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1. Uvod

Kvalitu beru vazné! Kvalita neni jen slovo! Volte kvalitu! Podobnymi slogany jsme
denné obklopeni. Vzdycky stojime pied rozhodnutim, zda koupit ¢i nekoupit. Zalezi jen na
nas, jaky vyrobek si vybereme. Jako kvalitni vyrobek ¢i sluzbu zvolime ten, ktery nejvice
vyhovujici nasim pozadavkam.

Konkurenéni prostiedi na trhu zakazniky neustdle hyckd. To se projevuje stéle
rostoucimi pozadavky na vyrobky i sluzby.

Tento stav si uvédomuji podniky uchdzejici se o nasi pozornost a snazi se kvalitu
zabudovat do svych systémi fizeni. Schopnost uspokojovat potteby zakaznikli neni
realizovana pouhou vyrobou nebo poskytovanim sluzby, ale tato schopnost vznika v ramci
celého vyrobniho procesu.

V souvislosti se snahou dodéavat kvalitni vyrobky ¢i poskytovat prvotiidni sluzby jsou
zavadény v podnicich systémy managementu kvality. Kromé toho, Ze systémy managementu
kvality pomahaji podnikiim neustale zvySovat kvalitu vyrobki a sluzeb, mohou byt pro podnik
velkou konkurencni vyhodou. ZvySovanim kvality vyrabénych vyrobki ¢i poskytovanych
sluzeb miZe podnik dosdahnout vétsi spokojenosti zdkaznikl a tim 1 zvySeni trZeb.

Pravé na systémy managementu kvality a jejich hodnoceni jsem se zaméfila v této
bakalafské praci.

Pro hodnoceni syst¢ému managementu kvality jsem si vybrala spole¢nost Mc Donald’s
Ceské republika. Tuto spole¢nost jsem vybrala na zakladé zkusenosti, které jsem ziskala
béhem dvou let, kdy jsem pracovala v jedné z restauraci Mc Donald’s. V pribéhu této doby
jsem meéla moZnost poznat a seznamit se se systémem managementu kvality, ktery funguje
Vv této spoleCnosti. Na zdkladé téchto zkuSenosti a na zdkladé teoretickych znalosti jsem se

pokusila navrhnout moZzné zlepSeni v systému managementu kvality.
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2. Literarni prehled

2.1. Pojeti jakosti

Slovo jakost (soucasnym synonymem je také vyraz kvalita) se pouzivalo jiz ve
starovéku. Je mozné se setkat s riznymi piistupy k vymezeni jakosti. NENADAL, J. — 2002
2002 (20) i BRADIK, J. — 2003 (1) predstavuji nékolik definic jakosti od riiznych autorti na
porovnani. BRADIK, J. — 2003 (1) pfitom pojima vyklad jednotlivych pojeti podrobngji nez
VEBER, J. — 2002 (20). Oba uvad¢ji shodné definice jako napf-.:

Jakost je zptsobilost pro uziti. (Joseph M. Juran).

Jakost je shoda s pozadavky. (Philip B. Crosby).

Jakost je to, co za ni povazuje zdkaznik. (Armand V. Feigenbaum).

Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice spolecnosti zplsobi.

(Genichi Taguchi).

VSichni tii autofi se shoduji na definici, kterd je pouzitelnd pro soucasnost. Je to
definice podle norem fady CSN ISO 9000:2000. Definice zni takto: Jakost je stupeii splnéni
pozadavki souborem inherentnich znakt. VEBER, J. — 2002 (20) popisuje inherentni znaky
jako wvnitini vlastnosti objektu kvality (produktu, procesu, zdroje, systému), které mu
existenéné patii. Pozadavky jsou charakterizovany v knize NENADALA, J. — 2002 (13) podle
normy ISO 9000:2000 jako potieba nebo ocfekavani, které jsou stanoveny, obecné se
predpokladaji nebo jsou zavazné.

Davody dne$niho zajmu o jakost jsou podle VEBERA, J. — 2002 (20) dany
soudasnym vyvojem vyspélych ekonomik. VACULIK, J. — 1999 (18) naznaluje nékteré
divody, které pak dale VEBER, J. — 2002 (20) rozvadi a se kterymi se ztotoziuje
i NENADAL, J. — 2002 (13). Jako hlavni diivody vsichni tii autofi uvadgji konkurenéni tlaky,
rostouci narocnost zakaznikli, bezprostiedni souvislost jakosti a ekonomické reality podnikd,

V neposledni fad¢ i legislativni pozadavky stétu.
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2.2. Svstémy jakosti

Dlouhodobym cilem pécée 0 jakost v organizacich je dosahovat trvale optimalni jakost
produktu, kterd uspokojuje potieby a ptani zakaznika, uspokojuje pozadavky spolecnosti a
umoziuje vyrobci realizovat zisk, MYKISKA, A. — 1998 (12). Nutnost systémového pojeti
pé&e o jakost zdirazituje JANECEK, Z. — 2001 (9) a zdavodiuje tak vytvafeni systéma
jakosti.

Firmy s modernimi systémy managementu jakosti skutecné dosahuji dlouhodobé
podstatné lepSich vysledki nez firmy s tradi¢ni orientaci na zabezpecCovani jakosti
prostfednictvim technické kontroly, uvadi NENADAL, J. — 2002 (13). Systém managementu
jakosti se totiz projevuje svymi pozitivnimi ucinky jak uvnitt podniku, tak i v jeho okoli (obr.
1).

Obr. 1: Hlavni ud¢inky systému managementu jakosti ve firmé

Pozitivni reference —‘
Spolojenaat & luajaiita Zvjseni podilu na trhu
Eﬁg Zvyseni konkurenceschopnosti
Systém jakosti Imény cen

Intemi e g =
v Snizeni nakladi
acinky ’7

Zvyseni produktivi Zlepseni hospodarskych

a l.IEiI'II'I(?Sti |:\|‘t:|-ces.“:l.ar || \E}’rsledkfl Eudnikuyc ||

Zdroj: Nenaddl, 2002

Interni (vnitfni) u¢inky systému managementu jakosti se obvykle projevuji rychleji nez
ucinky externi: klesa podil neshod na celkovych vykonech, stoupd vytéZnost materialti
1 ucinnost vnitropodnikovych procest, protoze se zvysuje rozsah napoprvé spravné provedené
prace. To vSe vede ke zvySovani produktivity a redukci nakladd.

VEBER, J. — 2002 (20) prezentuje ruzné piistupy systému kvality, které se vyvinuly
béhem nékolika poslednich desetileti, jsou uvedeny na obr. 2. Jednotlivé piistupy se lisi svym

obsahovym zaméfenim a zejména aplikaénim odvétvim ¢i oborem.
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Obr. 2: Pristupy k Fizeni jakosti

QMS (Quality management systém)
GMP 1SO 9000 TOM
Odborové pfistupy
GLP VDA Nekodifikované | Kodifikované
ISO 17025 QS 9000 Piistupy Ptistupy
AQAP
HACCP Deming
EMS HSMS Deming MBA
Juran EQA
ISO 14000 | BS 8800 o
Ishikawa Narodni ceny

Zdroj: Veber, 2002

GMP (Good Manufacturing Practise) jsou nejstarSimi ze systémovych pristupi a
uzivaji se ve farmaceutickych vyrobach, pii pieprave, skladovani a distribuci 1ékti. GLP (Good
Laboratory Practise) stanovuje doporuceni pro zabezpecCovani jakosti v laboratorni praxi.
HACCP (Hard Analysis and Critical Control Point) je systém pouZivany v potravinarskych
provozech a v naSich podminkdch je jeho pouzZivani upraveno legislativné, je mu také
vénovana jedna znéasledujicich kapitol. Soubory norem ISO 9000 budou probrany

Vv nasledujicich kapitolach, stejné jako systém TQM.

2.3. Historicky vyvoj systému jakosti

Piistupy k zajisténi pozadované jakosti prosly v pribéhu uplynulého stoleti fadou
zmén, které vice méné kopirovaly zmény ve slozitosti vyrobkl a zejména v organizaci jejich
vyroby.

VEBER, J. — 2002 (20) zacina s vykladem historie jakosti uz v dobé staré
Mezopotamie. Naznaky zajmu o jakost se objevily v Chammurapiho Zakoniku, ktery
stanovuje tresty pro architekta, ktery postavi nevyhovujici dim. NENADAL, J. — 2002 (13)
uvadi Aristotelovu definici jakosti jako dikaz toho, Ze zajem ¢lov€ka o jakost neni pouze

novodobou zaleZitosti.
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Podrobnéji se dalsimu vyvoji vénoval VEBER, J. — 2002 (20). Ve stfedoveku se jakost
upravovala riznymi nafizenimi jednotlivych femeslnickych cecht. Pro femeslnou vyrobu bylo
typické, Ze zhotovitel byl v kontaktu s vyrobkem od pocatku do konce. V libovolné fazi
vyroby jej mohl srovnavat se svou predstavou nebo s predstavou svého zakaznika a podle
okolnosti mohl do procesu zhotoveni operativné zasahovat.

Diky praci F. W. Taylora, kterou blize popsal JIRASEK, J. — 1998 (10), doslo
zavedenim pramyslové vyroby k rozdrobeni vyroby do dilCich specializovanych operaci.
Vznikaly systémy zalozené na kontrole, kde se delegovala odpovédnost z vyrabéjicich na
kontrolujici osoby.

Druhéd svétova valka zesilila pozadavky na kvalitu. Postupné systémy zalozené na
kontrole pomalu piechazely v fizeni jakosti, jak fika VEBER, J. — 2002 (20). Dochazelo
k oddéleni vyroby a technické kontroly. Postupné se také piechazelo k prevenci chyb namisto
jejich nalézani. Zavadely se auditované systémy, které zabezpecovaly kontrolu produktu po
celou dobu jeho zivotniho cyklu.

Jako jedni z prvnich podle NENADALA, J. — 2002 (13) pochopili Japonci p¥inos
kvality jako konkurenéni vyhody. MIZUNO, S. — 1994 (11) popisuje celou fazi velmi
podrobné. Snahu Japoncl rozsifit statistické fizeni procestt i na dalSi procesy oznacil
NENADAL, J. — 2002 (13) jako zrod zakladu pro skute¢né moderni systémy jakosti,
ozna¢ovany jako Company Wide Quality Control (CWQC). MIZUNO, S. — 1994 (11) tento
zpusob fizeni oznacuje jako totalni fizeni kvality, Total Quality Control (TQC ).

Ztraty na ziscich a obavy z uplné ztraty konkurenceschopnosti donutily 1 americké
podniky pifejimat tento zptisob fizeni kvality. V souvislosti s tim doSlo i ke zméné nazvu této
koncepce na Total Quality Management (TQM). V roce 1987 vstupuji na scénu jakosti normy
ISO tady 9000. V této dobé se evropské podniky snaZzi také o aplikaci TQM, takto pokracuje
ve svém vykladu VEBER, J. — 2002 (20).

Podle odbornikii je mozné ocekavat dalsi vyvoj managementu do roviny GQM, tzn.
Global Quality Management., uvadi NENADAL, J. — 2002 (13). Jednalo by se o spojeni
fizeni jakosti a péce o Zivotni prostiedi a bezpecnosti. V nékterych firmach je mozno snahy o

spojeni vypozorovat uz v soucasné dobe.
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Obr. 3: Vyvoj systémii zabezpecovani jakosti ve dvacatém stoleti

Typ modelu Foloy Charakterlstika

Maodel Femasing 1900 p==__] D&ink
viroby
Madal virobniho procesu 1820 |==—"_] Technické
s technickou kantrolou kantrola

: 1940 Sratistickdé metody
Mmﬁjel vyraRinG prosasH technicks kontraly
s wybérovou kontrolou
Model s regulaci 190680 f==—"T_| CWQC
virabnich procesi
Model wirabnich praocesl 1975 --“—'-:'.___'__'_-_____-—] T

= hancapei TOM

: 1887 Marmy 150
Madel r_:lohumentn'-.ranych tady 8000
proces

2000 fm—————""— | GOM

N

CWQC - Campany Wide Quality Control

TCIM
et

— Total Quality Management
— Global Guality Management

Zdroj: Nenadal, 2002

NENADAL, J. — 2002 (13) i VEBER, J. — 2002 (20) se shoduji, Z¢ v sou¢asné dobé&

se ve svéte objevuyji hlavné ti1 koncepce managementu jakosti:

a) koncepce podnikovych standardu,

b) koncepce ISO,

¢) koncepce TQM.
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2.3.1. Koncepce podnikovych standardi

Koncepce podnikovych standardli se zacala vytvaret u americkych firem. Firmy
pocitovaly potfebu vytvaret systémy jakosti a pozadavky na tyto systémy zaznamenaly do
norem. Tyto normy maji platnost v ramci jednotlivych firem, resp. vyrobnich odvétvich. Dnes
jsou podle NENADALA, J. — 2002 (13) uplatiiovany napiiklad tyto: ASME kody pro oblast
tézkého strojirenstvi, specialni smérnice AQAP pro zabezpecCovani jakosti v ramci NATO a
také predpisy QS 9000 nebo VDA 6, definujici pozadavky na systém jakosti u dodavatela
automobilového priamyslu atd. Podnikové standardy jsou také v koncepci fizeni managementu
kvality zkoumané firmy, blize v analytické ¢asti.

Za spoleény znak viech tdchto forem povazuje NENADAL, J. — 2002 (13) vétsi

naroc¢nost oproti pozadavkim, které jsou definovany normami ISO tfady 9000.

2.3.2. Rizeni jakosti na zakladé norem ISO

Mezinarodni organizace pro normy ISO poprvé zvetejnila sadu norem v roce 1987.
Normy, nejéastéji oznaCované v literatufe jako normy fady ISO 9000, byly jiz dvakrat
revidovany, jednou v roce 1994 a podruhé v roce 2000.

Jak uvadi NENADAL, J. — 2002 (13) tyto normy se nezabyvaji technickymi

pozadavky na vyrobky a procesy, ale vyhradné na pozadavky na systém jakosti (revidované
normy z roku 2000 pouZivaji ndzev systém managementu jakosti). Mohou se tedy aplikovat
univerzalng, jak ve vyrobnich podnicich, tak v podnicich sluzeb bez ohledu na jejich velikost.
Normy nejsou zavazné, ale pouze doporucujici.
Podle ndzoru BRADIKA, J. — 2003 (1) je jejich implementace nezbytnym piedpokladem pro
uplatnéni se v mezinarodnim, ale i narodnim obchodé&. Dale zduraziuje také hlavni cile
vypracovani a pouzivani souboru norem ISO 9000 a osm zéasad, které povazuje za zaklad
managementu jakosti dle revidovanych norem fady ISO 9000.

Zékladni soubor je slozen za ¢ty standardi:

a) CSN EN ISO 9000:2000 Systémy managementu jakosti — Zaklady, zasady

a slovnik.
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b) CSN EN ISO 9004:2000 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro
zlepSovani vykonnosti.

¢) CSN EN ISO 9001:2000 Systémy managementu jakosti — Pozadavky.

d) ISO 19011 Smérnice pro auditovani systémt managementu jakosti a systém

enviromentalniho managementu.

Z vyse uvedenych pozadavki pak podle NENADALA, J. — 2002 (13) vyplyva, Ze
vedeni organizace si musi jesté pred vlastnim zavedenim systému jakosti ujasnit, které procesy

s ohledem na charakter organizace a produktd do tohoto systému zahrne.

2.3.3. HACCP — Systém kritickych bodi

Podle VOLDRICHA, M. — 2004 (22) se jedna o systém, jehoz kvalifikované
pouzivani vede k minimalizaci popiipad¢ az k vylouceni moznych onemocnéni ¢i zdravotnich
poskozeni konzumentll potravin. Pouzivani systétm HACCP je v Ceské republice upraveno
legislativné a proto je zaveden i v pozdéji zkoumané firmé v analytické ¢asti této prace.

Systém HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point) stoji na znalostech
kritickych bodti. Uspésnost systému HACCP je zavisla na odborné kompetenci tymu HACCP,
pfistupu vedeni organizace a vSech zainteresovanych osob.

Osvédcenym néastrojem efektivity systému HACCP jsou pak audity pfedevS$im interni,
ale i externi. VOLDRICH, M. — 2004 (22) také uvadi jednotlivé faze pii zavadéni systému
HACCP.

2.3.4. Rizeni jakosti na zakladé TQM

Tato koncepce neni nijak svazdna normami a predpisy. TQM je otevienym systémem,
ktery je schopen pojmout vSe pozitivni, co mize byt vyuzito pro rozvoj podniku.

Koncepce TQM funguje na zékladé nékolika principt, které popsal NENADAL, J. —
2002 (13). V praxi se tyto principy zavadéji pomoci vhodnych modelt. V Evropé je nejvice

znamy Evropsky model TQM. Byl vytvofen Evropskou nadaci pro fizeni kvality (European
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Foundation for Quality Management — EFQM). Ta vytvofila pii pfipravé Evropské ceny za
jakost soustavu hodnoticich kritérii ve formé modelu, nejprve pojmenovaném ,,Evropsky

model pro excelenci v podnikani“a pozdé&ji pfejmenovaném na ,,Model excelence EFQM®..

2.3.4.1. EFOM model excelence

Model byl ptedstaven verejnosti v roce 1991 a cena byla poprvé udélena v roce 1992.
Nazev ,,EFQM excellence model“je registrovanou ochrannou znamkou. Model excellence
podrobné zkoumal NENADAL, J. — 2004 (6). Zjistil, Ze skute¢né pokryva viechny dilezité

oblasti ¢innosti a vysledkil a nepfimo tak podavéa dikaz o svém plvodu v celkovém fizeni

kvality — TQM.

Autofi NENADAL, J. — 2004 (14) a BRAUN, V. — 2004 (2) se shoduji, Zze zavadéni

modelu je béh na delsi trat’. Vysledky se nedostavi hned, ale tfeba az za par let.

K hodnoceni se pouzivaji metoda sebehodnoceni uvnitt organizace, jak predpokladd,

tak dosazenych vysledkli, a metoda srovnavani s okolim, tzv. benchmarking. Jednotliva

kritéria jsou znazornéna na obr. 5.

Obr. 5: EFQM Model Excelence, verze z roku 2003

Ndsiroje a prosife, Visla
. e a p ey —_— Vsledhy —
o o 1
& bodi, Gl 00 hodii 9%)
, | | ]
Jredert Politika procesy] Vysledky vzhledem _
100 hodd strategie 140 bodi k zakaznikiim vysledky
(10%) ot (14%) o oo [ ] V¥konnosti
80 hodii (3%) 200 hodd (20%) oty
| | as%
Partnerstvi Vysledky vzhledem
a zdroje L1 ke spoleénosti ||
90 hodii (9%) 60 hodd (6%)
Tnovace « udeni se
| |
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2.4. Uloha vedeni v systémech jakosti

Ulohu vrcholového managementu podnikdi v systémech managementu jakosti
charakterizuje NENADAL, J. — 2001 (15) jedinym vyrazem: je nezastupitelna. Podle postoji
vrcholového vedeni firem ke kvalité, se k ni postavi i vSichni ostatni. Pro G¢inné systémy je
velmi dulezité, aby se vrcholovi fidici pracovnici dostali do role viid¢ich osobnosti. Pistup ke
kvalité ve zkoumané firmée je popsan v dalSich ¢astech této prace.

MIZUNO, S. — 1994 (11) rozd¢€luje roli vedeni v systémech jakosti mezi vrcholové a
sttedni vedeni. Vrcholové vedeni, to znamend pifedsedy spravni rady, prezidenty,
viceprezidenty, generalni feditele, vykonné feditele a ostatni feditele, nazyva spravnim
mozkem podniku. Stfedni vedeni je podle néj sborem managementu.

Zavaznost role vrcholového managementu v systémech managementu jakosti je
zdiiraznéna i v souboru norem ISO 9000: 2000, NENADAL, J. — 2001 (15) uvadi jeji definici
jako nutnost poskytnuti zdvazku vrcholového vedeni implementovat a trvale zlepSovat systém
managementu jakosti a jako minimum nevyhnutelnych kroki je naznaceno:

a) oznameni toho, jak dulezité pro organizaci je plnéni pozadavki zakaznikd a
pozadavku legislativy,

b) stanoveni politiky a cild jakosti,

€) vykonavani procesu pfezkoumavani vedenim,

d) zabezpecovani dostupnosti nutnych zdroju.

2.5. Rizeni jakosti

Chce-li organizace dosahnout uspokojivé jakosti produktu, musi vhodné fidit a
ovliviiovat procesy ovliviiujici jakost produktu ve vSech fazich zivotniho cyklu produktu,
BRADIK, J. — 2003 (1). Podle VEBERA, J. — 1997 (19), ktery cituje normu ISO 8402, Ize
rozlisit pojem management jakost (quality management) a fizeni jakosti (quality control).

Management jakosti je SirSi pojem, piestavuje vSechny ¢innosti celého vedeni, které

stanovuji politiku jakosti, cile a odpovédnosti a realizuji je takovymi prostfedky, jako jsou
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planovani jakosti, fizeni jakosti, zabezpecovani jakosti a zlepSovéani jakosti v ramci systému
jakosti.

Rizeni jakosti je predstaveno jako uz$i pojem, ktery zahrnuje provozni metody a
¢innosti pouzivané ke splnéni pozadavki na jakost. Podle MIZUNA, S. — 1994 (11)
i BRADIKA, J. — 2003 (1) fizeni jakosti rozli§it do jednotlivych etap Zivotniho cyklu
vyrobku.

2.5.1. Jakost v predvyrobnich etapach

Piedvyrobnim etapam udili NENADAL, J. — 2002 (13) velmi dileZité misto
v managementu jakosti. V jejich pribéhu se vytvaii koncepce budouciho vyrobku a ptijimaji
se rozhodnuti, ktera zdsadnim zpusobem ovliviiyji to, zda v navazujicich etapach vznikne
vyrobek, ktery splni pozadavky zadkaznika a bude konkurenceschopny a zajisti vyrobci
pfiméieny zisk.

Rozhodujici Glohu v ptedvyrobni etapé ma podle MIZUNA, S. — 1994 (11) vyzkum a
vyvoj. Rozvadi tuto problematiku a shoduje se s VEBEREM, J. — 2002 (19), Ze jednim
prevedeni do technickych znaki produktu.

Zajem o predvyrobni etapy je zalezitosti poslednich let. Dfive se organizace
soustfedily na vyrobni etapy. Podle NENADALA, J. — 2002 (13) je to zpiisobeno
vzristajicimi pozadavky zdkaznikil, tlakem konkurence a rostouci technickou narocnosti
vyrobkll. Podniky si také uvédomily, ze je vyhodnéjsi zajistit, aby neshodné vyrobky viibec
nevznikaly, neZ se postarat jen o to, aby se nedostaly az k zadkaznikovi. Tato strategie, tzv.
strategie prevence ma 1 vyrazny ekonomicky efekt, ktery se promita ve sniZeni ztrat
v disledku nejakostni vyroby. Obecné plati, ze ¢im v rangjSich fazich Zivotniho cyklu se
Tuto mys$lenku NENADALA, J. — 2002 (13) potvrzuje i JANECEK, Z. — 2003 (9), ktery
cituje studii firmy Hewlett — Packard publikovanou H. J. Harringtonem. Firma zde uvadi
presné Castky, které je mozné uSetfit zvySenim pozornosti v oblasti pfedvyrobni etapy. Na
predvyrobni etapy je zaméfena pozornost i ve zkoumaném podniku Mc Donald’s Ceska

republika.
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Intenzita odstranovani neshod je vSak v pfedvyrobnich etapach

stale mirné

podceiiovana a je vyrazngjsi ve fazich vyroby a uziti, jak uvadi NENADAL, J. — 2002 (13) a

jak je patrné z obr. 7.

Obr. 7: Dosavadni stav, kdy vétSina chyb je odhalena aZ v pribéhu realizac¢ni faze
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Zdroj: Nenaddl, 2002

NENADAL, J. — 2002 (13) ho definuje podle norem fady ISO 9000:2000 jako &ast

managementu jakosti zamétfenou na stanoveni cild jakosti a specifikaci nezbytnych procest a

souvisejicich zdroju pro jejich splnéni.

Jak NENADAL, J. — 2002 (13), tak i MIZUNO, S. — 1994 (11) se shoduji, Ze hlavni

roli v planovani jakosti hraje vrcholové vedeni. Cil urCeny vedenim by pak mél byt

srozumitelny, realny, optimalizujici celkovy vysledek a ekonomicky, to znamena, Ze pfinosy

z realizace tohoto cile by mély byt vyssi nez naklady na jeho zavedeni. Cil, ktery zvolila

zkoumana firma je uveden v analytické ¢asti.
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2.5.2. Jakost v zasobovani

Podle MIZUNA, S. — 1994 (11) je fizeni jakosti velmi dulezité pravé v oblasti
zasobovani. Do tohoto okruhu ¢innosti spada ndkup surovin, materialu, ale i doprava a baleni.
Ve vsech téchto aktivitach vznika vztah dodavatel — odbératel. Tomuto vztahu se blize vénuje
NENADAL, J. — 2002 (13). Jak uvadi, tak v soucasné dobé se podniky snazi o zmé&nu vztahu
odbératel-dodavatel. Z minulého obdobi pteziva vazalské postaveni dodavateli vuci
odbératelim. Z hlediska jakosti dodavek je Zzddouci zména tohoto postaveni na postaveni
spoludodavatele-spole¢nika.

V podnikovém managementu jakosti jsou stale vice zdlUraznovany programy jakosti
dodavek, jejichz cilem je vytvareni a rozvoj takovych vztahl partnerstvi mezi odbérateli a
dodavateli, které garantuji dlouhodobé plnéni vSech uzivatelskych pozadavki pti minimalnich
vydajich obou partnerii. Oblasti zdsobovani ve zkoumané firmé je také vénovana kapitola
Vv analytické Casti.

Na dtvodech, pro¢ je témto programim piikladan vyznam, se viceméné shoduji oba
autofi a ve svych knihéch je oba jmenuji.

Struktura programli zabezpecovani jakosti doddvek zahrnuje nckolik prvkil, které
jmenuje NENADAL, J. — 2002 (13) a dopliiuje jejich rozviti riznymi koncepcemi
managementu jakosti. Z tohoto pak vyvozuje zavér, Ze nejmensi pozornost rozvoji vztahid
s dodavateli je vénovédna v normach ISO 9000, které predstavuji pouze soubor minimalnich
pozadavkll. Naproti tomu koncepce TQM povazuje za samoziejmé vétSinu prvkl za

samoziejmé. Jednotlivé prvky pak také podrobné vysvétluje.

2.5.3. Jakost ve vyrobé

Aby vznikl vyrobek, ktery bude vyhovovat pozadavkiim zakaznika, musi byt vytvoren
v pfedvyrobni etapé dobry projekt. Ale to neni podle NENADALA, J. — 2002 (13) zéarukou,
ze bude vyrobek kvalitni. Béhem vyroby jako procesu pifemény vstupnich prvka do
pozadovanych vyrobku jiz nelze jakost zvysit, ale pfi nedodrzovani pozadavka a podminek
stanovenych v pfedvyrobnich etapach mize snadno dojit k snizeni jakosti oproti pozadované

urovni. Je tedy nutné zajistit 1 ndlezité podminky pro realizaci projektovanych pozadavkl ve
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vyrobnim procesu a v pomocnych a obsluznych procesech. Zajistovani jakosti ve zkoumané
firmé je obsahem kapitoly €. 4.4.2. v analytické Casti prace.

MIZUNO, S. — 1994 (11) se stejné jako VEBER, J. — 2002 (19) ve svém vykladu
zabyva praveé urcenim procesu a jeho regulaci. UrCeni procesu je dilezité¢ pro zabudovani
jakosti do vyrobniho procesu. Hlavni je odhalit pfi¢iny a néasledky procesu pomoci jeho
dikladné analyzy.

Jak uvadi VEBER, J. — 2002 (19) je nutné provést:

- identifikaci procesu,

- analyzu procesu,

- zajisténi stability procesu,

- navozeni atmosféry pro trvalé zlepSovani procesu.
V ramci analyzy procesu je pak mozné provést vice ¢i méné zdvazné zmény, bud’ formou tzv.
napiimeni procesu nebo formou redesignu procesu.

Pti naptimeni procesu se jednd o pfijeti takovych opatteni, kterd zasadné neméni
dosavadni podobu procesu, ale usiluji o racionalitu jejich prubéhu cestou odstranéni
zbyte¢nych a duplicitnich ¢innosti a zhospodarnéni ¢innosti cestou omezovani vadnosti.
Naptimeni piedstavuje méné rizikovou variantu zmén procesu.

Redesign procesu je radikalnéjsi zasah, ktery mize spocivat v nové definici procesu.

Tato zména se mize dotknout 1 organizacni struktury podniku.

25.3.1. Just—in -time

NENADAL, J. — 2002 (13) v souvislosti s fizenim vyroby o systémech Just-in-time.
Jedna se o systémy inspirované japonskymi podniky a soufasné dobé velmi prosazované.
Jejich hlavnim cilem je vyrabét spravné véci ve spravné jakosti a ve spravném mnozstvi tésné
pfed tim, neZ jsou pouzity na nasledujicim pracovisti nebo u odbératele, pfi minimalnim

plytvani zdroji.
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2.5.4. Jakost v povyrobnich etapach

Jakosti v podvyrobnich fazich se podrobné vénuje pouze NENADAL, J. — 2002 (13).

Vztah vyrobce a zakaznika nemize nikdy koncit uspé€Snym prodejem. V ramci
napliovani principu orientace na zakaznika by m¢l U¢inny management jakosti analyzovat
vSechny dulezité faktory ovlivitujici vnimani jakosti vyrobku uzivatelem.

Mezi povyrobni funkce patii napiiklad reklamace a stiznosti, servis apod.

2.5.4.1. Stiznosti a reklamace

StiZnosti a reklamace jsou nedilnou souc¢ésti Zivota firmy. V zajmu podnikli by mélo byt
rozvijet v systémech jakosti takové aktivity, které by ptfedchéazely stiznostem a reklamacim.

Oznaceni stiznost nebo reklamace vSak nendalezi stejnému projevu zékaznika.
NENADAL, J. — 2002 (13) rozliSuje tyto dvé skutecnosti.

Podle vyzkumi, které prezentuje NENADAL, J. — 2002 (13), se uvadi, e piipada na
jednu stiznost asi 50 az 250 redlnych problému pii pouzivani vyrobku. Dale uvadi i jednotlivé
davody tohoto nepoméru.

Ptijimani reklamaci a stiznosti m& pro dodavatele velky ptfinos. V prvé tadé jejich
rychlym a komplexnim feSenim si mtize zachovat v€rnost zakaznikd i pro budoucnost. Tento
princip uplatiluje 1 zkoumana firma jak je uvedeno dale. Za druhé mize pomoci podrobné

analyzy pficin reklamace ziskat cenné informace pro budouci zlepSovani.

25.4.2. Servis

Tuto problematiku rozvadi i VEBER, J. — 2002 (19), ktery servisu vzhledem
Kk charakteru produktu ptisuzuje obligatorni charakter. Do oblasti servisu fadi stejné jako
NENADAL, J. — 2002 (13) zabezpeceni servisu b&hem zaruéni doby a dodavky nahradnich
dili. Oba autofi se shoduji i ve vyctu tzv. pogarancnich sluzeb. Mezi n¢ zatazuji napi. montaz
vyrobku, zabezpeceni servisnich sluzeb i po uplynuti zaru¢ni doby atd.

Podle VEBERA, J. — 2002 (19) je tato Cinnost piilezitosti pro ziskani cennych dat
o spolehlivosti a Zivotnosti vyrobku. NENADAL, J. — 2002 (13) jesté pfipomina moznost

ziskéani konkurencni vyhody, hlavné v piipad¢€ poskytovani pogarancnich sluzeb.
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2.6. Lidsky faktor v managementu jakosti

Management jakosti musi pracovat ve velké mife i s lidskym faktorem v podniku.
Spolu se snahou zlepSovat systémy fizeni jakosti se do poptedi dostdva role lidi, ktefi
v podniku pracuji. Lidé se stavaji podle NENADALA, J. — 2002 (13) nejdilezit&j§im zdrojem
Vv modernich spole¢nostech.

Lidsky faktor je zohlednén i v normach CSN ISO fady 9000. Do norem se vyrazné
lidsky aspekt v managementu jakosti dostal aZz v novele z roku 2000. V modelu EFQM je role
lidi definovana hned v nékolika zasadach, orientace na zakaznika, vedeni a zapojeni

pracovnikda.

2.6.1. Vychova pracovniku k jakosti

Snaha podniki maximalné zvladnout systém fizeni jakosti by méla byt spojena se
vzdélavanim a vychovou pracovniki. Pravé to je brano podle NENADALA, J. — 2002 (13)
jako kli¢ k uspéchu. Ze zékladnich narokii na efektivni vychovné programy vyvozuje, Ze by
vychova k jakosti méla probihat diferenciované u jednotlivych skupin zaméstnanct a zaroven
by méla obsdhnout vSechny zaméstnance. Jednotlivé skupiny a vhodné formy jejich
vzdélavani uvadi MIZUNO, S. — 1994 (11).

NENADAL, J. — 2002 (13) kromé vychovy a vzdélani, které maji spise teoreticky raz,
doporucuje podnikiim pfistoupit i K praktickému vycviku (trénink). Ten je vyuZivan ve
zkoumané firmé jak je popséno v analytické ¢asti.

Vnitropodnikové vzdélavani a vycvik by mély sméfovat ke dvéma cilim: ¢astecné
poskytovat védomost pracovnikim, ktefi ovliviiuji jakost a CasteCné vytvaret individualni
povédomi jakosti.

Na fenomén v oblasti vychovy pracovniku upozoriiuje NENADAL, J. — 2002 (13), je
to model tzv. ucici se organizace. Tento model je podporovan EFQM Modelem excelence,
ktery podporuje roli perfektné zvladnutého personalniho managementu.

Model uciciho se podniku je zaloZzen na Ctyfech zakladnich charakteristikach, které

jsou uvedeny na obr. 9.
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Obr. 9: Zakladni model u¢ici se organizace
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2.7. Audit

Hlavnim tkolem managementu pfi fizeni podniku k jakosti je prubézné ovéfovat
funké&nost systému a spolehlivost jeho fizeni. NENADAL, J. — 2002 (13) povazuje za jeden ze
zakladnich systémovych nastrojii vyuziti kontrolnich ¢innosti. Pro kontrolu je pouzivan ve
zkoumané firmé¢, jak je uvedeno v nasledujicich ¢astech.

Rozd€luje je na tii c¢asti: inspekéni (dohledaci), auditni a kontrolni. Inspekéni a
kontrolni ¢innost umistuje do stfedni a operativni urovné v ramci systému jakosti. Auditni
¢innost urcuje jako nastroj vrcholového vedeni.

Spole¢né s VEBEREM, J. — 2002 (19) a MIZUNEM, S. — 1994 (11) se shoduje na
vymezeni auditu. NENADAL, J. — 2002 (13) cituje normu ISO 9000:2000, ktera audit
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definuje jako systematicky, nezévisly a dokumentovany proces pro ziskani dikazu a pro jeho
objektivni hodnoceni s cilem stanovit rozsah, v némz jsou splnéna kritéria auditu. MIZUNO,
S. — 1994 (11) i NENADAL, J. — 2002 (13) pak zdtraziiuji, 7¢ na zakladé informaci
poskytnutych audity musi vedeni pfistoupit k nezbytnym opatfenim vedoucim ke zlepSeni
fungovani systému jakosti scilem zlepSit uroven plnéni pozadavkid zdkaznika a plnéni
realizovat pfi co nejmensi spotfeb& a vyuzivani zdroji. NENADAL, J. — 2002 (13) dale
definuje cile auditu.

VSichni tfi autofi shodné rozdéluji audity na interni a externi. VEBER, J. — 2002 (19)
rozdéluje podrobnéji interni audit na vyrobkovy, procesni a systémovy. Naproti tomu
NENADAL, J. — 2002 (13) déli audity podle rozsahu zkoumani na uplny, diléi a nasledny.

Navic pak rozebira celou metodologii auditu. Oba autofi se pak vénuji vlastnostem auditora.

2.8. Méreni v systémech managementu kvality

Pozadavky na méfeni v systémech managementu kvality jsou obsazeny v normach
fady ISO 9000 revidovanych v roce 2000. Jak uvadi NENADAL, J. — 2002 (14) oproti
diivéjsim pozadavkim norem zroku 1994 jsou v novém souboru obsazeny doporuéeni
vedouci organizaci k aplikaci systémovych méfeni.

Tato méfeni jsou podle NENADALA, J. — 2002 (14) uréena pro organizace, které
maji aktivni pfistup k managementu jakosti. Maji z4jem na vytvofeni a dalSim rozvoji
managementu jakosti a tim si zajistit dlouhodobou ekonomickou prosperitu, S$pickovou
vykonnost s posileni pozice v konkuren¢nim prostredi.

Organizace ma moznost pouZit nékterd s t€chto méteni:

- méfeni spokojenosti a loajality zdkaznik,
- méfeni vykonnosti konkurence,
- finan¢ni méfeni,
- méfeni vykonnosti jednotlivych procest,
- sebehodnoceni,
- meéfeni vykonnosti systémil managementu apod.
Ve vybrané firmé bylo aplikovano méfeni spokojenosti zdkaznika, které je popsano

V analytické ¢asti.
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3. Metodika

Vyzkum byl zaméfen na firmu Mc Donald’s Ceska republika. Spole&nost provozuje
vlastni restaurace Mc Donald’s a na zéklad¢ franchisovych smluv umoziiuje provozovani
restauraci Mc Donald’s jinym firmam. Vyzkum byl provadén v jedné z franchisovych
restauraci provozovanych firmou RESTAURANT IN s.r.o, jejiz hlavni ¢innosti je hostinska
¢innost.

Cilem vyzkumu bylo analyzovat vytvofeny systém managementu kvality v podniku,
vySetiit jednotlivé jeho ¢asti na zakladé téchto vysledklti navrhnout optimalni systém fizeni
kvality.

Pro ucely této prace byla formulovana hypotéza takto: Optimalni systém fizeni kvality
by m¢l zajisStovat maximalni spokojenost zédkaznikli. Tato skutecnost by méla mit vliv na
trzby.

Pti vyzkumu bylo vyuzito n¢kolik zdrojii informaci:

- odborna literatura,

- podnikova dokumentace,

- rozhovory s vedenim podniku,

-vlastni zkuSenosti,

- internet.

Pii hodnoceni syst¢ému managementu jakosti bylo vyuZito méfeni spokojenosti
zédkaznikd. P¥i tomto méfeni bylo postupovano podle metodiky navrhované NENADALEM,
J. — 2002 (6), ktera zahrnuje tyto kroky:

- definovani, kdo je pro firmu zdkaznikem,

- definovani pozadavkl zékaznikl a znaki jejich spokojenosti,

- navrh a tvorba dotazniku k méteni spokojenosti zakaznik,

- vybér vhodné metody sbéru dat,

- tvorba postupli pro vyhodnocovani dat, vcetné kvantifikace miry spokojenosti

zakazniki,

- vyuziti vysledkt méfeni jako vstupii pro procesy zlepSovani.

Pti definovani pozadavki zakaznikli bylo vyuzito metoda naslouchdni hlasu zékaznika.
V ramci této metody byly pozadavky zjiStény metodou kritickych bodl. K tvorbé dotazniki

byl pouzit Likertiv format dotaznikt, ktery umoziuje vétsi variabilitu hodnoceni. Sbér dat byl
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realizovan formou osobnich rozhovort se zakazniky. Pro vyhodnocovani dat ziskanych

dotaznikovou metodou byly aplikovany statistické veliiny aritmeticky primér a smérodatna

odchylka. Aritmeticky pramér byl kvantifikovan podle vzorce:

n
D%
i=1

X = i
n
kde: X .oeeeiiinn.n. aritmeticky prumér,
Xi veevenenennnns hodnota i — tého znaku,
N e pocet znak.

Smérodatna odchylka byla kvantifikovana podle vzorce:

kde: S......ooo... smérodatna odchylka,

ostatni symboly jsou stejné jako v ptedchozim vzorci.
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4. Analyza soucasného stavu

Pro tuto analyzu bylo ¢erpano zrozhovoru s zaméstnanci spole¢nosti, z podnikovych

materiald a také z tiskovych zprav vydanych spolecnosti.

4.1. Charakteristika firmy

V soucasné dob¢é jsou v Ceské republice provozovany restaurace Mc Donald’s bud’
samotnou firmou Mc Donald’s nebo jsou provozovany na zaklad¢ franchisovych smluv jinymi
spolecnostmi. Vénujme se nejprve historii spolecnosti Mc Donald’s a jejimu soucasnému

vyvoji a poté se zaméfme na jednu z franchisovych spole¢nosti.

4.1.1. Historie Mc Donald’s

Spolecnost Mc Donald’s vznika kolem roku 1954 na podnét Ray Kroce, ktery se
narodil u Stupna u Plzné€. V San Bernardinu ve stat¢ Kalifornie se setkal s bratry Macem a
Dickem Macdonaldovymi, od kterych pfevzal systém provozovani restaurace. Hlavni ideou
jejich restaurace bylo dobfe a rychle obsluhovat velké mnozstvi zdkaznikii — predevSim
motorista.

V Ceské republice byla prvni restaurace zaloZena 20. biezna 1992 ve Vodickové ulici

V Praze.

4.1.2. Souc¢asnost Mc Donald’s

V soucasné dobé je v Ceské republice 71 restauraci, z toho je 39 mimoprazskych.
VSechny jsou zalozené na shodnych zasadach, jimiZ jsou kvalita, obsluha, Cistota a pfiméfené
ceny. VSechny maji jediny cil — obslouzit zdkaznika k jeho uplné spokojenosti.

Vyvoj spole¢nosti v jednotlivych letech je k ndhlednuti v ptiloze €. 1, tabulka vyvoje
spole¢nosti Mc Donald’s Ceska republika.

Spole¢nost nabizi ve svych restauracich Siroké spektrum produkt denniho stravovani.
Vétsina z nich je uvedena v pfiloze €. 2, nabidka produktt.

Restaurace Mc Donald’s jsou zakladany bud’ piimo spole¢nosti Mc Donald’s Ceska
republika nebo jsou zakladany franchisanty, na zéklad€ franchisingovych smluv dvou typt.

Tyto dv€ moznosti se od sebe lisi vysi kapitalu, kterou musi franchisant disponovat.
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Prvni franchisova restaurace McDonald's v CR byla oteviena v roce 1996. Tento
zplisob provozovani restauraci se uchytil a v soudasnosti 1ze v CR nalézt 21 franchisantt
McDonald's, ktefi provozuji vice jak 60 % z celkového poctu restauraci. Jednou ze spolecnosti
provozujicich restaurace na zakladé franchisingové smlouvy je 1 firma RESTAURANT IN

S.I.0.

4.1.3. RESTAURANT IN s.r.o.

Spole¢nost RESTAURANT IN s.r.o. byla zalozena 5. prosince 1995. Hlavnim
pfedmétem cinnosti je provozovani restauraci Mc Donald’s na zdklad€ franchisingové
smlouvy. Spole¢nost je zastupovana jednatelem Vaclavem Bec¢varem, ktery byl v roce 2000
zvolen spole¢nosti Mc Donald’s Ceska republika franchisantem roku.

Firmu vlastni pét restauraci v zapadoCeském kraji. Jsou to restaurace Mrakodrap,
restaurace na dalni¢nim odpocivadle Svatd Katefina, restaurace Rondel pobocky v plzeniském
hypermarketu Tesco Plzen a v ndkupnim centru Borska pole. Jednotlivé restaurace jsou fizeny

vedoucimi restauraci. Organizacni struktura spole¢nosti je znazornéna na obr. 10.
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Obr. 10: Organizaé¢ni struktura spole¢nosti RESTAURANT IN s.r.o.

jednatel spolecnosti
Vaclav Becvar
1 1 1 1
restaurace restaurace restaurace restaurace restaurace
Mrakodrap Tesco Rondel Borska pole Svata Katefina

Vedouci restaurace
Martin Kepka

asistent vedouciho
Tomas Rada

floor manager
Jirina Jirakova

floor manager
Tomas Cvrcek

(& J
( 2\
floor manager
L Radek Zalusky )

Zdroj: vlastni

Cela spole¢nost zameéstnava piiblizné 250 zaméstnancii.

Samotna pobocka Rondel ma pak 30 zaméstnanctl, ktefi jsou zaméstnani jak v trvalém
pracovnim poméru, tak i1 brigddn€. Restauraci tidi jeji vedouci, tomu pak poméha jeho
asistent, ktery zaroven vede smény stejné jako floor managefi. Tito manageifi maji mezi sebou
rozdéleny jednotlivé Useky fizeni restaurace, za které nesou odpoveédnost, napt. odpovidaji za

oblast planovani smén, objednavani surovin nebo technické zabezpeceni atd.
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4.2. Systém managementu kvality

Systém fizeni kvality ve spole¢nosti Mc Donald’s probiha jednak na urovni centralni a
jednak na trovni jednotlivych restauraci. Spole¢nost Mc Donald’s kontroluje a vybira
dodavatele, navrhuje nové vyrobky, urcuje postupy pro piipravu pokrmil, postupy pro vycvik
zaméstnancl a mnoho dalSich. V jednotlivych restauracich je pak zalezitosti vedoucich, které
zamestnance si zvoli pro kontrolu jednotlivych Gsekt, jaké zaméstnance piijme atd.

Systém kvality je zaveden tedy centralné a musi ho spliiovat vSechny restaurace bez
vyjimky. Restaurace musi respektovat standardy zavedené spolecnosti. Tyto standardy jsou
Casto pfisn¢j$i nez standardy, které jsou vyzadovany legislativné. Ve svém systému ma
spolecnost Mc Donald’s zabudované i normy ISO fady 9000. V systému kvality splituje

1 n€kolik principi systému kvality fizeného na zaklad¢ TQM.

4.3. Uloha vedeni

Vrcholové vedeni povazuje kvalitu za jeden ze zdkladnich piliifit podnikatelské
filozofie McDonald's. Slovo kvalita se objevuje i v samotnych zasadach spolecnosti, tj.
kvalita, obsluha, ¢istota (Quality, Service, Cleanliness). Z téchto zasad je patrné, Ze spolecnost
ma velky z4jem na tom, aby svym zékazniklim poskytla prvotfidni, kvalitni vyrobek i sluzbu
s vyrobkem spojenou.

Zajem o kvalitu proklamuje vedeni jednak na vetejnosti, ale snazi se kvalitu vstipit i do
mysli v§ech zaméstnanci.

Od roku 2003 se vedeni snazi napliiovat cile nové firemni strategie I'm lovin it. Jako
dlouhodoby cil je stanoveno zlepSovani sluzeb a prostiedi restauraci, rozSifovani jidelnicku
restauraci a zavadeéni vyrobki, které odpovidaji souasnym trendim a pravidlim zdravého

zivotniho stylu.
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4.4, Rizeni jakosti

Diive nez se dostane hotovy pokrm na pult restaurace, prochazeji jeho jednotlivé
slozky velmi naroénym systémem planovani a fizeni kvality s cilem zajistit maximalni
spokojenost a bezpeci zékaznika. Systém fizeni kvalitn€ zastoupen ve vSech stadiich nakladani
s potravinami od zemédélské prvovyroby, pies vyrobu polotovari, logistiku, skladovani a
pripravu pokrmu v restauracich. Velmi diilezitou sloZkou celého procesu je série preventivnich
opatfeni, jejichz prostfednictvim McDonald's pfedchdzi moznym problémiim, a kterd jsou

integrovana do celého systému dodavatelsko odbératelskych vztahi.

4.4.1. Rizeni jakosti v zemé&délské prvovyrobé

Spolecnost McDonald's pouzivd pro pfipravu pokrml pouze piesné¢ definované
prvotiidni suroviny. Manipulaci s nimi, jejich pfipravé a zpracovani vénuje mimoiadnou
pozornost. Veskeré ukony jsou provadény podle presné stanovenych specifikaci a jednotlivé
kroky jsou peclivé zaznamenavany. To umoziiuje rychlou zpétnou kontrolu a v piipadé
potfeby 1 pfijeti nezbytnych opatfeni. Dokumentace vSech téchto ukoni koresponduje
s pozadavky norem fady ISO 9000.

Jednim z klicovych nastrojl fizeni kvality v této oblasti je specidlni program MAAP
(McDonald's Agricultural Assurance Programme). Jeho cilem je zajistit maximalni kvalitu a
bezpe¢nost zemédelskych vyrobki, které slouzi jako suroviny pro piipravu pokrmi. Jeho
dislednym zavadénim a vyuzivanim jsou ziskdvany suroviny kontrolovaného plivodu a
zarovenl se preventivné odstraituji z zivotniho cyklu vyrobku nezadouci faktory. To vSe
s respektem k zadsadam udrZitelného rozvoje a zakladnim etickym standardiim.

Systém klade mimofadné naroky na vSechny dodavatele. Spole¢nost McDonald's
s nimi velmi Gzce spolupracuje na zavadéni principti fizeni kvality. Dodavatelem surovin ¢i
polotovari se muze stat pouze dostateCné proSkoleny partner, ktery proSel a pravidelné
prochazi ndro€nymi audity. Pro kazdy produkt existuje nckolik norem, které do detailu
upravuji podminky v celém dodavatelském fetézci. Rada standardd je pfitom mnohem

pfisnéjSich nez vyzaduji stavajici normy.
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Chovatelé zvitat musi napiiklad spliiovat pfesné stanovené pozadavky na druh, stafi a
kvalitu zvifat, jakoz i naroky na jejich ustdjeni, zachazeni s nimi, kvalitu krmeni a spravné
provadénou medikaci. Tyto naroky jsou v souladu s pozadavky Veterinarni komory, ale
i spozadavky ochranci zvifat. Dodavatelé masnych surovin musi kromé dodrZzovani
technicko-hygienickych pozadavkt dbat na nakup kvalitnich zvifat podle pozadavku
McDonald's, na jejich pohodu pii dopravé a nasledné manipulaci. Samoziejmosti jsou
kompletni vySetfeni na BSE u hovéziho dobytka a pecliva evidence jednotlivych kusu, ktera
umoziuje zpétnou dohledatelnost pavodu zvifete ve velmi kratké dobé. Dodrzovani spravné

praxe je predmétem pravidelnych kontrol.

4.4.2. Rizeni jakosti ve vyrobni etapé

Také vyrobni zdvody musi respektovat narocnd kritéria spolec¢nosti McDonald's.
Ovéfené suroviny jsou zde zpracovavany v souladu s naroénymi internimi normami
spole¢nosti na prvotiidni polotovary pro pfipravu pokrmi a napoji.

Vyroba podléhd ptisné hygienické a veterinarni kontrole nejen ze strany statnich
organtl, ale zejména vlastni kontrole spolecnosti Mc Donald’s a nezavislych auditorskych a
inspek¢nich organizaci. Zpracovatelskd firma ma moZnost si vybrat auditorskou firmu.
Vhodnym vybérem auditorské firmy a skvélymi vysledky si firma muze zajistit ziskani
certifikatu, ktery pak muze pouzit pro svoji prezentaci. Diky tomuto ocenéni si pak
zpracovatelska firma miiZze vybudovat lep$i misto na trhu.

Nezbytnym piedpokladem dodavatele je zavedeni a vyuzivani systému sledovani
kritickych bodi (HACCP). Vétsina dodavatelll je navic certifikovana podle systému fizeni
jakosti ISO 9000, jakoz 1 systému environmetalniho managementu ISO 14000. V praxi to
znamend, Ze zpracovani potravin mohou provadét pouze kvalitné proSkoleni pracovnici
v hygienicky ptisn¢ sledovaném prostredi.

U vSech vyrobki dodavanych do restauraci McDonald's musi byt zajiSténa zpétna
vysledovatelnost ptivodu az na troven jednotlivych surovin. V prabéhu celého procesu jsou
produkty velmi peclivé sledovany a kontrolovany, zda odpovidaji pfedepsanym standardim.
Napfiiklad jednotlivé SarZe masa jsou béhem vyroby testovany na grilu, kde dodavatel sleduje

kvalitu propeceni, teplotu po grilovéani, vzhled 1 chut’.
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Stejné parametry pravidelné posuzuje i centralni laboratof McDonald's ve Frankfurtu,
ktera hodnoti jednotlivé suroviny a porovnava dodavatele. Kazda vyrobni Sarze je pfedmétem
mikrobiologického rozboru a produkt je uvolnén do ob¢hu teprve tehdy, jsou-li ovéfeny jak
jeho fyzikalné-chemické a organoleptické vlastnosti (chut, tvar, vaha, tucnost, velikost atd.),
tak 1 mikrobiologickd nezavadnost. Schopnost dodavatelii reagovat na pozadavky a spliovat

kritéria nejenom v kvalité je hodnocena tzv. indexem kvality dodavatele.

4.4.3. Rizeni jakosti v zasobovani

Logistiku, skladovani a dod4avani surovin zajist'uje specializovana logistické spole¢nost
Ceslog, ktera disponuje $pic¢kovou dopravni a skladovaci technikou, a ktera, stejn& jako ostatni
dodavatelé, povinn¢ vyuzivd systétm HACCP. Jeho ucinnost je pravidelné provétovana
nezavislymi auditory.

Tato firma byla pfed nedavnem jako prvni v Ceské republice certifikovana podle
standardu enviromentalniho fizeni EN ISO 14001:2004. Tento krok jen potvrzuje snahu
spole¢nosti Mc Donald’s mit vztahy s t€émi nejlep§imi ve svém oboru a také poukazuje na
propojovani systémil kvality a péce o Zivotni prostiedi.

Suroviny od vSech zpracovatelli jsou shromazd’ovény v distribunim centru. Toto
centrum shromazd’'uje také vSechny potfebné dokumentace k surovinam. Jednotlivé restaurace
si pak objednavaji pomoci informacni sité pottebné suroviny.

Pobocka Rondel objednavé suroviny dvakrat tydné. Za objednavku je odpovédny floor
manager, ktery se stara o tuto oblast. Suroviny jsou objednavany podle pfedeslych zkuSenosti,
tak aby zbyte¢né nelezely ve skladech. Uplatiiuje se zde tedy systém Just - in - time.

Pokud je pfi prejimce dodavky zjiSténa vada je nutna ptfitomnost fidice, ktery je
poslednim odpovédnym za zboZi, pfimo pfi zjiSténi problému. Nasledné se vyplni Servisni
zprava a vadné zboZzi je poslano zpét dodavateli (resp. distributorskému centru). Kontrolou
dodavky je poveien manager, ktery fidi sménu, na které je dodavka prebirana. Pfijmout lze jen
takové suroviny, které splnuji vSechny jakostni pozadavky. Ty jsou uvedeny v piirucce
Priivodce kvalitou ve zkracené formé, podrobné pak v knize Denni kontrola bezpecnosti

vyrobk, kde se také eviduji.
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4.4.4. Rizeni jakosti v restauraci

V restauraci jsou pokrmy piipravovany z cCerstvych (chlazenych) ¢i zmrazenych
polotovart. Skladovani surovin, jakoz i ptiprava pokrmul jsou i zde sledovany systémem
kritickych bodi (HACCP). Zptusob zachdzeni se surovinami a dodrzovani technologickych
postupil je velmi podrobné vysvétlovan zaméstnanciim. VSechny tyto postupy jsou pravidelné

ovetovany vnitinimi audity a laboratorni kontrolou.

4.44.1. Systém HACCP

Jak vyplyvéa z ptedchoziho popisu fizeni jakosti, spolecnost Mc Donald’s hojné
vyuziva systtm HACCP, neboli systém kritickych bodd. Vhodné je jeho fungovani

znazornéno na schématu n obr. 11.
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Obr. 11: Schéma systému HACCP
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Systém HACCP je prezentovan v piiruéce Privodce kvalitou. Udaje v této pifruéce
jsou zavazné pro vsechny restaurace Mc Donald’s v Ceské republice. Jakékoli zmény
Vv pfirucce jsou provadény okamzité¢ na zakladé zmén postupli, dob spotieby a pracovnich
teplot a restaurace jsou o téchto zménach informovany oddélenim kvality spoleCnosti.

Systétm HACCP je mezindrodnim standardem. V Evropské unii je povinny pro
vSechny vyrobce a zpracovatele potravin podle Direktivy o hygiené potravin (93/43/EEC).
Zakon ¢. 110/1997 Sb. o potravinach a tabdkovych vyrobcich a doplnéné nékterych
souvisejicich zakont, ktery v Ceské republice plati od 1. zafi 1997 a ktery uvadi oblast
potravinaistvi do shody s evropskymi ptedpisy, obsahuje povinnost vyrobct potravin zavadét
HACCP. Zptsob provadéni v praxi stanovuje vyhlaska ¢. 147/1998 Sb. Z toho vyplyva, ze
dodavatelé Mc Donald’s musi pouzivat tento systém.

Tato povinnost se nevyhnula ani restauracim, které¢ produkuji urcity objem vyroby.
Vyhlaska ¢. 107/2001 Sb. Ministerstva zdravotnictvi o hygienickych pozadavcich na
stravovaci sluzby a o zasadach osobni a provozni hygieny pii ¢innostech epidemiologicky
zavaznych stanovuje pro nékteré typy provozoven povinnost zavést syst¢ém HACCP. Od 1. 5.
2004 plati povinnost zavedeni syst¢ému HACCP pro vSechna zafizeni vetejného stravovani
(vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi 137/2004 Sb.).

V ptirucce Privodce kvalitou jsou oSetfeny jednotlivé faze piipravy pokrmi. Piiprava
pokrmi je zavisld i1 na spravné kalibraci stroji. Ta se provadi jednou tydné odpovédnym
pracovnikem a denné je pak kontrolovéna jednotlivymi vedoucimi smény. Vysledky méfeni
jsou dokumentovany a zalohovany.

Priivodce kvalitou dale rozebird hygienu jako jednu z neopomenutelnych soucasti
kvality. Urcuje pravidla pro myti rukou, osobni hygienu zaméstnance, ale i1 cisténi
jednotlivych soucasti restaurace.

PievaZznou ¢asti se piirucka vénuje vysvétleni sloZeni jednotlivych produkti. Kazdy
produkt je popsan zvlast a jsou zde uvedeny napf. teploty, pii kterych je produkt vyhovujici,
gramaze jednotlivych pfisad, nastaveni strojii, doby spotiteby jednotlivych surovin, doby
pouzitelnosti po otevieni surovin, skladovaci teploty pfed i po otevieni apod. Teploty
jednotlivych pokrmi se vzdy jednou denné kontroluji a vysledky téchto kontrol jsou
zapisovany do knihy Denni kontrola bezpecnosti vyrobki. Odpovédnost za tato méfeni je na

vedoucim smény.
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45, Lidsky faktor v systému jakosti

V systému jakosti hraje velkou roli 1 lidsky faktor. Spolecnost Mc Donald’s vénuje
nemalé prostiedky pro vycvik a vzdélavani svych zaméstnanct. Plati, Ze ¢im vyssi funkce
zaméstnance, tim je jeho vzdélavani a vycvik drazsi. Cena vycviku bézného zaméstnance, to
znamena crew, byla odhadnuta na 50 000K¢.

Vybér pracovnikt pro jednotlivé restaurace je pouze na jejich vedoucim. Zamestnanci
jsou pfijimani na zéklad¢ vyplnéného dotazniku a osobniho pohovoru s vedoucim restaurace.
Restaurace Mc Donald’s nabizi vS§em neomezeny postup. Pracovnik je hodnocen podle
pracovniho nasazeni, vysledki a usili. Se vSemi pracovniky je jedndno rovnocenng.
Komunikace mezi floor manazeti, vedoucim restaurace a pracovniky je nastavena
v pratelském duchu, tak aby napomdhala uvolnéné atmosféfe a otevienosti vSech
zamé&stnancl. V restauracich je zachovavdn kolobéh zaméstnancii na jednotlivych
pracovistich, to znamen4, Ze pracovnici pracuji pokazdé na jiném tseku.

Vzdélavani a vycvik zaméstnance je provadén v provozu. Ke kazdému novému
zaméstnanci je pfidélen zkuSeny, specidlné vedeny zameéstnanec, tzv. crew trenér. Ten pii
vycviku kopiruje plan, ktery byl pro pracovnika vytvoten. Nasledné provadi kontrolu znalosti
pracovnika v dané oblasti. Kontroly znalosti se ale netykaji jen novych zaméstnanct, ale
v urc¢itych casovych intervalech jsou podrobeni kontrole znalosti i stdvajici pracovnici.
VSechny vysledky jsou zaznamenavany a poté konzultovdny na pravidelnych setkanich
pracovnika a vedouciho restaurace. Vysledky z téchto kontrol jsou pak jednim z podnétd pro
pracovni postup zaméstnance. Pracovni postup je naznacen na obr. 12.

Vzdélavani zaméstnanct je také zajiStovano kurzy, které jsou zaméfeny podle toho,
Vv jaké fazi pracovniho postupu se pracovnik nachdzi. Budouci manazefi musi jako prvni
absolvovat kurz FMC. Poté se pokracuje kurzem SMC zaméfenym na vedeni smény.
Nasleduje kurz EMP zaméfeny na lidské zdroje. Poslednim kurzem, ktery 1ze podstoupit v CR
je kurz RLP, ktery je zaméfeny na fizeni restaurace a zejména na hospodaiské vysledky.

Ostatni kurzy je nutné projit v Mnichové nebo v USA.
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Obr. 12: Struktura pracovniho postupu v ramci restaurace
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4.6. Audity

Systém jakosti je ve spoleCnosti podroben dukladné kontrole. Restaurace jsou
kontrolovany jednak externimi audity a jednak jsou kontrolovany intern¢.

Externi audit provadi externi nezavisla organizace. Ta na zaklad¢ vyplnéného
dotazniku vybira osoby, které vyhovuji podminkdm. Tyto osoby jsou podrobeny testu a je pii
uspésném zvladnuti jsou certifikovani pro kontrolu Mc Donald’s. Tento audit je mezi
zaméstnanci restauraci zndmy pod pojmem ,,Tajny zdkaznik*. Jak jiz ndzev napovida, kontrola
je zamétena hlavné na oblast obsluhy a jsou hodnoceny jen nékteré oblasti kvality. Kontrola je
provadéna dvakrat mési¢n€. A kontrolované restauraci jsou pak vysledky poslany zpétné.

Uplny audit je provadén téikrat za rok a je znam pod nazvem ,.full field“. Probih4
dvakrat bez ptedchoziho ohlaseni a jednou je dopfedu ohldSen. Jednd se o interni audit, pfi

kterém jsou hodnoceny vSechny oblasti kvality v restauraci.

4.7. Hodnoceni systému jakosti

Pro hodnoceni systému jakosti jsem si vybrala oblast lidského faktoru, ktery, jak jiz bylo
feCeno diive, vyrazné ovliviiuje vnimani kvality zédkaznikem.

Pro zkoumani jsem zvolila méfeni miry spokojenosti zdkaznikli. Vedouci restaurace
Plzen Rondel tento krok uvital, protoze v minulosti jiz prob&hla snaha zhodnotit spokojenost
zakaznikl. Byla pouzita dotaznikovd metoda. Dotazniky byly Sifeny mezi vSechny zakazniky
uvnitf restaurace. Tento vyzkum se vSak setkal s netuspéchem v podob& malé navratnosti
dotaznik a neobjektivnosti vysledkl.. Proto jsem pii méfeni miry spokojenosti zékaznikl

postupovala podle stanovené metodiky a snazila se o co nejvétsi objektivitu.

4.7.1. Definice, kdo je zakaznikem

Spole¢né s vedoucim restaurace jsme rozdélili externi zdkazniky do dvou velkych
skupin. Jednalo se o skupinu zakaznikd, ktefi si produkty zakoupi do auta. Druhou skupinou
byli zékaznici, ktefi si produkty zakoupi uvniti restaurace. Pro ucely méfeni byla tato skupina
dale rozdé€lena na zékazniky, kteti konzumuji pokrmy v restauraci a na zdkazniky, ktefi si je

odnaseji sebou.
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Zam¢ftili jsme se na skupinu zakaznikd, kteti konzumuji produkt uvniti v restauraci.

4.7.2. Definovani pozadavki zakaznikii a znaky jejich spokojenosti

Pro toto urceni jsem vyuzila metodu kritickych bodi. Metodou piimych rozhovora
bylo osloveno 32 zakaznikt. Kazdy z nich vyjmenoval 3 negativni a 3 pozitivni udalosti, které
zazil v restauraci. Nasledné byli tyto udélosti roztfidény a na jejich zaklad¢ byli definovany
znaky spokojenosti zdkaznikli. Zatfazeni udalosti k jednotlivym znaklim spokojenosti a
pozadavku je v ptiloze ¢. 3, metoda kritickych udalosti. Pti tfidéni bylo dosazeno shody

posuzovatelit 83%.

4.7.3. Navrh dotaznika pro méreni spokojenosti zakazniki

Otazky v dotazniku byly definovany na zakladé znaka jakosti, které byly zjistény
analyzou pozadavkl. Pro dotaznik byl s ohledem na dal§i vypocty zvolen Likertliv format.

Kone¢ny pouzity vzor dotazniku je k nalezeni v pfiloze ¢. 4, dotaznik.

4.7.4. Stanoveni velikosti vybéru

Vzhledem k tomu, Ze toto méfeni bylo provedeno jako prvni v restauraci, zvolili jsme
pro stanoveni velikosti vybéru tisudkovou metodu. Na zdkladé primérného poctu zakaznik,

ktery €ini 250 zakaznik, jsme urcili pocet respondentil na piiblizné 35.

4.7.5. Vybér vhodné metody sbéru dat

Pro sbér dat byla zvolena metoda osobnich rozhovort se zakazniky. Byla vybrana na

zaklad¢€ snahy o maximalni objektivitu.

4.7.6. Vyhodnoceni dat o spokojenosti zakazniku
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Pii prizkumu miry spokojenosti zakazniku bylo osloveno 35 respondentl. Z tohoto
celkového poctu bylo ochotno odpoveédét 32 respondentli, coz predstavuje 91, 4 % odezvu.
Nejprve jsme stanovili vahu vSech znakl obsazenych v dotazniku. Tato vaha vyjadfuje miru
dalezitosti (vyznamnosti), kterou zékaznici ptikladdaji jednotlivym znakd v celém jejich
souboru. Ke zjisténi vahy byla zvolena aloka¢ni metoda, formulét, ktery byl pouzit je uveden
v ptiloze €. 5, zjisténi vahy jednotlivych znakt spokojenosti. V tab. 1 jsou uvedeny jednotlivé
vahy u jednotlivych znaki. V této tabulce jsou Cisly v druhém tfadku oznaceny tyto znaky
spokojenosti:

1 — interiér restaurace,
2 — Cistota v restauraci,
3 — hluk v restauraci,

4 — rychlost obsluhy,

5 — troven pracovnikd,

6 — spolehlivost obsluhy.

Tab. 1: Pfidélené vahy jednotlivym znakim spokojenosti

zakaznik | vahy jednotlivych znaki spokojenosti
¢

1 2 3 4 5 6
1 5 30 10 30 10 15
2 10 20 10 20 20 20
3 10 20 5 20 30 15
4 10 20 20 20 15 15
5 10 30 10 20 15 15
6 5 25 5 25 20 20
7 5 10 5 30 30 20
8 5 15 5 25 30 20
9 5 20 5 20 25 25
10 10 20 10 20 20 20
11 15 20 10 25 15 15
12 5 30 5 20 20 20
13 5 25 15 25 20 10
14 15 15 5 25 20 20
15 10 20 5 30 20 15
16 5 15 10 20 30 20
17 10 20 15 15 20 20
18 10 10 15 20 25 20
19 5 10 20 20 20 25
20 5 25 10 20 25 15
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21 0 20 15 25 20 20
22 10 15 10 30 20 15
23 15 15 10 25 15 20
24 10 15 15 20 20 20
25 5 20 20 20 20 15
26 10 25 5 20 25 15
27 10 30 10 15 25 10
28 10 10 5 35 25 15
29 10 15 5 30 25 15
30 10 20 5 25 20 20
31 5 20 5 25 20 25
32 5 25 5 30 25 10
prameér 8,12500 | 19,68750 | 9,53125 | 23,43750 | 21,56250 | 17,65625

Zdroj: viastni vyzkum

Z tabulky je patrné, ze zakaznici nejvice preferuji rychlost obsluhy. Za velmi dileZitou

povazuji 1 Groven pracovnikll v restauraci a také Cistotu v restauraci. Nejnizsi vahu pridélili

interiéru restaurace.

Po ptidéleni vah jednotlivym znakiim spokojenosti jsme piistoupili k hodnoceni znaki

spokojenosti podle dotazniku, ktery je pfipojen v ptiloze €. 3, dotaznik. Do dotazniku jsou

zahrnuty i dvé otazky zaméfené na budouci chovani zdkazniku.

Vtab. 2 jsou uvedeny

vystupni udaje, podle jednotlivych znaki spokojenosti zadkaznika, které jsou v druhém tadku

ocislovany takto:

1 — interiér restaurace,
2 — Cistota v restauraci,
3 — hluk v restauraci,

4 — rychlost obsluhy,

5 — uroven pracovnikd,

6 — spolehlivost obsluhy.
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Tab 2: Hodnoceni jednotlivych znakua

Znak spokojenosti zakaznika

zakazni

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
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28

29

30

RINR RN
Rk

32

2
2
1
1
1
1,

P | WWFL|ININ

1 1 1 1
1 2 1 1
3 1 2 2
31 2 1 1 2
2 1 1 2
1, 1, 1, 1,

prameér 46875 71875 68750 65625 59375 ,75000

smérodatna

0,67127 | 0,771859 | 1,06066 | 0,65300 | 0,91084 | 0,95038
odchylka

vybérovy

prémér 1,62500 1,66667

smérodatna

odchylka 0,84915 0,84189

Kvalita restaurace Pracovnici restaurace

Zdroj: vlastni vyzkum
V této tabulce mizeme vidét, Ze jen jeden zdkaznik byl s nékterymi znaky velmi
nespokojen, fadka zakaznik ¢. 16. Z tabulky je také patrné, ze zakaznici jen o malou ¢ast vice
spokojeni s kvalitou restaurace. Nejlépe byl hodnocen znak interiér restaurace. Interiér
restaurace byl ohodnocen nejnizsi zndmkou, kterd vyjadiuje vyssi spokojenost. Tento znak byl
také hodnocen zédkazniky pomérné shodné, coz vyjadiuje druhd nejnizs$i smérodatna odchylka.
Nejhtie byla zdkazniky posouzena spolehlivost obsluhy. Byla ohodnocena znamkou 1,
75 a jeji smerodatnd odchylka ma druhou nejvyssi hodnotu, 0, 95, z ¢ehoz vyplyva, Ze se
hodnoceni jednotlivych zdkazniku lisi t¢éméf o jeden bod.
Pfi vyhodnoceni dotaznikl byly zjistény nésledujici informace.
Zakaznici ptisuzuji nejmensi dilezitost interiéru restaurace, ze 100 bodi mu bylo dédno
pouhych 8,125 bodu. V hodnoceni spokojenosti je interiér hodnocen nejlépe ze vSech znak.

Velmi spokojeno s interiérem restaurace bylo 63 %, jak je vidét na obr. 13.

Obr. 13: Spokojenost s interiérem restaurace
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interiér restaurace

0%

0,

@1 - velmi spokojen
27% 02 - spokojen
33 - neutralni

04 - nespokojen

W5 - velmi nespokojen

Zdroj: vlastni vyzkum

Dal$im hodnocenym znakem byla Cistota v restauraci. Zakaznici ji povazuji za treti

vvvvvv

Cistota hodnocena znamkou 1,71, coz byla druha nejhorsi zndmka. Na obr. 14 je vidét, ze
S Cistotou v restauraci je velmi spokojeno 47% zakaznikl, 34% zdkaznikl je jen spokojeno a

19% ma neutralni postoj k Cistoté v restauraci.

Obr. 14: Spokojenost s Cistotou v restauraci

Cistota v restauraci

—0%

—00o

B 1 - velmi spokojen
47% O 2 - spokojen
O 3 - neutrélni

0O 4 - nespokojen

B 5 - velmi nespokojen

Zdroj: vlastni vyzkum
Tietim hodnocenym znakem byl hluk v restauraci. Zakaznici ho nepovazuji za pfilis

dalezity, coz vyplyva z hodnoceni vah, kde mu bylo pfidéleno 9,53 bodu ze 100. Hluk

Vv restauraci nevadil 62 % zakaznikt. Oproti pfedchozim znaktim se v hodnoceni tohoto znaku
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objevil jeden velmi nespokojeny zdkaznik a jeden nespokojeny. V rdmci naSeho souboru
zakaznik tito predstavuji 3%, ktera jsou velmi nespokojena a nespokojena. Hodnoceni je

patrné z obr. 15.

Obr. 15: Spokojenost s hlukem v restauraci

hluk v restauraci

3% 3%

B 1 - velmi spokojen
O 2 - spokojen
O 3 - neutrélni

0O 4 - nespokojen

B 5 - velmi nespokojen

Zdroj: vlastni vyzkum

Trojice znak, které byly hodnoceny v ramci pozadavku na pracovniky restaurace, je
uvedena prvnim z nich, rychlosti obsluhy. V hodnoceni vah ho zakaznici umistili na 1. misto a
Pfi hodnoceni spokojenosti ho hodnotili zndmkou 1,65 a vzhledem k nepfili§ velké
smérodatné odchylce, lze fict, Ze se zakaznici v hodnoceni pfili§ nelisili. Jak je zifejmé z obr.
16 neobjevil se Zadny pfipad extrémni nespokojenosti. VéEtSina znich, konkrétné 91%,

vyjadrtila spokojenost nebo velkou spokojenost s rychlosti obsluhy.

Obr. 16: Spokojenost s rychlosti obsluhy
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rychlost obsluhy

0%

0,

44%

47%

|1
o2

- velmi spokojen
- spokojen

o3-
@4 -
@5 -

neutralni
nespokojen
velmi nespokojen

Zdroj: vlastni vyzkum
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znak a udé¢lili ji 21,56 bodu ze 100. V hodnoceni spokojenosti byla uroven pracovnikil

klasifikovana pomérné kladné, ale podle smérodatné odchylky je patrné, ze se v hodnoceni

znaéné lisilo. Z trovni pracovnikt bylo velmi spokojeno 60% zakazniku, ale i v tomto piipadé

se zde objevil jeden velmi nespokojeny zakaznik, ktery predstavuje 3% naseho souboru. Vse

je patrné z obr. 17.

Obr. 17: Spokojenost s drovni pracovniki
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uroven pracovnikiu

28%

B 1 - velmi spokojen
02 - spokojen

@3 - neutralni

04 - nespokojen

5 - velmi nespokojen

Poslednim hodnocenym znakem byla spolehlivost obsluhy. Zakaznici ji pridélili 17,66

vvvvvv

ocenéna nejhorsi znamkou, 1,75. I smérodatna odchylka byla pomérné vysoka, to znamena, ze

se mezi zékazniky objevilo vice odliSnosti. V grafu na obr. 18 jsou procentudlni podily

zakazniku a jejich vyjadiené spokojenosti.

Obr. 18: Spokojenost se spolehlivosti obsluhy

Zdroj: viastni vyzkum

spolehlivost obsluhy

50%

B 1 - velmi spokojen
02 - spokojen

B3 - neutrlni

B4 - nespokojen

5 - velmi nespokojen

Zdroj: vlastni vyzkum

Na grafech je vidét, Ze s vétSinou znaki bylo vice jak 50% zakaznikd velmi spokojeno.

Hodnoty mensi nez 50% se objevuji pouze u znaku: rychlost obsluhy a €istoty restaurace. Oba

vvvvv
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Do dotazniku byly kromé otazek na hodnoceni jednotlivych znakl spokojenosti
zahrnuty 1 dv€ otdzky souhrnného charakteru, které mély byt podkladem pro hodnoceni
budouciho chovani zdkaznikii. V dotazniku v piiloze jsou to otazky Cislo 8, 9 a piipojena je
1 jejich klasifikace. Pro hodnoceni budouciho chovéni je nutné si rozdé€lit zékazniky podle
otazky cislo 8 do tii skupin: vice nez spokojeni, spokojeni a nespokojeni. Podle tohoto

rozdé¢leni je pak na obr. 19 vidét procentudlni zastoupeni jednotlivych skupin.

Obr. 19: Zobrazeni budoucich navstév zakazniku

spokojenost a doporuceni

13%

@ 1 velmi spokojen
@ 2- spokojen

@3- nespokojen

Zdroj: viastni vyzkum

Podle tohoto obrazku do prvni skupiny vice nez spokojenych zékaznikl patii 41%
respondentl, do skupiny spokojenych zédkaznikli 46% a do skupiny nespokojenych zédkaznikl
13%.

Hodnoceni podle otazky €. 9 je nutné provést pomoci pfifazeni procentudlni
pravdépodobnosti opakovaného ndkupu, resp. opakované navstévy. K jednotlivym stupiitim
byla pfifazena pravdépodobnost takto: 1 — 100%, 2 — 75%, 3 — 50%, 4 — 25%, 5 — 0%.
Procentualni pravdépodobnost mizeme vypocitat vzhledem ke spokojenosti, kterd byla

kvantifikovana v otdzce ¢. 8. K jednotlivym skupindm vypocteme pomoci aritmetického

priaméru pravdépodobnost dal§iho nakupu. Vysledky jsou uvedeny v tab. 3.
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Tab. 3: Zamér opakovanych nakupi

skupina zakazniki

zamér opakovanych nakupt

velmi spokojeni 94,23%
spokojeni 93,33%
nespokojeni 50%

Zatimco u skupiny velmi

Zdroj: viastni vyzkum

spokojenych zdkaznikli dosahla pravdépodobnost

opakovaného nakupu 94,23%, u skupiny spokojenych zédkaznikl to bylo 93,33%.
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5. Diskuse

Firma Mc Donald’s je Casto povazovana za vzor pro jiné firmy. Ve firm¢ se velka
pozornost vénuje pravé systému managementu jakosti. Nemalé prostiedky jsou vénovany na
neustalé zlep$ovani a pééi o jakost. Stav ve firmé je tedy potvrzen tvrzenim JANECKA, Z. —
2001 (10) o nutnosti systémového fizeni.

Ve firm¢ jsou pouzivany podnikové standardy, které jsou mnohdy pifisnéjSi nez
pozadavky, které vyzaduje legislativa. Toto zjiiténi se shoduje se stanoviskem NENADALA,
J.—2002 (1).

Vzhledem k plnéni pozadavki, vyzadovanych normami ISO tfady 9000, a uplatnéni
firmy na mezinarodnim poli je potvrzen nazor BRADIKA, J. — 2003 (5), ktery hovoii
0 nutnosti implementace norem, pokud se firma chce uplatnit na mezinarodnim trhu.

Aplikace systétmu HACCP, kterd je v systému hojné vyuZivana, se shoduje hlavné
V oblasti fizeni jakosti v restauraci se schématem, které uvedl ve své publikaci VOLDRICH,
M. — 2004.

Systém TQM je v fizeni zastoupen vSemi ¢innostmi, které jsou vyuzivany pro rozvoj
podniku. V fizeni jsou zastoupeny n&které principy, které jsou jmenovany NENADALEM, J.
—2002 (1), jedna se napf. o princip orientace na zakaznika.

Co se tyka vrcholového vedeni a jeho tlohy v systémech managementu jakosti, je zde
zastoupen model, ktery je navrzen MIZUNEM, S. — 1994 (8). Vrcholovym vedenim je
minéno centralni vedeni spolecnosti Mc Donald’s a stfednim managementem pak jednotlivy
vedouci restauraci. Vedeni plni i nevyhnutelné kroky, které navrhuje NENADAL, J. — 2002
(2).

Vztahy s dodavateli udrzuje Mc Donald’s na profesionalni Grovni. Dodavatelé firmy
jsou podrobovéani kontroldm se strany spoleCnosti. VSechny ¢innosti se vSak shoduji
s aktivitami, které NENADAL, J. — 2002 (1) uvadi ve struktufe programii zabezpecovani
jakosti.

Pii vyrobé jednotlivych produkti jsou velmi podrobné urceny faze vyroby. Tento
postup se shoduje s MIZUNEM, S. — 1994 (8) a VEBEREM, J. — 2002 (4), ktefi zdaraznuji
pravé etapu urCené procesu. V podniku je také uplatiovan systém Just- in —time, ktery

NENADAL, J. — 2002 (1) uvadi jako systém v soucasnosti velmi prosazovany.
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V oblasti fizeni jakosti v podvyrobni etap€ nejsou v podniku evidovany stiznosti, které
nejsou podany pisemné. Stiznosti se feSi okamzité pii jejich nahlaSeni a to vyrobkovym
bonusem a omluvou. Toto by mélo piispét, jak uvadi NENADAL, J. — 2002 (1) k zachovani
vérnosti zakazniki.

Jak vyplynulo z analyzy vzdélavani a vycvik zaméstnancu je klic¢em k tispéchu. Toto je
ve shodé s NENADALEM, J. — 2002 (1).

V oblasti auditu se firma ve formach auditu shoduje s obéma autory, NENADALEM,
J. —2002 (1) i VEBEREM, J. — 2002 (4). Odlisuje se jen vybér auditorti. Autofi doporucuji
vybér na zékladé vlastnosti, ale pro spole¢nost Mc Donald’s jsou auditofi vybirani externi

firmou, ktera je vybira na zaklad¢ dotazniku.
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6. Navrh optimalniho systému Fizeni kvality

Pti tvorbé navrhu na zlepSeni systému jsem vychdzela ze zkuSenosti, které jsem ziskala
béhem nékolikaleté brigddy v restauraci Mc Donald’s Plzeii Rondel. Inspiraci jsem takeé
&erpala z rozhovoru s hlavnim managerem pro oblast kvality spole¢nosti Mc Donald’s Ceska
republika a z rozhovori s vedoucim restaurace Plzeii Rondel. Rizeni kvality na trovni
centralni spolecnosti Mc Donald’s se ve vétSin€ znakd shoduje s pozadavky norem fady ISO
9000 a odpovida n¢kterym pozadavkiim na zaklad¢ fizeni TQM.

Névrh na zlepSeni jsem orientovala na oblasti, které jsou mozné zménit na urovni
restaurace. Cinnost restaurace spo&iva v piipravé pokrmi a v poskytovani sluzby zakaznikam,
zaméfila jsem se na oblast sluzby. Pii poskytovani sluzby je nutné se v managementu kvality
zamétit hlavné na lidsky faktor. Zkoumala jsem tedy moznost zlepSeni pravé v této oblasti.
Pro tento navrh jsem vychazela z vlastnich zkuSenosti a z provedené¢ho prizkumu miry

spokojenosti zakazniki.

6.1. Navrh na zlepSeni

Z vyzkumu vah jednotlivych znaki spokojenosti vyplynulo, ze nejvétsi diraz kladou
zakaznici na rychlost obsluhy, déale pak na uroven pracovnikli a za velmi dulezitou povazuji
I Cistotu v restauraci. Oblast rychlosti obsluhy a Cistoty v restauraci vynikly i v hodnoceni
spokojenosti se znaky. Praveé s témito oblastmi byli zdkaznici nejméné spokojeni. Na zaklade
tohoto je ziejmé, Ze predevSim na tyto okruhy by se méla restaurace zaméfit.

Mnoho naméth na zlepSeni vyplynulo i z hodnoceni poZadavki zékaznikli metodou
kritickych bodii a pfimych rozhovorl se zakazniky. Nékteré udalosti se pfi tomto hodnoceni
Casto opakovaly. Jednozna¢né z této Cinnosti vyplynulo, ze zakaznici jsou ochotni polevit
z nékterych pozadavkil, pokud je toto slabé misto vynahrazeno v jiné oblasti. Pfi pfimych
rozhovorech napfiklad uvadéli, Ze pokud je obsluha na trovni a jeji chovani maximalné
splituje jejich pozadavky, jsou ochotni odpustit nedostatek na poli rychlosti. Nejvice se
opakovala kritickd udélost mala pozornost pii ptrichodu do restaurace a komunikace

zamestnancu pii obsluze zdkaznika.
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Zakaznici v souCasné dobé vyzaduji maximalni pozornost. Nedostate¢na pozornost
zameéstnancll miize mnoho zakaznikd odradit. Tohoto faktu si je védom i vedouci restaurace a
snazi se ji fesit. Jeho domnénka o tom, Ze tento nedostatek zakazniky vyrazné ovliviuje, byla
vyzkumem dokézéna.

Pii ptimych rozhovorech byla také zminéna nedostatecna pozornost pii odchodu.
Nékolik zakaznikd uvedlo absenci pozdravu pii odchodu i piesto, Zze se v jejich blizkosti
pohyboval pracovnik restaurace. Proto bych navrhovala do tvodniho tréninku na tseku lobby
(prostor pro zékazniky) zapracovat tuto aktivitu. Pokud se pracovnik pohybuje v blizkosti
odchazejiciho zékaznika je nutnosti ho pozdravit a podékovat za navstévu.

Krokem, ktery by mohl tuto oblast zlepsit, je zlepsit vycvik zaméstnancti. Navrhovala
bych pii vycviku zaméstnance na obsluhujicim tseku restaurace zdlraznit pravé tento
problém. Tohoto problému by se méli byt védomi i1 vedouci smény, jejichz ukolem, by méla
byt motivace pracovniku k této ¢innosti.

V oblasti zlepseni vycviku bych také doporucovala vétsi pozornost jiz zauenym
zaméstnancim. Velky dlraz na plnéni pozadavki je kladen pti ivodnim tréninku, v dobé po
zapracovani zaméstnance uz neni této oblasti davan velky vyznam. Doporucovala bych
alespoin jednou mésicné kontrolovat chovani zaméstnance k zakaznikovi. Duslednéjsi
kontrolou zapracovanych zaméstnanct by se mohl predejit i problémim s rychlosti obsluhy,
ktera by se diky tomuto kroku mohla zlepsit.

Diky témto kroklim je mozné dosdhnout toho, Ze se zékaznici budou vracet do praveé
této restaurace.

Vzhledem K prvnimu meéfeni miry spokojenosti zakaznikli nelze hodnotit vyvoj
spokojenosti s jednotlivymi znaky. V ptipadé zavedeni pravidelného méteni téchto znaki
spokojenosti by byly vysledky vyznamnym nastrojem pro vedeni. Vedeni by mohlo sledovat
trendy ve vyvoji téchto znakll. Na zékladé tohoto méfeni by mohlo vedeni rozpoznat negativni
trendy ve vyvoji spokojenosti, které by mohlo vnimat jako varovani pfed ekonomickymi
problémy. Z vysledki méfeni 1ze téZ vyvodit mnoho zaverh pro préaci se zaméstnanci a zlepsit
tak kvalitu v tomto okruhu. Vedeni by mélo mit na paméti, Ze spokojenost zakazniku je

vvvvvv

uspesnosti.
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6.1.1. Ekonomicky dopad zlepSeni

Zlepseni vycviku pracovnikii by mélo vyjadfovat snahu vedeni, kterd by méla
sméfovat k ziskani vétsiny velmi spokojenych zakazniki, protoze pravé u této skupiny je
pravdépodobnost opakovaného nakupu nejvetsi. Podle hodnoceni budouciho chovani je mozné
vycislit efekt prevedeni spokojenych zékaznikii do skupiny velmi spokojenych. Timto
pfesunem by se dosahlo vétsi pravdépodobnosti opakovaného ndkupu, pro restauraci
znamenajiciho vyssi ekonomicky prospéch. Pokud by se pfesouvalo jen za skupiny
spokojenych do skupiny velmi spokojenych jednalo by se o pfiblizné 1% ndarust trzeb. Pokud
by se jednalo o pfesun nespokojenych zdkaznikli do skupiny spokojenych jednalo by se o vice
jak 40% narast.

Vsechny vysledky tohoto vyzkumu budou piedany vedoucimu restaurace Plzen
Rondel, ktery na jejich zdkladé¢ mize zlepSit navrhované oblasti a zohlednit je pfi tréninku

zameéstnancu.
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7. Zavér

Cilem této prace bylo analyzovat systém managementu kvality a navrhnout jeho
optimalni formu. Najit slaba mista v systému managementu kvality a navrhnout jejich mozna
zlepSeni.

Systém managementu kvality je v soucasnosti ve svété¢ bran jako samoziejmost.
Kvalita je vyzadovéna nejen spotiebiteli, ale i dodavateli. Systém managementu kvality
zahrnuje oblasti rozhodovani vrcholového vedeni, dohled nad jakosti v jednotlivych fazich
vyroby produktu a zajima se i o praci s lidskym faktorem.

Podle odbornikli umoziiuje u¢inny systém managementu kvality zlep$it ekonomické
vysledky, sméfuje podnik k vy$§imu zajmu o pozadavky zakazniki a pfispiva i k rozvoji a
podnikové kultury a vedenti lidi.

Mnoho podnikt je stale na pocatku budovani tohoto systému. Je vSak mozné najit
mnoho podniki, kde systém managementu jakosti uspésné funguje a ptispiva ke zlepSeni ve
vyse zminénych oblastech.

Pro analyzu systému managementu kvality jsem si vybrala spole¢nost Mc Donald’s
Ceska republika. Restaurace nesouci stejné jméno pouzivaji dle mého nizoru velmi
propracovany systém managementu kvality. V mnoha oblastech managementu kvality patii
spolecnost ke Spicce.

Cinnost restaurace spo&iva v pfipravé pokrmii a v poskytovani sluzby zakaznikiim,
zaméfila jsem se na oblast sluzby. Pii poskytovani sluzby je nutné se v managementu kvality
zamé&fit hlavné na lidsky faktor a v této oblasti je mozny staly rozvoj. Zkoumala jsem tedy
moznost zlepSeni praveé v této oblasti.

Pfi analyze soucasného stavu jsem vychazela z podnikovych materialt, z rozhovoru
s vedoucim restaurace Mc Donald’s Plzeni Rondel, feditelem pro usek kvality pro spole¢nost
Mc Donald’s Ceska republika a z vlastnich zkugenosti.

Vysledky zprovedeného vyzkumu spokojenosti zakazniki  korespondovaly
s domnénkami vedouciho restaurace. Zakaznici v souCasné dobé vyzaduji maximalni
pozornost. Nedostatecnd pozornost zaméstnanctli, kterou zakaznici pocituji, jak vyplynulo
z vyzkumu. Tato nepozornost miize mnoho zakaznikli odradit. Navrhovala bych pfi vycviku

zaméstnance na obsluhujicim useku restaurace zduraznit prave tento problém. Tohoto faktu by
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se méli byt védomi i vedouci smény, jejichz ukolem, by méla byt motivace pracovniku
K vétsimu zajmu o zakazniky.

V oblasti zlepSeni vycviku bych také doporucovala vétsi pozornost jiz zauCenym
zaméstnancim. Velky diraz na plnéni pozadavki je kladen pfi uvodnim tréninku, v dob¢é po
zapracovani zaméstnance uz neni této oblasti davan velky vyznam. Doporucovala bych
alespoit jednou mésicné kontrolovat chovani zaméstnance k zakaznikovi. Dusledné&jsi
kontrolou zapracovanych zaméstnancti by se mohl piedejit i problémim s rychlosti obsluhy,
ktera by se diky tomuto kroku mohla zlepsit.

Pii ptimych rozhovorech byla také zminéna nedostatecna pozornost pii odchodu.
Nékolik zdkaznikli uvedlo absenci pozdravu pii odchodu i piesto, Ze se v jejich blizkosti
pohyboval pracovnik restaurace. Proto bych navrhovala do uvodniho tréninku na tseku lobby
(prostor pro zakazniky) zapracovat tuto aktivitu. Pokud se pracovnik pohybuje v blizkosti
odchazejiciho zékaznika je nutnosti ho pozdravit a podékovat za navstévu.

Diky témto krokiim je mozné dosdhnout toho, Ze se zakaznici budou vracet do prave
této restaurace. Snaha vedeni by méla sméfovat k ziskdni vétSiny velmi spokojenych
zdkaznikd. Pravé u této skupiny je pravdépodobnost opakovaného ndkupu nejvetsi.
Z hodnoceni budouciho chovani je mozné vycislit efekt prevedeni spokojenych zékazniki do
skupiny velmi spokojenych. Timto pfesunem by se dosahlo vétsi pravdépodobnosti
opakovaného nékupu, pro restauraci znamenajicitho vyssi ekonomicky prospéch. Pokud by se
pfesouvalo jen za skupiny spokojenych do skupiny velmi spokojenych jednalo by se
o piiblizné¢ 1% narlst trzeb. Pokud by se jednalo o pfesun nespokojenych zdkaznikii do
skupiny spokojenych jednalo by se o vice jak 40% narust.

Vsechny vysledky tohoto vyzkumu budou pieddny vedoucimu restaurace Plzen
Rondel, ktery na jejich zékladé muize zlepSit navrhované oblasti a zohlednit je pfi tréninku

zameéstnancu.
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9. Abstract

The creation and the appreciation of the quality management system in selected
company

The quality is treated as the commonplace nowadays. Due to competitive background
the customers are more exacted. They want better and better products, they want quality.

The companies have to take control of quality. That's why they boot quality to their
systems of management.

Systems of quality management are the themes of this bachelors” work. First chapter
enlarges the knowledge of the systems of quality. This knowledge was used in next chapter for
analysis of the situation in selected company, Mc Donald’s Czech Republic. Research of

customers” satisfaction was performed in this company and a result is proposal of systems

improvement.

Key words:

quality management system systém managementu kvality
management fizeni

satisfaction spokojenost
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Priloha 1:

Tabulka vyvoje spole¢nosti Mc Donald’s Ceska republika

Rok
1992
1993
1994
1995
1996
1997
1998
1999
2000
2001
2002
2003
2004

TOTAL

Vybrané vysledky spolecnosti McDonald's™ CESKA REPUBLIKA

Trzby

121 000 000
255 000 000
419 000 000
432 000 000
899 000 000
1 202 000 000
1 356 000 000
1 485 000 000
1 617 000 000
1 770 000 00O
1 561 000 000
2 073 402 000
2 140 667 000
15 781 069 000

Pofet zaméstnanci
230
465
695

1420
2145
2 635
2700
2 780
3156
3 480
3 550
3 600
3 600

Poet restauraci
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3

8
15
22
33
43
43
53
&0
62
68
70
70

Pocet zakazniki

3 318 000

7 182 000
11 310 000
15 599 000
20 556 000
25 800 000
25 950 000
27 489 000
31 492 000
33 600 000
36 500 000
38113 780
36123 000

313 432 780

Investice (KE)
150 000 000
250 000 000
320 000 000
280 000 000
380 000 000
330 000 000
260 000 000
150 000 000
160 000 000
155 000 000
195 000 000

87 800 000
60 490 000
2 838 290 000

Zdroj: internet



Priloha 2:

Nabidka produkta

Zdroj: internet
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Priloha 3:

Metoda kritickych udalosti

pozadavek:kvalita restaurace

1. znak spokojenosti: vybaveni restaurace
- kazdy si mohu ptecist noviny,
- jednotlivé stolky jsou v ramci moznosti oddéleny,
- dobré umisténi détského koutku hlavné stolkl okolo néj,
- toalety jsou velmi malé, Spatné feSeni dveii a susaku a celkova velikost toalet,
- libi se mi barevné rolety a celkova barevnost restaurace,

- restaurace je mala.

2. znak spokojenosti: ¢istota restaurace
- velmi dobra &istota toalet a stolku,
- okolo vozikl na tacy je Cisto a voziky jsou volné, nepieplnéné odnesenymi
tacy,
- po podlaze se nevali odpadky,
- V zim¢ se v restauraci snazi udrzovat ¢istou podlahu,
- v détském koutku je obcas vydychany vzduch, nékdy zima,
- na toaletach se n€kdy vali kousky toaletniho papiru,
- pod stolky je mozné najit neuklizeni hranolky,
- na stolech nenajdu neodnesené tacy.
3. znak spokojenosti: hluk v restauraci
- détsky koutek je umistén tak, Ze kiik déti me& neobtézuje,
- hudba zpfijemiiuje atmosféru,
- V dobé konani oslavy je v restauraci kiik,
- obCas na sebe zaméstnanci pokiikuji a to me obtézuje,
- pfi navalu lidi je v restauraci vétsi hluk,

- do restaurace nechodi tolik lidi, proto je tu klid.
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pozadavek: pracovnici v restauraci

1. znak spokojenosti: rychlost obsluhy
- obsluha je velmi rychla,
- obsluha je n¢kdy pomalejsi,
- obsluha se nékdy zabyva tkoly jinych pracovnikd a tim zpomaluje moji
objednavku,

- obsluha je az moc rychla, nékdy si piipadam uspéchany i ja.

2. znak spokojenosti: uroven pracovniki, jak obsluhy tak ostatnich
- obsluhujici pracovnici jsou velmi dobie vycviceni,
- mila, asmévava obsluha,
- obsluha navazuje kontakt s détmi, i kdyz déti jsou v doprovodu rodicu,
- obsluha mé& necha si v klidu vybrat,
- obsluhujici pracovnik se n¢kdy az pfili§ soustedi na kompletaci objednavky,
ze neslysi zédkaznikovi ptipominky,
- ocenuji, ze m¢ obsluhuji vétsinou stejni pracovnici,
- okamzitd pozornost jakmile se vstoupi do restaurace, ale jen obsluhujicim
pracovnikem,
- obsluha n€kdy spécha a nevénuje pfili§ pozornost produktim na tacu,
- neobsluhujici pracovnici si opodal povidaji a ptisobi to rusive,
- obsluha se n€kdy Spatné orientuje za pultem (béhé sem a tam),
- obsluhujici pracovnik obc¢as dodélava predchozi objednavky nebo se s
snazi pomoci kolegovi, kdyz obsluhuje jiného zakaznika,
- obsluha plisobi serioznim dojmem (vék pracovniki),
- postraddam pozornost pii odchodu z restaurace,
- pracovnik, okolo kterého odchazim, by mohl pozdravit,
- pracovnici jsou velmi peclivy,
- nelibi se mi, kdyZ mé obsluhuje velmi mlady ¢lovek,
- rusi m¢, pokud pfes rameno obsluhy kouka druhy pracovnik,

- pracovnici po mé odnesou tac v kratké dobé&, pokud ho nechdm na stole,
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- vSichni se chovaji pratelsky,
- pracovnici jsou upraveni a pusobi dobrym dojmem,

- pokud odnasim tac, mohl by mi pracovnik pomoci.

3. znak spokojenosti: spolehlivost obsluhy
- obsluha je vétSinou spolehliva,
- nutné piipominat specidlni pozadavky,
- pokud nastane piipad, kdy obsluha zapomene donést objedndvku nebo
pochybi, je tato skute¢nost kompenzovéana urcitym bonusem k zakoupenému
zbozi,
- obsluha nékdy €asto zapominé na nedonesené objednavky,
- obsluha dobfte vraci penize,

- stalo se mi, ze mi nevratili dobfe.
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Priloha 4:

Dotaznik

Vyberte jednu z ¢islic, kterd oznacuje miru Vasi spokojenosti s nabidnutym znakem.

1 vzdycky jsem spokojen

2 vétSinou jsem spokojen

3 n¢kdy jsme spokojen a nékdy nespokojen
4 vétSinou jsem nespokojen

5 vzdycky jsem nespokojen

- u poslednich dvou otdzek vyberte z této klasifikace:

otazka ¢. 8 : otazka ¢. 9:

1 velmi spokojen 1 urcité ano

2 spokojen 2 pravdépodobné ano
3 nespokojen 3 nevi

4 pravdépodobn¢ ne

5 urcité ne

1. Interiér restaurace 1 2 3 4
2. Cistota v restauraci 1 2 3 4
3. Hluk v restauraci 1 2 3 4
4. Rychlost obsluhy 1 2 3 4
5. Uroven pracovniki 1 2 3 4
6. Spolehlivost obsluhy 1 2 3 4
7. Jste spokojen s touto restauraci a

doporudil byste ji restauraci znamym? 1 2 3

8. Budete tuto restauraci navstévovat i v budoucnu? 1 2 3 4
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Priloha 5:
Zjisténi vahy jednotlivych znaki spokojenosti

Ptid¢€lte prosim nize uvedenym znakiim podle vlastniho uvazeni urcity pocet bodu tak, aby

jejich soucet pro vSechny znaky byl 100 bodd.

Body
. Interiér restaurace
. Cistota v restauraci
. Hluk v restauraci
. Rychlost obsluhy
. Uroveii pracovniki
. Spolehlivost obsluhy

. Doporucil byste tuto restauraci znaAmym?

00 3 O U A W N -

. Budete tuto restauraci navstévovat i v budoucnu?

Celkovy pocet bodu 100
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