Zjisténi miry spokojenosti zakazniku
v ramci systému rizeni kvality v mopas a. s.

Renata Sedlarova

Bakalaiska prace Univerzita Tomase Bati ve Zliné
2011 Fakulta managementu a ekonomiky




Univerzita Tomase Bati ve Zliné
Fakulta managementu a ekonomiky
Vy$$i odborna $kola ekonomicka
akademicky rok: 2010/2011

ZADANiI BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a prijmeni: Renata SEDLAROVA

Osobni ¢islo: M081035

Studijni program: B 6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Marketing

Téma prace: Zjisténi miry spokojenosti zakaznikd v ramci

systému Fizeni kvality v mopas a. s.

Zasady pro vypracovani:

Uvod
|. Teoreticka cast

e Prostudujte odbornou literaturu vztahujici se k tématu BP.

Il. Prakticka cast

e V navaznosti na teoretické poznatky provedte rozbor sou¢asného stavu
v systému fizeni kvality ve spoleénosti mopas a. s.

e Provedte analyzu vnitiniho a vnéjSiho prostredi spole¢nosti.
e Realizujte dotaznikové Setfeni spokojenosti zakaznika.

e Na zakladé zjisténych dat uvedte navrhy a doporuéeni spole¢nosti
k optimalizaci a zdokonaleni sou¢asného stavu v systému fizeni kvality.

Zavér



Rozsah bakalafské prace:
Rozsah pfiloh:
Forma zpracovéni bakalaiské prace: tisténa

Seznam odborné literatury:

[11 BRIS, P. Management kvality. 2. vyd. Zlin : Univerzita Tomase Bati ve Zling, 2010. 208
s.ISBN 978-80-7318-912-9.

[21 HAVLICEK, K.; KASIK, M. Marketingové fizeni malych a stfednich podnika. 1. vyd.
Praha : Management Press, NT Publishing, s.r.o., 2005. 171 s. ISBN 80-7261-120-8.

[31 JAKUBIKOVA, D. Strategicky marketing : Strategie a trendy. 1. vyd. Praha 7 : Grada
Publishing, a.s., 2008. 272 s. ISBN 978-80-247-2690-8.

[41 KOTLER, P.; KELLER, K. L. Marketing management. 12. vyd. Praha 7 : Grada
Publishing, a.s., 2007. 788 s. ISBN 978-80-247-1359-5.

[51 NENADAL, J. Mé&teni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha : Management
Press, NT Publishing, s.r.0., 2001. 310 s. ISBN 80-7261-054-6.

Vedouci bakalafské prace: Ing. Otto Michalek, CSc.
EXT.
Datum zadani bakalafské prace: 25. tnora 2011

Termin odevzdani bakalafské prace: 26. dubna 2011

Ve Zliné dne 22. bfezna 2011

/}"@sg;’\\\

=
%ow\ e -
//\\v- N ey
/ % sTusN %V“) L" ( /('Z, ZJ
%’ L7 i(‘;’% ODDELENI SR <./M4’ /
PaedDr,
kanka

.\\,

/dosef Rydlo \{i/% iﬁgﬂ doc.'lng. Jaroslav Svétlik, Ph.D.
N 0emert? Y St
* zast. N e « zast, reditel dstavu
R - fé) _
e )

- #



PROHLASENI AUTORA BAKALA RSKE PRACE

Beru na ¥domi, ze:

» odevzdanim bakaigké prace souhlasim se mjeenim své prace podle zakona
¢. 111/1998 Sb. o vysokych Skolach a oémtna doplni dalSich zakai (zakon
o vysokych Skolach), ve #ni pozajSich pravnich fedpig, bez ohledu
na vysledek obhajoby

» bakal&ska prace bude uloZena v elektronické p@dohiniverzitnim informanim

systému dostupna k nahlédnuti:
[ bez omezeni;
[0 pouze prezeme v ramci Univerzity TomaSe Bati ve ZHn

* na mou bakalgkou praci se phth vztahuje zakon¢. 121/2000 Sb. o pravu
autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorsk o zndné nekterych
zékoru (autorsky zakon) ve 2ni pozdjSich pravnich fedpisi, zejm. § 35
odst. 3;

« podle § 66 odst. 1 autorského zakona ma UTB ve &inavo na uzaeni liceréni

smlouvy o uziti Skolniho dila vrozsahu 8 12 od4t.autorského zakona;

 zékoné. 111/1998 Sb. o vysokych Skolach a osmena dopléni dalSich zakoin (zakon o vysokych $kolach), veeni pozdijsich
pravnich pedpisi, § 47b Zvéejiovani zag¥recnych praci:

(1) Vysoké Skola nevydiecné zverejiiuje diserténi, diplomové, bakatdké a rigordzni prace, u kterych pebla obhajoba, setns
posudki oponeni a vysledku obhajoby prdsdnictvim databdze kvalifikaich praci, kterou spravuje. @gpb zvéejnéni
stanovi vnitni predpis vysoké Skoly.

(2) Disert&ni, diplomové, bakatakeé a rigor6zni prace odevzdané uchemek obhajob musi byt téZ nejmémpét pracovnich din
pifed konanim obhajoby zkgjnény k nahlizeni viejnosti v mist urceném vnitnim predpisem vysoké Skoly nebo neni-li tak
uréeno, v mist pracovist vysoké Skoly, kde se ma konat obhajoba prace. Kazohize ze zviejnéné prace pidzovat na své
néklady vypisy, opisy nebo rozmnoZzeniny.

(3) Plati, Ze odevzdanim prace autor souhlasigejaénim své prace podle tohoto zédkona, bez ohledu sladgk obhajoby.

2 24kong. 121/2000 Sh. o pravu autorském, o pravech sqginiide s pravem autorskym a o @nd nékterych zakon (autorsky zakon)
ve zréni pozdjSich pravnich fedpidi, § 35 odst. 3:

(3) Do prava autorského také nezasahuje Skola 8kbiskéci vzdslavaci zaéizeni, uzije-li nikoli za Gelem gimého nebo
nepimého hospodékého nebo obchodniho préshu k vyuce nebo k vlastni febs dilo vytvaené Zakem nebo studentem ke
splreni Skolnich nebo studijnich povinnosti vyplyvajftiz jeho pravniho vztahu ke Skole nebo Skolskémezdslavacino
zarizeni (8kolni dilo).

3 zakong. 121/2000 Sb. o pravu autorském, o pravech sqginiide s pravem autorskym a o @nd nékterych zakon (autorsky zakon)
ve zréni pozdajsich pravnich fedpidi, § 60 Skolni dilo:

(1) Skola nebo kolské vzdilavaci zaizeni maji za obvyklych podminek pravo na weat liceréni smlouvy o uZiti $kolniho dila
(8 35 odst. 3). Odpira-li autor takového dilalitdsvoleni bez vaznéhoustodu, mohou se tyto osoby doméahat nahrazeni
chyhgjiciho projevu jeho #de u soudu. Ustanoveni § 35 odsti3tava ned@eno.



« podle § 60 odst. 2 a 3 mohu uZit své dilo — bakskéu praci - nebo poskytnout
licenci k jejimu vyuZiti jen sigdchozim pisemnym souhlasem Univerzity TomaSe
Bati ve Zlirg, kterd je opravéna v takovém fipact ode mne poZadovatiméieny
piispivek na uhradu naklag které byly Univerzitou TomaSe Bati ve Zin

na vytvaeni dila vynalozeny (az do jejich skéné vyse);

 pokud bylo k vypracovani bakdtké prace vyuzito softwaru poskytnutého
Univerzitou TomaSe Bati ve ZKnnebo jinymi subjekty pouze ke studijnim
a vyzkumnym gelam (tj. k nekomefnimu vyuZziti), nelze vysledky bakatké
prace vyuzit ke komeénim &elam.

Prohlasuiji, ze:

* jsem bakalgskou praci zpracoval/a samostatm pouzité informéni zdroje jsem

citoval/a;

e odevzdana verze bak#&é prace a verze elektronicka nahrana do IS/STS8G |
totozné.

/ﬁ(//éf/m (% 4 /2(/‘/ % ‘%(L

Ve Zling dne 26. dubna 2011

4 zakone. 121/2000 Sb. o pravu autorském, o pravech sqginiide s pravem autorskym a o @nd nékterych zakon (autorsky zakon)
ve zréni pozdajsich pravnich fedpidi, § 60 Skolni dilo:

(2) Neni-li sjednano jinak, @ize autor Skolniho dila své dilo uzt poskytnout jinému licenci, neni-li to v rozporu
s opravenymi zajmy Skoly nebo Skolskéttovzdélavaciho zézeni.

(3) Skola nebo Skolské vzdilavaci zdizeni jsou oprawmy poZadovat, aby jim autor Skolniho dila z &id jim dosazeného
v souvislosti s uzitim dila poskytnutim licence podle odstavceithmters piispél na Uhradu néklad které na vytvieni dila
vynalozily, a to podle okolnosti az do jejich skut& vySe; fitom se gihlédne k vySi vydlku dosazeného Skolou nebo
Skolskym¢i vzdélavacim z#éizenim z uziti Skolniho dila podle odstavce 1.



ABSTRAKT

Bakal&ska prace se zabyva zfistm miry spokojenosti zakazriik/ ramci systémiiizeni
kvality dle normyCSN EN ISO 9001:2009 ve spétesti mopas a. s., HoleSov. Cilem
prace je zefektivnit zjivani miry spokojenosti zakazihike spolénosti. V teoretické
¢asti jsou interpretovany poznatky z oblasti kvalitetre metodiky n&ieni spokojenosti
zakaznik. V praktické casti se nachazitedstaveni spot@osti mopas a. s., analyza
vnitiniho a vijSiho prostedi spolénosti. Dale je zde analyzovan sasny proces
implementace ISO poZadavka sodasné nireni miry spokojenosti zakaziiikV zawru
praktickécasti jsou popsany vysledné navrhy a dopeni spolénosti.

Klicova slova: systéniizeni kvality, CSN EN ISO 9001:2009, cile kvality, SWOT
analyza, marketingovy vyzkum, spokojenost zakazrdktaznik.

ABSTRACT

The bachelor thesis deals with a customer satisfacsurvey within the quality

management system according to the standard CSNSEN9001:2009 in mopas a. s.,
Holesov. The goal of this bachelor thesis is tpriove customer satisfaction survey in the
company. The theoretical part consists of the kedgé of quality including methodology
of the customer satisfaction survey. The pracfeat is an introduction to the joint stock
company mopas and an analysis of internal and resdtemvironment of the company.

Furthermore, there is an analysis of the currenbcgss of ISO requirements
implementation and current customer satisfactianesu The conclusion of the practical

part describes consequent proposals and recomnamsltd the company.

Keywords: quality management system, CSN EN ISO19WD9, quality goals, SWOT

analysis, marketing research, customer satisfaafo@stionnaire.
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UvoD

Téma pro svou bakaiskou praci jsem si nevybrala nah¢drale na zaklatd svych
ziskanych poznatka praktickych zkuSenostfippsobnim zapojeni v systémizeni kvality

dle normyiady ISO 9000 ve firsfimopas a. s., HoleSov. Gskeni o absolvovani Skoleni
dokladam v filoze (Riloha P 1). Nej¥tSi pozornost v této praci je kladena na &jigmiry
spokojenosti zakaznikv ramci systémuizeni kvality v mopas a. s., HoleSov. Z mého
hlediska je jadrem veSkerych orgardizech snah a aktivit zakaznik, ktery hraje vyznamnou
roli vtom, Zze vyhodnocuje, v jakém rozsahu jsopak®jeny jeho pozadavky. Z tohoto
divodu se organizace musi zajimat o Utowpokojenosti zdkaznika a také o Utpve
spokojenosti zainteresovanych subjekkde kEhem procesu #ieni spokojenosti e

organizace zjistit urovespokojenosti s jednotlivymi znaky kvality posky&mych sluzeb.

Cilem piredkladané prace bude zjistit miru spokojenosti zakaniki, kterd bude slouzit
pro hodnoceni do zpravy o vyvoji systému kvality zarok 2011, kterA musi byt
piredloZena k auditu, ktery kazdord@né provéruje, zda spol€énost dodrzuje normy

tykajicich sefizeni procesi, dokumentace a organizace podniku.

Prace ma dv ¢asti, a to teoretickou a praktickou. V teoretickdsti jsem se zagtila
na stréné vysetleni pojmi, které souvisi se systémeifizeni kvality dle mezinarodni
normy 1SOfady 9000. V praktick&asti jsem stréné popsala firmu mopas a. s. a jeji
zavedeny systémizeni kvality. Poté jsem se zafila na vyzkumnou sondu na zakéad
dotaznikového S&tni v rdmci zji&ni miry spokojenosti zédkaznik V zawru préace,
na zaklad vysledki dotaznikového Si&ni, jsem se pokusila navrhnoufigadnaieSeni

a dopordeni, které by mohly, vramci neustalého zlepSoveystémurtizeni kvality
ve firmé mopas a. s., pomoci a odstranit slabé strankypadasosti, které by vedly

k vy§8imu zékaznickému uspokojeni.
Pri zpracovani mé bakateké prace jsou vyuzity nejenom odborné publikadeyzaiici
se danou problematikou a dalSi dostupné zdrojetaddé interni informace poskytnuté

piimo ze spolénosti mopas a. s.
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1 VYMEZENI HLAVNICH POJM UV SYSTEMU RIZENI KVALITY

V této kapitole budou vymezenyildzité pojmy, které jsou soéasti systémiizeni kvality
dle normy ISO 9001.

1.1 Kvalita a jeho pojeti

VVVVVV

v roce 2008 implementovan do norem ISO. Ptelyitéto prace vSak budou oba pojmy

chapany jako synonyma a rovnoceémouzivany.

Pod pojmem kvalita rozumime dle definice normy 1S@D1 stupg splréni pozadavi
souborem inherentnich znakinherentni znaky jsou viié spjaté s vyrobkem (sluzbou,
systémem), tvih jeho sodast a jsou poZzadavkem na kvalitu. Tyto znakizeme rozdlit
na kvantitativni (mafitelné) a kvalitativni atributy, které iwou byt pro zakaznika
rozhodujici. [1]

Podobr jako napiklad pojem informace se i pojem kvalita vzpira nedn&né
vSezahrnujici a nenapadnutelné definici. Jak uvadi své knize [2] Marmar
Mukhopadhyay, v fekladu ,Kvalita je zjevna. Poznate ji. Ale neiete ji definovat.
Protoze kvalita sptiva ve vnimani spagbitele. Co je skde pro jednoho, nemusi byt dost

dobré pro druhého.”
1.2 Systém managementu kvality
Soubor vzajemi souvisejicich nebo vzajemmpusobicich prvi, pro stanoveni politiky
a cili a k dosazengchto cili, pro zandteni arizeni organizace pokud seéykvality.
1.3 Koncepce systém kvality
V sowasnosti se pouZzivajiitkoncepce pro vytw&ni managementu kvality:
» koncepce podnikovych standérd
e koncepce norem ISO;

e koncepce TQM.

[4]
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1.4 Procesnirizeni

Procesnifizeni edstavuje systémy, postupy, metody a nastroje éinealzajiStni
maximalni vykonnosti a neustalého zlepSovani pamnjikh i mezipodnikovych procés
které vychézeji z jagndefinované strategie organizace a jejichZ cilemejgnit stanovené
strategickeé cile. [5]

1.5 Struktura norem ISO rady 9000

Normy ISOrady 9000 byly fjaty v roce 1987 a v cca sedmiletych cyklech alktoaany.
Doporweni pro systém managementu kvality jsou uvedenakelika normach 1SO.
V souwasné dob je k dispozici itada dalSich norem systérmanagementu kvalitycetns

oborovych aplikaci, ale zakladem jséunasledujici normy charakterizované dle [6].

1.5.1 1SO 9000:2005 €SN EN ISO 9000:2006)

Systémy managementu kvality — zakladni principylaveik — obsahuje vyklad zaklad

zasadiizeni kvality a vyklad nejilezitéjSich pojnmi, které se tykaji kvality a jejiho

zabezpéovani.

1.5.2 1SO 9001:2008 ¢SN EN ISO 9001:2009)

Systémy managementu kvality — pozZzadavkyuto normu lze povazovat zaésejni.
Dle této normy se provadi koncipovani, zayrdda pro¥trovani, nebo-li auditovani
zavedeného systému kvality. Organizace tak musiitspkeSkeré pozadavky, pokud

potrebuje prokazat ugpné fungovani QMS.

1.5.3 1SO 9004:2000 SN EN ISO 9004:2002)

Systémy managementu kvality — &mice pro zlepSovani vykonnostijde o normu, ktera
poskytuje doporteni, které mohou organizace dale zavést v zajmiitaaloz&eni nebo
zlepSeni systémiizeni kvality tak, aby zahrnoval spokojenost nepékaznikm, ale

i dalSich zainteresovanych stran aégmaal tak ke zvySovani vykonnosti organizace, a to
vSe a nad ramec pozadavivedenych v ISO 9001. Tato norma neriena jako nastroj

certifikace. Tento systém je rozvinut v ramci cgiganizace.

1.6 Implementace systémurizeni kvality

Pokud se management spmiesti rozhodne, Ze bude implementovat systeni kvality,

ktery spini poZzadavky kvalitativnich standan®O, pak dekavd, Ze takovyifstup nize



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 14

zlepsit kvalitu podnikatelskych prodespole&nosti, kvalitu jejich produkt nebo sluzeb
se sodasnym snizenim néklad na nekvalitni produkci nebo zvysi jeji
konkurenceschopnost na trhu, uspokojelkavani cilové skupiny zakazdikti splni

pozadavek &akého natizeného subjektu (zahr&niho vlastnika, vliady, apod.).
Implementace systémkizeni kvality dle normy ISO 9001:2000 probihadetito krocich:

e provedeni rozdilové analyzy skuateho stavu vzhledem k poZadéwk piislusné

normy ISO;
* vytvoreni planu implementace;
» aplikace planu;

e interni audit, ktery potvrdi, zda bylo dosazenovstaktery je formulovan

v pozadavcich I1SO;

» externi audit a certifikace podléigluSné normy I1SO. [7]

1.7 Certifikace

Certifikace je prvotni odteni, zda je prodtovana organizace v souladu s pozadavky
aplikované normy a zda je mozno jiditicertifikat manazerského systérrigeni s dobou
platnosti 3 roky Akreditace je obvykle prov&da narodnimi nebo mezinarodnimi sbory
a jejich akreditani znamka se objevi na certifikatu.

Certifikace se provadi ve dvou stupnich:

e 1. stupd auditu — v tomto stupni probihd sezndmeni s certifikowangganizaci,
piezkoumani jeji dokumentace acteni zakladnich pozadaiwkuplatiovanych
norem. Proviuje se, zda je v souladu dokumentace certifikovarganizace

s pozadavky uplabvané normy a s platnou legislativou.

e 2. stupei auditu — zde se fezkoumavaji fyzické funinosti systému organizace
na misé. Tzn. fyzické seznameni secmnosti, proérka obchodniho ifpadu
od jeho zaatku po jeho konec @innosti po dodani apod.ifiPtomto 2. kroku
se proviuje, zda jsou v souladu pozadavky aplikované norogkumentace

a platné legislativy s realna@innosti certifikované organizace.

[8]
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1.8 Audity systémurizeni kvality

1.8.1 Interni audit

Nejde o klasickou kontrolu, ale o konzuita ¢innost, rady a dopoteni, které pomahaji
organizaci dosahovat jejich gikvym systematickym ffstupem k hodnoceni a zlepSeni

efektivnosti kontrolnich procésatizeni organizace.

1.8.2 Dozorovy audit

V prabé¢hu platnosti certifikatu (3 roky) musi préfimout minimal® jeden dozorovy audit,
ktery prowii, zda je systém managementu kvality udrZzovan,taeuglepSovan a posoudi
se, zda je mozno ponechatélahy certifikat v platnosti. Ne@uje se cely systérfizeni,
ale jen jehocast. Jsou stanoveny prvky, které se musikazdém auditu prasit,
piedevsim dokumentace a cile, ale také prvky nepeéyilteré voli vedouci auditor
na zaklad vysledki predchozich audit Na za¥r dozorového auditu je vzdy sepsana
Zprava z dozorového auditu.

1.8.3 Recertifikaéni audit

Provadi se na koncititetého cyklu platnosti certifikatu.irPtomto auditu je prosten cely
manazersky systéniizeni a na zaklad vysledki recertifika&niho auditu Certifikani
komise rozhodne o vydatiinevydani dalSiho certifikatu, &jps platnosti 3 roky. ¥Sinou
se tento recertifikani audit planuje cca 2 ¢mice ped koncem platnosti séasného
certifikatu. Po vydani certifikatu na dal&ileté obdobi se opakuje cely proces dozorovych

a recertifik&nich audit.

[8]
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2 STRUCNA CHARAKTERISTIKA CSN EN ISO 9001:2009

Norma 1SO 9001 vyslgesky jakoCSN EN I1SO 9001 v srpnu v roce 2001. Tato norma
ieSi systéem managementu kvality procesnibistgpem. Uplaténi tohoto pistupu

je zakladni nutnosti u vSech organizaci, které sygiém zaveden a nasledmrertifikovan.
Mezi z&kladni poZzadavky @ati neustalé zlepSovani a spokojenost zékaznikeniPe
organizaci identifikovat a uspédat vSechnycinnosti v organizaci, stanovit jasné
pravomoci a odpasdnosti zaftizeni €chto cinnosti, které pspivaji k celkovému

zprihledreni fungovani organizace.

2.1 Osm kli¢ovych zasad managementu kvality

1. ZaméiFeni na zdkaznika

Aplikace této zasady spiva v identifikaci a pochopeni obecnych a trZzniolrgb
a pozadavk stavajicich a budoucich zakazhnikha uzithou hodnotu, cenu,

dostupnost a dalSi charakteristiky produktu.
2. Vedeni aFizeni zardstnanai

V ramci této zasady je preferovan typdeovského vedeni (tzv. leadership), kde
vedouci pracovnici u svych pidgenych ziskavaji ijfrozenou autoritu svymi

odbornymi znalostmi, osobnimi vlastnostiféspupem.

3. Zapojeni zandstnanai

MriviN s

naphovani citi organizace a politiky neustalého zvySovani vykatingg nutné

angazovat zagstnance na vSech arovniiikeni do podnikovych proces
4. Procesni pistup

Procesni fistup vyZzaduje, aby byly jednotlivé procesy (soyborzdjemrd
provazanychiinnosti, které pemenuji vstupy na vystupy) identifikovany, deny
jejich vzajemné vazby, vztahy &idky, koordinovany a optimalizovany. Proces
realizace produktu je nemyslitelny bez systemaliok&koumani pozadaik
zékaznik (vstupi). Jeho UsgBna realizace vSak vyZaduje odpdny management
lidskych, finagnich a hmotnych zdrdj Pro naplgni filozofie neustalého
zlepSovani je nutné ¢&fit a analyzovat miru spokojenosti zédkaznika a dalSi

zainteresovanych stran (vystys konénym produktem.
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5. Systémovy fistup managementu

Vhodny systém umozni snazSi pochopeni vzajemnyctebvamezi procesy
a nastoleni optimalni cesty pro dosahovanii ddrmulovanych vrcholovym

vedenim.
Neustalé zlepSovani

Trvalou snahou a udezitym Ukolem organizace je zvySovani své vykotinos
Projekty a aktivity sr&ujici k tomuto cili je mozné identifikovat na zafidaanalyz
a neteni proces, pribéZnym reSenim probléfn inovaci proces a rozvijenim

aktivit s preventivnim &inkem.
Priistup k rozhodovani zakladajici se na faktech

Vhodné a dginné rozhodovaci didici aktivy je mozné provét jen na zaklag
vcéasnych, aplnych a é&ohodnych dat s vyuzitim statistiky, logiky, intaic

a zkusenosti z praxe.
Vzajemr¥ prospSné dodavatelské vztahy

V praxi je nutné nejprve vybrat takové dodavatédeji jsou schopni napbvat

poZzadavky organizace a vyitosi seznam schvalenych dodavateV/zajemné
nastoleni partnerskych vztafe pak vyhodou pro tyto i dalSi zainteresovanarstr

neba je moZzné na jejich zaklddiniciovat spolény rozvoj, sdilet informace
a plany do budoucna &ian¢ vzajemr spolupracovat. [9]

2.2 Struény prehled pozadavia ISO 9001

Z&kladnim pozZadavkem této normy ipatvytvoreni, dokumentovani, uplaivani

a udrzovani systému managementu a neustale zlégsbwaefektivnost.

K tomuto zakladnimu pozadavku je nutné:

stanoveni firemni politiky, ze které je nutné odw&dnkrétni a nititelné cile;

identifikovat firemni procesy, které budou kazZdautem dlouhodols zaji¥ovat

naphovani této politiky;
urcit posloupnost a vzajemnégobeni &chto proces;

urcit kritéria (ukazatele) pro hodnoceni a metodyopsia informace pro efektivni

fungovani &chto proces;
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2.3

popsat vSechny definované procesy — tyto procesyeplou nositelé firemniho

know-how, tedy ti, pro které tyto procesy znamej&ich kazdodenni ,chleba®;

tyto procesy zavest — vy&lit vSem zw@astretnym a zajistit dodrZzovani vSech

ustanovent;
monitorovat, ndfit a analyzovat tyto procesy;

na zaklad analyz uplatovat opateni pro dosazeni planovanych vyskediilt)

a neustalého zlepSovani vSech firemnich priofegona). [10]

Prinosy zavedeni systému managementu kvality

Poskytovani sluzeb i nejn@mejSim zékaznikm a moznost ziskadni novych

s ohledem na zvySovani jejich spokojenosti;
moznost dastnit se vybrovychtizeni velkych zakdzekipdevsim ve statni sprgv

efektivné nastavenymi procesy navysSovat trzby, zisk, tramdilpa tim zvySovat

spokojenost majitét
prokazani zavazku k pini zdkonnych pozadaiuka pozadavik predpisi;

garance stalosti vyrobniho procesu a tim i stakilmysokou kvalitu poskytovanych
sluzeb a produktzakaznikm;

prokézani vhodnosticinnosti a efektivnosti vybudovaného systému managem

kvality treti nezavislou stranou;
zkvalitréni systémuizeni, zdokonaleni organiga struktury organizace;
zlepSeni ptadku a zvySeni efektivnosti v celé organizaci;

optimalizace naklad- redukce provoznich nakladsnizeni nakladna neshodné

vyrobky, Uspory surovin, energie a dalSich zitroj
zvyseni dveéry verejnosti a statnich kontrolnich organ

vybudovany samoregulujici systém reagujici péuzma zngny pozadavk
zakaznik, legislativnich pozadawk i zmén uvnift organizace (ndp novych
technologii, organizmich znén apod.);

vstupem do EU - kompatibilita systému managemeundlity s praxi v zemich EU,
rychlé gizpisobeniteskych vyroba s poZzadavky vstupu do EU. [11]
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3 MARKETING V SYSTEMU RIZENI KVALITY

Marketing gedstavuje skute¢ velmi Siroky a rozsahly soubor lidskych aktivitieky
ovliviiuje naSe kazdodenni Zivoty. Existuje mnoho defiaie,v podstat se vSechny tyto
definice snazi vyjad, Ze jde o ucelené a systematiakgeni integrovaného komplexu
¢innosti, ktery je zakfen na spdebitele a trh. Dle nejvyznang§iho swtového
marketingového odbornika Philipa Kotlera je marnkgtiz manazerského hlediska
.marketingovy proces planovani a realizacecit& koncepce, tvorby cen, propagace
a distribuce napadl zbozi a sluzeb k vytiemi snan, které by naplnily individualni cile

i cile spolénosti. Marketing management je &mh a \&da volby cilovych trfa i ziskani,
udrZzovani a rozmnozovani fto zakaznik pomoci tvorby, poskytovani acka/ani vyssi
hodnoty pro spdtbitele”. [12]

Marketing v systémuizeni kvality je mozné chapat jako proces, kdedpEtem jsou
piedevSim vyrobky, sluzby, majetek a osobyedevsim vSak zakaznici, zéstnanci,

dodavatelé a konkurence. Cilem je zajistit dloullbydaozitivni vztah zakaznika k fiRn

Propojeni systémuizeni kvality a marketingové orientace podle nor$0O 9001

se vyskytuje pedevsim:
» identifikace proces véetné tvorby marketingového planu SWOT analyza;
» odpovdnost vedent orientace na zakaznikovy peaby;
» politika kvality,
» planovani Vetné pouziti marketingovych nastréj— (4 P);

* povinnosti, pravomoce, komunikace organizani struktura, hodnoceni, ocdmy,

QM odpowdny za spokojenost zakaznika, komunikace se zakamni
* pifezkoumani managementd (kinnost marketingovych nastigj
* odbornéa zmgsobilost— jednani se zakaznikem;
* procesy tykajici se zdkaznikaspecifikace jeho pozadavkmarketingové nastroje;
» spokojenost zakaznika marketingovy vyzkum;
* analyza udag — marketingova spiréla;
* neustélé zlepSovani

[13]



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 20

4 MERENIV SYSTEMU RiZENI KVALITY

Méreni v systémiiizeni kvality poskytuje informace a data k sousfavranalyzam, diky
kterym je management schopen identifikovat moznasttinualniho zlepSovani. [14]

Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti I

=inf, tok=

innost
pidavajich
hodnotu

ﬁ Neustale zlepSovani systemu managementu jakosti

Obr. 1. Model proceshorientovaného systému managementu kvality

Zdroj: www.vlastnicesta.cz

4.1.1 Reklamace

Rada organizaci vyuZiva ke &heni spokojenosti zakazriikreklamace, ze kterych
vyhodnocuje, Zeipnulovém nebo minimalnim stavu maji spokojené zakey. Jak uvadi
ve své knize [14] Jaroslav Nenad#b je velmi nebezpi@y, avSak dosti roz&ny blud.
Neni obtizné si totiz /pdstavit, Ze pokudeékdo zbozi opravdu reklamuje, dava tim
na wdomi svou maximalni nespokojenost! Navic mnohéumyzlpotvrzuji, ze oficialni
reklamace je jen pouhym vrcholem ledovce nespossierprotoze si takovym zgobem
steZuji jen asi 4% celk@vnespokojenych zakaziiik Mnozi nespokojeni zakaznici totiz
neuplatiuji reklamace oficidlnim Zpobem, ale ventiluji svou nespokojenost tou
nejprirozertjsi cestou, a to negativni referenci, kterou po8koméno firmy. Z &chto
davoda neni mozné ijmout mySlenku o tom, Ze nulovy vyskyt reklamaei gbrazem

vysoké spokojenosti zakaziti14]
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4.1.2 Spokojenost zdkaznika

Jak uvéadi ve své knize Alois Glog@arovo heslo ,nas zakaznik — nds pan“ bylo pjd
v Japonsku a i v Americe nahrazeno heslem ,zakagenkal“. A kone’né, v poslednim
ctvrtstoleti dvacatého stoleti stale vice se progeim heslem a marketingovym

principem: ,spokojeny zakaznik[15]

Spokojenost zakaznika v systéiiizeni kvality je vyjatiena souhrnem poditvyvolanych
rozdilem mezi jeho pozadavky, které jsou kombinahd vlastnich pdeb a éekavani
a na druhé str&gnvnimanou realitou na trhu. Na zaktarchto rozditi 1ze definovat it

z&kladni stavy spokojenosti:

* poteSeni zadkaznika- kde vnimana realita a poskytnuta hodnatvysuje jeho

puvodni fedstavy a &ekavani;

* plna, resp naprosta spokojenost zadkaznikaktera je dana uplnou shodou mezi

potrebou, éekdvanim a vnimanou realitou;

* limitovand spokojenost— kdy vnimana realita neni totozna tw@dnim

poZzadavkem zéakaznika. [14]

4.1.3 Loajalita zakaznika

Loajalita zadkaznika je definovana dle [14] jakapusob chovani zakaznika, projevujici
se na trhu zejména éwa disledky: opakovanymi objednavkami a pozitivnimiregfeemi
pii uplatiovani tzv. zptné vazby a zarowejsou jednim z dlezitych impulsi pro procesy

neustalého zlepSovani v systéeméaeni kvality.

4.1.4 Metodika méreni spokojenosti zakaznifk

Mezi zakladni kroky k realizaci &eni spokojenosti zakazrildle [14] pati: definovani,
kdo je pro firmu zakaznikem; definovani poZadavkakaznik a znak jejich

spokojenosti; navrh a tvorba dotazinilkk méfeni spokojenosti zékazrik stanoveni
velikosti vybru (tzv. vzorkovani zakaznil; vybér vhodné metody sibu dat; tvorba
postufi pro vyhodnocovani dat, ¢etre postum kvantifikace miry spokojenosti

a vyuzivani vysledk méreni spokojenosti jako vsttgoro procesy zlepSovani.
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5 SWOTANALYZA

SWOT analyza je povazovana za velmi vyznamny gjiekg nastroj pro stanoveni
firemni strategické situace vzhledem k tmit i vrgjSim firemnim podminkam. Zkratka
vznikla z p@&ateinich pismen anglickych slov Strengths (silné styfirWeaknesess (slabé
stranky), Oportunities {dezitosti), Threaths (hrozby). Silné strAnky seropoavaji
s pilezitostmi a naopak slabé stranky s hrozbami aermmbnalnim rizikem. Analyza
SWOT se vyuziva nejen jako nezbytna &t marketingovych pldn ale i @i pripraw
hodnoceni pracovnilg vyro¢nich zprav, apod. [16]

Cilem firmy by n€lo byt omezit své slabé strdnky, podporovat sv@essitranky, vyuzivat
piilezitosti okoli a snazit se r@dvidat a jistit proti ipadnym hrozbam. Pouze
tak dosahneme konkur&r vyhodu nad ostatnimi. K tomu vSak jmitujeme dostatek

kvalitnich informaci z firmy i jejiho okoli.

» Silné a slabé strankge vztahuji k vniti situaci firmy. Vyhodnocuji sefpdevsim

zdroje firmy a jejich vyuziti, pléni cila firmy;

» prilezitosti a hrozbywyplyvaji z vrejSiho prostedi (makroprosgedi, konkrétni trh),

které obklopuje danou firmu aigobi na ni progédnictvim nejiznejSich faktofi.

[17]
"fli - -
‘/\I POZITIVHNI NEGATIVHI :>
A Silné stranky Slabé stranky
s {strenghis) (weaknesess)
E
E zde se zaznamenavaji skuteﬁnnst_i zde se zaznamenavaji ty veci
= kiere pfinaseji vwwhody jak zakaznikum kiere firma nedéla dobie, nebo ty
tak firmé ve kterych si ostatni firrmy vedou |epe
PiileZitosti Hrozby
{oportunities) {threats)
W
E zda se zaznamenavaji ty skutetnosti. ktere zde se zaznamenavaji ty skutecnosti
= mochou zwyEit poptavku nebo mohou lépe | trendy, udalosti, které mohou sniZit poptavku
v uspokojit zakazniky a pfinést firmé dspéch nebo zapfitinit nespkojenost zakazniki

Obr. 2. Schéma SWOT analyzy
Zdroj: prevzato [18]
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6 MARKETINGOVY VYZKUM SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Marketingovy guru Philip Kotler definujemarketingovy vyzkum jako funkci, jeZ propojuje
spotebitele, zakazniky a Kegnost s firmou pomoci informaci, které jsou poaryv
pro identifikaci a definici marketingovychrifezitosti a problém, vytvaeni, zlepSeni
a hodnoceni marketingovych aktivit, monitoring negikgového vykonu a lepSi

porozungni marketingovému procesy19]

6.1 Proces marketingoveho vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu zahrntijgi kroky, jak ukazuje obr. 3.

Definice

e Vytvoreni planu Implementace Interpretace
problémi S j s s
: ziskani planu. sbér a sdéleni
a stanoveni

A informaci a analyza dat zjisténi
cild vy zkumu

Obr. 3. Proces marketingového vyzkumu

Zdroj: prevzato [19]

6.1.1 Definice problému a stanoveni cll vyzkumu

Definice problému a stanoveni icivyzkumu casto pedstavuje nejzSi krok v celém

vyzkumu. Projekt marketingového vyzkumuize mit ti typy cili:
* informativni vyzkum— marketingovy vyzkum zageny na ziskaniedkEznych
informaci, které pomohou lépe definovat problémmaarhnout hypotézy;
o deskriptivni vyzkum— marketingovy vyzkum s cilem Iépe popsat marketué
problémy, situace a trhy, naptrzni potencial uiitého produktu, nebo
demografické Udaje a postoje zakaznik

» kauzalni vyzkum-— marketingovy vyzkum, ktery testuje hypotézy otazich
piicina/nasledek.

6.1.2 Vytvoreni planu ziskani informaci

Vytvoreni vylErového vzorku vyZaduje odp&¥ na ti otazky, za prvé, kdo bude sledovan
(jaka bude vybrova jednotka), za druhé, kolik lidi se ma vyzkumiastnit (velikost
vybérového souboru), zadeti, jak by ndl byt vybérovy soubor vybran (jaky zvolit proces).
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6.1.3 Implementace planu, siér a analyza dat

Faze ziskavani udaje zpravidla nejnékladisi a nefastji se v ni objevi chyby. Je nutné
petlivé sledovat a zajistit, aby byl plan realizovani spgaa zabranit probléfm
s kontaktovanim respondént kte’i odmitaji spolupracovat. Ziskané u(daje se musi

zpracovat a analyzovat, aby se ziskalle#ité informace a zjisni.

6.1.4 Interpretace a scleni zjisténi

Vyzkumnik musi zji&ini interpretovat, utvdt z nich zaéry a ty gedlozit managementu.
[19]

6.2 Planovani skéru primarnich udaj @

V zavislosti na typu nami vybranych Uudgg nutné definovat Zsob, jakym budeme data

ziskavat a také it od koho. Mame na vy nasledujici metody dle nize uvedené tabulky.

Tab. 1. Planovani giu primarnich udaj

Typ vyzkumu Kontaktni metody Vi vzorku Nastroje vyzkumu
Pozorovani Posta Jednotkaktzor Dotaznik
Dotazovani Telefon Velikosbrizu

Osobni kontakt Elektronické nastroje
Experiment Procedura vyu
Internet

Zdroj: prevzato [19]

6.3 Dotazovani

Smyslem dotazovani je zadavani otazek respoaaenkdy jejich odpowdi jsou
podkladem pro ziskani poZadovanych primarnichtidéybrani respondenti, kitejsou
dotazovani, musi odpovidat cili a z&tm vyzkumu. [17]

6.3.1 Typy dotazovani

Vybér vhodného typu dotazovani zavisi nenych faktorech, j@devsim na charakteru
a rozsahu zjtovanych informaci, skupéresponderit, casovych a finagnich limitech,
kvalifikace tazatele, atd. V praxi se€t$inou jednotlivé typy navzajem kombinuji. Mezi
nejzakladejSi typy dotazovani p#t osobni, pisemné, telefonické a elektronické

dotazovani. [17]
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6.3.2 PIlan vybéru vzorku

Aby dotazovani spbvalo vSechna pravidla pro zdarnyalpgh i aplikaci doporgeni
do praxe, je nutné spravruréit vybérovy vzorek (soubor) respondéntProces vybru
vzorku sleduje fedevSimii zakladni kroky: vybrat ramec vzorku (koho)gititechniku

vybéru vzorku (jak), stanovit velikost vzorku (koli)L7]

6.4 Dotaznik

Dotaznik je formul urceny k pokud mozno fesnému a uplnému zaznamenavani
zjistovanych informaci. Dobry dotaznik je mnohem vicé jgmom soubor otazek, nebo

usmeriuje proces dotazovani.

Diive nez z&ne byt dotaznik formovan, je nezbytné zné&l@ cile vyzkumu, vypracovat
seznam informaci, které musi byt zji$y a mit koncept planu analyzy. Do dotazniku jsou
vybrany pouze otazky, které jsou relevantni prdais potebnych uddj. V zavislosti
na zvolené technice dotazovanijebia zvolit vhodny typ dotazniku. Jednotlivé tecknik
Seteni kladou na dotaznik rozdilné pozadavky. [20]
6.4.1 Stanoveni typu otazek
Otéazky je mozné klasifikovat zhruba do dvou zakladrskupin:

1. Otewvené otazky- respondent odpovida na otazky vlastnimi slovy.

2. Uzawvené otazky- respondentovi je nabizen seznam moznych adjpov
Uzawené otazky mohou mitiznou podobu:
dichotomické otazky 4moziuji pouze jednu ze dvou moznych odpadiy nag. ano — ne;
trichotomické otazky -rabizi respondefntn treti kategorii mozné odpédi, nag. nevim;

polytomické otazky poskytuji respondetin etSi vybr predem stanovenych odpimli

a lze je dal€lenit na otazky v§tové a vyksrove,;

* vyctové otazky —umoziuji respondentovi vybrat jednu nebo vice vyhovafici

odpowdi, které jsou uvedeny v dotazniku;

* vykérové otazky —nabizeji respondentovi wyb jedné z gkolika moznych

odpowdi. Jsou vhodné ke zkoumani nazmesponderit;



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 26

Skaly — slouzi k vyja#keni nazol a postoj responderit Umoziuji prevod kvalitativnich

informaci na kvantitativni formu. Otdzka, kterd sgizije Skalovanou odp&¥, se snazi

respondentovo mémi primo mefit. Skaly Izeglenit na:

verbalni hodnotici Skéla- jednoducha a n&jsgji pouzivana k vyjateni postaj

zaznamenanim ¢&ité pozice na stupnici;

graficka hodnotici Skala— vyjadeni postaj volbou utité pozice na graficky

vyznaeneé stupnici, ktera probiha mezigdva poly;

graficka Skala vyra# obliceje — ukena pevazié détem k vyjadeni postoje

k urcitému vyrobku;

Skala pdadi — komparativni Skala, kdy respondent uggd soubor dle
preferegniho pdadi;

Skala parové komparace respondentovi jsouredkladany pouze dva ze souboru
objekii, aby vybral ten objekt, ktery preferuje. Udaje &Zqvé komparace se

uspdadaji v matici |, kde p@adi objeki je uteno sodtem sloupé binarni matice;

Skala konstantni sumy- umozuje dol¥e diferencovat preference jednotlivym
objektim. Fi jeji aplikaci se fixni suma bdgl procent nebo peéa (obvykle 100)
roz&luje mezi rkolika objekty a tim se vyjadje pro kazdy z nich relevantni

preference;

sémanticky diferencial— casto se pouziva ke zdvani, pop. porovnavani
raznych image produktu nebo organizace, které sewadj konkuruji;
stapelova Skala- je modifikaci Skaly sémantického diferencialuerlat pouziva

pro meieni jednotlivych aspektimage jedno hodnotici kritérium;

likertova Skala— vyjadreni stup® souhlasu nebo nesouhlasuianymi vyroky,

které se tykaji witého postoje k objektu.

Spatré formulovana otazka je jednim z hlavnich zdropgesnych nebo jinak chybnych

odpowdi. Fi formulovani otdzek je protordba dbat witych pravidel, a to pouzZivat

jednoduchy jazyk a znamy slovnik, vytdudlouhé otazky, co nejvice specifikovat dotaz,

vyloucit vagni nebo vicezraa slova, vylotit dvojité, sugestivni, zavéici, negijemné

otazky a vylodit odhady.

[20]
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6.4.2 Struktura dotazniku

Otéazky v dotazniku by &y byt uspdadany tak, aby z hlediska respondentdilyarcity
logicky celek a mily by byt v dotazniku usgadany v wité sekvenci:

* Uvodni otazky— snadné a zajimavé, jejichzelem je navazat dobry kontakt

s respondentem a ziskat jehwvéru a spolupraci;

« filtraéni otdzky — jejichz &elem je zjistit, zda je respondent spravny typ

k poskytnuti poZzadovanych informaci;

» zahfivaci otazky— obecwjSi otazky zarmené na vybavovani z p&tn které

umoziuji respondentovi promysl&si odpovd;

» specifické otazky— zangiené na zjigovani informaci nezbytnych k objasn

zkoumaného problému;

» identifika¢ni otdzky— zangtené na zji&ni charakteristik respondenta. [20]

6.4.3 Pilotaz

NeZz se z&ne sestaveny dotaznik vyuzivat, provede sdlpZzné testovani dotazniku
na malém vzorku respondéntpiéi kterém se mohou odhalit chyby ve stylizaci

a formulaci otazek, které mohou respondenti podhmyaik, nez je patebné. [20]
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7 CHARAKTERISTIKA SPOLE CNOSTI

HoleSovska automobilova opravna nyni pod obchodniénem mopas a. s. piastale
k nejwtsim opravnam eské republice. Lokalita objektu se nachazianyslové zos
na jihoz4padnicasti nésta HoleSova. Toto misto ma pro vyuZiti provoznadijeki
k vyrobni a montazniinnosti vhodnou polohu vzhledem k napojeni na hilaapravni tok
prochazejici rsstem. Objekt akciové spdieosti mopas HoleSovigdstavuje 15 budov
rozloZenych na ploSe 250 x 250 m, ktera je oploaemadi uzaweny objekt. Moznosti

parkovani jsou na viastnim parkovisted objektem o plose 1 24&m

Obr. 4. Areal spolénosti mopas a. s.

Zdroj: interni z mopas a. s.

7.1 Historie

Patéatky dnesni akciové spaéleosti mopas spadaji do dobked 57 lety, kdy v HoleSav
byla zaloZena opravna automdbilSkoda 706 RO pod nazver@eskoslovenské
automobilové opravny narodni podniKAO n. p.), zavod HoleSov. V roce 1956 byly
zavedeny generdlni,istini a BZné opravy autobiissKARUS 30 a IKARUS 55, a to jako
jedinéd opravna pro celou republiku. Do 90. let n#ho stoleti spolost mopas a. s.
(do fijna 1990CSAOQ statni podnik Brno, zavod 3 HoleSov) prospelayako jedna
z nejwtSich opravarenskych firem nakladnich autompohifké tonaze zrniky TATRA,
kdy od roku 1963 byl sortiment opravupgZzné¢ rozSiovan o dalSi, aktualni typy
nékladnich vozidel tovarni zéley TATRA. Podnik se vroce 1990 osamostatnil
a pod ndzvem MOPAS s. p. pro¢ddeneralni popravy v @tu az 1 500 kus vozidel
roéné, kdy svoucinnost roz§il o generalni opravy motdy agregat a k&zné opravy.
Za dobu trvani opravny byla zavedena rozsahla m@nédinnost difi na vozidla TATRA,
kterou si mopas a. s. doposud zachovala.
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Obr. 5. Historické foto spof@osti mopas a. sCSAO)

Zdroj: interni z mopas a. s.

7.2 Sowasnost

V roce 1994 byl statni podnik transformovan na akeou spolénost mopas a. s. se sidlem
v HoleSo¥. Spol€nost se nadaleénuje tiznym drutim oprav nékladnich automodbil
TATRA, ale ne v takovém rozsahu jakied rokem 1990.

V sowasné dob se mopas a. s. zabyva opravami vozidel TATRA T&®EL3 a T148
v mnoha modifikacich i jejich jednotlivych konstirkich skupin (motory, f@vodovky,
ramy, napravy, kabiny, nastavby, apod.) ve vysolstapni kvality provasnych oprav,
coz dokazuje certifikat ISGOSN EN 9001:2009 z roku 2006. Sasny objem generalnich

opravc¢ini cca 2 ks vozidel TATRA #&sicng.

Od roku 2008 se firma mopas a. s. stala autorizowaservisnim mistem pro nakladni
vozy zn&ky AVIA ve spolupréci s firmou VDI — METATRANS.

Obr. 6. Sodasné foto spol@mosti mopas a. s.

Zdroj: interni z mopas a. s.
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7.2.1 Prévni postaveni spol&nosti

Obchodni ndzev: mopas a. s.

Sidlo: HoleSov, Samostatnost 1181,(P®9 01
IC: 607 08 735

DIC: CZ 607 08 735

Pravni forma: akciova spolénost

nn moPRAs

Obr. 7. Logo spoknosti mopas a. s.

Zdroj: interni z mopas a. s.

150 9001
BUREAU VERITAS

Certification

Obr. 8. Logo ISO 9001

Zdroj: interni z mopas a. s.

Organiz&ni strukturu spoknosti mopas a. sfigladam v giloze (Riloha P II) této prace.

7.2.2 Predmét spolefnosti

Predntt podnikani je vymezen zapisem v Obchodnim figgst (oddil B, viozka 1347)
u Krajského soudu v Beéna dale pak Zivnostenskymi listy a koncesniministni, ktere
podle zakonat. 455/91 Sh. o Zivnostenském podnikani vydal od@oym zastupam
spole&nosti na dobu netitou prislusny zZivnostenskyiad.

Akciova spolénost mopas a. s. zajife komplexni sluzby pro zakazniky z tuzemska
| zahranti v téchto oborech:
* generalni opravy nakladnich vozidel TATRA T148 d5%®, S1, S3, V
» generalni opravy podvoikpro specialni nastavby (napautorypadla UDS 114,
UDS 214, cisterny PHM CA 16, fekalni cisterny CAS, lautodomichave
AM 369, nosée kontejneit, apod.)

* bézné opravy nakladnich vozidel TATRA
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e generdalni a &né opravy jednotlivych konstrokich skupina a podskupin
(nap. motory, gevodovky, kabiny)

» prestavby a Upravy vSech modifikaci nakladnich vdZidelRA;

* vykup vozidel TATRA

* servis a prodej novych vozidel AVIAcetre nastaveb dleidni zakaznika.

V navaznosti na technické vybaveni pro autoopravés®i provadi mopas a.s.:
* renovace dil;
» lakovani v lakovacich boxegh
e svaovani v ochranné atmosé
» galvanické pokovovani
e strojni obrabni;

e zamenické a karosgké prace, zpracovani pléch

DalSi poskytované sluzby:
e mgeteni emisi pro nézené motory nakladnich vozidel tuzemské vyrobgktot
(TATRA, AVIA, LIAZ, ZETOR);
» sdizovani vzitovych mototi znatky TATRA, LIAZ, AVIA, KAROSA, PRAGA;
» servis elektronickychizenych brzdovych systémWABCO na vozidla TATRA
a AVIA;

e zaruni a pozartni opravy vozidel TATRA.

Obr. 9. Fota vozidel TATRA T148 S3 a T815 S3

Zdroj: interni z mopas a. s.
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7.2.3 Produkce spol€nosti

Jak nmizeme vidt na Grafu 1. Objem produkce spolesti mopas a. s. od roku
2006 — 201pprodukce spolmosti od zavedeni normy IS&ady 9001, ma sestupny trend,
a to gevazre diky finartni celos¥tove krizi, ktera zasahla jako jednu z prvnich ebla
nékladnich vozidel a ovlivnila tak planované akfivimopas a. s. Jeji dopady na naSi
akciovou spolénost jsou vazné. Finani prostedky Zistaly vazany v zasobach materialu
a hotovych vyrobcich, takze nemohly byt pouZityph@ovany nakup nove diagnostiky,
na modernizaci technického vybaveni, réasi oprav o dalSi typy vozidel. Kolaps irh
ved! i k poklesu trzeb ve spdleosti mopas a. s. Navzdory tomu sgalest mopas a. s.
pokraiuje v pozitivnich krocich, aby az krize skbnméla naskok ped svymi konkurenty.

Graf 1. Objem produkce spdl®osti od roku 2006 - 2010

Objem produkce spole €nosti od roku 2006 - 2010
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2L 1501 mos
S B89 gio 109 @BO strojirenskych ukon
@s7
= 100-
S
o 501

2006 2007 2008 2009 2010
Rok

Zdroj: vlastni zpracovani

7.2.4 Zaméstnanci spolé€nosti

Ve spolénosti mopas a. s. momentélpracuje 52 zagstnand, procentualni roztleni
pracovniki na jednotlivé Gtvary rizete shlédnout na nize uveden@mrafu 2. Rozdleni
zanestnana na jednotlivé utvary v roce 2011 (v %)vyvoj zandstnand v poslednich
Sesti letech rivete nazoré vidét na Grafu 3. Vyvoj pétu zanestnang od roku
2006 — 2011 (v %).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 34

Graf 2. Rozdleni zandstnana@ na jednotlivé Gtvary v roce 2011 (v %)

Rozd éleni zam éstnanc a na jednotlivé Utvary v roce 2011
(v %)
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 3. Vyvoj pétu zangstnana: od roku 2006 — 2011
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Zdroj: vlastni zpracovani

7.2.5 Cilovéa skupina zakazniki

Cilovy trh spolénosti mopas a. s. se zémje na zakazniky, tuzemskeé i zahtauj

v oblasti ndkladni dopravy, Kievlastni nebo uZivaji nakladni vozidlo 2kg TATRA.

7.2.6 Konkurence

Spol&nost mopas a. s. nema Zna velkou konkurenci, ktera se tyka oprav nakladnich
vozidel TATRA, jelikoz se soustd’uje na opravy starSich typvozidel. Zn&na
konkurerEni ¢ast se zagfuje na opravy naysSich typi vozidel TATRA, a to na typy
EURO. Spolénost mopas a. s¢eli konkurenci pevazi v prodeji nahradnich dil

a agregdi znaky TATRA.
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8 SYSTEM RIZENi KVALITY V MOPAS A.S.

Systéem kvality je budovan tak, aby pokryval vSeclpignované a systematickénosti
nutné k dosazenifinéiené divéry zakaznika, Ze vyrobky a sluzby dodavané firmou
uspokoji jeho specifikované pozadavky na kvalitodpovidal poZzadavwkn ISO norem
fady 9000.

Systém kvality ve spoémosti mopas a. s. pokryva vSechnyleiité cinnosti zaji$ujici

uspokojovani pdeb a éekavani zakaznik kterymi jsou zejména:
* identifikace poZzadavkzakaznik;
» piezkoumanidchto pozadawvk;
e zpracovani cenové nabidky;
» komunikace se zakazniky;
* nakup surovin, vstupnich matefiabtroji a z&izeni a ndhradnich dil
* nakup zboZzi pro kompletaci dodavek;
* nakup sluzeb;
e Udrzba straj a z&izeni;
e manipulace, baleni, skladovani, ochrana a dodavani;
e meéfeni a monitorovani procés
e meéieni a monitorovani vyrolik
e meéfeni a monitorovanidinnosti systému;

* fizeni n#ficiho a monitorovaciho ¢&eni.

8.1 Certifikace spoletnosti

Certifikace podle norem ISO je pro naSi sgalest utitou zarukou toho, Ze v nasi
spole&nosti dodrzujeme «ita pravidla, & uz se jedna o zakony, tak i o interni normy
a predpisy. Neminime tedy naSe postupy podle nalady a podtagip ale dodrZzujeme
procesy, které zatuji pro naSe zakazniky némmou kvalitu poskytovanych sluzeb. To by

melo zvysit divéru zakaznilt v naSe sluzby a nasi spahest celkoy.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 36

Vroce 2006 spolmost mopas a. s. certifikovala prestizni akredibdvaspolénost
BUREAU VERITAS CZECH REPUBLIC, spol. s.r.o., ktef@ sokéasti mezinarodni
skupiny Bureau Vertitas Certification, a ktengspbi ve vice nez 100 zemich a je lidrem

celoswtového certifik&niho trhu.

Certifikaci firma mopas a. s. ziskala certifikatOISCSN 9001:2001, ktery dokladam
v priloze (Riloha P 1ll) s uplaténim procesniho fiistupu v oblasti certifikace na servis
a opravy nakladnich vozidel a prodej souvisejicicAhradnich dil. Spol€nost

se nezabyva vyvojem novych vyrabknebo sluzeb, tudiz navrh nebo vyvoj neni

dokumentovan a nenfgdnetem systémitizeni kvality.

Znanym divodem zavedeni systémitizeni kvality byl pro spolamost mopas a. s.
schopnost fedlozeni formalniho dokladu (certifikatu), kteryopspol€énost mopas a. s.
zaji¥uje lepSi uspokojovani pozadadvkakaznik a zvySeni konkurenceschopnosti tim,
Ze phbeh konkrétni zakazky od marketingovych aktiviep vznik smlouvy, zhotoveni
a dodani pedmetu smlouvy, az po ifpadné servisni vykony je realizovan zvladnutymi
a efektivnimi procesy. Ro¥# zavedenym systémeiizenim kvality se ve spalrosti
mopas a. s. zavedl dity fad, pdadek, s jasnym stanovenim odponosti pro vSechny

¢innosti a vSechny osoby ve fisrktery vytv&i podminky pro zlepSovani vSech vykon

8.2 Hlavni koncepéni a dlouhodobé cile spoknosti

Firma se chce stat vyznamnym dodavatelem vyiabkluzeb v oblasti autoopravarenstvi
pro CR i zahranti. Tohoto cile chce vedeni spét@sti dosahnoutdasnymi a pesnymi
dodavkami kvalitnich vyrobhk a sluzeb v souladu s poZadavky &l@vanim zakaznik
pii dodrzeni vSech zakonnych noremradpidi. Spol€nost chce row¥ prispét k udrzeni
zanestnanosti v regionu a pinpritom spolupracovat s organy mistni a regionalninsta
spravy. DalSim cilem spdleosti je nezatZovat svou vyrobou a svymi vyrobky Zivotni
prostedi a roviZz udrZzovat a zlepSovat pracovni ptedi pracovnil, proto se vedeni
spole&nosti rozhodlo vybudovat, zavést, udrZzovat a seoustalepSovat systéntizeni
kvality odpovidajici pozadavikn mezinarodni normy'SN EN ISO 9001:2009 pro své
¢innosti v oblasti ,Servis a opravy ndkladnich vetid prodej souvisejicich ndhradnich
dika”.

Na zaklad systémurizeni kvality dle normy’SN EN ISO 9001:2009 spdaleost kazdym
rokem stanovuje politiku a cile kvality na dany rékeré pak naslednvyhodnocuje, viz
(Priloha P V).
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9 SOUCASNY STAV ZJISTOVANI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U

Spol&nost mopas a. s. vramci systénzeni kvality zajisuje, aby patby a éekavani
zakaznika byly stanoveny, systematickyezkoumavany a ipvadny na technické
pozadavky, které jsou piny k plné spokojenosti zakaznika. V praxi to znaéen
Ze neustale vyhodnocuje aepodnocuje informace od zakaziikebo od ostatnich
zainteresovanych stran. tipadné problémy nebo stiznosti jsou okamzieSeny
na pravidelnych poradach vedeni spotesti nebo i osobnim kontaktu se zakaznikem

¢i prostednictvim telefonu nebo elektronické posty.

Pokud jde o réreni miry spokojenosti zakaznika jako takoveé, spaet v revazné nie
porovnava spokojenost préstinictvim reklaménich zakazek. DalSim systémengieni
miry spokojenosti zéakaznika je zaznamenavani pavoel faktofi, a to spokojenosti
¢i nespokojenosti v zaznamovém archu u jednotlivgobvedenych zakazekiiplusného

zékaznika.

9.1 Navrhovana doporuweni spol€nosti

Jak uZ bylo popsano v teoretickésti této prace, zjifdvani miry spokojenosti zdkaznika
formou patu provedenych reklamaci je mylnou zalezitosti, rat@ bych spolénosti
doporiovala, aby se vtomto smu nezamdfovala na celkovy piet provedenych
reklama&nich zakazek. Dale bych sp&testi dopordila zjiStovani miry spokojenosti
zakaznika formou dotaznikovéhoiget, diky které se spaleosti zobrazi celkovy obraz

o kvalitt poskytovanych sluzeb a dalSiclilefitych aspektech v rdmci systénmizeni
kvality. Sowtasné zaznamenavani dvou falitoa to spokojenosti a nespokojenosti nema

pro spolénost Zadnou vypovidaci hodnotu.

Nasledujici kapitola ifiblizi blize specifikovanou oblast tohoto navrho®an feSeni,
a to na zaklafl vyzkumné sondy provedené formou dotaznikovéhdesket ktera

je zangiena na zjigini miry spokojenosti zakazrik/ této spolénosti.
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10 SWOT ANALYZA AKCIOVE SPOLE CNOSTI MOPAS

K tomu, aby bylo mozné usgre celit konkurenci, je nutné mit vysokou podnikatelsko
pozici a vysoky trzni podil. MozZna rizika je mozo@halit pomoci analyzy, ktera pdie
spol&nosti moZzné nedostatky a rizika odstranit a umpEowvest preventivni opiagni.

Jelikoz audit operaci ma vyustit v navrh dogeni, je nutné auditované oblasti chapat

komplexre. Zde Ize vyuzit tzv. SWOT analyzu, kterdize auditorovi ziskat SirSi pohled

na auditovany problém a nastinit mozné priorityojgggeni.

10.1 Analyza vnitiniho prostiedi spol€nosti

Silné a slabé stranky jsou chapany jako interniyaassodasnosti, které zvyrazni slabosti,

které tak bude moct spélgost koncentrovat na jejich zlepSeni. Naopak &jigh silnych
stranek spoliosti, tak spolénost ziska impuls k expanzi v daném &

Silné stranky:

« vysoka Grove kvality, diky zavedenému systéntiizeni kvality dle normyCSN
EN ISO 9001:2009;

generalni opravy vozidel TATRA provédy dle normy 300033;

jedinginé know-how;

dohe zajiSény a funguijici servis;

dobré umisini spol€nosti, firma sidli v blizkosti centra;

dobra dopravni dostupnost;

stabilita spolénosti na trhu;

odborrg zaSkoleny persondl a dlouholeté zkuSenosti prakdyn

velké skladové prostory pro nahradni dily a agrggat

funkeni vozovy park.
Slabé stranky:
» piiliS Uzky vyrobni program zagreny na starsi typy vozidel TATRA,

* nedostatek vlastnich investich prostediki pro rozsteni vyroby a nakupu

technologii;
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konzervativni pistup k inov&nimu procesu;
nedostaténa oblast propagace;
stagnujici podet zakaznik;

nedostaténd motivace zasstnané v systému odgtiovani.

10.2 Analyza vnéjSiho prostiedi spol€nosti

Prilezitosti a hrozby jsou chapany jako externi aralgalSiho moznéhdistu a rozvoje.

Je dilezité, aby se trzni podil ve sp&h@sti zvySoval a pohled na analyzu¢jgiho

prostedi spolénosti pomohl k identifikovani potencionalnictilpzitosti.

Poznani hrozeb spdieosti poslouzi k eliminaci nedostatka chybnych krok, které

ohroZuji slabé stranky spaéleosti.

Piilezitosti:

rozskeni sortimentu o nove typy vozidel TATRA,
nakup nové technologie a diagnostiky;

rozvoj a vyuziti novych tnna mezinarodni expanze;
zvysSeni po¥domi spolénosti;

rast poptavky;

dostaténa spokojenost zakaziiik

zavedeni dojikovych sluzeb.

Hrozby:

finaneni krize;

piichod nové konkurence v odtvi;

odchod kvalifikovanych pracovnikza lepSimi podminkami;
meénici se paeby zékazniik;

trzni bariéry (zavedeni cla, zvySeni dani);

Upadek firmy.
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11 VYZKUMNA SONDA SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U

11.1Definice problému

V ramci systémuizeni kvality spolénost musi it a kazdorené vyhodnocovat miru
spokojenosti zakaznik kter4 je sotasti zpravy o vyvoji systémuizeni kvality
spole&nosti. Pro tento del byla realizovana vyzkumna sonda, kterdanza cil zjistit miru
spokojenosti zadkaznika po provedeni a poskytnuizedl ve spolaosti mops a. s.,
HoleSov.

11.2 Stanoveni citi vyzkumu

Hlavnim cilem této vyzkumné sondy je zjistit, d&kgamiry jsou zdkaznici spokojeni

s poskytovanymi sluzbami ve sp&h@sti mopas a. s., a které aspekty, souvisejici
s poskytovanou sluzbou owiuji spokojenost zakaznika. DalSim cilem je zjigtitinu
nespokojenosti zakazrika navrhnout takovéeSeni, ktera by vedla k odstéain t¢chto

problémi.

Jelikoz se jedna o homogenni skupinu zakazmsi& stejnymi pdebami a zajmy bude
navrzen jeden dotaznik, a to v listinné a elektéipodob. V ramci systéemuizeni
kvality je cil vyzkumné sondy sffovan na nasledujici otazky tykajici se spokojenosti

z&kaznik spole&nosti mopas a. s., a to:
» se vsficnosti a ochotou personalu;
* s poskytovanim informaci o postupu prosél prace;
» s celkovou urovniigdani vozidla nebo agregat
* se spl@nim vSech dohodnutych servisnich Gkpn
* s dodrZzenim terminu oprav;
» s kvalitou poskytovanych sluzeb;
e s cenou provashych praci;
* sfieSenim problémovych situaci a reklamaci;
* zpasobem zji&ni ziskani kontaktu na spdlest;

e ZjiStenim, zda by zékaznicino spolénosti vytkli, pog. zmenili.
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11.3Plan vyzkumu

11.3.1 Typy a zdroje dat

Pro tuto vyzkumnou sondu mi poslouzily primarnéksndarni udaje. Primarni udaje jsem
ziskala vlastnim vyzkumem, a to ve Zné@casti reakci zakaznikna poskytované sluzby.
Ponmernou c¢ast sekundarnich (dajjsem ziskala z vribich zdrofi spol&€nosti,

a to ze zapisu z porad, provedenych zakazek aadtabkaznik.

11.3.2 Metoda vyzkumu

Technika vyzkumné sondy byla provedena jednoduchynkratkym dotaznikovym
Setenim. Kltovym néstrojem byl tedy dotaznik o spokojenostiazéltka (Filoha P V),
ktery obsahoval otazky tykajici sdéepevsSim kvality poskytovanych sluzeb sgalasti

mopas a. s.
Vyzkumnou sondu v ramci dotaznikovéhaoréet jsem provatla nasledujicimi metodami:

» elektronické dotazovard- tuto metodu jsem zvolilaiedevSim pro svou rychlost
a nenaronost z hlediska dotazovani a pohodiné ugphni pro zdkazniky.iPtéto
metod jsem vyuZila webové stranky spoéhmsti, ve kterych jsem vytvita
elektronicky dotaznik. Odkaz na tento dotaznik jseozesilala hromadnou

emailovou postou vSem zakaziik, kte'i u nas vyuzili nebo vyuZzivaji nase sluzby;

* o0sobni dotazovani- pi této metod jsem vyuzila osobni kontakt se zakaznikem
a powiila zaméstnance obchodniho o#ldni, aby zakaznikm poskytl dotaznik
pii prevzeti vozidla nebo agregaize spolénosti. Timto byla rychle zaji&a
zpétna vazba mezi zakaznikem a spaolesti. Vyhoda osobniho dotazovani byla
pievazmie v tom, Ze zamstnanec mohl idmo na mist zakaznikovi vys#tlit Ucel

dotazovani a pomoci tak ¥ipadnych nejasnosteclhi pyplinovani dotazniku;

* pisemné dotazovamn u této metody jsem vyuzila pravidelné zasilagingch
pisemnych dokumentjednotlivym zékaznikm, & uZ se jednalo o fakturu nebo
vzajemného zagtu zavazk a pohledavek. Jednotlivym fakturam jsetikiddala
Zadost o vyplani dotazniku vetrg odkazu na elektronicky dotaznik, tak aby to
pro zékazniky bylo co nejménnakladné. A u vzajemného z&po zavazk

a pohledavek, ktery se zasila ve dvojim vyhotov&rppdepsani a zaslaniép
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spol&nosti jsem pikladala vytisknuty dotaznik, ktery mohli zakaznigyplnit

a poslat spolané zpst s podepsanym vzajemnym zéfmm zavazi a pohledavek.

11.3.3 Nastroje vyzkumu

Vybérovy soubor vyzkumné sondy vramci dotaznikovéhotiegé je tvden
91 respondenty, z toho 53 zdkaZnikylo osloveno elektronickou posStou, 21 zakainik
osobrg a 17 zakaznik pisemnou formou. Graf 4. vyjage procentudlini vyjgeni

oslovenych zakaznikdle pouzitych metod dotazovani.

Graf 4. Rozdeni oslovenych zakazuikdle

pouzitych metod dotazovani (v %)

Rozdéleni oslovenych zakaznik
dle pouzitych metod dotazovani (v %)

B19%

m23% W 58%

B Elektronické B Osobni B Pisemné

Zdroj: vlastni zpracovani

11.4Realizaéni faze

Dotaznik, pomoci ¢&hoZz jsem realizovala vyzkumnou sondu, je sestaven
z 10 jednoduchych a jednozm& formulovanych otazek, u kterych jsem sledovala
spokojenost v ramci systémtizeni kvality. Dotaznik je konstruovan 9 urawymi
otazkami, kde pro v3echny respondenty jsou nabigegé otazky, u kterych je nabizena
vybérova Skala odpasdi. Pro zjednoduSeni pro respondenty jsem zvolikalus
znamkovaci stupnice, tak jako ve Skole, tj. od B,-kterd neni pro respondentyilis
narana nacas a pemysleni. Tato Skala se nazyva Likertova Skalapjdkalu posuzovaci,
ktera vyjaduje hodnoceni pomoci numerické hodnoty od pozitknegativnimu, gimz

1 tvori naprosty souhlas, az 5 naprosty nesouhlas. Rosiéaizku v dotazniku jsem zvolila
otewenou, u které mohli zakaznici vyjdswvij nazor, pipadré vyslovit své posehy

a nantty, které by mohly vést ke zlepSeni sluzeb spulsti. Red rozeslanim dotazniku

zakaznikm jsem dotaznik vyzkouSela na vzorku 2atnané ve spolénosti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 43

11.5Vysledky a vyhodnoceni dotaznikového S&tni

Pfi vyhodnocovani dotaznikového #&a&ti spokojenosti zakazrik byly nejdive
vyhodnoceny jednotlivé otazky, a nakonec celkov@odnoceni dotaznikového fsti

spokojenosti zakaznik

Nize uvedeny Graf 5. uvadi hodnoty vygigch a nevyplénych dotaznik z celkového

poctu oslovenych zakaznik

Graf 5. Porovnani vypknych a nevypknych dotaznik z celkového npiu
oslovenych zakaznik

Porovnani vypln énych a nevypin énych dotaznik G z celkového po ¢tu
oslovenych zékaznik

B Pocet oslovenych zakaznik

@ Pocet vypInénych dotaznikd

Celkovy po cet
oslovenych
zakaznik G (ks)

@ Pocet nevyplnénych dotaznikd

Elektonické  Osobni Pisemné

Dotazovani

Zdroj: vlastni zpracovani

11.5.1 Vyhodnoceni jednotlivych otazek v dotazniku

Nize znazoréné grafy vyjaduji vysledky vyzkumné sondy na zakbadotaznikového
Seteni, kde kazda otdzka je vyhodnocena samdastafrocentualnim vyja@ni miry
spokojenosti zakaznika dle stanovené Gédwdnoceni.

» Jaka je vskicnost a ochota personalu?

Na zaklad této otazky byla zji#ha mira spokojenosti, ktera se vazala na zajenenka

od zamstnané obchodniho oddeni, resp. fijmu oprav ve spolaosti.

Z nize uvedeného grafu (Graf 6.) je patrné, Ze gsiohalita zarstnan& ohledr®
zakaznickych pdeb je na vysoké arovni.
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Graf 6. Otazka®. 1

1. Jaka je vst Ficnost a ochota personéalu?

E0% DO0%
00% W0%

B Velmi spokojen

O Spokojen

B Méné spokojen

O Nespokojen

B Velmi nespokojen

Wl 100%

Zdroj: vlastni zpracovani

» Jak jste spokojeni s informacemi o postupu pro¥ad prace?

Na zéklad této otazky bylo zjigno, v jaké mie jsou zakaznici spokojeni s poskytnutymi
informacemi o provathé prace.

Z uvedeného grafu (Graf 7.) vyplyva, Ze informace kamunikace zagstnand

0 postupu provagé prace je na vysoké urovni a zakaznici jsou \&renvelké mfe

spokojeni s poskytovanymi informacemi ohlégmovadné prace.

Graf 7. Otazka®. 2

2. Jak jste spokojeni s informacemi o postupu prova déné
prace?
0O7% m0% Bo% 0 B Velmi spokojen
0% O Spokojen
@ Méné spokojen
O Nespokojen

B Velmi nespokojen

W 93%

Zdroj: vlastni zpracovani

» Jak jste spokojeni s celkovou urovnigrani vozidla/agregatu?

V této otazce je ¥fena mira spokojenosti s celkovou Urovni uler zakazky, tj. fedani

vozidla nebo agregéatu z opravny.
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Z grafu¢. 8 je patrné, Ze ve velké faijsou zakaznici velmi spokojeni nebo spokojeni

pii predavani svého vozidla nebo agregatu.

Graf 8. Otazka®. 3

3. Jak jste spokojeni s celkovou U Fovni p Fedani
vozidla/agregatu?
E0% DO0%

011% W 0% B Velmi spokojen
O Spokojen
B Méné spokojen
ONespokojen
B Velmi nespokojen

W 89%

Zdroj: vlastni zpracovani

« Jak jste spokojeni se spfnim vSech dohodnutych servisnich Ukdh

Na zaklad této otazky byla zjtvana mira spokojenosti ohledrsplreni vSech
dohodnutych servisnich Ukbnkteré zahrnovaly veSkeré pozadavky tykajici saviené
zakazky.

Z nasledujiciho grafu (Graf 9.) vyplynulo, Ze pow8 zakaznik byly méré spokojeni
se splgnim vSech dohodnutych servisnich GkorV celkové mie jde o pozitivni

hodnoceni.

Graf 9. Otazka®. 4

4. Jak jste spokojeni se spin  énim vSech dohodnutych
servisnich tkon a?

B2% @o%
0%

B Velmi spokojen

O Spokojen

B Méné spokojen

O Nespokojen

B Velmi nespokojen

O03%

W 95%

Zdroj: vlastni zpracovani
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» Jak jste spokojeni s dodrzenim terminu oprav?

Tato otazka ma zjistit miru spokojenosti s dodrzenim terminuwaspu jednotlivych

zakazek uzaenych zakaznikem.

Z dotaznikového Sgni vyplynulo, Ze se jedné o nejprobleréigisi otazku, jelikoZz 18%

zakazniku vyjatllo mensi spokojenost s dodrzenim terminu oprav.

Graf 10. Otazka'. 5

5. Jak jste spokojeni s dodrZzenim terminu oprav?

@ 18% O00% m0% @ Velmi spokojen
O Spokojen
@ Méné spokojen
026% B 56% O Nespokojen

B Velmi nespokojen

Zdroj: vlastni zpracovani

« Jak jste spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb?

Tato otazka se zatfuje na to, jak jsou zakaznici spokojeni s kvalifpaskytovanych

sluzeb, jelikoz spolaost mopas a. s. povazuje poskytovani sluzeb mzevelalitni.

Jak vyplyva z grafu (Graf 11.) zdkaznici jsou slitwa provedené prace z 84% velmi
spokojeni a z 16% spokojeni. Vzhledem k systédimeni kvality ma tento Udaj velmi

pozitivni vliv.

Graf 11. Otazka'". 6

6. Jak jste spokojeni s kvalitou poskytovanych sluz eb?

0 0,
016% B 0% I:KMJIO% @ Velmi spokojen

O Spokojen

B Méné spokojen

O Nespokojen

B Velmi nespokojen

W 84%

Zdroj: vlastni zpracovani
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» Jak jste spokojeni s cenou provémych praci?

DalSi otazka je za#tiena na spokojenost s cenou pravdah praci. Cena poskytovanych

sluzeb spolkénosti je stanovena tak, aby bykgatelné pro trh.

Vysledky ukazuji (Graf 12.), Ze 46% z&kaznik velmi spokojeno s cenou provagch

oprav a 47% zakaznikpouze spokojeno.

Graf 12. Otazka'. 7

7. Jak jste spokojeni s cenou provad  énych praci?

B7% 00% moo B Velmi spokojen
O Spokojen
@ Méné spokojen
O47% ONespokojen

B Velmi nespokojen

W 46%

Zdroj: vlastni zpracovani

» Jak jste spokojeni geSenim problémovych situaci a reklamaci?

Na zaklad této otazky byla zjivana mira spokojenostiireSenim problémovych situaci
a reklamaci. Spotmost mopas a. s. vzdy dba na to, aby veSkeré ézmpkbblémy

a reklamace byly Wzeny rychle k plné spokojenosti zakaznika.

Z nize uvedeného grafu (Graf 13.) je patrné, Zeazdiki jsou ve velké i@ spokojeny

sieSenim vzniklych problémovych situaci a reklamaci.

Graf 13. Otazka". 8

8. Jak jste spokojeni s FeSenim problémovych situaci
a reklamaci?

B 0%

o8% o O%. 0% B Velmi spokojen
° 0O Spokojen
B Méné spokojen
O Nespokojen
W 92% B Velmi nespokojen

Zdroj: vlastni zpracovani
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» Jakym zpisobem jste ziskal kontakt na naSi spéest?

Tato otazka byla séiovana k zji&ni informaci pro spolaost, jakym zpisobem zakaznik

ziskal kontakt na spataost.

Z nabizenych moznosti vyplynulo (Graf 14), Ze nej¥tSi podil ziskanych informaci

prispiva firemnimu prospektu a nejmendst, a to z 10% jinym zigobem.

Graf 14. Otazka'. 9

9. Jakym zp asobem jste ziskal kontakt na nasi spole  énost?

010%

m38% B Firemni prospekt
O Internet
@ Z doporuceni
O Jinak

B31%

021%

Zdroj: vlastni zpracovani

» Je néco, co byste naSi spaieosti vytkl, po@. zmenil?

Tato otazka ma pouze informativni charakter pro spoiest, aby se vice dozila
0 nazorech svych zdkazidik/olné poloZzena otazka zakaznikovi poskytuje ety nazor
nebo gipominky, postehy¢i namety, které by mohly vést ke zlepSeni sluzeb spradsti.

Zde uvadim &kolik postehi a nazoit od zakaznik:
» opravit brzdovou stolici — opakované STK;
» doplnit zasoby nahradnich dlilpro zrychleni oprav;

» rozSiit sortiment nakladnich vozidel na opravy.

11.5.2 Celkové vyhodnoceni dotaznikového S&ni

V celkovém hodnoceni miry spokojenosti zakaznikau jpouzity otazky od 1 — 9,
porgvadz otazkai. 10 ma pouze informativni charakter. Shrnuti hagnd respondetit

k jednotlivym otazkam je procentuélnvyjddieno v nize uvedené tabulce (Tab. 2.)
a zpisob zjiSéni kontaktu na spodmost je procentuatnvyjadieno v tabulce (Tab. 3).
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Tab. 2. Vysledky S&ni na zkoumané faktory spokojenosti (v %)
Mira spokojenosti
Faktory spokojenosti 1 2 3 4 5
velm_i spokojen méné. nespokojer velmi .
spokojen spokojen nespokojer
Vstticnost a ochota personalu 100 0 0 0 0
Poskytovani informaci o postupu pro#dé prace 93 7 0 0 0
Celkova Urovie predani vozidla nebo agregatu 89 11 0 0 0
Splreni v&ech dohodnutych servisnich Gfon 95 3 2 0 0
Dodrzeni terminu opravy 56 26 18 0 0
Kvalita poskytovanych sluzeb 84 16 0 0 0
Cena provathych praci 46 47 7 0 0
ReSeni problémovych situaci a reklamaci 92 8 0 0 0
Zdroj: vlastni zpracovani
Tab. 3. Vysledky §&ni na zji&ni ziskani kontaktu na speétest (v %)
Zkoumany faktor }c'):ri(;ir;glit Internet Z doporéeni Jinak
Zjisténi ziskani kontaktu na spoleost 38 21 31 10

Zdroj: vlastni zpracovani
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12 DOPORUCENI KE ZLEPSENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U

Z vyslediki dotaznikového S&ni vyplyva, Ze sa&tSinou poskytovanych sluzeb jsou
zékaznici spoknosti mopas a. s. spokojeni a systéireni kvality dle normyCSN
EN 9001:2009 k tomu zie¢ prispiva.

V ramci systémuizeni kvality je cilem spotmosti, aby sledovala a vyhodnocovala miru
spokojenosti svych zakaziiiks poskytovanymi sluzbami, s jejich kvalitou, cemam
¢i s vystupovanim ze strany zastnand@. Z tohoto divodu bych spokénosti dopordila
nadale vyuzivat navrzeny dotaznikilgha P V), pomoci ¢éhoz bude spotmost nadale
ziskavat patbné informace o zji&i miry spokojenosti zakaznikkteré budou sledovany
a nasled& vyhodnocovany, kde tyto poznatky budou dale vyudd hodnoceni do zpravy
0 Vvyvoji systémutizeni kvality ke kazdokmimu pro¥iovacimu auditu. Vyuziti takto
sestaveného dotazniku o spokojenosti zakaznika lpyosspolénost mohlo stat vhodnym
zpisobem z praktického i ekonomického hlediska.

Vysledky vyzkumné sondy na zakkadotaznikového Sini na zji&ni miry spokojenosti
zakaznik poukazaly na to, Ze zakaznici sgolesti mopas a. s. jsou nejvice spokojeni
s pristupem spolkosti na zaklagl své vsticnosti a ochoty personalu. &hto vysledk
bych spolénosti dopordila, aby vice motivovala své za@stnance, aby do budoucna
neztratily svou ochotu a w&tnost k zakaznikm, jelikoz i tento motivéni prvek v systému

odmenovani zanistnand je uveden jako slabou strankou sgalesti.

Na zaklad vyhodnoceni otdzky o spokojenosti s kvalitou poskgnych sluzeb
je spolénosti, ktera dba na to, aby svym zaka#nikposkytovala kvalitni vyrobky, tento
poznatek dlezity a utvrzujici vtom, Ze je v této oblasti &pa. Ukolem spotmosti

by se ndla stat snaha o udrzeni a posileni pozice v obkastity poskytovanych sluzeb

a provedené prace.

Z vysledki dotaznikového S&ni vyplyva, Ze &ktefi zakaznici nejsouipis spokojeni
s dodrzenim terminem oprav. Hlavnim problémem j&ideodaci Ifita objednanych
pottebnych nahradnich dilu jednotlivych dodavaté] které jsou pdebné k realizaci
zakazky. Jedna se zejména o nahradni dily, ktevéetspst nema na sklada které
objednava u svych dodavatebhz na zaklatvystavené zakazky. Jako navrhovaasgeni
pro spolénost by bylo na migtvytipovat takové nahradni dily, které jsou frekizaane,
na zaklad jednotlivych zakazek a rozgitak swij sklad o tyto vytypované nahradni dily,

u kterych by spoknost udrZzovala péébnou skladovou zasobu. NavrhovatreSeni
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by vedlo ke zrychleni poskytovanych sluzeb a prémgdh praci a tim ke snizeni terminu

oprav.

Na zaklad vyhodnocené SWOT analyzy v kapitoke 10 v této praci by bylo
pro spolénost ginosem roz$eni svého sortimentu o nové typy vozidel a nakupéno
diagnostiky zarfené na diagnostikovani novych tywozidel, gevazr typi EURO.
Timto zavedenim by spaieost ziskalafadu dalSich zakaznika ve své podstat
by posilila své postaveni na trhu v oblasti opremngtvi v automobilovém pmyslu
nakladnich vozidel zriky TATRA.

JelikoZz je z dotaznikového $emi patrné, Zefada zakaznik vyuziva internet jako
komunika&ni prostedek, bylo by pro spaiteost ginosem zavedeni na webovych
strankach spotmosti e-shop, ktery je v dnesSni domoderni a stal€astji vyuzivany
pro swij pohodiny zgsob nakupovani. Toto elektronické obchodovani bio Qisté
pro spolénost krokem kujedu.
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ZAVER

Bakal&skou préaci jsem realizovala ve spfiiesti mopas a. s. v HoleSg\ktera se zabyva
generalnimi a &nymi opravami nakladnich vozidel TATRA v mnoha nfiédcich

a jejich jednotlivych konstrulich skupin, dale prodejem vozidel TATRA a jejich
nahradnich dil ¢i agregaib.

Cilem bakal&ské prace bylo zjighi miry spokojenosti zakaznika v ramci systéfimeni
kvality dle normyCSN EN I1SO 9001:2009 ve spétesti mopas a. s. prastinictvim
dotaznikového S@ni a nastinit tak nasledné navrhy a dopemi, které by pspely
k vy§8imu zakaznickému uspokojeni. Cil batsié prace se potie naplnit a ziskané
vysledky dotaznikového $eni poslouzi spotmosti pro hodnoceni do zpravy o vyvoji

systémuizeni kvality za rok 2011.
Ke splreni cile této bakaléské prace bylo nezbytné splnit nasledujici parciéile:

e provést rozbor saasného stavu v systéntizeni kvality a rozboru s@éasného

zZjistovani miry spokojenosti zakaziike vybrané spotmosti;
* analyzovat vnini a vrejSi prostedi vybrané spot@osti;

e zrealizovat vyzkumnou sondu priednictvim dotaznikového $ehi zandreného

na zjiséni miry spokojenosti zakazrik
* vyhodnotit dotaznikoveé Seni.

K zjisténi miry spokojenosti zékaznikvybrané spoknosti byla zvolena dotaznikova
metoda, fi které na zaklatl sestaveného dotazniku bylo osloveno 91 z&kéazaikehoz

61 zakaznik vyplnilo dotaznik.

Na zaklad zjisSttnych skuténosti vyplynulo, Ze zékaznici vybrané spgolesti jsou
ve velké mie spokojeni sifistupem personalu, poskytovanim informaci, kvaliocenou
poskytovanych sluzeb, reSenim problémovych situaci a reklamaci. Jako n&mé
spokojenou oblasti pro zakazniky se stala obldsidszenim terminu oprav, u které byly
navrzeny pdebné navrhy a dopoteni pro spolénost o rozgeni skladovych zasob
vytypovanych nahradnich djl které by vedly k zrychleni poskytovanych sluzeb

a provadnych praci a tim i ke sniZzeni terminu oprav.
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DalSim navrhem bylo zvySeni motirdho faktoru v ramci odgihovani stalym
zanestnandm, ktefi na zaklad dotaznikového S@ni, v ramci své vBtnosti, ochoty

s poskytovanim informaci o prow&ad/ch praci, dopadli v celkovémeéititku co nejlépe.

Na zaklad SWOT analyzy spotmosti bylo doporteno, aby s&j vyrobni sortiment
rozskil o nové typy vozidel TATRAimZ by gispela k vySSi spokojenosti zékaziik

a posilila by si tak své postaveni na trhu.

Jsem peswdcena, Ze tato bakdkka prace obsahuje ¢kolik zajimavych
a realizovatelnych dopotani, k jejichz vytveéeni jsem vyuzila fedevsim vysledky
vyzkumné sondy prostdnictvim dotaznikového $ehi, ale také inspiraci ziskané

z dlouholeté praktické zkuSenosti jako Zamanec spot&osti.

Vérfim, Ze mnou navrzena opani @ispeji k vysSSi  spokojenosti  zakazriik
s poskytovanymi sluzbami, které povedou k optinaaliza zdokonaleni v systéntizeni

kvality ve spolénosti mopas a. s., HoleSov.
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RESUME

The bachelor thesis was realized in the joint-stoocknpany mopas based in Holesov,
which deals with general and regular repairs of RATtrucks in many modifications
and their individual construction groups. Furtherentt deals with sales of TATRA trucks
and their spare parts and aggregats.

The goal of this bachelor thesis was to come up witustomer satisfaction survey within
the quality management system according to thedatdnCSN EN ISO 9001:2009
in the joint stock company mopas based in Holeswough questionnaire inquiry and
to outline consequent proposals and recommendatitinsh would contribute to higher
customer satisfaction. The goal of the bachelasitheas fulfilled and the acquired results
by questionnaire inquiry will contribute to the cpamy for evaluation in a report

on the develoment of quality management syster@@ad.

The questionnaire method was chosen for custontesfesdion survey in the selected
company with this result: 91 customers were adéresand 61 of them filled

in the questionnaire.

According to the answers we know that the custorpéithe selected company are very
satisfied with the staff attitude, their providired information, with quality and price
of the service, with the way of solving problemsdasomplaints. Customers were not
satisfied above all with meeting repair terms. €hevas a need of suggestions
and recommendations for the company regarding asang the number of selected spare
parts in a storehouse. This would be the wagpeeding up the service and subsequently

cutting the time of repairs.

Another suggestion was to increase the motivatiothe way of rewarding permanent
workers who were willing to give the informationcal their work in the questionnaire

and subsequently they got the best mark in evalgatie staff attitude.

Based on the SWOT analysis of the company there aagther recommendation
to expand the product range by new types TATRA atebj which would contribute

to higher customer satisfaction and would reinfoteenarket position.

| believe, that my proposals will contribute to Iy customer satisfaction with provided
services that will lead to the optimization and royement of the quality management

system in the joint-stock company mopas in Holesov.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOL U A ZKRATEK

BO B¢Zna oprava

CSN  Ceska statni norma

EN Evropska norma

GO Generalni oprava

ISO International organization for standardizatiomezinarodni organizace
pro normalizaci)

QM Quality Manual (pirucka kvality)

QMS Quality management systém (systém managementitygval

TQM Total quality management (celkokigeni kvality)

THP  Technicko-hospodi§ti pracovnici

STK

Statni technicka kontrola
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PRILOHAP IV




PRILOHA P V: DOTAZNIK O SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

m I I ln p n 5 . Samostatnost 1181, 769 01 HoleSov

Ceska republika

Ev. €. dotazniku:

DOTAZNIK O SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

VaZeni zakaznici,

stile se snaiime zlepSovat naSe sluiby, a proto je pro nas velmi dileZité znat Va3 nazor na nasi kvalitu
provedené prace. Budeme radi, pokud si najdete ¢as a vyplnite tento kratky dotaznik.
Ziskané udaje budou slouiit pouze pro interni potfeby mopas a.s.

Dotaznik je vypracovan jako souéast marketingovych aktivit vramci certifikovaného systému managementu
kvality (SN EN ISO 9001:2009). Cilem tohoto dotazniku je zlepSovani obchodnich vztahi mezi spole€nosti
mopas a.s. a jejimi zakazniky.

Dékujeme Vam za ochotu a spolupraci
obchodni oddéleni mopas a.s.

Vyberte vybranou hodnotu své odpovédi v trovni hodnoceni od 1 az 5
NAVOD: Znamkovani jako ve Skole!
1 - velmi spokojen, 2 — spokojen, 3 — méné spokojen, 4 — nespokojen, 5 — velmi nespokojen

< ol 5 Uroven hodnoceni
P.C. | Kritéria hodnoceni 1 2 3 2 5

1. | Jaka je vstficnost a ochota persondlu? I J' I T r
2. | Jak jste spokojeni s informacemi o postupu provadéné prace? I~ I I I .
3. | Jak jste spokojeni s celkovou urovni pfedani vozidla/agregatu? = r I = I
4. | Jak jste spokojeni se spiné&nim viech dohodnutych servisnich tkont? r I~ r I
5. | Jak jste spokojeni s dodrienim terminu opravy? = I I I I
6. | Jak jste spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb? i I Jul I ™
7. | Jak jste spokojeni s cenou provadénych praci? [ r H I
8. | Jak jste spokojeni s FeSenim problémovych situaci a reklamaci? r r . I I
9. | Jakym zpisobem jste ziskali kontakt na nasi spole¢nost?

o firemni prospekt r

e [nternet I

e zdoporuéeni I

o jinak (napiste jakym zpisobem):

Je néco, co byste nasi spole¢nosti vytkl, pop¥. zménil?
10. | Pokud ano, napiste nam, prosim, sviij nazor nebo dalsi pfipominky, postfehy a naméty, které by mohly vést
ke zlepSeni nasich sluzeb:

Dotaznik vyplnil: Dne:

Firma: Zakazka:

Dékujeme za Vs Cas pri vyplnéni naseho dotazniku.
tel: +420 573 308 111, GSM: +420 721 242 434, fax: +420 573 399 386, e-mail: mopas@mopas.cz, http://www.mopas.cz




