojnosti. Preto je nutné uskuié v podobnych pripadoch vyber

respondentov. V rdmci tohto vyberu je potom nutegit tlohy ako:

» stanovenie Vigkosti vyberu respondentov
» vyber respondentov tak, aby bola vzorka dogteaeprezentativna

* uréenie stupa spdahlivosti udajov

4.3.5 Vyber vhodnej metddy zberu dat

Dalsim krokom je vyber vhodnej metddy zberu datrakpje mozné vyufitieto metody:

* pomocou telefonu

* pomocou klasickeji elektronickej posty

e vyuZitim Internetu

e 0sobnymi rozhovormi so zakaznikmi

* metddou ,pro forma”, kedy zakaznici maju mozhoseagové na dotazniky pri

vychodoch z obchodnych centier, po poskytnuti shajnd.

4.3.6 Vyhodnocovanie dat o spokojnosti zakaznikov

Ziskané data o spokojnosti zakaznikov je mozné awbtt’ viacerymi spésobmi. Ak uz si

firma vyberie ktorykdévek mala by bréado Uvahy:

» rd6zne znaky spokojnosti mozu thare zakaznika odlisny vyznam
* najdblezitejSie je spoznanie trendov vo vyvoji mispokojnosti zakaznikov
» s vysledkami vyhodnotenia spokojnosti zakaznikalnhgf oboznameni vSetci za-

mestnanci a nie len vrcholové vedenie
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4.3.7 Vyuzitie vysledkov pre procesy neustaleho zlepSovian

Vysledky z monitorovania a merania spokojnosti zalkov by mali by vstupom pre
procesy preskusanie systému vedenim, pretoZze spRaxternych a internych zakazni-
kov je najdélezitejSim predpokladom pre ziskanie lmjality, teda dosiahnudlhodobo
ekonomicky uspech. (Nenadal, 2004, s. 77-88)
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5 CHIRANA-DENTAL, S.R.O.

Spolanog’ Chirana-Dental, s.r.0. bola zalozena v roku 13®vbje sidlo ma spotmos’
vo svetoznamom kupieom meste Pigany, ktoré je zname nielen svojimi termalnymi
prameémi, ale aj dlhorénou tradiciou vo vyrobe stomatologickej technikyhir@na-
Dental, s.r.o. je zamerana na vyvoj, vyrobu a grettamatologickej techniky, pfom v&-
Sina jej produkcie je dena na export do r6znych krajin (napr. do Ruskaajiry, Pd’ska,
Ceskej republiky, Mdarska, Kazachstanu, Litvy, LotySska, Chorvéatskajugalska, Ne-
mecka, Francizkadal3ich Statov Europskej tnie, juhovychodnej Azsrabského sveta).
V slasnosti sa spoimog’ zameriava na produkciu stomatologickych suprawnatolo-
gickych kresiel a staliek rady DIPLOMAT. Zngka DIPLOMAT v spojeni s vyrobnou
spola@nog’ou Chirana-Dental, s.r.o. je zarukou vysokej kyaproduktov a spokojnosti
zakaznikov na celom svete, ktori dosahujaka dihorégnych skisenostiam z pdsobenia

v tomto obore.

»Zhacku Diplomat charakterizuje mimoriadne vysoka kealihoderny dizajn, inovativne

technolégie a sofistikovana ergonémia.”

.Pod touto znakou su ponukané stomatologické supravy typov Digidmx, Diplomat
Consul a Diplomat Adept, stomatologické kresla eipat DM10, DM10E, DE20, DM20,
stolicky pre lekara a sestru Diplomat D10L a stomatolegioper@né svietidla Sirius.”
(Chirana, 2012)

5.1 Histoéria spolo¢nosti

V roku 1952 bola zriadena organizacia pre oprazgkazkovu vyrobu zdravotnickej tech-
niky v ramci Zavodov ligebni mechanika n.p. Praha zaloZzenej v r. 1947 oneB$ku. Po
tom ¢o v roku 1949 prijala nazov Chirana Praha salzatvori’ tradicia vyroby stomato-
logickej techniky v Piggnoch. Rovnako v tomto povojnovom obdobi Povazsigasne

v Starej Turej premenili svoju zbrojna vyrobu naolyu zdravotnickej a mernej techniky.
Vroku 1960, kvéli centralnemu riadeniu byval€jeskoslovenskej republiky, doslo
k spojeniu tychto dvoch konkur&mych spolénosti do koordinovanej vyroby zdravotnic-
kej techniky zndmej ako koncern Chirana. Centrélmgenie bolo odstranené v roku 1990
a uz od roku 1997 sa stala Chirana-Dental, s.ie&&hy pravnym subjektom, ktory nad-
vazuje na dlhornua tradiciou vyroby zdravotnickej techniky od rok952. Chirana-

Dental, s.r.0. od roku 1997 urobila korekcie v shl&oncentracie vyvojovych kapacit len
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na stomatologicku techniku a posilnenie kotngch a servisnyckéinnosti. (Chirana,
2012)

5.2 Portfélio spoloénosti Chirana-Dental, s.r.o.

%+ Stomatologické supravy

Diplomat Consul DC 170, Diplomat Lux DL 320, DiplamConsul DC 350 , Diplomat
Consul DC 310 , Diplomat Lux DL 210, Diplomat LuX.210 Orthodontics, Diplomat
Adept DA 170, Diplomat Adept DA 130, Diplomat AddpA 110A

Obr. 10: Stomatologické supravy (Chirana, 2012)

% Stomatologické kresla

-

Obr. 11: Stomatologické kresla
(Chirana, 2012)

DE 20 a DM 20

% Stomatologickeé stoléky

Di10L

®
h

Obr. 12: Stomatologické steky (Chirana, 2012)
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%+ Stomatologické svietidla

LED svietidlo Diplomat Xenos, Sirius

d

N\ e

Obr. 13: Stomatologické svietidla
(Chirana, 2012)

5.3 Hlavny konkurenti

5.3.1 Chirana Medical

Chirana Medical patri medzi jedinych konkurentowlspnosti na Slovensku. Sidlo ma v
Starej Turej. M.O.C.,s.r.o. vznikla 19. 6. 2001 ako zamestnangtdstnicka spoknos,
ktora vlastni prevadzkove aktiva sp@iosti CHIRANA Medical, a.s. (dentalne supravy a
dentalne naradie) a CHIRANA s.r.o0. (anestéziologipkistroje, pristroje pre intenzivnu

starostlivog a resuscitaciu), ptiom je jedinym akcionarom tychto spéiosti.”

Portfolio tejto spolénosti je mozné rozdelido dvoch skupin a to Stomatologick& technika
a Anestézia, ICU, ORL.

V oblasti vyroby stomatologickej techniky ma spwlog’ podobné portfolio ako Chirana-
Dental, s.r.o. V stasnosti je ich vyrobna rada reprezentovand novonergeiou
CHIRANA CHEESE. Medzi hlavné oblasti produkcie tegpol@nosti patri vyroba sto-
matologickych suprav, kresiel, stk pre lekara a asistenta lekara, svietidla, staliky,

nozné ovladée a nasadce naradia. (Chirana Medical, 2012)

5.3.2 KaVo

Tato spolénog’ patri k nemeckych zastupcom na trhu so stomaitkogitechnikou. Bola
zaloZena v roku 1909 a vé&snosti ma v 21 Statoch svoje obchodné spalsti. Spold-
nog’ KaVo polozila zaklady pre ergonémiu a pohodlie tym predstavila ako prva na trhu
supravu, ktora umaibvala lig€bu pacienta lezmo.Do produktového portfélia patri: na-
stroje a naradie, diagnostické pristroje (RFiGkamery a pod.), kompletné vybavenie am-

bulancie — supravy, kresla, sty lekara a asistenta, nozné ovlddanabytok, zariadenie
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a vybavenie dentalneho laboratdria, zariadeniarawdatory pre stomatologické Skolenia,
steriliza’né systémy a materialy(Chmelarova, 2010; Kavo, 2012)

5.3.3 Sirona

Spolanog’ Sirona je americkym zastupcom v oblasti stomatokaj techniky a ma celo-
svetovo veduce postavenie na trhu. Sgmd@” bola zaloZzena v roku 1997 a naviazala na
130 ra&nu tradiciou vyroby stomatologickej technikyrpduktové portfélio Sirony je sku-
toche Siroké. Zahia v sebe CAD/CAM systémy, nastroje, hygienick@&mystrontgenové
systémy a vSetky produkty tykajuce sa vybaveniaawmi@ od suprav, kresiel az po ambu-
lancny nabytok.”(Chmelérové, 2010; Sirona, 2012)
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6 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY CHIRANA-DENTAL,
S.R.O

~Spolocnog’ bola prvy kréat certifikovana pdd 1ISO 9001:1994 a EN 46 000: 1996 brit-
skou certifikénou spolégnosou BVQI (Bureau Veritas Quality Internationalyalie au-
dity vykonaval notifikovany organ DNV (Det Norskeritas) poda EN 1SO 9001:1994 a
EN 1SO 13 486:2000, nasledne padEN 1SO 9001:2000 a ISO 13485:2003".

»Z dévodu preverenia splnenia poziadaviek v teckyit a pravnych predpisoch sa vyko-

nava vyrobkova certifikacia v EVPU, a.s. Nova Duhurii

»Vstupenkou do Eurdpy bolo ziskanie certifikatu pauzivanie znky "CE"(Conformité
Européene) na naSich vyrobkoch. Spotms’ Chirana — Dental, s.r.0. ako prvy vyrobca
zdravotnickej techniky na Slovensku ziskala oprédergouzivd zna’ku CE.”

.Pacienti a uzivatelia sa mézu sfamn, Ze vyrobky spotmosti Chirana - Dental, s.r.o.
ozna’ené CE znekou (znaka zhody CE 0434 vydana nezavislou ceriifikas spoldnos-
tou Det Norske Veritas — DNV) boli primerane zhodnét aby spinili prisne poZiadavky
Eurdpskej Unie na bezgieos’ a ochranu definované v "Medical Device Directive"
93/42/EEC.”(Chirana, 2012)

Kompletny systém riadenia kvality je popisany wii{e kvality a suvisiacich materia-

loch.
Pri planovani systému kvality dodrZuje spwlog’ tuto postupnas

* uréenie procesov potrebnych pre systém kvality a pitk@&cia v ramci organizacie

e uréenie postupnosti a integracie procesov

» uréenie kritérii a metdd potrebnych na zaistenie é&fekiho prevadzkovania a ria-
denia procesov

e zaistt’ dostupnos zdrojov a informacii nevyhnutnych na zabesee prevadzky
a monitorovania tychto procesov

e monitorova, mera kde je vhodné a analyzavprocesy

» zavie$ procesy nevyhnutné na dosiahnutie planovanyctedisl a trvalého zlep-

Sovania tychto procesov.
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VSetky procesy wené v spoldnosti su riadené v sulade s poziadavkami noriem 1SO
13485:2003, EN ISO 9001:2008 a Smernicou 2007/4C/HBtozne su riadené &nnos-

ti, ktoré su vykonavané externe a mézu’mlyv na zhodu produktu s poziadavkami.

6.1 Politika kvality

* sposobilos a zlepSovanie systému manaZérstva kvality prewkgizeapojenim
vSetkych pracovnikov do procesov,damn proces neustaleho zlepSovania — zalo-
Zeny hlavne nginnostiach planovania, realizacie, kontroly, zle@soa — uplato-
vat' ako prostriedok k zabezfmniu efektivneho adinného SMK

» presadzovéazodpovednasza kvalitu prace na vSetkych pracoviskach

* UspeSnaszakladd na spokojnosti motivovanych a kvalifikovanych zatnencov
s vlastnou zodpovedn@su za plnenie Gloh pre dosiahnutiel'oe

* plnenim poziadaviek na sfahlivog’, bezpénog’ a kvalitu zdravotnickych pro-
striedkov pruzne reagovaa poziadavky siasnych i buddcich zakaznikov

* potreby a dakavania zakaznikov transformdveo vyvojovych etap zdravotnic-
kych prostriedkov s clem plnenia predpisanej legislativy, noriem a zab&am-
nia pozadovanej kvality

* zvySova Urover technického rozvoja presadzovanim kvalitnej tetigie, ktora
zabezpeéi zodpovedajlcu cenovu a kvalitativnu Umpyednotlivych komponentov

» zvySova kvalitu prace kazdého zamestnanca zapojenehoadesu tak, aby kazdy
hodnotil podiel prace na zdravotnickom prostriedka buduci uzivate

e zvySova Urovei obchodno-technickych sluzieb s lmen dosahovavysoku kvali-
fika¢nu Urove pracovnikov, ktori tieto sluzby poskytuju

e sustavne hodnatikvalitu dodavok, stabilizovadodavatésku si¢ s najlepSimi
partnermi a rozvijas nimi dlhodobejSie \ahy

* modernizaciou a prinosom novej vyrobnej technol@gieezpé&t, aby riadené vy-
robné procesy obsluhované kvalifikovanymi pracowumikabezpé&ovali kvalitu a

spd’ahlivog’ zdravotnickych prostriedkov (interny zdroj Chirebantal, s.r.o)

6.2 Vizia spola‘nosti

Chirana — Dental, s.r.0. sa chce pruznym reagovaaimoziadavky a potreby zakaznikov
zaradi’ na popredné miesto medzi europskymi vyrobcamivadrackych prostriedkov.

Tato viziu chce ndpat plnenim poZiadaviek na sfahlivog’, bezpénog’ a kvalitu a
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uspokojenim poziadaviek na termin, dodanie a poskyté servisné sluzby. (interny zdroj

Chirana-Dental, s.r.0)

6.3 Motto spoloénosti

» Sme tu pre Vas, myslime na VaSu spokojiios
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7 SYSTEM HODNOTENIA SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA
V SPOLOCNOSTI CHIRANA-DENTAL, S.R.O.

Chirana-Dental, s.r.o. vytvara dokumentovany systpétnej vazby pre zabezpaie spo-
l'ahlivého fungovania produktu, sluzieb s nim sueisia (inStalacia, zatny list atf’.) a
vytvorenie prevencie pred poskodenim zdravia algbtyy na zdravi a majetku. Vysled-
kom spétnej vazby je poskytnuti€¢asného upozornenia na pripadny problém s kvalitou
vyrobku, alebo s nim suvisiacou sluzbou a ich dpara napravné opatrenia.

Ucelom systému ostrazitosti je zlepsichranu zdravia a bezp®g’ pacientov, uzivatev
a inych, vyl&¢enim alebo znizenim pravdepodobnosti toho, Ze da bpakové ten isty

typ nepriaznivého incidentu na réznych miestachanomcase.

Pracovna inStrukcia je &8’ou systému manazérstva kvality budovaného v znpatéa-
daviek normy EN I1SO 9001:2008, ISO 13485:2003 ar&ioe 2007/47/EEC.

7.1 Systém spatnej vazby

7.1.1 Formy spatnej vazby
Spétna vazba je zabezpgana nasledovnymi formami:

o Zarwny formuléar

» registr&ny formular
* inSpekné kontroly
e pracovne stretnutia

* vymena vadnych kusov pri reklaméaciach

1. Zaruény formulér

Chirana-Dental, s.r.0. ku kazdému expedovanémubkyr@ribduje spolu s STD Zatuny

formular a to:

o Zarwny formular pre koneného uzivatéa (prilohat. 2)
o Zarwny formulér pre servisnu organizaciu, ktora odovadéayrobok kon&nému

uzivaté&ovi k pouzivaniu (priloha.3)
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Za pribalenie zagnych formularov, ich vypisanie (vyrobriéslo, typ vyrobku, datum
potvrdenie (pé&atka) a pdpis je zodpovedny veduci oddelenia expedicie. &értdiormu-

lar sluzi ako zdroj pre spatnu vaz

2. Registraény formular
Registr&ny formular (priloh&. 4) slizi na ziskanie spatnej vazby od koédo uzivatéa
na vyrobok, diel alebo poskytovanych sluzbpo utitej dobe pouZivaniafalej ako mr-
ketingovy prieskum o vyrobcovi, poziadavkach naobpk a sluzby
Ziskané informacie poskytnuté v regigttam formulari slizia i pri inovaciach a zadav

novych vyrobkov do vyrob (interny zdroj Chirana-Dental, s.r.o)

< Statistika prijatychegistr&nych formularov za rok 2011

Vyhodnotenie registracnych formularov 2011

5%

m DA110A

H DA130
1%
m DA170
mDC170
mDL210

m DC310

5%
1%

mDL320

m DC350
DE20

m DM20

Obr. 14:Vyhodnotenie registegnych formularov 201 — poda typu

stomatologickej supravy

Najviac hodnotenym vyrobkom v registremm formulari 2011 bol ZK DM2((29%).Dal-
Sie nafastejSie hodnotené vyrobky boli ZS DC310 (19%), BE20 (19%) a ZS DL21
(13%).
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Vyhodnotenie registracnych formularov 2011

6% 4% 1% 2%

H Slovensko

H Bosna a Hercegovina
B Nemecko

B Rumunsko

m Cesko

m Polsko

Rusko

Obr. 15 Vyhodnotenie registaych formularov 201 — poda Statu
Z celkového pétu registranych formularov 84 bolo najviac zapenych stomatol6gov

Nemecka az 39% (33 formularov). Nasledujlce krajmigtorych respondenti pochadz:
boli Rumunsko (24%); esko (24%) a Asko (6%)

3. InSpekéné kontroly

Prostrednictvom pracovnikov OTS Chir-Dental, s.r.0. vykonava inSp&é kontroy v
stanovenych teritériach pta rozhodnuti R/OL

InSpekiné kontroly s zamerané na ziskanie informac

e Urovei poskytovanych sluzieb zékaznik
e spokojnos zakaznika s vyrobko
» preverenie dodrzZiavania spravnosti pouzivania ahydvyrobku

4. Pracovnéstretnutia

Ugelom spol@nych pracovnych stretnuti so zmluvnymi obchodnyarimermi je ziskani
informacii o vyrobkoch, dieloch a poskytovanychzslach, o konkurencii pésobiace;j
danom teritériu, vzajomné odovzdanie si nazoroeAgulaviek nafalSiu sjolupracu.

Na zaklade tychto stretnuti je vytvoreny dokun- zapis s napravnymi opatreniami -

ventivnymi opatreniami, ak z toho vyplyve
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5. Vymena vadnych kusov pri reklamaciach

Na z&klade Zmluvy o obchodnej spolupraci Chirarizental, s.r.o. rieSi reklamécie for-
mou vymeny vadnych kusov. Materialové naklady prélma seba Chirana - Dental, s.r.o..
Vymena je podmienena dodanim vadnych kusov vyrabdostanoveného terminu v za-
vislosti od teritdria. Uvedené rieSenie tvori pladkpre napravné opatrenie resp. preven-

tivne opatrenia, a tym zvySenie $ablivosti produktu.

7.1.2 Meracie a skiSobné zariadenia

Z poltadu zabezp®nia kvality vyrobku a jeho spravnej prevadzky pouzivani je po-
trebné, aby meracie a skuSobné zariadenia pow&karstaldciam, nastavovaniu a servis-

nym zasahom boli pravidelne preskuSavané, overoaakaibrované.

Kazdé meracie a skuSobné zariadenie mugioapaené, kedy bola kalibracia alebo ove-

renie vykonané a jej platnias

Protokol alebo zdznam o vykonani skuSok a kalierécusi obsahovakazdé meracie a

skliSobné zariadenie.

Zamestnanci, ktori vykonavaju inSgelé kontroly v danych teritériach su opravneni kon-
trolova’ zariadenia, ktoré su pouzivané pri inStalaciaadtobiov Chirana-Dental, s.r.o. a
servisnych tkonoch. Zamestnanec je opravneny piiréle vyZiadé si protokol o vyko-

nanych skuskach na uvedené zariadenia.

Pri zisteni nedostatkov zamestnanec dohodne termieSenia, resp. je opravneny poza-

stavt’ vykoncinnosti servisného technika.

Na zaklade Zmluvy o obchodnej spolupréaci je zmlupaytner povinny odosfavyhodno-

tenie splnenia poziadavky normy na meracie a ski@ahriadenia 1 x za rok.

Pravdivos uvedeného vyhodnotenia je preverovana pri in&pgih kontrolach, ktoré vy-

konavaju zamestnanci. (interny zdroj Chirana-Derstalo)
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8 VYHODNOTENIE REGISTR ACNYCH FORMULAROV ZA ROK
2011
1. Poznali ste spolimog’ Chiran-Dental, s.r.o0. pred zakUpenim vyrob
» Ano-61
> Nie—-4

Otazka ¢. 1

6%

m Ano

m Nie

94%

Obr. 16 Vyhodnotenie registiamych formularov 201 — otazkac. 1

Spolanog’ Chiranabental, s.r.0. poznalo pred zakUpenim vyrobku 94%pondento
Tato skuténog’ moze svedit’ o tom, Ze spolénos’ ma vokruhu svojich zakaznikov dob
meno deda stomatolégovia kupuju vyrobky DIPLOMAT na zké dobrych skdseno:
v spojeni sryrobcom Chiran-Dental, s.r.o.

2. Kde ste sa dozvedeli o naSom vyrok

Vystava — 19
Televizia, rozhle — 0
Kolega, priatelia- 4
Dealer — 46
Odborny¢asopi: — 2

YV V V V V V¥V

Inym sp6sobom 3
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Otazka ¢. 2

3% 4%
(0]

M Vystava
0 M Televizia, rozhlas
m Kolega, priatelia
5%  mDealer
B Odborny ¢asopis

H Inym spdsobom

Obr. 17 Vyhodnotenie registiamychformularov 2011— otazkac. 2

Z odpovedi na tato otazku vyplyva, Zec¢sia zakaznikov sa vyrobkoch spoldnosti
dozvedela od dealera. Tato skirtog’ je spésobena najma spbésobom distribdcie fil
ked’Ze spolénog’ predava spoje vyrobky prostrednictvonedajcov. Spolénog’ by sa
v buduicnosti mohla zametraa v&Sie propagaciu odbornychéasopisoct

3. Navrhovali by ste nig® zmeni’ na naSom vyrobki
> Ano-52
> Nie—8
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Otazka ¢. 3

m Ano

m Nie

Obr. 18:Vyhodnotenie registeaych formularo 2011— otazkac. 3

87% respondentov nemalo dbpjice pripomienky vyrobkom. 8 stomatolégov navrh
tieto dophujuce navrhy: rameno s pristrojmi by sa malo zaste akejkd'vek polohe a
pri nerovnosti dlazkypodsviet’ dotykové tl&idla, aby na prvy ohad bolo jasnégo je
zapnuté;vacSia variabilita poldh opierky hla; bonusy dobrym zakazniko odkladacia
plocha na stoliku lekara DL210 je prili$ r; odolnejSia (kvalitnejSia) kozenka &igpo-
Skodeniuzvysit’ kvalitu vyroby ¢ montaze.
4. Ste spokojny iStaléaciou (ak je potrebna) vyrobl
> Ano-63
» Nie—-1
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Otazka c.4

2%

m Ano

m Nie

Obr. 19:Vyhodnotenie registeaych formularov 201 — otazkac. 4

Zo 63 stomatolégov, kti odpovedali na tuto otazku bol iba jeden nespoks montazou,

da sa teda predpoklatj&e je na dobrej Grovi

5. Ako dlho pouzivate vyrobol

Stomatolégovia, ktorivypinali registr&né formulére pov&ine nemali predchadzaji
skusenot svyrobkami spoléncsti. Tuto skupinu tvorilo 46% respondentov. 9 sttotd-
gov vyuzivalo vyrobok viac ako 25 rokov, dvaja Hkav ¢6 stomatolégov malo ske-

nog’ svyrobkom p@as 5 rokov
6. Reklamovali ste uz vyrobo
> Ano-51
> Nie-9
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Otazka c.6

m Ano

m Nie

Obr. 20:Vyhodnotenie registeanych formularov 201 — otazkac. 6

9 stomatolégov uviedlo menSie nedostatky, ktorésbidi ich nespokojnas mensSia trti-

na ¢alinenia na operadle, nedala sa regulayahlog’ motora,¢alinenie na oboch a-

nach opierky hlavy aedéaku, poskodeny Xenos, zmena MX1 (4. poziciapena plosé-

ho spoja na DM20.

7. Ste spokojny s poskytovanymi servi-obchodnymi sluzbam

> Ano-—62
> Ciastane — 3
> Nie-0
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Otazka ¢.7
3%
0

® Ano
m Ciastoéne

= Nie

Obr. 21 Vyhodnotenie registiaych formularov 201 — otakacd. 7

Nikto z respondentov nevyjadril nespokojtie® sluzbami. 3 stomatoldgovia boli spoki
iba ¢iastaine, avSak nepozname doévod, ktory z&pili Ze neboli absolltne spokii.

8. Boli ste obozndmeny s obsluhou vyrobku pri zak(¢
> Ano-63
> Nie-2

Otazka c. 8
3%

® Ano

H Nie

Obr. 22:Vyhodnotenie registeaych formularov 201 — otazkac. 8
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97% respondentowo predstavuje 63 stomatoldégov bolo oboznamen: obsluhou vy-
robku.

9. Ste spokojny s nasim vyrobko
> Ano-61

> Ciastane — 4

> Nie-0

Otazka ¢€.9

m Ano
m Ciastoéne

= Nie

Obr. 23:Vyhodnotenie registeamych formularov 201 — otazkac. 9

94% stomatoldgov vyjadrilo spokojrtbs vyrobkami Chirar-Dental a 6% bol@iastaine
spokojnych. Z celkového ptu respondentov 65 nevyjadril Ziadny svoju nespoag] <
vyrobkami DIPLOMAT.

10. Zakupili by ste si znova nas vyrob
> Ano-41

> Nie—-2

» Zatia’ neviem —19
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Otazka €. 10

E Ano
H Nie

m Zatial neviem

Obr. 24:Vyhodnotenie registegych formularov 201 — otazkac. 10

66% z respondentov by si znova zakupili vyrobokr@te-Dental,s.r.o. Priblizne 31% z

opytanych sa nevedeli vyjadrk otazke, nakiko iSlo o prvl skisenéss vyrobkami

DIPLOMAT (prevaZzne stomatolégovia z Nemec

11.Co by ste odkazali vyrobcovi Chire-Dental, s.r.0.?

rameno s pristrojmi by sa malo zastaviakejkdvek polohe aj pri nerovnosti cz-
ky

tlacidla na napU&nie vody a vyplachljpivatka by mohli by zdvojené- pre sestru
zabezpéit' ochrannu foliu na cely sedak (nie len pod n

uz niekd’ko rokov pouzivam DM10, DL250 a som spoko

uznanie za kvalitna konwukciu ZS v takej cenovej hladine

PL -vel'mi dobra obsluha dealera Meditrans a perfektnyis@vGANS

RF -zvysit kvalitu vyroby
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9 NAVRH DOTAZNIKU HODNOTENIA SPOKOJNOSTI
ZAKAZNIKOV

9.1 SWkasny stav

Spolanog’ Chirana-Dental, s.r.o v &asnosti pre ziskavanie informacii o spokojnosti za-
kaznikov vyuZiva systém spatnej vazby a to predkyse registrg&ny formulér, ktorého
sikag’ou je 11 otazok.

1. Poznali ste spolénost’ Chirana-Dental, s.r.0. pred zakupenim vyrobku?
« Ano
* Nie
2. Kde ste sa dozvedeli o naSom vyrobku?
* \ystava
» Televizia, rozhlas
* Kolega, priatelia
* Dealer
* Odbornycasopis
* Inym spbsobom
3. Navrhovali by ste ni&o zment’ na nasom vyrobku?
+ Ano-c¢o
* Nie

4. Ste spokojny s inStalaciou (ak je potrebnd) vyrobk@

e« Ano
* Nie — preo
o Ciastane

5. Ako dlho pouzivate vyrobok?
6. Reklamovali ste uz vyrobok?
» Ano — popis zavady
* Nie
7. Ste spokojny s poskytovanymi servisno-obchodnymiwstbami?
+ Ano
* Nie — preo

o Ciastane
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8. Boli ste oboznameny s obsluhou vyrobku pri zakupefi

« Ano
+ Nie

9. Ste spokojny s nasSim vyrobkom?

« Ano
* Nie — preo
o Ciastane

10. Zakupili by ste si znova nas vyrobok?

« Ano
* Nie — preo

e Zatid’ neviem

11.Co by ste odkézali vyrobcovi Chirana-Dental, s.r.0.?

Vo v&sine tychto otazok si zakaznik mohol vytbraedzi moznagami Ano/Nie, teda bol

pouzity format chechlist. Tento typ dotaznikov pggjednoduchsi ako pre respondenta tak

aj pre jeho vyhodnocovanie. Poskytuje vSak iba ywadhad miery spokojnosti zdkaznika.

9.2 Navrh formatu dotaznika

Spolanosti by som navrhla vyuzivakér Likertov format dotaznikov. Pri tomto type-do

taznikov si respondenti mézu vybra 5 stupiovej hodnotiacej Skalyio umo#iuje pres-

nejSie vyjadrenie miery ich spokojnosti.

Vermi spokojny — 5
Spokojny — 4
Neutralny — 3
Nespokojny — 2

Vel'mi nespokojny — 1

9.3 Navrh otazok v dotazniku

DoterajSia formulacia otazok je stavana na fornaézhika checklist, a preto nie je mozné

ich vyuZiva' na Likerov format. Stanovila som preto nasledujiirh otazok, aké otazky

by mohol novy dotaznik obsahava
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1. Kde ste sa dozvedeli o naSom vyrobku?
* \ystava
* Televizia, rozhlas
* Kolega, priatelia
* Dealer
* Odbornycasopis
e Inym spésobom

» Cielom tejto otazky je zidtj prostrednictvom ktorych médii sa zédkaznici doaved
ju o spol@nosti. Ktoré spdsoby propagacie sa medzi zakazrokwedili a naopak
ktoré trebal’alej budové pripadne inovoua

2. Ako ste boli spokojny s rychlogou vybavenia objednavky?

» Na zaklade tejto otazky si spotms’ mbéze spravi predstavu o tom, ako su zakaz-
nici spokojni s dobotdakania na svoju objednavkdi povazuju tito dobu za pri-
meranu alebo naopak sa im zda prilis dlha.

3. Ako ste spokojny s vyrobkom?

» Téato otazka pomaha zhodntako je zdkaznik spokojny celkovo s vyrobkom spo-
lo¢nosti a s jeho vlastnéami.

4. Ako ste spokojny s vybavovanim reklamacii?

Délezitou sdag’ou spokojnosti zdkaznika je aj to, do akej mieryspokojny

s rychlogou a spé6sobom vybavenia jeho reklamacie, ak bdi@nTato oblasje
vel'mi podstatna, pretoze toto kritérium je rozhodujpoe udrzanie zakaznika a je
dolezité, abyl’alej predaval svoju dobru skusetios

5. Ako ste spokojny s rozsahom sortimentu?

» Na zéklade tejto otazky mdze firma zisti je poskytované portfolio dostatog,
ponuka zakaznikom dostatok moznosti pre vyber ftodehodného pre nich.

6. Ako ste spokojny s poskytovanymi servisnymi sluzbai®

» Spokojnog zakaznikov so servisnymi sluzbamidialSim dolezitym bodom, ktory
ovplyviiuje vernos zakaznikov.

7. Ako ste spokojny s pomerom poskytnutej kvality prodiktu, sluzieb a ceny?

» Pri tejto othzke m6zu zakaznici zhoddako boli spokojni so sluzbou, ktora im
poskytol produkt spoknosti, ale aj so sluzbami poskytnutymi sgolos’ou v za-

vaznosti po kupe produktu, v zavislosti na cene.
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8. Ako ste spokojny s odbornymi znalogami sprostredkovatd’ov?

» Kedze spolénog’ svoje produkty predava prostrednictvom predaj¢evpre inu
podstatna aj skutmog’, ako zakaznici vnimaju ich odbortics schopnasporadt’
pri vybere produktu vhodného prave pre nich.

9. Odporudili by ste spol@nost’ znamym?

10.VaSe pripomienky a navrhy s zlepSeniu.

9.4 Navrh formy navratenia formulara

V skasnosti je registemy formular zasielany zakaznikom akaiasi dokumentéacie pri
zakupeni vyrobku. Vyplneny registray formular je mozné spataosti vrati’ postovou
zasielkou. V tejto skutmosti vidim dovod, pre ktory sa spotmsti za rok 2011 vratilo iba
5% zaslanych dotaznikov. Mojim navrhom je poskyfowgplnenie dotaznika elektronic-
kou formou.Ci uZ by spolénog’ zasielala dotaznik prostrednictvom mailu, pripadyne
tvorenim formulara na strankach spwlosti, kde by mohli zdkaznici hodnospolanos’
napriklad na zaklade zadania Specifického koduyKy bol obsahom dokumentacie pri
zakupeni vyrobku. TaktieZ by mohlatbiputo cestou vedena Statistika predanych a pouZzi-
vanych vyrobkov predovsetkym stomatologickych supRrinosom by mohlo lymoz-
nog’ pripadnych operativnych nedostatkov vyrobku, ktarpy mohli zédkaznici prispie

k zlepSeniu kvality a vyuzit@osti vyrobkov.

9.5 Ekonomické zhodnotenie navrhu

Z ekonomického pdiadu by navrhy zlepSenia nemali priniegrazné zvySenie nakladov.
Dodat@né naklady by mohli vznikniiv savislosti s Upravou stranky pre potreby moznost
vypinania formulara on-line. Naopak ale by mal tentosspdprinieg Gsporu nakladov na
tla¢ formularov. Zarove by sa pri pouZziti on-line formuléara znizili ndkjadpojené s ich
spracovanim a taktiez by sa eliminovala chybév@hodobo by teda tento spésob mal
prinieg’ usporu nakladov. PresnejSia analyza spokojnokdzzdkov by mala spotmosti
prinies’ zlepSenie prosperity, B&e spokojny zakaznik je zakladom pre perspektioay r

voj spol@nosti.
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ZAVER
Témou bakalarskej prace bolo ,Hodnoceni spokojenodtaznikt ve firm¢ Chirana-
Dental, s.r.0. ” V tejto praci je sitne zhrnuta problematika riadenia kvality, ktora mag:

nia spokojnosti zakaznikov. Nasledne sp6soby alklymqgzne hodnatispokojnog zékaz-

nikov.

Zakladnym pilierom riadenia kvality v sp@imosti Chirana-Dental, s.r.o. je certifikacia
normami ISO a od tychto noriem sa odvija cely systéadenia kvality. K hodnoteniu
spokojnosti zakaznikov sp@leos’ vyuziva systém spatnej vazby. Ulohou tohto systEmu
konkrétne hodnotenie zo strany zakaznikov, ktomafeezp&ované prostrednictvom regis-
tracného formularu. TaktieZ je ale&@& ou aj nepriame sledovanie spokojnosti zakaznikov
a to prostrednictvordalSich formularov, ktoré sliZia na sledovanie neidaii a pordch na
produktoch.

Sag’ou praktickejéasti prace je vyhodnotenie regismyich formularov, ktoré boli spo-
lo¢nosti dordené za rok 2011. Z tohto hodnotenia vyplynulo, @&Swa zakaznikov spo-
lo¢nosti, ktora tvoria stomatolégovia ma so sgalog’ou dlhodobo dobré skisenosti. Spo-
lo¢nog” ma medzi stomatologmi dobré mena@oho vyplyva jej dobra konkurencieschop-
nog’, ktora vyplyva z jej dlhorénej tradicie a skisenosti v odbore a taktiez ntadékspo-
jenia so zn&ou Diplomat, ktora je zarukou mimoriadne vysokeglity, moderného di-

zajnu, inovativnych technoldgii a sofistikovanejaromie.

Pracad’alej obsahuje navrh novej podoby registicho formulara, ktory by mal zlegSi

moznosti ziskavania informacii o spokojnosti stattajov s produktmi spotmosti.

Navratnos registr&nych formularov za rok 2011 tvorila 5%. Tento faki pravdepodob-
ne spésobeny skutnog’ou, Ze zakaznici maju moznodorit’ vyplnené formulare pro-
strednictvom postovej zasielky. MozZtiosypinat’ formulare prostrednictvom internetovej
stranky spolonosti, pripadne zaslaelektronickou postou by mohla vyrazne napotnéc

zvySeniu mnozstva dotanych formularov

Na zaver by som chcela ¢iakova’ spolanosti za poskytnuté informacie a dufam, Ze bude
moja praca pre spalnog’ prinosnda a prispeje k zdokonaleniu systému hodreotpokoj-

nosti zakaznikov.
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tj.
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tzv.
apod.
TOM
EFQM
ISO
QFD
SMK
R/OU

OTS

obrazok

¢islo

to je

a takdalej

tak zvany

a podobne

Total Quality Management

European Foundation for Quality Management
International Organization for standardization
Quality Function Deployment

Systém managemnetu kvality

Riadit&¢ obchodného useku

Obchodno-technické sluzby
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PRILOHA P I: MODEL SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA (NENADAL,
2004, S. 64)

Minule Soucasné Informace
zkusenosti viasini potreby z okoli
a ocekavani
POZADAVKY ZAKAZNIKA
X

ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA

T

Systém managementu jakosti dodavatele

Ne e
’ Stiznosti

Reklamace

Zakaznik spokojen?
(MSZ?)

I Loajalita zakaznika I

Ztrata zakaznika

Mira spokojenosti zakaznika:
MSZ = 1(X)



PRILOHAP Il: ZARU CNY FORMULAR PRE KONE CNEHO
UZIVATE LA (INTERNY ZDROJ CHIRANA-DENTAL, S.R.O)

. . , P .

Adresa: Chirana - Dental, s 1.0 IS0 13 4852003
Obchoduy nsek EN IS0 9001 : 2000
Vrbovska cesta 17
921 01 Piestamy
Slovenska republika

ZARUCNY FORMULAR
Vyplinje uEvatel zdravomickeho prostriedim (lekar).
HNutnost vyplnenia tehoto formmlir je na zaklade splnenia pofiadaviky nomy IS0 13 485:2003.

Po obdrzam vyplnensho formulam vitobca Chirans-Dental sro. poskyité informacie zaeviduje do datsbazy pre
interné spracovanie. Databazs shif na:

- vybavovanie pripadnych reklamacii a sfainosti

- poskytovanie techmickych informacii

- zaslanie informaci o zistend pripadoych nepredvidatelmych vad

Pri nerasland vyplneného tlaciva viTobcovi nemmsi byt urnand pripadns reklamacia’

%ﬁrﬂkﬁm ™ Diplomat DM10/DMI0OE [
Diiplomst Consnl 1 Diiplomat DM 20 ||
Diiplomat Econony [ Diplomat DE 20 ||
Dtiplomst Adept [ Diiplomat DI10L O
T i — e O

(vypisar) {vypisar)

Tdaje pre interné spracovanie:

VyTobnd Hslo: o Ditam inStalicie

Meno ubfvatels: .o Inétaldcin vykonal

(nézov firmy)

Adresa uivatela: . Adresa

................. Meno, priezvisko:

{mesto, krajina)
Padpis: ... Podpis

Chirans - Dental, sr.0. prehlasme, 22 uvedene informacie nebudn menzite a budn szt len pre interne spracovanie.
Prajeme Vim velFa spokojmosti 5 maiim preduktom

1 FICH-DVETLO2-04



1 FI CH-DVENLA2-04

Talittne pofiadaviy pre viethy zdravotmicke prostriedioy:
Platia poziadavky kapitoly § nomry IS0 13 485:2003 - Meranie, snalyza a zlepSovanie.

Organizacia je povioma vytvorf a udrfisvat dolumentovany system spdtne] wizby poskytojucej viasne
upozommenie na problémy s kvaliton a pre vstup do systénm pre opatrenia k naprave.

Viatky informacie 7o spitnej vazby, vratine ozndmenych sfammost zakaznika 3 vrateneho viTobkn, mmsi uréena
osoba dokumentovat, preverif, vysvetlif, zhromaZdit' 3 uiredit 3 oznamit’ podla stanovenych postupoy.

Ak penasleduje po akejkolvek stainosti zikazniks opatreniek niprave, musi sa dévod zaznamenar,
Organizacia nmsl udriavat’ zazmamy o vietkych presetrovanych stafnostiach.

Organizicis mmsl vyrvorid, dokumentovat a dodriiaval postpy pre  vydivanie informathmych upozomeni a
sfshovanl zdravomickveh prostriedkov. Miusi byt moine deto postapy kedykoTvek zaviest,

Pommka:

AL za it eurdpska norma poufjie na preukdzanie niladu 5 pofiadavikami legizlathmych predpizov, Horfmi za
pofadyje dozor po zavedeni na irk, musi By’ tente dozor sufasfou systdmu spdmel vashy.

AL za wite eurdpska norma powdie na prevkicanie silady © pofiadavkami predpizev, muzi erganizdcia vyrvorir,
dolumentovar a dodriimat’ postupy pre amdmenie aprdvnendmu orgdnu fich pripadov, kond spifigid wedand
Erindrid.

e Podpis:
Diatum:

Zi | il /] Lich virabka:

Datum opravy /! | Popis opravy Opravu / kontreln Pornamky

kontroly v¥konal — meno, podpis




PRILOHAP Ill: ZARU CNY FORMULAR PRE SERVISNU
ORGANIZACIU, KTORA ODOVZDAVA VYROBOK KONE CNEMU
UZIVATE LOVI K POUZIVANIU (INTERNY ZDROJ CHIRANA-
DENTAL, S.R.O)

. . . . .
Adresa:  Chirama - Dental, s.r.o. IS0 13 4852003
Obchodmy sek EN IS0 90012008
Vrbovska cesta 17
921 01 Piestany
Slowenska republika

ZARUCNY FORMULAR

Vyplinje organizacia, kiora previedla indtalacin zdravetnickeho prostriedku, pripadne predsla sdravomicky prostriedok
konefnému uFzvatelovi

Nutnost vyplnenia tohoto formmlar je na zaklade splnenia pofiadavky norooy ISO 13 485:2003.

Po obdriani vyplnensho formmliras virobca Chirana -Dental sro. poskymuté informacie zaeviduje do datsbazy pre
interné spracovanie. Databaza shiZ na:

- vybavovanie pripadnych reklamacii a sfaimosti

- raslanie informacil o Zstend pripadoych nepredvidatelmych vad

Pri pezasland vyplneného tlaciva viToboovi nemusi byf nznani pripadna reldamacia!

Zdravotmicky prostriedok

Diplomat Lux Diplomat DM10 /DM10 E

O

Diplomat Consul Diplomat DM 20 |
Diplomat Econony Diplomat DE 20 .
Diplomst Adept c
O

.

oo0ooad

Fo ri inttalicii v¥roblku

1. Eontrola kempletmosti podla balisceho a komplatainého lism
2. Ukotvenie wyrobku

4. Pripojenie siéast - - rameno stolika
- rameno svietidla
- plmadlového blokn
- noimeho ovladaca
- stomatologickeho kresla

5. Doplnenie prishienstva (néstroje a pod.)

&. Ustavenie jednotlivich &asti stomatelogickej sapravy

7. Doregulovanie tlakov na nastroje

£. Kontrola fimkcii stomatologickej sipravy a kresla

9. Odovzdanie viTobku a zatkolenie lekira a persondla
na obshibn 3 Bdrita

VyTobok napojeny na napatie 230V + 10%
Prilofend elekiricks revizna sprava pred inStalicion zdrav. prostr.

U0 0oooo I oo

AT

1 PFICH-IVED102-04



WyTobne cislo = Diatum imétalacie: o
Phewley o o e < Inéalacin vykonal- ...

(meno, priezvisko) {nazov firmny)
Diealer adresa; ... T Agdress EEd

Bodpiarc: oo

Chirana - Dentsl. 1.0, prehlssuje, 2o uvedens informacie nebudi menZite a buda stz len pre interné spracovanie.
Prajeme Vim velFa spokejoesti s maiim produktom

Platia poFadaviky kapitoly 8 notmy IS0 13 485:2003 - Merame, analyza a Zlepiovame:

Organizacia je povinma vyrvornf 3 udrraval dolumentovamy systém spitne] vazhy poskymjice] viasne upozoTnenie na
problenry s kvaliton 2 pre vstup do systémm pre opatrenia k naprave.

Vietky informacie zo spitmej vizby, vritane onimenych sfaimost ziksrnika a vratensho vyTobku, mms uréens osoba
dokumentovat’, preverif, vysvetit, zhroma®dit’ @ siriedit’ a oznamit podla stanovenych postapoy.

Ak nepasleduie po skejkolvek stasnost zakarniks opatremie k naprave, mmsi sa doved zarnamenat,
PR e DO S Dt Lo g PR By

Organizacia msi vytvorit, dokwmentovar a dodrziaval’ postapy pre  vydavanie informativmych upozommend 3 stahovand
zdravomickych prostriedkoy. Musi byt” moims tisto postapy kedykolvek zaviest

Poznimba:

Ak za tite eurdpska norma poufije na preukioanie sitladu 5 podiadaiams legtslathach predpisov, Korymi sa podadije
dozor po zavedeni na trk, musi by fento dozor sildesfou systdmy sl vzl

Ak sa oie ewrdpska normo pordije mo preukdnamie silody 1 pofiadovkami predpisov, musd orgamizdoia wrvorss,
dobumentovar @ dodriiavar’ postupy pre orndmenie oprivmendmy oredmu (ich privadov, koré splfiqit wvedend krirdrid



PRILOHA P IV: REGISTRA ¢NY FORMULAR (INTERNY ZDROJ
CHIRANA-DENTAL, S.R.0)

. . . CONEENY Uy u

Adresa- Chirana-Deatal, z.r.0. IS0 13485:2003
Obchodny asek EN IS0 9001-2008
Vrbovska 17
921 01 Pieifamy
Slovenska repubhka

REGISTRACNY FORMULAR
Vyplfnje ufivatel viobku ( lekir).

Vazeny mkamnik, Chirana - Dentzl, 5. 1. 0. Vam dakmje z= prejaven déveru a2 za zakipeme nasho
viyrobku. Verime, #e Vada mvesticia bola spravna a vwrobok Vam bude sliaf k plee) spokojoosts.

Chirana - Dental, s.r.0. vo svojich virobkoch aplikovala pnpomenky sakamikov s ohfadom na potreby
a pobodlie pn jebo pousivani.

Vazeny zakamnik, obraciame sa na Vas so Sadesfou o spelupricu pn inovaciach vyrobkov a pn
zadavam novveh vyrobkov do vyroby. Venme, ze pam pomozete 2 vyploenim tohto formmlarn 1 Vy svojmm
navrhmi 3 pripomenkami = praxe, prispejete k nenstalenm zvyiovanm spofahlivost nashe wyrobku 2 fym
k uspokojeniu pofiadaviek zakarnika, €0 je nafim hlavoym ciefom.

f}ahljenn za pochopeme.

Vyplneny formmlar odozlite na adresu vyrobeu Chirana-Dental, sro. do 12, mesiacov odo dia zacatia
pouzivama (instalicie) virobka.

Virohne cislo:

Datum zaloipema (IHElEEI) .o oo cemsee et en e e
Vase meno:

N B P son: i e S i A e i L i
Vasa adresa:

PSC (KA PO oo oot oo eeeeees e

Tel. Gislo:

Fax fislo:

]

0434 ke

1 FICH-INENL03-03



1. Poznali ste fy Chirans-Dental, 5.r.0. pred zakipenim vyrobku?
] Amo ] me

2. Ede ste sa dozvedeli o nafom vymoblu?

[ Vysava (] Televiza rozhlas [] Eolezz, priatelia

[ Injm spéscbom - akjm?

3. Mawrhovali by ste niedo zmenif na nafom vyroblu?

[ e []Ano- &7

4. Ste spokojmy s inStalaciou (2k je potrebns) wyTobla?

] Ase [Iwie  []Ciastofmne  [] Nie-prefo?

okow Iesiacov
6. Baklamancali ste uz vyrobok?
[ Hie ] Ano- popis zévady
7. Ste spokojoy s poskytovanymi servisno-obchodnymi shifbami?
[ Amc [ Ciastofne [] HNie-preéo?

§. Boli ste obozmameny 5 obshibou vyTobkn pri zakupend?
[ Ano ] e
©. 5te spokojmy s nadim vyrobkom?

10. Zakiipili by ste s znova ni viTobak?

11. o by ste odkazali viroboovi Chirans Dental 5. 1.0.7

Pedfiatka niivatela: S . Podpis WEVAETA e




