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Anotace

Bakalafskd prace se zaméfuje na méfeni a ndsledné vyhodnoceni spokojenosti urcitych skupin
zdkaznikl s konkrétnim dopravnim prostfedkem. Cilem préce je teoretické popsani hodnoceni
kvality dopravniho prostiedku z pohledu zdkaznika, vyrobce a nezdvislych odbornik. Do
teoretické Casti déle patfi stanoveni kvalitativnich parametrti vozidla, pozadavky a cile pro
tvorbu dotaznikd, které jsou nepostradatelné pro praktickou Cést prace. V praktické ¢ésti je
hlavni pozornost vénovdna realizaci dotazovani a jeji vyhodnocovani podle riznych kritérii.
Zaveér prace porovnava ruzné metody hodnoceni kvality, naléza slabd mista dopravnich
prostiedkli pro ndpravnd opatifeni, zjiStuje pozadavky zdkaznikii a celkovy piinos pro

vyrobce, ale i pro ostatni zainteresované strany.
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Title

Measurement and evaluation of customer satisfaction with the quality of vehicle

Annotation

The bachelor thesis is focus on measuring and subsequent evaluation of some customer
groups with a particular vehicle. The work’s aim is to describe the vehicle quality evaluation
in theory from the customer, producer and an independent specialist perspective. Further in
the theoretical part belong vehicle qualitative parameter determination, requirements and the
aims for the questionnaire creation, which are an indispensable part for the practical work
phase. The practical part is pursued at querying realization and its evaluation based on diverse
criterions. The thesis conclusion compares various quality evaluation methods, finds vehicle
weak points for rectification, inquires customer requirements and overall benefit for the

producer, but also for the other sides that are interested in.
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1 Uvod

V soucasnosti se stal zdkaznik hlavnim cilem spolecnosti a organizaci zabyvajicich se jak
vyrobou, tak i poskytovanim sluzeb. Je proto naprosto nezbytné vénovat zdkaznikiim
ndleZitou péci a pozornost. Hlavnim cilem by mélo byt splnéni pozadavkl zdkazniki a tim i
nésledné docileni spokojenosti zdkazniki, protoZe na spokojenosti zdkazniku je piimo zavisla
ekonomickd prosperita spolecnosti nebo organizace. V soucasné dobé lze fici, Ze vlivem
konkurence je hleddni novych zdkaznikd daleko obtiZné&jsi, predevsim finan¢né, a proto je
tteba vénovat vétsi pozornost udrzeni stavajicich zdkaznikl. K tomuto je nezbytné zajiSténi
jejich spokojenosti. Otdzka spokojenosti tedy v zddném piipadé nesmi byt podceiniovéna,

nybrz neustdle méfena a vyhodnocovéna.

Predmétem spokojenosti zdkaznika pro tuto préci je dopravni prostfedek. Konkrétné osobni
automobil, ktery aktudlné ptredstavuje hlavni dopravni prostfedek pro vetejnost. Také praveé
z tohoto diivodu jsou na automobilovy prumysl kladeny nemalé pozadavky a rovnéz i
konkurence na trhu osobnich automobill je velmi vysokd. Vzhledem k tomu, Ze naprosta
vétSina automobilek proddva nejen na tuzemskych, ale i zahrani¢nich trzich, je nutné zavadéni
nejmodernéjSich vyrobnich technologii, ale i funkcénich systémi fizeni kvality. Nedilnou

soucasti vétSiny téchto systémil je pravé métfeni a vyhodnocovani spokojenosti zakazniki.

Vzhledem k tuzemskému trhu s osobnimi automobily byl zvolen tradi¢ni tuzemsky vyrobce
automobiltl, jimZ je Skoda Auto a. s. Jako konkrétni osobni automobil z $iroké produkce
mladoboleslavské automobilky byl vybran viz Skoda Octavia prvni generace, ktery je
v Ceské republice velmi oblibeny, o emZ sv&déi i to, Ze je druhym nejpocetnéjiim vozidlem
v Cesku. Vyroba této modelové fady byla sice vroce 2010 ukondena, ale pro potiebu
realizace métfeni a vyhodnoceni spokojenosti zdkaznika, jde o vhodnou volbu z diivodu

Sirokého spektra zdkazniki i samotnych modell vozidla.

Cilem prace v teoretické fazi je uvedeni do problematiky metodiky méteni a vyhodnocovani
spokojenosti zdkaznikl, v dal§ich ¢astech vyty€eni kvalitativnich parametrii vozidla. Dale
také popsani systému fizeni kvality v automobilovém primyslu, jehoZ ¢asti je rozebirané
mefeni spokojenosti zdkaznika. Cilem praktické faze je na zdkladé ziskanych teoretickych
informaci sestavit vhodny dotaznik a provést jeho praktickou realizaci formou dotazovani
zékaznikd, respektive uzivatelll daného osobniho vozidla. Zavérecna ¢ast prace vyhodnocuje

redln¢ ziskané udaje a hodnoti dosazené vysledky.
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2 Predstaveni vozidla a jeho kvalitativni parametry

2.1 Piedstaveni vozidla Skoda Octavia Tour prvni generace

Mladoboleslavskd automobilka predstavila prvni Octavii v karosdfském provedeni liftback
v tinoru roku 1997. Nésledné& v Gervenci roku 1998 se na trh dostala varianta combi. Slo o
prvni viz stiedni tfidy v historii automobilky. Karoserie automobilu byla vyvinuta v Mladé
Boleslavi. Vlivem spojeni firmy Skoda s koncernem Volkswagen nastala moZnost pouZiti
spole¢nych dili pro koncernovd vozidla, pfedev§im z vozidel Audi A3 a VW Golf IV.
Podobné tak na tom byla i Sirokd paleta koncernovych zaZehovych i vznétovych motorti Audi
a VW. Co se tyCe prevodovek, nejcastéji se Ize setkat s manudlni pétistupniovou pievodovkou,
ale také i s automatickou Ctyfstupniovou prevodovkou. Prvni modelova fada Octavii s vybavou
oznacenou LX, GLX a SLX, byla v pribé¢hu roku 2000 nahrazena modernizovanou fadou. U
Octavii od modelového roku 2000 bylo moZzné si vybrat z verzi vybavy Clasic, Ambiente,
Elegance a nejvyssi stupeil vybavy oznacovany jako Laurin & Klement. Celou fadu vybavy
uzaviela sportovni verze Octavie s vylepSenym zazehovym motorem s turbodmychadlem
ozna¢ovand jako RS. Skoda Octavia se stala velmi oblibenym vozidlem a ziskala si vybornou
pozici na tuzemském i zahrani¢nim trhu. Diky vynikajicim konstrukénim feSenim, modernim
technologiim vyroby, plnénim mezindrodnich bezpecnostnich i ekologickych ptedpisi,
kvalit¢ dilenského zpracovani a vyborného servisu na ni navazaly dals$i UspésSné generace
vozidel nesouci toto jméno. Ke konci roku 2010 byla vyroba prvni generace ukoncena.
V poslednich letech své vyroby byla prvni generace v prodejich siln¢ zastupovédna dalsi
generaci, nicméné na trhu ojetych vozidel se v souc¢asné dobé¢ t&si velkého zdjmu zdkazniki.
Jde o model cenové dostupny Siroké vetejnosti, z divodu témet 14 let trvajici vyroby a zhruba
1,5 milionu vyrobenych vozi, kde i modely s niz§im rokem vyroby a vy$§im poctem najetych

kilometrti dosahuji pomérné velmi dobré spolehlivosti.

Obr. 1 Skoda Octavia liftback [7]
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2.2 Spolehlivost vozidla

Soucasnd doba neustdle zvySuje naroky na piepravu osob a zbozi. Jednim z nejvyznamnéjSich
kvalitativnich parametra piepravniho procesu je bezpe¢nost, kterd je ovlivnéna mnoha ¢initeli
a je ptimo podminéna spolehlivosti dopravnich prostiedkl. Tuto spolehlivost ovliviiuji jak
vyrobci (tzv. inherentni spolehlivost), tak nésledn€é 1 provozovatelé (tzv. provozni
spolehlivost) prostfednictvi systémi udrzby. Cilem inherentni a provozni spolehlivosti je
udrzeni bezchybného technického stavu po celou dobu provozu vozidla. Vyznam
spolehlivosti, v€etné metod jejtho méfeni a udrzovani, se rozviji po druhé svétové vdlce, kde
muzZeme hovofit o vzniku novych oborl, jako jsou systémy fizeni kvality, technicka
diagnostika nebo teorie obnovy. Rozvoj téchto obort klade daraz na tzv. piedvyrobni fazi,
kterd mad znany vliv na inherentni spolehlivost. RovnéZ je zde uvaZovéan také pojem
zivotniho cyklu, jehoZz zacédtek tvofi ndklady spojené s pofizenim vozidla, dile naklady
spojené s provozem a udrzbou a na z4avér ndklady na likvidaci vozidla. Lze tedy jednoznacné
fici, Ze pii posuzovani kvality, kterd je pfimo zavisla na spolehlivosti, je nutné posuzovat, jak

vyrobni zpracovani, tak i systém udrzby.

Kvalitu (jakost) vyrobku mulZeme popsat podle jakostnich charakteristik. Tyto jakostni

charakteristiky délime na:

e Kbvalitativni jakostni charakteristiky — tyto charakteristiky nelze objektivné méfit,
Ize je pouze subjektivné posuzovat
e Kvantitativni jakostni charakteristiky — tyto charakteristiky jsou méfitelné, 1ze mezi

n¢ zatadit spolehlivost
Definice kvality podle ISO 9000:2000:

Jakost, kvalita — schopnost souboru inherentnich znakl vyrobku, systému nebo procesu plnit

pozadavky zdkazniki a jinych zainteresovanych stran [9]
Definice spolehlivosti podle ISO 9000:2000:

Spolehlivost — souhrnny termin pouZivany pro popis pohotovosti a faktord, které ji ovliviiuji:

bezporuchovost, udrzovatelnost a zajisténost udrzby [9]

e bezporuchovost — schopnost objektu plnit neptetrzit€¢ poZadované funkce po

stanovenou dobu a za stanovenych podminek



¢ udrZovatelnost — schopnost objektu v danych podminkach pouzivani setrvat ve stavu
nebo se vratit do stavu, v némZ mitiZze plnit pozadovanou funkci tehdy, jestlize se
udrzba provadi v danych podminkdch a pouZivaji se stanovené postupy i prostiedky

e zajiSténost adrzby — schopnost organizace poskytujici udrzbaiské sluzby zajistovat
dle pozadavkll v danych podminkdch prostfedky potiebné pro tdrzbu v souladu

s koncepci udrzby

Spolehlivost 1ze uvazovat jako komplexni vlastnost objektu, kterym je v naSem piipadé

vozidlo. Jeji jednotlivé vlastnosti 1ze rozsitit o dalsi definice:

¢ bezpecnost — vlastnost objektu neohrozovat lidské zdravi nebo Zivotni prostfedi pii
plnéni piedepsané funkce

e 7Zivotnost — schopnost objektu plnit poZadované funkce do okamZiku dosaZeni
mezniho stavu pfi stanoveném systému predepsané udrzby

e pohotovost — schopnost objektu byt ve stavu schopném plnit poZzadované funkce
v daném ¢asovém okamziku a v danych podminkach

¢ filosofie idrzby — systém principi pro organizovani a provadéni udrzby
V normé¢ jsou obsazeny jesté dalSi pojmy vztahujici se ke spolehlivosti:

¢ porucha — ¢4ste¢nd nebo Uplnd ztrta schopnosti provozu vozidla

e doba do prvni poruchy - celkova doba provozu vozidla od okamziku prvniho
uvedeni do provozu az do doby vzniku poruchy

¢ doba mezi poruchami — doba trvani mezi dvéma po sobé nasledujicimi poruchami
opravovaného vozidla

e doba udrzby — casovy interval, béhem kterého se na objektu provadi udrzbaisky
zésah, véetné technického a logistického zpozdéni

e 1drzba — souhrn konkrétnich technologickych ¢innosti a postupt, kterymi se provadi
obnova technického stavu vozidla

e preventivni udrzba — udrzba provadéna v piedem uréenych intervalech nebo podle
predem danych kritérii, kterd je zaméfend na snizeni pravdépodobnosti poruchy
vozidla nebo degradace jeho funkcnosti

e 1drzba po poruse — tdrzba provadéna po zjisténi poruchového stavu, je zaméfena na
uvedeni vozidla do stavu, ve kterém muZe plnit pozadované funkce

e oprava — Cast udrzby po poruse, pfi niZ se na vozidle provadéji opravarenské operace,

které jsou nezbytné pro navraceni provozuschopnosti vozidla
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2.3 Zivotni cyklus vozidla

Vlivem konkurence mezi jednotlivymi druhy dopravy, tim padem i mezi jednotlivymi vyrobci
vozidel, vznikd zna¢ny ekonomicky tlak. Tento divod nuti spolecnosti nahliZet na
problematiku hospodateni s vozidly z dlouhodobého hlediska. Tuto problematiku fesi pojem
ndklady Zivotniho cyklu LCC (Life Cycle Cost). Podle této metodiky je Zivotni cyklus
rozdélen na jednotlivé etapy a v téchto etapach je dale analyzovan. Pro hodnoceni
prostiednictvim LCC museji byt splnény dvé zdkladni podminky; doba provozu vozidla musi
byt delsi neZ jeden rok a ndklady na poftizeni vozidla jsou jen mensi ¢asti z ndkladd na provoz
vozidla. Na zdklad¢ téchto podminek lze fici, Ze metodou LCC je moZné posuzovat jak

zelezniéni, tak 1 silniéni vozidla.

Zivotnost vozidla Ize rozdélit do Sesti etap:

1. Etapa koncepce a stanoveni pozadavkl
2. Etapa navrhu a vyvoje

3. Etapa vyroby

4. Etapa uvedeni do provozu

5. Etapa provozu

6. Etapa likvidace

Néklady Zivotniho cyklu l1ze tedy vyjadfit takto:
LCC=N,+N,

kde:

Np — predstavuji pofizovaci ndklady vlastnika vozidla, neboli kupni cenu vozidla, je to suma

tvorend ndklady 1. aZ 4. etapy. Tyto ndklady jsou zndmé pted potizenim vozidla

Ny - pfedstavuji ndklady vlastnika, které jsou tvofeny ndklady na provoz, udrzbu, opravy a

likvidaci vozidla. Tvoii hlavni ¢ast LCC a obtizn¢ se odhaduji a vycisluji.
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Nikladv spojené

5 pofizenim vozidla

Pofizovact

Ccena

Naklady spojené Pojistne a poplatky
5 provozem vozidla

Servisni prace a nahradni dilv

Naklady na pohonné hmotv

Obr. 2 Struktura ndkladt Zivotniho cyklu
Nékladové polozky ve vztahu ke spolehlivosti:

¢ naklady na nepohotovost — naklady spojené se ztratou funkce vozidla béhem jeho
nepohotovosti (doba kdy je vozidlo v poruchovém stavu)

e zarutfni naklady — naklady dodavatele, ktery provadi servis na zdklad¢ smluvniho
ujednéni. Naklady se promitnou do vyss$i pofizovaci ceny vozidla.

¢ naklady z odpovédnosti za Skodu zptsobenou vadou vozidla — vzniklé naptiklad

v dtsledku poskozeni zdravi osob, majetku nebo Zivotniho prostiedi

Identifikace etap Zivotniho cyklu vozidla vychdzi z poznatku, Ze intenzita poruch se méni
v souvislosti s vyuzivanim vozidla. Miru vyuzivani vozidla je nutné popsat vhodnym
parametrem, kterym je napiiklad doba provozu (t) nebo nejcastéji kilometricky prob&h (km).
Lze se setkat i s jinym ukazateli jako naptiklad doba €innosti agregatu (mth) nebo mnoZstvi
spotfebovaného paliva (1) ¢i elektrické energie (kWh). Pribéh intenzity poruch postihuje
celou dobu fyzické existence vozidla, kterou je mozné statisticky vyhodnocovat a posuzovat.
Empiricky lze vyjadfit intenzitu poruch jako pocet poruch za jednotku ¢asu. Nejlépe vyjadiuje
pribéh Zivota vozidla tzv. vanova kifivka. Vanova kiivka zndzornuje dobu fyzického Zivota v

etapach zab¢hu, ustdleného provozu a dozivani v zavislosti na intenzité poruch.
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. A
Intenzita
poruch

Uvedeni do Provoz — intenzita poruch je konstantni ! Dozivani
provozu %

\J

0 T, (¢as) T, T;

Obr. 3 Vanova krivka [8]

interval <0;T;> - interval zdb¢hu s vyskytem castych poruch, jejichZ intenzita
postupné klesa a spolehlivost vozidla se zlepSuje. Projevuji se zde chyby v konstrukci
a ve vyrobé¢, které se vlivem zatiZeni projevi. U osvéd¢enych konstrukci, v sériové
nebo hromadné vyrobé¢, coz je v naprosté vétsing piipadi silni¢nich vozidel, je tato
faze témct zanedbatelnd.

interval <Ty,T,> - interval normdlniho provozu, kde je intenzita poruch na ustilené,
priblizn¢ konstantni, hodnoté. Poruchy vznikaji vlivem ndhodnych jevi, tato etapa
zivotniho cyklu je nejdelSi a uplatnénim vhodného systému udrzby a obnovy lze
dosdhnout zna¢nych udspor.

interval <T,, T3> - interval doZivani a likvidace. V této fazi Zivotniho cyklu dochazi
k opotiebeni a tinavé soucdsti a intenzita poruch zacina stoupat. V okamziku kdy je
dalsi provoz vozidla technicky ¢i ekonomicky netnosny, je vozidlo zlikvidovéno.

V ptipadé silni¢nich vozidel mluvime o tzv. ekologické likvidaci vozidel.

Moderni feSeni zabezpeceni spolehlivosti a vyc¢islovani ndkladli na provoz a udrzbu vozidel

vyzaduje vénovat pozornost vSem etapam zivotniho cyklu vozidla. Navic je vhodné

problematiku spolehlivosti zaélefiovat v rdmci procesti fizeni kvality. ReSeni spolehlivosti

béhem jednotlivych etap Zivotniho cyklu vozidla vyZaduje znalosti riznych podminek, které

se mohou meénit v Case, nebo jsou zdvislé na zplsobu nasazeni vozidla v provozu a

na provoznim prostfedi vozidla. Nezbytnosti se stdvd i schopnost méfit a porovndvat cile

spolehlivosti, znat skutecné a o¢ekdvané pozadavky provozovatele vozidla, dokdzat hodnotit

ndklady a pifinosy krokd ke zvySeni spolehlivosti, analyzovat historii poruch vozidel a

technologii udrZzby a oprav konkrétnich nebo obdobnych vozidel.
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2.3.1 Etapa koncepce a stanoveni poZadavkii na vozidlo
V této etapé jsou formulovany zdkladni poZzadavky na vozidlo, jednd se o poZzadavky
zdkaznikl, legislativy nebo jinych zainteresovanych stran. Hlavnim cilem je mimo jiné
stanoveni pozadavkili pro oblasti spolehlivosti a zajiSténosti budouci udrzby. Rozhodnuti
ucinénd v této etap¢ maji nejvetsi vliv na spolehlivost a ndklady Zivotniho cyklu vyrobku.
Stanoveni poZadavkd mohou provadét:

a) vyrobce (formou marketingového prizkumu)

b) odbératel (kdyZ vyrobce piipravuje zakdzku pro jiz znamého odbératele)

¢) vyrobce a odbératel spole¢né
V ptipadé Zelezni¢nich vozidel je ve vétSiné piipadi odbératel zndm, a proto jsou zde
pozadavky urcovdny podle bodli b) nebo c). U silni¢nich vozidel je situace opacnd, kdy

vyrobce neznd konkrétni odbératele, a proto zde plati bod a).

2.3.2 Etapa navrhu a vyvoje vozidla

V této etapé dochazi k vytvéareni vyrobni dokumentace a vyrobnich postuptli, probihd vyroba
prototypu, zkousky dili u celého vozidla, vznikd programové vybaveni elektronickych
systémil. Ddle také uZivatelskd a opravarenskd dokumentace. Z hlediska spolehlivosti v této
etap¢ probihd analyza spolehlivosti pouzitych konstrukénich feSeni, a kontrola plnéni pfedem

stanovenych cilt.

2.3.3 Etapa vyroby
Z hlediska spolehlivosti je zde nejdulezit€jsi dodrZzeni parametr kvality v souladu
s dokumentaci, které jsou zajiStovany:

® mezioperacni kontrolou

e statistickou piejimkou, ovéfovanim a zkousenim

e dalSimi metodami, naptiklad diagramem pfiCina — nasledek

2.3.4 Etapa uvedeni do provozu

V této etapé probihd zab¢h a uvedeni vozidla do provozu. Z hlediska spolehlivosti je dulezité
organizovat a provadét tuto etapu (zejména udrzbu) tak, aby nedoSlo ke znehodnoceni
parametr inherentni spolehlivosti. Ddle je moZné provadét ptejimaci a preddvaci zkousky,

sbirat a analyzovat data o spolehlivosti.
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2.3.5 Etapa provozu
Tato etapa je z casového hlediska nejdelSi a cilem této etapy je pln€é vyuZzit inherentni
spolehlivost vozidla. Podminkou vyuziti inherentni spolehlivosti je vhodné zajisSténi provozni
spolehlivosti, pfedev§im dodrzovanim technologie udrzby a oprav, Skolenim obsluzného
persondlu, logistickou podporou udrzby a oprav. Ndklady na tuto etapu tvoii nejveétsi Cast
LCC. Ovlivnit provozni spolehlivost a LCC lze piedevSim takto:

¢ urcit a dodrZovat optimdlni intervaly pro provadéni preventivni udrzby

e vyuzivat informacni systémy pro sbér a analyzu dat provadét prezkouméni udrzby, a

realizovat navrZzené zmény v systému Udrzby

¢ sledovat a hodnotit parametry bezporuchovosti, udrZovatelnosti a zajisténosti udrzby

e zapojit organizace udrzby a oprav vozidel do systému fizeni kvality
U silni¢nich vozidel, s vyjimkou nékterych tézkych nékladnich vozidel (v minulosti uzivano u
nékladniho automobilu Skoda LIAZ MTS 706) a specidlnich vozidel, se s etapou modernizace
nepocita z divodu niZs{ potizovaci ceny vozidla a krat$i etapy provozu. Etapa modernizace je
standardn¢ vyuZivdna u kolejovych vozidel. Tato etapa fesi problém nestejného opotifebeni

ruznych konstruk¢nich skupin a problém morélniho opotfebeni.

2.3.6 Etapa likvidace

V této etapé€ je vozidlo vyfazeno z provozu. Provadi se fyzicka likvidace v podob& demontédze
jednotlivych ¢asti vozidla z diivodu recyklace nebo tiidéni odpadu. Béhem této fize je mozné
provést zkousky a analyzy opotifebeni s uréenim zbytkové Zivotnosti jednotlivych dila. Tyto
udaje pak mohou slouZit pro zlepSeni drovné spolehlivosti novych vozidel. Zaroven je nékteré

dily mozno pouZit jako ndhradni dily pro dosud provozovana vozidla.

2.4 Zajisténi provozuschopného stavu vozidla

Kazda soucast na vozidle po urcitém cCasovém obdobi vykazuje jistou miru opotiebeni, bud’
vlivem provozu, klimatickych podminek, nebo ndhodnymi vlivy. Systém pro ddrzbu a opravy
vozidla musi brdt v tivahu opotiebovani jednotlivych soucésti, ale zdroven i1 opotfebovani
vozidla jako celku. Intervaly ddrzby se fidi podle urcitych parametrii, kterymi jsou v piipadé
osobnich automobilll nejéastéji doba provozu a kilometricky probéh vozidla. Pro zajiSténi

provozuschopnosti vozidla pouzivame tyto tii systémy udrzby:

1. Korektni tdrzba
2. Preventivni udrzba

3. Diagnostickd udrzba

-15 -



2.4.1 Korektni adrzba — adrzba po poruse

Jde o nejstar$i systém udrzby, ddrzba je zde provddéna az v dob& vzniku poruchy. Vyskyt
poruchy je ddn ndhodnou veli¢inou, nelze ho tedy pfedvidat. Porucha v tomto ptipadé nesmi
ohrozit bezpecnost, poskodit Zivotni prostfedi, ¢i zplisobit Skodu na ostatnich prvcich. Tento
systém udrzby se pouZzivd v piipadech, kdy neni moZné zjistit opotfebeni dané soucasti,
porouchany prvek je snadno vymeénitelny a celd oprava neni piili§ finanéné naroCna.
Typickym piikladem z konstrukénich skupin automobilu jsou elektrickd zafizeni v podobé

elektronickych soucastek, u osobniho automobilu jde naptiklad o Zarovky.

2.4.2 Preventivni ddrzba - adrzba pied poruchou

Tento systém se zaméiuje na zajiSténi bezporuchovosti prvkl i celého vozidla, predchazi tak
zdroveni ohroZeni bezpe&nosti a poskozeni Zivotniho prostiedi. Udrzba se provadi v piedem
stanovenych intervalech, které jsou v tomto pifipad¢ stanoveny bud’ vyrobci automobilli, nebo
vyrobci ndhradnich dili. Postup dkontt béhem udrzby je dan technologickymi postupy,
nejcastéji se jednd o nahrazeni daného dilu novym, piipadné o opravu a sefizeni. Nevyhodou
tohoto systému jsou ponckud vyS$si ndklady na ddrzbu, tyto ndklady jsou vSak ve vétSing
piipadli zdaleka mensi neZ ndklady vzniklé poruchou vozidla. Co se tyce konstrukénich
skupin vozidla, jde pfedev§Sim o motor. U motoru je mozné jmenovat periodickou vyménu

motorového oleje a olejového filtru, vymeénu dili a sefizeni u ventilového rozvodu.

2.4.3 Diagnosticka tudrzba — tidrzba po prohlidce

U tohoto systému udrzby je vyuzivano pravidelnych prohlidek (inspekci), které jsou v dneSni
dobé u modernich automobilli z velké casti nahrazovany elektronickymi diagnostickymi
systémy. RozliSujeme systémy Online a Offline diagnostiky. Offline diagnostika provadi
diagnostické testy v dobé mimo provoz vozidla, zatimco Online diagnostika nepfetrzité
sleduje vozidlo béhem provozu. Tyto systémy ziskdvaji informace o skutecném opotiebeni
nebo o skute€ném technickém stavu soucasti. Z téchto informaci je mozné s piedstihem
naplanovat Udrzbu nebo neprodlené odstranit zdvady. Z ekonomického hlediska jde o
nejefektivnéjsi feSeni pro systém udrzby, predpokladem je ovSem spravnd funkce a nastaveni
diagnostického systému. V modernich osobnich automobilech je tento systém pouZzit mimo
jiné na monitorovani stavu provoznich kapalin ve vozidle nebo napiiklad ke zjiStovani

opotiebeni brzdovych segmentli. Své uplatnéni nachdzi systém u konstrukénich podskupin

podvozku, kde dochdzi k vyménam dila pii zjisténi vili v ulozeni.
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2.5 Kbvalitativni parametry osobniho automobilu

Vyrobek 1ze obecné popsat jako vysledek Cinnosti a procesti. Vyrobek mizeme dale také délit
na hmotny (stroj, zafizeni, atd.), nehmotny (informace), sluzba (servis) nebo jejich
kombinace. V naSem piipad¢ jde o vyrobek hmotny. Cilem vyrobce je splnéni pozadavki
zdkaznikl a dalSich zainteresovanych stran. Zdkaznik vnimd vyrobek ze tfech dhld, kterymi
jsou KVALITA, CENA a DOSTUPNOST vyrobku. Z tohoto diivodu Ize fici, Ze podminkou
uspeSnosti organizace nebo firmy je produkovat dostupné vyrobky s vysokym stupném
kvality za co nejniz8$i cenu. Pfi vyjadfovani pozadavkil na kvalitu je tedy nutné pfihliZet
k pottebam zdkaznika, stanovenymi smlouvami nebo pfedpoklddanymi podle vyvoje na trhu,
danym zdkoniim a pfedpistim, které zahrnuji bezpec¢nost, ochranu Zivotniho prostiedi, atd.
Pozadavky zdkaznikl se vyjadiuji jako pozadavky na jednotlivé skupiny vlastnosti vyrobkii,
které nazyvame znaky kvality. Tyto znaky kvality ndsledn€ kvantifikujeme. Jednotlivé znaky
se vyjadiuji pomoci sledovatelnych veli¢in, charakteristik a parametri. To umoZiluje
pozadavky na kvalitu hodnotit a dokumentovat. Pro méfeni a vyhodnocovéani spokojenosti
zékazniki s jakosti dopravniho prostiedku je nutné vytycit kvalitativni parametry. Kvalitativni
parametry z pohledu zdkaznika lze piimo nahradit prostfednictvim znakd kvality, které
mohou byt doplnény nebo déle rozsifeny podle vlastni konstrukce osobniho automobilu.
Kvalitativni parametry, které zastupuji celkovou kvalitu dopravniho prostfedku, lze tedy

rozC€lenit na tyto znaky kvality:

Funk¢ni (technické)
Ekologické
Ergonomické
Estetické
Ekonomické
Bezpecnost

Spolehlivost

e T e e

Zivotnost

Osobni automobil a jeho konstrukei, 1ze definovat takto: Dvoustopé vozidlo uréené piedevSim
k prepravé osob a jejich zavazadel nebo zboZzi, majici moZnost tdhnout pfives, s nejvice deviti
misty k sezeni vCetn¢ mista fidi¢e. Konstrukci osobniho automobilu lze rozclenit na Ctyfi
hlavni konstruk¢ni skupiny jako je motor, pievodova tstroji, podvozek a elektrickd zatizeni.
Tyto hlavni konstrukéni skupiny je ddle moZno Clenit na podskupiny. MoZné konstrukéni
roz¢lenéni je zndzornéno na schématu na dals{ strané.
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(Osobni automobil

Motor Prevodoveé ustroji Podvozek Elektrickd zatizeni

I Pevneé éasti I Spojka | Karoserie | Alkumulator
I Klikové ustroji I Prevodovka | Zavéseni kol — Altemator
|| Ventilovy rozvod — Rozvodovka | Pérovani — Spoustéc
I Priprava smési — Diferencidl | Rizeni — Zapalovani
I Chlazeni .| Kloubove hridele - Brzdy [ Osveétlent
I Mazani L Kola — Diagnostika
| Vvfukovd soustava | Komfortni vibava

Obr. 4 Konstruk¢ni skupiny a podskupiny osobniho automobilu

2.5.1 Funk¢ni (technické) znaky kvality

Tuto skupinu zastupuji obecné parametry jako vykon, produktivita, uc¢innost, spotieba,
piesnost, rychlost, rozméry, hmotnost, slozeni materidlu a stupen vybavy. Ve vztahu
k osobnimu automobilu Ize vykon charakterizovat vlastnimi vykonovymi parametry motoru
jako jmenovity vykon, to¢ivy moment, ddle zdvihovy objem motoru, pocet vélci a ventild na
jeden vdlec. Parametry produktivita, G¢innost a spotfeba lze nahradit ndroc¢nosti udrzby,
velikosti servisnich intervall a také samoziejmé& spotfebou pohonnych hmot. Parametr
rychlost charakterizuje maximdlni rychlost automobilu. Rozméry charakterizuji vné&jsi
rozméry vozidla, velikost interiéru, mnozstvi odklddacich prostor, nebo velikost
zavazadlového prostoru ¢i objem palivové nddrze. Hmotnost jako znak kvality, neni nutné
vice rozebirat. Pod parametr pfesnost a sloZzeni materidlu spada dilenské zpracovédni vozu,
odolnost materidlii vaci opotiebeni, odolnost vic¢i klimatickym vliviim a barevna stilost.
Parametr stupenn vybavy lze fadit i mezi jiné znaky kvality, miiZe jit o vybavu ve smyslu
bezpecnosti, ergonomie nebo ekologie, Sirokou Skdlu mozné vybavy vozidla lze souhrnné

pojmenovat jako rozsah vnitfniho technického vybaveni.
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2.5.2 [Ekologické znaky kvality

Vyrobek, ktery je kvalitni, by mél byt, mimo jiné také Setrny k Zivotnimu prostiedi. Zastupce
této skupiny tvoii Skodlivé latky vylucované do okoli a jejich sloZeni a mnoZstvi. Mezi hlavni
latky obsazené v automobilovych emisich patii oxidy uhliku, dusiku, siry a uhlovodiky.
Mnozstvi téchto latek je piisné stanoveno piisluSnymi normami. Dal§im negativnim vlivem
na Zivotni prostfedi je hluk, ktery pfedev§Sim v méstské dopravé piedstavuje vyraznéjsi
problém. Nelze vSak opomenout i ekologi¢nost vyroby a moznost recyklace materidli béhem
etapy likvidace, tyto sloZky sice nesouvisi pfimo s provozem vozidla, ale patii rovnéZ mezi

znaky kvality. V souvislosti s otdzkou ekologie je moZné mezi tyto znaky tadit opét také

spotfebu pohonnych hmot.

2.5.3 Ergonomické znaky kvality

Znaky v této kategorii jsou nemén¢ dulezité, protoZe urcuji, jak pohodln¢ se vyrobek ovlad4,
vytvéii komfort pro posadku a usnadiuji fizeni a obsluhu dopravniho prostiedku. Déle sem
patif také jizdni vlastnosti vozidla, které jsou také otdzkou ergonomie. Radi se sem moZnost
ovliviiovani klimatu uvnitt vozu, kterd je ve vétSiné modernich vozidel zastoupena manudlni
¢1 automatickou klimatizaci. MnoZstvi hluku a vibraci pronikajicich do interiéru vozidla je
v dnesni dob¢ pouzitim vyspélych materidli eliminovdno na minimum. Rovnéz sem muzeme
zaradit vnéjsi osvétleni vozu, které blizce souvisi s bezpecnosti vozidla. Déle snadné ovladani
vozidla, které zprostfedkovava posilovac fizeni, posilova¢ brzd a dalSi podptrné systémy.
Mnoho dalSich prvkl, které usnadiuji a zpfijemnuji ovlddani a pohodli ve vozidle.
Z vyznamnéjSich prvkil Ize jmenovat elektricky ovladand okna a zrcitka, vyhiivani oken a
zrcatek, palubni pocita¢, tempomat, didlkové centrdlni zamykéni, pohodlnd a polohovatelna

sedadla, autoradio ¢i navigace.

2.5.4 Estetické znaky kvality

Barevné provedeni a design jsou hlavni prvky, charakterizujici tuto kategorii. Pati{ sem paleta
barev laku karoserie s moZnosti metalického laku, barevné provedeni a moZnost vybéru
vnitiniho ¢alounéni, design prvki v interiéru vozidla, design karoserie a exteriérovych prvki.
Tyto vSechny znaky urCuji tzv. médnost vozidla. Estetickd sloZka je diilezita nejen z pohledu
zékaznika, ale 1 z pohledu konkurence na trhu s osobnimi automobily, kde otdzka designu

tvoii vyznamnou slozku.
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2.5.5 Ekonomické znaky kvality

Tuto kategorii Ize charakterizovat prostfednictvim ndkladl na Zivotni cyklus vozidla. Mezi
vetsi a tedy 1 dilezitéjsi ndklady patii pofizovaci cena a dédle ndklady na provoz, které v sobé
zahrnuji dal$i poloZky. Pofizovaci cena je jednim z prvotnich porovndvacich a vyznamnych
kritérii potenciondlniho zdkaznika. Jak ale vyplyva z analyzy LCC, pofizovaci cena je daleko
nizsi nez ndklady na vlastni provoz vozidla. Do ndkladii na provoz vozidla je nutné zaradit na
prvnim misté ndklady na pohonné hmoty, které jsou pifimo zavislé na spotiebé vozidla.
Spotieba pohonnych hmot se, vedle jinych kvalitativnich parametrii, objevuje ve vice znacich
kvality. Vedle ndkladii na pohonné hmoty je tfeba vzit v dvahu ndklady na nahradni dily,
konkrétn€é na dily vymeénované v pravidelnych intervalech, protoZze vétSina ostatnich
nahradnich dild se pravideln€ nevyménuje. V neposledni fadé také ndklady na servisni prace,

ale také finance vynaloZené na pojistné a dalsi poplatky spojené s provozem vozidla.

2.5.6 Bezpecnost

Bezpecnost rozdélujeme na aktivni a pasivni. Aktivni bezpecnost zvysuje bezpecnost jizdy,
provozu a piedchdzi tak havérii. Pasivni bezpeCnost zmiriuje ptipadné nésledky havérie.
Mezi prvky aktivni bezpecnosti 1ze zaradit pfedevSim stabilitu automobilu, jizdni vlastnosti a
ovladatelnost vozidla, vyhled z vozidla. Prvky pasivni bezpecnosti jsou mimo jiné tuhd
karoserie, vicebodové bezpecnostni pasy, airbagy, bezpecnostni skla, pevné sedadla a pouziti
nehoflavych materidlii. Lze také uvazovat ¢etnost poruch vedoucich ke snizeni nebo ohrozeni

bezpecnosti vozidla.

2.5.7 Spolehlivost

Spolehlivost tvoii slozky jako bezporuchovost, udrzovatelnost a zajiSténost udrzby. Tyto tfi
sloZky lze zastoupit vrozenou (inherentni) spolehlivosti, ale piedev§im provozni spolehlivosti.
Ta je ddna pfimo kvalitou a dostupnosti servisu a ndhradnich dila, tdrovni technické
diagnostiky a systémem a naroCnosti udrzby. Mimo jiné také odolnosti proti korozi, a
v piipad¢ ojetého automobilu poctem najetych kilometri. Ukazateli jsou napiiklad cetnost

poruch, doba prostoje nebo doba dalsi poruchy.

2.5.8 Zivotnost

Zivotnost je vtomto pifpadé piimo zdvisld na prvcich, které jsou obsaZené v kategorii
spolehlivosti. Zivotnost vozidla ovliviiuje vrozend i provozni spolehlivost. Vzhledem k tomu
Ze vrozend spolehlivost je v dneSni dobé u vyrobcl automobilli na vysoké drovni, md na

konec€nou Zivotnost vozidla nejvétsi vliv provozni spolehlivost.
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3 Hodnoceni kvality u vyrobce

Systémy fizeni kvality zazivaji svilj velmi intenzivni rozvoj od pocatku dvacatého stoleti. Za
timto rozvojem stoji snahy o neustdlé zvySovani produktivity a objemu vyroby. Pocdtkem
stoleti byli z délnikd ve vyrobé vyclenovani predevs§im zkuSeni pracovnici, ktefi plnili funkci
kontrolorti ve vyrobé. Od 30. let dvacdtého stoleti se zacinaji objevovat prvni statistické
metody kontroly. Nejvétsi pokroky v této oblasti byly zaznamendny zejména v Japonsku po
druhé svétové viélce. Na tyto pocateCni metody bylo v dalSich letech navazovéno, a
v rozmanité podobé& se hojné vyuzivaji dodnes. AZ v roce 1987 se objevuji prvni normy ISO
9000 a dalsi, které jsou zdkladem pro tzv. integrovany management fizeni. Integrovany
management je souhrnnym oznacenim pro systém managementu kvality, systém
environmentdlniho managementu, management bezpe€nosti a ochrany zdravi pii préci. Jako
zékladni dokument v rdmci systému managementu kvality je certifikat ISO 9001. S ohledem
na automobilovy primysl, konkrétn¢ vyrobce automobilii a dodavatele komponentd, je
nezbytny certifikdt ISO TS 16949. Tato norma vychazi z némecké normy VDA 6.1 a
americké normy QS 9000. Pro systém environmentidlniho managementu je nezbytnd norma
ISO 14001. Problematiku bezpe€nosti a ochrany zdravi pfi préci feSi norma OHSAS 18001.
Po vyctu zdkladnich norem nutno zminit, Ze pokud méa spolecnost certifikovany systém fizeni
kvality, v Zddném piipadé to nezarucuje, Ze produkuje kvalitni vyrobky. Mnoho spole¢nosti
totiz pouziva systém fizeni kvality pouze v souvislosti se ziskdvanim zakazek. Nezbytnou
soucasti efektivné fizenych systému kvality jsou sloZky méfeni, analyzy a zlepSovani. Norma
ISO 9001 témto slozkam vénuje celou kapitolu, konkrétné jde o osmou kapitolu. Pod pojmem
meéfeni se nachdzi méfeni spokojenosti a loajality zdkazniki, méfeni vykonnosti konkurence
(benchmarking), finanéni meéfeni, méfeni vykonnosti procesii, sebehodnoceni a méteni
vykonnosti managementu kvality. Vyc€et téchto méfeni je prosttedkem pro ucelené a

objektivni hodnoceni z raznych pohledt.

Rok Model vyroby Zajisténi kvality
1900 Remeslné vyroba Délnik

1920 Vyroba s kontrolou Kontrolor

1940 Vyroba s vybérovou kontrolou Statistické metody
1960 Vyroba se systémem kvality CWQC a TQM
1987 Vyroba s dokumentaci procest Normy ISO 9000 a dalsi

Tab. 1 Historicky vyvoj zabezpeceni kvality
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3.1 Koncepce ISO

Zikladni norma ISO 9000 pochdzi zroku 1987, pomdhd pifi uplatnéni a efektivnim
provozovani systému managementu kvality v organizacich vSech velikosti. Ve svém obsahu
popisuje fizeni kvality inspirované napiiklad zbrojni vyrobou, jadernym primyslem nebo
kosmickymi programy. Po vydani v roce 1987, byla ndsledn€ norma nékolikrat aktualizovéna,
konkrétné v letech 1994, 2000 a nejnovéji v roce 2008. Od pocétku své existence jsou ISO
normy fady 9000 brany jako univerzalni néstroje uréené pro Siroké spektrum organizaci bez
ohledu na jejich velikost ¢i zaméteni. Napiiklad podnikatelské subjekty z odvétvi priamyslu,
obchodu, dopravy, ale také neziskové organizace. Normy ISO tfady 9000 jsou souborem
minimdlnich pozadavki na firmy. Zavedeni, udrZovani a certifikace systému fizeni kvality je
zcela dobrovolnou zdlezitosti a zdleZi jen na rozhodnuti firmy. OvSem jsou i piipady, kdy je
povinnost certifikace systému fizeni kvality pfimo dédna legislativou. Certifikaci systému

provadi organizace, ktera ziskala akreditaci k certifikovani od ptislusného orgénu.

Vzhledem k tomu, Ze normy ISO jsou ve vztahu k systému fizeni kvality doporucujici, byvaji
ze stran uZivatell Casto roz§ifovany nebo zpiisnovany, hovotime o tzv. oborovych pfistupech.
Typickym piikladem je zpiisnéni pozadavkl od automobilovych vyrobcti. Zpiisnéni téchto
norem od némeckych automobilovych vyrobcti se oznacuje jako VDA a oznaceni americké
QS. Slouceni téchto zpiisnéni dalo vzniknout normé& ISO/TS 16 949:2009 (Zvlastni
pozadavky pouZivani ISO 9001:2008 v organizacich zajist'ujicich sériovou vyrobu a vyrobu
ndhradnich dili v automobilovém primyslu). Obdobné jako u automobilového pramyslu,
existuji i zpfistiujici normy pro ostatni obory. Typickymi piiklady jsou ustanoveni STANAG

pro armady clenskych stati NATO, nebo pozadavky AAQS v leteckém primyslu.

Model managementu kvality ISO 9000 zaznamenal celosvétové znacny udspéch. UmozZiuje
spolecnostem zavést osvédCené praktiky, které pfedklada ve form¢ nezdvaznych doporuceni.
Déle umoZznuje néaslednou certifikaci, kterd je nastrojem pro ovéfeni spravné zavedeného
systému. Diivodl pro zavedeni managementu kvality mize byt mnoho, naptiklad pozadavky
odbératele nebo propagace na trhu. Na principech standartu fady ISO 9000 jsou zaloZeny i
dal$i normy souvisejici s managementem kvality. Souhrnny celek téchto norem pak nazyvdme

jako tzv. rodina norem ISO.
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3.1.1 CSN EN ISO 9000:2006

Tato norma se nazyvad celym jménem Systém managementu kvality — Zakladni principy a
slovnik. Nahrazuje normu ISO 9000:2000, popisuje zakladni principy managementu kvality a
specifikuje terminologii systémti managementu kvality. Obecné popisuje zdklady a zasady
systéml managementu kvality, které jsou zdkladnim kamenem dalSich norem souboru ISO
9000. Dokument vypracovala technicka komise ,,Management kvality a prokazovéni kvality*
ve spoluprdci s fidicim centrem CEN (Evropsky vybor pro normalizaci). Pfeklad normy
z evropské verze ISO 9000:2005 do &eské verze CSN EN ISO 9000:2006 provedl Cesky
normaliza¢n{ institut (CNI). Cesky normalizaéni institut byl ziizen Ministerstvem primyslu a
obchodu, aby zajistoval tvorbu, vydavani a zvefejiiovani ¢eskych technickych norem CSN.
V roce 2008 vSak byl Ministerstvem priimyslu a obchodu zrusen a jeho ukoly nyni zajistuje
Utad pro technickou normalizaci, metrologii a stétni zkuSebnictvi (UNMZ). ISO je zkratkou
pro Mezinarodni organizaci pro normalizaci, tato organizace ma dal$i dil¢i odd€leni jakymi

jsou napiiklad technické komise ISO.

3.1.2 CSN EN ISO 9001:2009

Vlastnim ndzvem Systém managementu kvality — PoZadavky. Nahrazuje pfedchozi normu
CSN EN ISO 9001:2000. Tato mezindrodni norma specifikuje poZadavky na systém
managementu kvality organizace, v piipadé kdy organizace potfebuje prokdzat svoji
schopnost trvale poskytovat produkt, ktery splituje pozadavky zdkaznika a pfislusné
pozadavky ptedpisi, vCetné prostfedkil pro neustdlé zlepSovéni. Stejn¢ jako piedeslou normu
CSN EN ISO 9000:2006, a vétsinu norem fady ISO zminénych v této praci, vypracovala
technickd komise Evropského vyboru pro normalizaci. Zaroven i pieklad vSech téchto norem
do &eského jazyka zajistil Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a stitni zkuSebnictvi.
Zakladem norem ISO 9001 a ddle zminéné ISO 9004 je tzv. procesni piistup k systémim
kvality. Procesni pfistup zietelné¢ popisuje procesni model systému managementu kvality,
ktery obsahuje poZadavky a doporuceni obsazené v normé ISO 9001. PoZadavky a doporuceni

jsou definovéna v téchto kapitol4ch:

e kapitola 4: Systém managementu jakosti
e kapitola 5: Odpovédnost managementu
e kapitola 6: Management zdroji

e kapitola 7: Realizace produktu

e kapitola 8: M¢éfeni, analyzy a zlepSovani
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{ Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti J

A P o Odpovédnost .
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Obr. 5 Procesni model systému managementu jakosti [10]

3.1.3 CSN EN ISO 9004:2010

Dokument znam jako Rizeni udrZitelného dspéchu organizace — Piistup managementu kvality.
Tato norma poskytuje podporu k dosahovéni trvale udrZitelného uspéchu a rozvoje jakékoliv
organizace, kterd plisobi v ménicim se prostiedi. V porovnani s ISO 9001 vice rozsifuje
pohled na systém managementu kvality. Cilem je dalsi rozsiieni a zlepSovani managementu
kvality, ktery zahrnuje nejen spokojenost zdkaznik, ale i dalSich zainteresovanych stran.
Soucasti normy jsou ndvody pro sebehodnoceni organizace vzhledem k riiznym stupiiim
vyspélosti systému managementu kvality. Souhrnné Ize fici, Ze jde o prostiedky vedouci ke
zvySovani tspéchu a vykonnosti organizace. Na rozdil od normy ISO 9001 neni tato norma
uréena pro certifikaci systému managementu kvality. Studiem norem ISO 9001 a ISO 9004

Ize zjistit pozadavek na systémové méfeni. Jako zdkladni systémova méfeni Ize vyjmenovat:

¢ mgéfeni spokojenosti zdkazniki a jinych zainteresovanych stran
e mcéfeni spokojenosti zaméstnanct

e mcéfeni vykonnosti procest

¢ mcéfeni vykonnosti systému managementu kvality

e mcéfeni vykonnosti konkurence

¢ mcéfeni ndkladl vztahujicich se ke kvalité

e sebehodnoceni
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3.1.4 CSNENISO 14 001:2005

Neboli Systémy environmentdlniho managementu — Pozadavky s ndvodem k pouziti. Systémy
environmentdlnfho managementu jsou ve svété i v Ceské republice hojn& certifikovany
z divodu masivniho uplatnéni v organizacich riiznych velikosti a oborh. Nejcastéji jsou
integrovdny se systémy managementu kvality a systémem managementu bezpeCnosti a
ochrany pii praci. PoZzadavky normy jsou nastaveny tak, aby v organizacich zavedly politiku a
stanovily cile, které zahrnou pravni ptredpisy i environmentdlni aspekty. Rozsah a uplatnéni
normy zalezi na konkrétnich faktorech organizace, jako je povaha innosti, vyrobkil a sluzeb
organizace a dalsi podminky, ve kterych organizace pracuje. V souvislosti s ISO 14 001
muzZeme hovofit o normédch ISO fady 14 000, které stejné¢ jako v piipadé¢ QMS (Systém
managementu kvality, celosvétové predstavuji normativni dokumenty pro zavedeni EMS

(Systém environmentdlniho managamentu) do organizaci vSech typi.

3.1.5 CSN OHSAS 18 000:2008

Systém managementu bezpecCnosti a ochrany zdravi pii praci — poZadavky. Hlavnim cilem
této normy je podpofit a propagovat spravnou praxi v oblasti BOZP (Bezpecnost a ochrana
zdravi pii praci). Zavedeni této normy umozni organizaci systematické pfipravy a zavedeni
politiky a cild, které budou bréat v ivahu nejen legislativni poZadavky, ale i rizika v oblasti
BOZP. Tato norma je rovnéZ koncipovéna tak, aby byla moznd jeji integrace se systémem
fizeni kvality (QMS) a systémem fizeni ochrany Zivotniho prostiedi (EMS). Muze byt také

uplatnéna v Sirokém spektru organizaci bez ohledu na obor, velikost nebo prostredi.

SPOLECNE

IS )
QM POZADAVKY

EMS BOZP

Obr. 6 Vztah mezi systémy managementu kvality, environmentu a bezpecnosti prace
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3.1.6 CSNISO/TS 16 949:2009

Celym nazvem Systém managementu kvality — ZvlaStni pozadavky na pouzivani ISO
9001:2008 v organizacich zajiStujicich sériovou vyrobu a vyrobu ndhradnich dild a
automobilovém primyslu. Tato norma spole¢né s ISO 9001:2008 stanovuje poZadavky na
systém managementu kvality pro navrh a vyvoj, sériovou vyrobu, ale také pro instalaci a
servis produktd v automobilovém pramyslu (osobni a ndkladni automobily, autobusy a
motocykly, nikoliv pro zemé&dé€lské a pracovni stroje). Norma je vhodna pro vyrobni mista
organizace, kde se vyrdb¢ji zakaznikem specifikované dily pro sériovou vyrobu nebo servis
automobill (necertifikuje se tedy organizace, ale vyrobni misto). Podptrné ¢innosti, které
jsou zajiStovdny mistnim nebo odlou¢enym pracoviStém, jako jsou napiiklad vyvojova
sttediska, prodejni stfediska nebo ustfedi spole¢nosti, jsou rovnéz soucdsti auditu vyrobniho
mista, protoze vyrobni misto podporuji, ale nemohou ziskat certifikat podle této normy
samostatn¢. Tuto normu je mozné aplikovat v celém dodavatelském fetézci automobilového
pramyslu. Mezi hlavni piinosy této normy ze strany dodavatele patii moZnost zaclenit se po
usp&Sné certifikaci mezi dodavatele automobilového primyslu, sniZeni financnich a
dodavatelskych ztrat, udrzeni zdkaznikti nebo zvySeni konkurenceschopnosti. Ze strany
odbératelli (zédkaznikd) jsou vyhody nésledujici: zaruCeni plnéni pozadavkll dodavatelem,
snizeni finan¢nich a vyrobnich ztrdt, zajiSténi spolehlivosti dodavatelského fetézce a
davéryhodnost dodavatele. Souhrnné lze fici, Ze norma ISO/TS 16 949 rozSifuje normu ISO

9001 se zamétenim na plnéni poZadavkl zdkaznikid a zvySenymi ndroky na spolehlivost.

3.1.7 Zavadéni systému managementu a certifikace

Zavadeéni a udrzovani systému fizeni kvality, environmentu i bezpecnosti a ochrany zdravi pii
praci je v mnoha piipadech spojeno s nediivérou zptisobenou v§eobecnym Sifenim informaci o
byrokracii, zvySovani ndkladi nebo komplikovani fizeni organizace. Tuto dezinformaci
zpusobuji ptipady organizaci, ve kterych jsou tyto systémy Spatn¢ zavedeny a pochopeny.
V piipad¢, Ze systémy managementu zavadéji ptimo odbornici na tuto problematiku, lze
predpokladat vytvofeni takového prostiedi, které bude v organizaci garantovat pouZzivani
standardnich manazerskych a provoznich systému. Osvédéeni v podob¢ certifikdtu pak
v téchto piipadech zarucuje odbératellim, zaméstnanctim i okoli, Ze firma zvlada své provozni
procesy ve smyslu legislativnich a technickych pozadavki, garantuje stabilni a bezvadnou
produkeci, ale zarucuje také zlepSovani v klicovych smérech. Lze tedy fici, Ze zavedeni téchto

systémil vytvaii predpoklady pro rast, prosperitu a konkurenceschopnost organizace.
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Zakladem pro posouzeni zpusobilosti, drovné zavedeni a fizeni systémii managementu
kvality, environmentu, bezpecnosti a ochrany zdravi je tzv. certifikace systému. Certifikaci a
vydani osvédCeni maji na starosti nezdvislé spoleCnosti tzv. certifikaéni orgény. Tyto
certifikacni spoleCnosti museji byt akreditovany od akreditacniho organu, ktery je témto
spolecnostem nadfazen. Spole¢nou podstatou certifikace riznych systémi managementu je
provéieni plnéni pozadavki konkrétnich norem. Proces certifikace organizace zacind tim, Ze
si zdjemce poda zadost o certifikaci k certifikacni spoleCnosti. V ptipadé, Ze je Zadost pfijata,
zadatel o certifikaci je v kontaktu s certifikaCnim orgdnem a spole¢né provadéji potiebné
piipravy a predaudity. Piedaudity mohou byt v piipad¢ zjisténi nedostatkli nékolikrat
zopakovany az do doby, nez auditor rozhodne o provedeni certifikaéniho auditu. V pfipadé,
ze certifikacni audit provéii shody s pozadavky normy a nezjisti Zadné jiné nedostatky, ud¢li
certifikacni orgdn piislusny certifikat systému managementu. Ziskanim certifikdtu vSak
nekonci prace na systémech managementu, je potfeba aktualizovat legislativni a technické
pozadavky a zajiStovat funkénost systému, protoZe certifikani organ pravidelné dozoruje nad
plnénim poZzadavkii. Doba platnosti certifikdtu je vSak omezena a po uplynuti dané doby je

nutno provést tzv. reaudit, ktery je v rozsahu certifikacniho auditu.

3.1.8 Interni audity

Audit lze vysvétlit jako specifickou kontrolni cinnost, jeho smyslem je nezavisle,
systematicky a objektivné hodnotit a provétrovat, jak jsou splnény dané pozadavky. Audity se
déli na externi a interni. Externi audit provadi vné&jsi subjekt, typickym piikladem je v tomto
piipad¢ vySe zminény certifikacni audit nebo audit u dodavatelti. Druhou moZnosti jsou tzv.
interni audity, jde o vnitini pldnované provérky stavu managementu nebo oblasti ¢innosti
organizace. PoZadavky a postupy na provadéni auditi uddvd norma CSN EN ISO
19011:2003 - Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a systému
environmentdlntho managementu. Tato mezindrodni norma poskytuje ndvod k zdsaddm
auditovani systému managementu kvality a systému environmentdlniho managementu. Déle
poskytuje informace o ziskdvani odborné zpiisobilosti auditorti pro auditovani v oblasti QMS
a EMS. Vlastni audit méd n€kolik fazi. Od pripravné faze, kam patii vzdjemna komunikace,
ziskavani zdkladnich informaci a vytvofeni programu auditu. Dale faze realizace sloZena
z vlastniho auditu, jeho vyhodnoceni a zdvérecnd faze, kde je vystupem zprava o vysledcich
auditu. Interni audity se d¢li podle programu na pldnované a mimoiadné, nebo podle

predmétu auditovani na systémovy, procesni nebo prvkovy.
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3.2 Koncepce TQM

Koncepce fizeni kvality TQM, (Total Quality Management) vedle koncepce ISO a koncepce
podnikovych standardl, tvoii trojici v soucasnosti nejvice pouZivanych koncepci fizeni
kvality. Vznik koncepce TQM se datuje v Sedesatych letech dvacatého stoleti jako systém
fizeni v japonskych firméach. U zrodu stali pfedni odbornici z oboru kvality, konkrétné E.
Deming, J. Juran nebo K. Ishikawa. V soucasnosti spadd pod filosofii TQM mnoho
ruznorodych pfistupt. Rozeznavaji se tzv. zdkladni (kodifikované) principy TQM, které jsou
reprezentovany osvédcenymi metodami. V druhém piipadé jde o tzv. nekodifikované modely

TQM, jsou to modely, které si organizace rozvijeji podle vlastnich priorit.

3.2.1 Model excelence EFQM

V Evropé se nejvice rozsifil model, ktery vyvinula Evropskd nadace pro management kvality
(EFQM). Impulsem pro vytvoieni modelu byla konkurenceschopnost Evropy vii¢i USA a
Japonsku. Z téchto dvou oblasti rovnéz pochdzi zdkladni rysy tohoto piistupu. Model
excelence lze pouZit pro tii kategorie, kterymi jsou velké organizace, didle malé a stfedni
organizace, posledni je kategorie vefejného sektoru. Pro organizace z vetejného sektoru byl
vytvofen model CAF, ktery je upraveny tak aby lépe posuzoval organizace z tohoto odvétvi.
EFQM zvysSuje konkurenceschopnost organizace prostfednictvim hledédni silnych stranek a
piileZitosti ke zlepSeni. Model obsahuje 9 kritérii, z nichz pét téchto kritérii zastupuje hnaci
sily (predpoklady a zbyvajici Ctyfi predstavuji vysledky organizace. Kazdé z t€chto kritérii je
rozpracovano do nékolika dalSich subkritérii, kterych je celkem 32. Kazdé z kritérii disponuje

svou bodovou ¢i procentudlni hodnotou, jejiz suma je vychozi pro hodnoceni.

3.2.2 EFQM versus ISO

Normy tfady ISO 9000 a Model excelence EFQM jsou néstroji, které organizacim bez ohledu
na velikost nebo zaméfeni pomdhaji zvySovat kvalitu produktu, postaveni na trhu a prosperitu
organizace. V piipadé¢ norem ISO jde o posuzovini shody a plnéni poZadavkd v souladu
s obsahem normy, cilem je splnéni minimélnich pozadavk normy. Naopak Model excelence
EFQM v tomto ptipad¢ predstavuje urcity idedl a obsahuje prostfedky k dosazeni excelence
produktu, ale 1 excelence ve vSech Cinnostech organizace. Vhodnym feSenim se nabizi
vzdjemnd kombinace obou piistupii. Konkrétné certifikovani systému managementu kvality,
ktery je vhodnym zacatkem déle rozsifenym ostatnimi systémy managementu, které doplni

piistupy TQM v podobé Modelu excelence EFQM nebo Six Sigma.
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3.2.3 Pristup Six Sigma

Piistup Six Sigma (Sest sigma) je komplexni systém pro dosaZzeni, udrZeni a trvalého
zvySovéani vykonnosti organizace. Jde o metodu, ktera vychdzi ze zpracovani pifesnych
neupravovanych dat a jejim cilem je sniZovani vyrobnich vad, zamezeni ztrat a ustdleni
urovn¢ kvality. Zakladem pro tuto metodu jsou statistické postupy pro fizeni kvality. Six
sigma se zamé&fuje na procesy, které se snazi udrzet v danych mezich bez vychylek a trvale
tyto procesy zlepSuje. Cilem je tedy produkovat kvalitni produkty s niZ§imi ndklady a s vySssi
spokojenosti zdkaznikli. Samotny ndzev Six sigma napovidd o principu metody. Pismenem &
(sigma) se oznacuje v matematické statistice smerodatnd odchylka. Smérodatna odchylka je
ukazatelem variability a na kfivce Gaussova (normdlniho) rozdé€leni ukazuje vzdélenost
sttedni hodnoty (u) od prvniho inflexntho bodu kiivky. Cislo Sest tedy udavd podet
smérodatnych odchylek mezi sttedni hodnotou procesu a nejbliZsi tolerancni mezi. Tolerancni
meze se d€li na dolni toleranéni mez (LSL) a horni toleran¢ni mez (USL). Uspokojiveé
zpusobily proces pracuje na urovni 36, zde tvofi vyhovujici produkty 99,73 %, coz vSak pfti
velké produkci nelze povazovat za uspokojivé. Proto je cilem co nejvice se piibliZit drovni
60, kde na jeden milion produktl pfipadd 3,4 neshod. ZlepSovani pomoci Six Sigma vyuZziva

metodiky DMAIC, ktera je velmi blizkd metodice PDCA.
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Obr. 7 Znazornéni urovni Six Sigma
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3.3 DalSsi metody a techniky pro zlepSovani

Vedle zdkladnich koncepci fizeni kvality, jako jsou vySe jmenované normy ISO, principy
TQM nebo podnikové standarty, existuje jeSt¢ mnoho dalSich metod a technik urcenych pro
zlepSovani v riiznych smérech. ZlepSovani lze tedy nazvat jako proces dosahovani vyssi
efektivity v porovnédni s predchozim stavem. Z pohledu managementu lze charakterizovat
zlepSovani jako neustdly proces. Duvody pro neustdlé zlepSovani mohou byt rizné, od
pozadavkl zdkazniki, konkurenci, pfes politické, hospodarské ¢i socidlni vlivy, nebo jako
spontdnni namét ¢i ndpad. NevyuZiti piilezitosti pro zlepSeni se vétSinou negativné projevuje
na nartstu poctu reklamaci, ztrat€¢ postaveni na trhu, sniZeni zisku nebo ztratou zdkaznika.

V rdamci neustdlého zlepSovani rozliSujeme dva zdkladni piistupy:

e Skokové zlepSovani — postup Reengineering
Tento americky piistup provadi zlepSovani vyznamnym piepracovani procesu.
e Priibézné zlepSovani — postup Kaizen

Jde o japonsky pfistup zlepSovani po malych krocich.

3.3.1 Metoda PDCA

Tento postup neustdlého zlepSovani, je zdkladnim modelem zlepSovani kvality. Jde o
Demingiiv zlepSovaci cyklus zndmy jako cyklus PDCA. Metoda ma cCtyfi faze, které se
neustdle opakuji. Mnoho ostatnich metodik vychdzi pravé ztéchto Ctyt fazi, nejCastéji

v podobg jejich modifikace nebo dalsiho rozpracovani. Jsou to faze:

¢ Plan (Planuj) — Vypracovani planu zlepSeni a piiprav v podob¢ navrhi a feSeni
¢ Do (Vykonej) — Realizace pldnovaného feSeni pro zlepSeni
¢  Check (Zkontroluj) — Monitorovani a analyza dosazenych vysledkl

¢ Act (Reaguj) — Uplatnéni a stabilizace procesu, dal$i nové zlepSovani

PLAN

CHECK

Obr. 8 Schéma cyklu PDCA
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3.3.2

Sedm zdkladnich ndstroji managementu kvality a sedm novych ndstroji managementu
kvality tvoii jednoduse pouZzitelné vSeobecné techniky a postupy pro hleddni mist ke zlepSeni.
Ob¢ tyto skupiny néstrojii pro feSeni kvality maji svlij ptivod v Japonsku. Historicky starsi
metodika sedmi zdkladnich néstrojii pochdzi z kazdodenniho provozu japonskych firem, jejim
zakladatelem byl japonsky prikopnik kvality K. Ishikava. PouZivaji se zejména ke
kazdodenni praci pfi feSeni problému s kvalitou nebo zlepSovanim kvality. Oproti tomu sedm
novych nastroji nachdzi své uplatnéni pii planovéani kvality, kdy je potieba zpracovat
informace, stanovit cile kvality a pracovat na jejich dosaZeni. Ndzev sedm novych nastroji

neznamend, Ze tyto ndstroje nahrazuji sedm zdkladnich ndstrojii, nybrZz Ze tyto ndstroje by

Sedm zakladnich a sedm novych nastroji managementu kvality

m¢ély napomoci v nové éfe pldnovani kvality.

Sedm zakladnich nastroji managementu kvality

N o A=

Formulét pro sbér dat — shromédzdéni, utfidéni a zpfehlednéni dat
Vyvojovy diagram — porozuméni a roz¢lenéni procesu

Diagram pficin a nasledkii — zobrazeni ptiin ovliviiujicich nasledek
Paretiiv diagram — zobrazeni podilti sloZek na feSeni a priorit feSeni
Bodovy diagram — zndzornéni souvislosti mezi soubory dat
Histogram — zptehlednéni rozsdhlych neptehlednych tdaju

Regula¢ni diagram — zobrazeni vyvoje veliiny v ¢ase

Sedm novych nastroji managementu kvality

N oA =

Diagram afinity — seskupeni velkého poctu informaci do logickych skupin
Relacni diagram — identifikace klicové ptiCiny a nasledku na zdakladé vztaha
Stromovy diagram — zndzornéni souvislosti mezi tématem a jeho prvky
Maticovy diagram — odhaleni vzdjemnych souvislosti mezi ¢astmi problému
Analyza maticovych dat — zkouman{ souvislosti a vztahi v maticovém diagramu
Rozhodovaci diagram — identifikace potenciondlnich problému a urceni prevence

Sitovy diagram — urceni logické a ¢asové posloupnosti krokt feSeni problému
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3.3.3 Metoda QFD

Cilem kazdé organizace, jejimZ produktem je vyrobek nebo sluzba, by mélo byt na prvnim
misté splnéni pozadavkl zdkaznikl a jinych zainteresovanych stran. Tyto vSechny poZadavky
musi byt brany v tivahu jiz ve fazi koncepce, navrhu a vyroby produktu. Metod, které nalézaji
a tesi pozadavky zdkaznikl ve fazi navrhu a vyvoje, je k dispozici celd tfada. Naptiklad
metody DOE (Design Of Experiments), DFMA (Design For Manufacture and Assembly) a
ziejmée nejpouzivanéjsi metoda QFD (Quality Function Deployment). Nazev metody QFD lze
prelozit jako metoda prevedeni pozadavki specifikaci produktu a ¢innosti organizace. Pomoci
metody QFD se snadnéji pievadeji pozadavky zdkaznikl a ostatnich zainteresovanych stran
do specifikaci na produkty i procesy v organizaci. Mezi hlavni vyhody této metody patii
orientace na zdkaznika, zkraceni doby vyvoje produktu, odhaleni rizikovych oblasti, nizsi
ndklady na vyvoj a vyrobu, atd. Zdkladnim pracovnim ndstrojem metody QFD je
kombinovany maticovy diagram nazyvany ,,.Dum kvality”. Prace se metodou QFD probiha
v tymu, kde jsou zastoupeni predevSim pracovnici z oblasti marketingu a vyvoje. Postup

aplikace lze ve stru¢nosti rozloZzit do n¢kolika kroki:

Identifikace poZadavku a potieb zdkaznika a jejich vyznam
Vycet znaki jakosti produktu a jejich vztah k pozadavkim zakaznika
Zjisténi vztahli mezi jednotlivymi znaky jakosti produktu

Posouzeni vlivu konkurence na zdkaznika a porovnani s konkurenci

A e

Navrh cilovych znakt jakosti produktu

Vztah mezi
maky jakosti

\ I I
Znaky jakosti

produktu
| Pozadavky | Vztah mezi pozadavky |Porovnani s|
zakaznika zakaznika a znaky jakosti| konkurenci

Kvantifikace pozadavkii

Porovnani s Konkmrenci
| | | | |

Obr. 9 Diim kvality QFD

-32 -



3.3.4 Metoda FMEA

Nazev vznikl z po€atecnich velkych pismen anglického ndzvu Failure Mode and Effect
Analysis, coZ lze volné preloZit jako analyza moZnosti vzniku vad a jejich ndsledki.
Zakladem této metody je odhaleni a ur¢eni moZnych selhdni, pfi€in, disledkli a miry rizika.
Po metodé FMEA nésleduji navrhy a realizace takovych opatfeni, kterd vedou ke zlepSeni.
Zkusenost uddvé, ze pouZzitim této metody je moZzné odhalit vétSinu moznych neshod. FMEA
vychazi z tymové prace a znalosti odbornikli z danych oblasti, pouziva se zejména pro nové
produkty, ale lze ji pouzit i pro stdvajici vyrobky nebo procesy. Vlastni analyza probiha
prubéZznym zaznamendvanim dat do pracovnich formuldit FMEA. Metoda pochdzi z USA a
prvotné byla uréena pro feSeni spolehlivosti v kosmickém vyzkumu a v jaderné energetice.
Velmi rychle se vSak rozsifila v automobilovém pramyslu, kde ji mezi prvnimi zacala

pouzivat automobilka Ford a koncern Volkswagen. Rozsifenou podobou metody FMEA je

metoda FMECA, kterd bere v tivahu i kriti¢nost vzniklych vad. Metodu rozliSujeme:

e FMEA konstruk¢ni — hledd a analyzuje slabd mista v konstrukci vyrobku
e FMEA procesni — odhaluje vady a rizika v procesu a pomdha k jeho zdokonalen{

e FMEA systémova — fesi vSechny mozné vady a rizika, véetn¢ jejich vazeb

3.3.5 Metoda FTA

Analyza stromu poruch neboli metoda FTA (Fault Tree Anylysis) identifikuje a kvantifikuje
pravdépodobny vyskyt vSech faktorti, které mohou zplsobit nebo vedou k vzniku rizika.
Pouziva se pro feseni spolehlivosti a bezpecnosti u slozitych systémii, u kterych vznika vada
jako kombinace riiznych déjii. Metodika na pocatku definuje vadu, tzv. vrcholovou udélost, a
nasledné hledd dil¢i uddlosti, které vadu vyvolaly. Metoda se realizuje pomoci stromového
diagramu (stromu vad), jehoZ vrchol je tvofen kliCovou vadou a dédle se postupuje
hierarchicky po jednotlivych tdrovnich. Na téchto drovnich se umistuji tzv. hradla, kterd
specifikuji podminky vzniku udédlosti. Konkrétn¢ jde o dvé zékladni hradla, hradlo ,,a* (AND)
a hradlo ,,nebo* (OR). Hradlo ,,a” pracuje, kdyZ nastanou vSechny vétvené uddlosti. Hradlo
,nebo* pracuje, kdyZ nastane kterdkoliv z udélosti. Metoda ma své pocatky v leteckém
pramyslu ve spole¢nosti Boeing a jaderné energetice. V praxi se metoda aplikuje nadsledné po

aplikaci metody FMEA.
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3.3.6 Statistické metody

Statistické metody se uplatiiuji v fizeni kvality od pocatku dvacatého stoleti v souvislosti
srozvojem vyroby, kdy jiZz nebylo prakticky i ekonomicky moZzné kontrolovat kazdy
vyrobeny kus. Tyto metody se uZivaji az do soucasnosti, jde piredevsim o statistické prejimky

a statistické regulace procesu.

Statistickou ptejimku Ize popsat jako vybérovou kontrolu, kterd rozhoduje, zda danou davku
produktli pfijmout nebo nepiijmout. Rozhodnuti tedy zdvisi na vysledku kontroly provedené
z uritého poctu vybranych produktd. Kontrola tedy neni tak ndro¢nd, hlavné v piipadé
kontrol s pouZzitim destruktivnich metod se projevi hospodarnost metody. Realizace statistické
piejimky probihd podle tzv. pfejimaciho planu. Piejimaci plan urCuje rozsah vybéru a
pfejimaci kritérium, které se definuje pfejimacim a zamitacim Cislem. Tato ¢isla rozhodnou
zda bude na zaklad¢ kontroly vybéru celd davka pfijata nebo nepfijata. Problematiku
statistické prejimky fesi piislusnd ISO norma, kterd mimo jiné definuje i ptipustnou (AQL) a

nepiipustnou (LQ) mez kvality. Podle charakteru kontroly se prejimky déli:

e Statisticka prejimka méfenim — kontroluje kvantitativni znaky (veli¢iny)

e Statistickd prejimka srovndvanim — kontroluje shodu s pfedpisem (normou)

Statistickd regulace procesu (SPC) zajistuje regulacni zdsahy do procesu v piipadech, kdy
kolis4 kvalita produktu. Metoda je efektivni v piipadé, Ze je proces ovliviiovan s dostateCnym
predstihem, nez bude ohroZena kvalita produkce. Metoda se uplatituje pfedevSim v hromadné
a sériové vyrob¢, kde jinymi metodami lze jen stézi udrZet proces na stabilni drovni. SPC

MoV v

neustdle sleduje kolisdni odchylek zplUsobené rtiznymi piic¢inami. Tyto pfiiny se d€li na
ndhodné a vymezitelné. Nahodné pfi€iny vznikaji pfitomnosti ndhodnych jevl a maji jen maly
ucinek na stabilitu procesu. Vymezitelné pii¢iny méni jeden nebo vice faktord a pasobi tak
kolisani procesu, jsou identifikovatelné, a proto i odstranitelné. Vymezitelné piiCiny, nékdy
oznacované také jako 6M, tvoii ¢lovek, materidl, stroj, metoda, méfeni a prostiedi. Vlastni
regulace probihd ve tfech cyklech, jde o cykly analyzy, udrzovani a zlepSovani procesu.
Zakladnim pracovnim ndstrojem metody SPC jsou histogramy, diagramy stability a regulacni

diagramy. Statistickou regulaci procesu lze rozdé¢lit podle typu regulace:

® Regulace srovnavanim — kvalitativnim znakem je neshoda

e Regulace méfenim — kvalitativnim znakem je konkrétni veliCina
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3.4 Rizeni kvality ve spoletnosti Skoda Auto

Spole¢nost Skoda Auto a. s. patfi k nejstar§im vyrobctim automobildl na svété. Poldtky
spole¢nosti sahaji do roku 1905, kdy byly pod jménem Laurin & Klement poloZeny zdklady
dlouholeté tradici vyroby automobilti v Mladé Boleslavi. V roce 1991 vstoupil do spole¢nosti
némecky koncern Volkswagen a Skoda se stala vedle Audi a Seat &tvrtou znaékou koncernu.
V soucasné dob& m4 spolednost Skoda Auto na celém svété necelych 25 000 zaméstnanci.
V Ceské republice vyrabi vozidla v zdvodech v Mladé Boleslavi, Kvasinich a ve Vrchlabi.
Vyrobni zdvody ve svéte se nalézaji v Indii, Ciné, Rusku, Ukrajiné, Kazachstidnu a Slovenské
republice. V roce 2010 spole¢nost celosvétové prodala pies 750 000 vozii znacky Skoda a jeji

finan¢ni obrat tvofil 8,7 miliardy eur.

Politika kvality spolenosti Skoda auto vychazi z odkazu zakladateli, pani Laurina &
Klementa: “Jen to nejlepsi, co mizeme udélat, jest pro naSe zdkazniky dosti dobré.” Na
zéklad¢ koncernové strategie je cilem spolecnosti nadchnout zdkazniky tak, aby se ke znacce
Skoda s diivérou vraceli. K dosaZeni $pi¢kovych vysledkii a prosperity dodrZuje spole¢nost i

dalsi zainteresované strany nésledujici zasady:

e Zajistovat Spickovou kvalitu vyrobki, tak aby splnily ocekdvani zakaznikti

¢ Plnit zdkonné pozadavky a nafizeni, dodrZovat etické zasady

e Me¢fit a vyhodnocovat vykonnost procesi, piijimat opatfeni pro neustdle zlepSovani

e SniZovat zatiZen{ a dbét na prevenci zne€iStovani Zivotniho prostied{

e Vyuzivat Setrné piirodni zdroje a energie, pouzivat ekologické technologie a materidly

e Vytvéret s dodavateli a vefejnosti vzajemné prospésné vztahy

Integrovany systém fizeni je systém sloZeny dvéma nebo vice systémy fizeni. Ve spolecnosti
Skoda Auto se integrovany systém Fizeni sklddd ze systému fizeni kvality podle normy EN
ISO 9001:2008, ktery byl ve spolecnosti naposled recertifikovdn v roce 2011 s platnosti na tfi
roky. Systém environmentdlniho fizeni mé spoleCnost certifikovany podle normy ISO
14001:2004, ktery byl rovnéz recertifikovan v roce 2011 s platnosti na tfi roky. Certifikace a
audity integrovaného systému fizeni i dalSich specifikaci provadi ve spole¢nosti firma TUV
NORD Czech. Mezi dalsi certifikaty spolecnosti, které rozsifuji integrovany systém fizeni,
patii certifikaty tykajici se bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, bezpeCnosti informaci,

pozadavki na recyklovatelnost a opétovné pouziti materidlli pouzitych na vozidlech.
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4 Rozbor posouzeni kvality vozidla zakaznikem

Neni nutné zduraziiovat, ze velmi dualezitymi znaky kaZzdého vyrobku jsou bezpecnost,
spolehlivost a Zivotnost. Tyto tfi znaky maji spole¢né to, Ze je nelze kontrolovat ptimo ve fazi
vyroby jako naptiklad znaky funk¢ni, ekologické, ergonomické, estetické nebo ekonomické.
Trojice téchto znakl je ovliviiovdna po celou dobu Zivotniho cyklu, proto je lze definovat
formou urcité predpovédi vyjddiené danou pravdépodobnosti. SkuteCnou droven
spolehlivosti, bezpecnosti a Zivotnosti lze urCovat pouze ve fazi provozovani vyrobku
zékaznikem. Z tohoto divodu vyplyvd nezbytnost sbéru a zpracovdni dat z provoznich
podminek. Které je realizovano urCovanim nebo ovéfovanim ukazatelli kvality pfi provozu

vyrobku u jednotlivych zdkaznikt.
4.1 Zakladni rozdéleni pozadavku na produkt

4.1.1 Zakonné pozadavky na produkt

Do poZzadavkit zdkaznikli na produkt, musime mimo jiné zapocitat i poZadavky
zainteresovanych stran. V tomto pifipadé jsou zainteresované strany zastoupeny stitem
v podobé¢ piislusnych zakont, vyhlasek nebo norem. V mnoha piipadech byvaji nékteré znaky
kvality zdkaznikiim — uZivatelim lhostejné, ale naopak tyto znaky fesi legislativa. Ziejmée
nejznaméjSim piipadem jsou tzv. stanovené vyrobky, u kterych musi byt posouzena shoda
jejich vlastnosti s technickymi piedpisy. Tyto vyrobky poté nesou oznaceni CE. Typickymi
piiklady jsou bezpecnost, ekologie, zZivotnost nebo napiiklad recyklovatelnost. Tyto znaky
proto v Zddném piipadé neni moZzné opominat, protoZe zde hrozi vysoké postihy v rtiznych

podobéch, které mohou ohrozit spole¢nost jak z hlediska financi, tak i postaveni na trhu.

4.1.2 Uzivatelské pozadavky na produkt

Vystihnuti v§ech pozadavki a potieb zdkaznikli — uZivatell na produkt je velmi obtiZené. Ve
fazi zjistovani, které parametry jsou pro zdkaznika dtlezité, velmi Casto feSime vztah
pozadavkl zdkaznika a méfitelnych parametri vyrobku. Vysledkem by mélo byt urceni
kritickych znakd vyrobku. Tyto kritické znaky mohou byt dile feseny jako moZné vady
vyrobku. Uréeni kritickych znakl a nésledné kritickych vad by mélo optimdln¢ probihat ve
fazi vyvoje vyrobku. Pfedem pak Ize nastavit vyrobni proces, tak aby tyto kritické znaky a

vady vcas fesil nebo zcela eliminoval jejich vznik.
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4.2 Cilové skupiny uzivateli

Cilové skupiny ptedstavuji rozdéleni zdkaznik podle urcitych kritérii, kterym je nejCastéji
obor a od toho odvozen i zplisob uZziti vyrobku, v tomto piipadé¢ osobniho automobilu. Jako
cilové skupiny je nutné uvaZovat vSechny soucasné i potencidlni uzivatele vozidel. V piipadé
osobnich automobill, jejichZ zdstupcem v této préci je Skoda Octavia, neni cilovych skupin

oproti jinym vyrobktim mnoho. Cilové skupiny Ize teda rozdélit na:

¢ Soukromé uzivatele (rodinné automobily)
Hlavnim zpiisobem vyuZiti osobniho automobilu je doprava do zaméstnani, preprava
osob za ucelem volnocCasovych aktivit, cestovani v podobé vyleti nebo dovolenych,
ale také obCasnd pfeprava zavazadel a ndkladu mensSiho charakteru. VétSinou
automobil fidi a obsluhuje mensi pocet osob a vozidlo ma menSi pracovni vytiZeni.
Udrzba a opravy je provadéna svépomoci nebo prostiednictvim autorizovanych nebo
neautorizovanych servisu.

¢ Firemni uzivatele (sluzebni automobily)
Automobil je v tomto piipad¢ vyuZzit formou pracovnich cest, piepravuje vétsi i mensi
ndklad nebo vybaveni ¢i zafizeni spojené s oborem podnikdni vlastnika. Automobil
pracuje v kazdodennim nasazeni, vétSinou s Castym stiidanim obsluhy. Servis vozidla
zajistuje autorizovany servis nebo v ptipadé velké spolecnosti vlastni servis vozidel.

e Taxi (automobily pro prepravu osob a zavazadel)
Predmétem cinnosti je pfeprava osob a jejich zavazadel, nejcastéji ve méstech a
piiméstskych castech. Vozidlo je v tomto piipadé¢ obsluhovdno jedinou osobou a
pouzivéano v kazdodennim nasazeni v naro¢ném méstském prostiedi.

¢ Ozbrojené a zachranné slozky (zasahové automobily)
V pifpadé Ceské republiky jde hlavné o vozidla stitni, obecni &i vojenské policie,
velitelskd vozidla hasi¢skych zdchrannych sbori nebo vozidla rychlé pomoci
zdravotnické zachranné sluzby. Vozidla jsou obsluhovadna pracovniky v celodennim
nasazeni a provozovana v naro¢nych podminkach a rizikovych situacich.

e Sportovni ucely (zavodni automobily)
Jednd se o specifickou a malopocetnou skupinu. Automobily této skupiny nejsou
primarné urceny pro bézny provoz na pozemnich komunikacich, nybrz pro rtizné
druhy automobilovych zavodi, jako je rallye nebo zdvody na silni¢nich okruzich.
Vozidlo je zpravidla rozsdhle upravovdano nebo dokonce pfestavovano skupinou

odborniku a mechanikti z konkrétniho zdvodniho tymu.
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4.3 Piani a pozadavky cilovych skupin

¢ Soukromi uzivatelé (rodinné automobily)
o Bezpecnost (aktivni a pasivni)
o Uroveii vybavy
o Pohodli a komfort
o Snadné ovladani a obsluha
o Spotieba a ndklady na provoz
o Prostornost a velikost iloZnych prostor
o Design a vzhled vozidla
o Néro¢nost udrzby
o Zéaruka

¢ Firemni uzivatelé (sluzZebni automobily)
o Uzitkovost
o Pohodli a komfort
o Uroveii vybavy
o Design a vzhled vozidla

o Prostornost a velikost uloznych prostor

Taxi (automobily pro prepravu osob a zavazadel)
o Pohodli a komfort
o Uroveii vybavy

o Prostornost a velikost iloZnych prostor

Ozbrojené a zachranné slozky (zasahové automobily)
o Spolehlivost
o Odolnost a Zivotnost
o Vykon a rychlost
o Jizdni vlastnosti

o Prostornost a velikost iloZnych prostor

Sportovni ticely (zavodni automobily)
o Vykon a rychlost
o Jizdni vlastnosti

o Bezpecnost
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4.4 Identifikace konkurence

Trendem soucasné doby jsou vozidla niz§i stiedni tiidy. A¢ md spole¢nost Skoda Auto
v prodeji novych vozti v Ceské republice dominantni postaveni, konkurence je neustile
vysokd. To doklddd neustdle ménici se procentudlni zastoupeni v prodeji novych vozl
riznych znadek na tizemi Ceské republiky. Nejvétsi prodej zaznamendvd mladoboleslavska
automobilka tradi¢né u modelii Octavia, Fabia a Superb. Jako nejvétSim konkurent
s desetiprocentnim podilem prodeje na trhu operuje znacka Ford s modely Focus, Fusion a
Fiesta. S pfiblizn¢€ stejnym sedmiprocentnim podilem se na trhu pohybuji znacky Volkswagen
(modely Golf, Polo a Passat) a Renault (modely Mégane, Thalia a Clio). Vyznamné&j$Sim

zastoupenim na trhu disponuji jesté znacky Hyundai, Peugeot, Kia, Citroén, Fiat a Toyota.

4.5 Identifikace pozadavki zakazniku

Jednou z mozZnosti identifikace poZadavkl zdkaznikli je vyzkum piimo u vlastnik
konkrétnich vozidel v podobé piimého dotazovani nebo fizenych rozhovort. Dal§i moZnosti
mohou byt informace ziskané z ptani a stiznosti zdkaznika v autorizovanych stiediscich, nebo
informace z obdrZenych reklamaci na prodejcem prodany automobil. Ddle sem také patii
informace ziskané z vetejn¢ dostupnych zdrojt, jako jsou predevsim motoristické internetové
portdly ¢i jind média. Opét nelze opomenout legislativni, socidlni ¢i regiondlni poZadavky,

témito pozadavky se vSak tato prace nezabyva. PoZadavky zdkaznik1, Ize tedy rozd¢lit na:

¢ Vyslovené (samoziejmé) pozadavky
Pozadavky, které zdkaznik dokdZe vyjmenovat v dobé dotazovéni. Jde o velkou
skupinu poZzadavki zdkaznika spojenou s funkci daného produktu. Praktickym
piikladem samoziejmého pozadavku muze byt piijatelnd spotieba pohonnych hmot.

¢ Nevyslovené (nutné) pozadavky
Zakaznik tyto pozadavky nesdéluje, protoZze je povazuje za samoziejmé. Tyto
pozadavky zdkaznik nefeSi az do chvile, nez vyrobek prestane tyto pozadavky
spliiovat. Jde o mensi skupinu pozadavkl spojenou casto s legislativnimi pozadavky.
Nutnym pozadavkem muze byt napiiklad vysokd mira spolehlivosti vozidla.

¢ Neocekavané (pirekvapujici) pozadavky
Jde o nadstandardni vlastnosti produktu, které zdkaznika udivi, protoze tyto
pozadavky nebyl schopen vyjadfit. Realizace téchto vlastnosti je jen na vyrobci, ktery
musi pfedvidat a odhalit zdkaznickou potiebu a pfizptsobit ji vyrobek. Jako ptiklad

piekvapujiciho pozadavku lze uvézt rozsifenou zaruku na korozi karosérie vozidla.
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5 Dotazovani prostiednictvim dotazniku a jeho vyhodnoceni

Cilem zjistovani a méfeni spokojenosti a loajality zdkaznikl je maximalizace spokojenosti a
loajality zdkaznikd, kterd je zdkladnim pfedpokladem modernich systému kvality. Provadéni
meéfeni spokojenosti zdkaznikii pfes obdrZzené reklamace na vozidlo naprosto nedostacuje,
protoze zdkaznici bézné reklamuji jen zdvazné nedostatky vozidla, tim piddem by byly
vSechny mén¢ zavazné a drobné nedostatky zcela ptehlédnuty. Proto se musi pro zjisStovani
spojenosti zdkaznikl s dopravnim prostfedkem pouzivat spole¢né¢ celd fada riznych zplisobli
a metod. Pojem ,,loajalita zakaznika* Ize vysvétlit jako chovéni zdkaznika na trhu, projevujici
se opakovanym ndkupem produktu a Sifenim pozitivnich referenci do okoli. D4 se tedy
predpokladat, Ze dosazenim naprosté spokojenosti zdkaznika je mozné ziskat i jeho loajalitu.
V praxi se d4 toho pozorovat na postavé zdkaznika, ktery vlastni z divodu své spokojenosti
v pofadi jiz nékolikdty automobil znatky Skoda, a déle tuto znacku a jeji modely doporuduje
ostatnim lidem ve svém okoli. Jako hlavni pfinosy méfeni spokojenosti 1ze uvazovat ziskani
zpétné vazby, bez které nelze obstit v konkurencnim prostiedi automobilového pramyslu.
Informace ziskané méfenim spokojenosti zdkaznikli jsou zejména pro dsek marketingu a
vyvoje spolecnosti nezbytné a maji nejcastéji podobu rtznych ukazateli vykonnosti,

ekonomickych vysledkl nebo inspirace pro inovaci vozidla.

5.1 Metodika méreni spokojenosti zakazniku

Jen efektivné provadéné méteni spokojenosti zdkaznikli muZe ziskat ty spravné informace a
byt pro spolecnost piinosem. Ziakaznika automobilky piedstavuje kazdy, komu spolecnost
odevzdava v raznych forméch vysledky své prace. Zakaznici kazdé spolecnosti se déli do
dvou skupin, na zdkazniky interni a externi. Internimi zdkazniky jsou pfedevSim zaméstnanci.
Mezi externi zdkazniky patii vSichni odbératelé novych vozii ¢i ndhradnich dild, uZivatelé
automobilll, servisnich a jinych sluzeb. V piipad¢ této prace jde tedy o méfeni spokojenosti

externich zédkazniki (uzivateli vozidel), které by mélo byt realizovano nésledovng:

Definovéni, kdo je pro automobilku zdkaznikem

Definovani pozadavkl zdkaznikli na automobil

Névrh a tvorba dotazniku pro méfeni spokojenosti s vozidlem
Stanoveni velikosti vybéru (urceni poctu dotazovanych zakazniki)
Vybér vhodné metody pro sbér dat

Tvorba postupu pro vyhodnoceni dat

N o YR w N =

Vyuziti vysledii méteni pro proces zlepSovani
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5.2 Navrh dotazniku pro méfeni spokojenosti

Dotazniky jsou nejpouzivanéjSim ndstrojem pro ziskani zpétné vazby. Mohou byt realizovany
prostiednictvim nepfimého kontaktu se zdkazniky, nebo jako pomucka pfi pfimém kontaktu
se zdkazniky. Tvorba dotazniku probiha v nékolika fazich, od definovani otdzek, ptes formét

dotazniku a vstupni informace pro zdkaznika, az po celkové usporadani dotazniku.

5.2.1 Definovani otazek pro dotaznik

Otazky pouzité v dotazniku by mély umoznit analyzu zkusSenosti a dojmu zdkaznika s danym
produktem. Pocet otdzek by mél byt pokud moZno co nejnizZsi a otazky by mély byt konkrétni
a srozumitelné. Samozifejmé je nutné vychdzet z toho, Ze zodpovézené otazky je nutné
vyhodnocovat. Mezi dalsi zdsady pro tvorbu dotaznikli patii jednoznacnost odpovédi,
naprostd srozumitelnost otdzek, nejlépe poloZenych jednou vétou. Otizky by dile mély
smefovat na jeden konkrétni znak spokojenosti. Cely soubor otizek by mél byt v ramci

ndsledného vyhodnocovani dotazniku ¢lenén do tfech skupin otdzek:

e Otéazky na celkovou spokojenost zdkaznika s produktem
e Otéazky na spokojenost s jednotlivymi znaky kvality

e Otazky tykajici se informaci o respondentovi

5.2.2 Volba formatu dotazniku

Prvnim ze dvou moZnych formatt je format checklist. Tento format pracuje na zdklad¢é dvou
moznych reakci respondenta. Tyto reakce maji formu odpovédi ,,ano* ¢i ,,ne“, respektive
,,souhlasim® &i ,,nesouhlasim“. Cim je podet negativnich reakci vyssi, tim je logicky mira

spokojenosti nizsi. Tento formét se velmi snadno vyhodnocuje, nelze ho vSak pouZzit v ptipadé

naro¢néj$ich méteni spokojenosti zakazniki.

Jako druhd moznost formatu dotazniku se nabizi tzv. Likertiv format. U toho formatu
dochazi ke Skdlovému hodnoceni pomoci stupiii spokojenosti. Nejcastéji se uziva tii az
desetistupiiovd hodnotici Skdla. Velkou vyhodou Likertovych dotaznikii je nabidnout
respondentim moZnost variabilntho hodnoceni kvality. Variabilni hodnoceni miize mit
ruznou formu, od klasického ¢iselného hodnocenti, pfes procentudlni aZ po slovni klasifikaci
(vyborné, velmi dobte, dobfe,...) nebo klasifikaci grafickymi symboly. Oproti checklistu ma

Likertiv dotaznik vyhodu ve vyssi spolehlivosti a pfesnosti ziskanych vysledk.
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5.2.3 Popis vstupnich informaci pro zakaznika

Aby byl dotaznik spravné zodpovézen a nebyla ziskana data zkreslena, musi respondent védét
jak md na otazky reagovat a jak postupovat pii vypliovdni dotazniku. V piipadé piimého
kontaktu, formou interwiew s respondentem, mohou byt tyto informace podiny piimo
tazatelem, ovSem v piipad¢ nepiimé metody musi tyto informace dotazovany sdm nastudovat.
Tuto ¢ast dotazniku nelze podcenovat, protoZze nepochopeni dotazniku ¢i nepiesné odpovédi
mohou zna¢né€ ohrozit spolehlivost dat dotazovanim ziskanych. Vstupni informace by proto

m¢ély vysvétlit a poskytnout informace jako:

® cel a cil dotazovéni

¢ ndavod k vyplnéni dotazniku

® kdo a jak bude dotaznik zpracovavat
¢ co znamend hodnotici $kéla

® objasnéni nékterych otazek

®* motivace respondenta

5.2.4 Definitivni usporadani dotazniku

Vlastni dotaznik by mél byt sloZen z ndvodu pro vyplnéni (vstupni informace), déle ze tii
zékladnich casti. Jako prvni by mély byt poklddany otdzky souhrnného charakteru, dale
otdzky zaméiené na jednotlivé znaky kvality a jako posledni vSeobecné otdzky orientované na
informace o zdkaznikovi. Dale by mél byt bran v tvahu rozsah dotazniku, protoZze pfili§
dlouhé dotazniky respondenty spiSe odrazuji. Samoziejmosti by také mélo byt zachovéni

anonymity dotazovanych a diivérnosti informaci.

5.2.5 Stanoveni velikosti vybéru

Celkovy pocet zdkaznikt je v piipadé vyrobce automobildl, jako tuzemskd spoleénost Skoda
Auto a. s., velmi vysoky, z toho divodu neni mozné plosné zkoumani spokojenosti. V téchto
piipadech dochdzi k vybéru (vzorkovani) urcité ¢asti zdkaznikl, kterd vhodné reprezentuje
celek. Poté nastava feSeni otazek jako, velikost vybéru, reprezentativnost vybéru nebo stupeil

spolehlivosti ziskanych informaci. Metody vzorkovani zdkaznikl se d¢€li na:

e Metoda census — velikost vybéru se rovnd velikosti souboru
e Metoda usudkova — velikost vybéru zavisi na realizatorech dotazovani

e Metoda statistickd — velikost vybéru je ndhodna

-42 -



5.3 Metody sbéru dat

Vybér metody sbéru dat je dilezitym krokem vramci metodiky meéfeni spokojenosti
zékazniki. Vybér vhodné metody zavisi na rozsahu vybéru respondentli, mnoZzstvi financnich
prostfedkli uvolnénych na méfeni, technickych moZnostech spole¢nosti a poZadavcich na
ndvratnost dotaznikl. Pravé ndvratnost dotaznikl se stdvd klicovym problémem nékterych

metod sbéru dat, protoZe nizka navratnost dotaznikit mize zcela znehodnotit celé méteni.
Metody sbéru dat o spokojenosti zakazniki:

¢ Dotazovani po telefonu
Metoda piimého styku s vysokou odezvou a moZnosti okamZitého vyhodnoceni,
ovSem s vysokymi nédklady a obtiZn€ dostupnymi kontakty na dotazované.

¢ Dotazovani posStou
Metoda s nizkymi ndklady pouzitelnd i v piipadé vzdalenych zdkazniki. Jde o metodu
nepiimého styku, jejiz hlavni nevyhody jsou mala odezva. Malou odezvu je nutné fesit
motivaci zdkazniku.

¢ Dotazovani elektronickou postou
Tato metoda disponuje velkym mnoZstvim vyhod, jako jsou vysokd odezva, moZnost
okamzitého vyhodnocovani, rychlost ziskani dat a moZnosti napojit zdkazniky on-line.
Jedinou nevyhodou je zde to, Ze jde o nepiimou metodu.

¢ Dotazovani pfimymi pohovory
vlivem cestovani za zdkazniky vys$i finanCni ndroCnost. Je zde nutnd neustdld
aktualizace evidence vSech dotazovanych a velmi téZko se u této metody dodrZuje
struktura vzorkovani.

e . Pro forma* dotazniky
Metoda pracuje s dotazniky volné pfistupnymi na vetfejném misté¢, kde mohou
respondenti z vlastni viile dotaznik vyplnit a vratit. Zpétnou vazbu tedy tvoii jen urcitd
skupina zdkaznikl, coz sniZuje spolehlivost informaci ziskanych touto metodou.

Jedinym pozitivem této metody jsou jeji nizké néklady.
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5.4 Vyhodnocovani dat o spokojenosti zakazniku

Nejrozsitengjsi formou kvantifikace miry spokojenosti zadkazniki je metoda vypo¢tu indexu
spokojenosti. Tato metoda vychazi z pouziti dotazniku s uzitim Likertovy Skdly a je zaroven
nutné stanovit dileZitost jednotlivych znakl spokojenosti. Dalsi pfedpoklad vychazi z toho, Ze
znaky kvality mohou byt klasifikovany jak pro vyrobky, tak 1 pro sluzby. Index spokojenosti

definovan vztahem:

_ Iss +k'1sv
k+1

Sz

Iss — dilci index spokojenosti zdkaznika se znaky sluzeb
Igy — dil¢i index spokojenosti se znaky vyrobku

k — konstanta podilu spokojenosti znakli vyrobku k celkové spokojenosti

Dil¢i indexy spokojenosti se znaky kvality sluzeb a znaky kvality vyrobku jsou pocitany
fadou dalSich vzorct. Hlavni vyhodou této metody je kvantifikace jednotlivych znaka
spokojenosti s moZnosti tyto indexy dale statisticky vyhodnocovat v zdvislosti na €ase. To

vede ke spolehlivému urceni trendli ve vyvoji spokojenosti zakaznikd.

Dalsi moZnosti zpracovani dat z dotaznikd s Likertovym formatem je metoda tabulkového
zpracovani, kterd zpracoviava data pomoci matematické statistiky v podobé vypoctu
vybérovych primért, smérodatnych odchylek nebo procentudlnich podila. Z této metody lze
urcit nejlépe Ci nejhiife hodnocené znaky kvality, celkové hodnoceni spokojenosti zdkaznika
nebo nutnost zlepSeni konkrétnich znakli kvality. Data o spojenosti se mohou ddile
vyhodnocovat grafickou analyzou, pomoci tzv. okna zdkaznika. Ziskana data se také mohou

pouzit jako vstup pro praci s metodikou QFD.

5.5 Popis a realizace vlastniho dotazniku

Predmétem méteni spokojenosti prostfednictvim dotazniku jsou domdcnosti vlastnici osobni
automobil znadky Skoda Octavia. Pozadavky zdkaznikdi formuluji v dotazniku konkrétni
znaky kvality osobnich automobill. Pro dotazovani je vyuzit Likertiv format dotazniku se
Skdlou od 1 do 9. Velikost vybéru (vzorkovani) se fidi podle statistické metody, tedy jde o
ndhodny vybér respondentt. Cely déle vypracovany dotaznik je svym obsahem konstruovan
tak, aby mohl byt vhodné pouzit pro dotazovani formou piimych pohovort. Data ziskana
dotazovanim budou primarn¢ vyhodnocena metodou QFD, doplnénou dal$Simi metodami. Na

dalsi stran¢ se nachdzi dotaznik vytvoreny pro realizaci vlastniho dotazovani respondent.
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Dotaznik pro méreni a vyhodnoceni spokojenosti zakaznika

s jakosti dopravniho prostiedku Skoda Octavia

Vv

Hodnoceni ¢islicemi v rozsahu od 1 (nejniZsi hodnota) do 9 (nejvyssi hodnota)

Udaje o vozidle

1. Rok vyroby: 2. Najeto:

Palivo: benzin / nafta

Provedeni karosérie: liftback / combi Stupen vybavy: LX / GLX /SLX /L&K /RS

Vseobecné hodnoceni vozidla
3. Celkova spokojenost s vlastnénym vozidlem
4. Znacka alternativniho konkuren¢niho vozidla

5. Oc¢ekavand spokojenost s alternativnim vozidlem

Hodnoceni znaku kvality vozidla

6. Aktivni a pasivni bezpecnost vozidla

7. Uroven vybavy ve vozidle

8. Pohodli a komfort pfi jizd¢

9. Naroc¢nost ovlddani a obsluhy vozidla

10. Spotieba PHM a dalsi naklady na provoz

11. Prostornost interiéru a velikost iloznych prostor
12. Design a vzhled vozidla

13. Naro¢nost udrzby a dostupnost servisu

14. Zivotnost a spolehlivost vozidla

15. Vykon, maximélni rychlost a jizdni vlastnosti

Dotaznik ¢islo vyplnény dne A%

Hodnoceni:
Automobil:

Hodnoceni:

Spokojenost Dilezitost
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6 Vyhodnoceni namérenych dat

6.1 Zakladni zpracovani a prvotni vyhodnoceni dat

Sbér dat o spokojenosti zdkaznikl s jakosti dopravniho prostfedku probihal formou ptimého
pohovoru v lokalité obce Cervené Janovice na okrese Kutnd Hora. V této obci se pohybuje
zhruba pres tficet osobnich automobilt znadky Skoda Octavia prvni generace. Z naprosté
vétsSiny jde o vozidla v uzivani domdcnosti. Dotazovano bylo v pribéhu nékolika dnii dvacet
pet respondentl ve vékovém rozpéti od 25 do 65 let. VSichni z dotazovanych byli muzi, ktefi
jsou zédroven vlastniky danych vozidel. V pocate¢ni fazi pohovoru ziskali respondenti
informace o zdméru a postupu dotazovani. Prvni otdzky se tykaly technickych udajua o
vozidle, které slouzi pro vSeobecné a rozSifujici hodnoceni. Nésledné byly respondentim
pokldddny otdzky tykajici se vSeobecné spokojenosti s vlastnénym a alternativnim
konkuren¢nim vozidlem, dédle doSlo na otdzky zamétené na hodnoceni konkrétnich znaki
kvality. Hodnoceni znakl kvality probihalo ve dvou rovindch, v prvni roviné §lo o hodnoceni
spokojenosti s konkrétnim znakem. Druhd rovina se tykala duleZitosti tohoto znaku.
Dotazovani na dulezitost jednotlivych znaka kvality zde pfindSi dalsi dileZitd data nezbytna
pro vyhodnocovaci metody. Pro dal$i hodnoceni a zpracovdvani byla data z dotaznikt

pievedena do tabulkového editoru za ic¢elem jejich statistického zpracovani.

V rdmci prvotniho vSeobecného vyhodnoceni muzeme vyjadfit tyto poznatky. Nejstarsi
vyhodnocované vozidlo bylo vyrobeno v roce 1996 (v tomto roce byl zahdjen prodej) a
nejmladsi pochédzi z roku 2008, ackoliv vyrobu ukoncila automobilka az v roce 2010. Rok
2001 vysel jako vysledny primérny rok vyroby zkoumanych vozidel. Z Sirokého rozpéti
najetych kilometrti u jednotlivych vozidel vysel primérny pocet najetych kilometra té€sné pod
hranici 160 tisic kilometr. Vozidla disponovala nejcastéji stupném vybavy GLX (Ambiente)
jen s malym néaskokem pied stupném vybavy SLX (Elegance). S 52 % zastoupenim mirné
pfevazovaly vznétové agregaty pied zaZehovymi. OvSem asi nejveétSi zajimavosti bylo nizké
procento automobilil v provedeni karosérie combi. V konkrétnich ¢islech trojice vozl tohoto
provedeni tvotila 12 % podil. Mezi nejcastéji jmenované alternativy konkuren¢nich vozidel
spadaly vozy znacek Volkswagen Passat a Golf, Ford Mondeo a Focus nebo Seat Toledo ¢i
Renault Mégane. Pfi hlub$im studiu tabulky se ziskanymi daty si Ize mimo jiné vSimnout, Ze
respondent z dotazniku ¢islo dvacet dva je velmi spokojenym zdkaznikem, pro kterého jsou
vSechny znaky kvality velmi dualezité. Dadle mozno vycist, Ze zdkaznik z dotazniku dvacet tii

je pomérn¢ nespokojen se spolehlivosti vlastnéného vozidla.
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Dotaznik Odpovéd’ na otazku cislo (Hodnoceni spokojenosti)
¢islo 3 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 7 8 7 7 7 8 7 8 8 7 9 8
2 8 9 8 8 9 9 8 8 7 9 9 7
3 6 8 6 8 7 8 7 7 7 7 8 8
4 7 8 7 9 7 7 6 8 7 8 8 7
5 8 9 8 9 8 8 7 9 8 7 9 7
6 9 9 8 8 8 8 8 7 9 8 8 6
7 9 8 7 9 8 9 8 8 9 8 9 8
8 8 8 8 8 7 7 8 8 8 8 9 9
9 9 9 9 9 8 8 9 7 9 8 9 8
10 8 9 9 9 8 8 8 8 8 8 9 8
11 8 8 9 7 7 7 7 7 7 7 8 7
12 7 8 7 8 8 7 7 7 6 7 8 7
13 6 9 6 7 7 8 8 7 8 7 7 6
14 7 8 6 8 7 7 8 8 6 9 9 6
15 8 8 7 8 7 8 8 7 8 8 8 7
16 8 9 8 9 8 8 9 7 7 7 9 8
17 7 8 7 8 6 7 8 8 7 8 7 8
18 7 9 8 8 7 8 7 6 6 8 8 7
19 8 9 7 7 6 8 7 7 6 7 8 6
20 9 9 8 9 7 9 9 6 7 8 9 7
21 8 8 7 9 8 8 9 6 8 7 7 7
22 9 9 8 9 8 9 9 8 9 9 9 8
23 7 8 6 8 7 8 7 7 7 8 4 7
24 8 8 7 9 8 9 9 7 8 8 9 8
25 9 9 8 9 7 9 9 8 7 8 9 7
X 78 | 848 | 744 | 8,28 | 740 | 800 | 7,88 | 7,36 | 7,48 | 7,76 | 8,24 | 7,28
o 08 | 0,50 | 0921 0,70} 0,63 | 0,69 | 08| 0,75 0,97 | 0,61 | 1,13 | 0,79
Primeérna dulezitost 8,40 | 8,12 | 7,48 | 6,44 | 8,08 | 8,04 | 7,28 | 6,08 | 8,12 | 7,32

Tab. 2 Tabulka pro zpracovani ziskanych dat
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6.2 Vypocet indexu spokojenosti

6.2.1 Vypocet dil¢iho indexu spokojenosti zakazniku se znaky vyrobku

Obecné vztahy:

M — celkovy pocet znakil spokojenosti zdkaznika s vyrobkem. Jak vypliva z dotazniku,

pocet téchto znaki je roven poctu otdzek, nasledné tedy M = 10.

wj, — vdha j-tého znaku spokojenosti s vyrobkem. Tuto vdhu uddvd procentudlni podil

vazeného pruméru hodnot dotazujicich se na dileZitost konkrétniho znaku.

w;, =1

M=

~.
]
LN

V; — hodnoceni miry spokojenosti s j-tym znakem vyrobku na vybéru zdkaznikd.
Hodnotu této veli¢iny vyjadfuje vdZeny prumér vypocitany z hodnoceni spokojenosti

s konkrétnim znakem kvality vSemi uZivateli.

Vix — hodnoceni j-tého znaku spokojenosti s vyrobkem x-tym zdkaznikem. Jde o

hodnoceni konkrétniho znaku kvality konkrétnim zdkaznikem.

n —rozsah vybéru (velikost vzorku). V tomto piipadé pocet respondentt (n = 25).

Vypocet, stejné¢ tak i dal$i vyhodnocovéani dat, bylo provedeno v tabulkovém editoru,
postupem podle vySe uvedenych vztahii, pouze pievedenych do podoby vypocetnich funkci
tabulkového editoru. Zpracovani dat pomoci vypocetni techniky a pfisluSného software ma
hlavni vyhodu v rychlosti vypoctu, moznych zménéch a rozsiteni zdrojovych dat i samotnych
vypoctovych vzorci. Zjisténd hodnota dil¢tho indexu spokojenosti zdkaznikii se znaky

vyrobku tedy ¢ini:

- 48 -



6.2.2 Vypocet dil¢iho indexu spokojenosti zakazniku se znaky sluzeb

Obecné vztahy:

N — celkovy pocet znaki spokojenosti zdkaznika se sluzZbami

w;s — vaha i-tého znaku spokojenosti se sluzbami
N
2w, =1

i=1

Si — hodnoceni miry spokojenosti s i-tym znakem sluzeb vybranymi zdkazniky

i Six
— x=1

n

Si
Six — hodnoceni i-tého znaku spokojenosti se sluzbami x-tym zakaznikem

n —rozsah vybéru (velikost vzorku)

Vypocet dil¢tho indexu spokojenosti zdkaznikli se znaky sluzeb (Iss) neni moZné provést
z diivodu absence dat, protoZe respondenti byli dotazovdni pouze na spokojenost se znaky
vyrobku. V piipad¢ realizace dotazovani na spokojenost zdkaznikll se znaky sluzeb mohou
mezi sluzby spadat zdru¢ni a pozarucni servisni sluzby, financovani vozidla a jiné sluzby

spojené s provozem vozidla poskytované vyrobcem tohoto vozidla.

6.2.3 Vlastni vypocet indexu spokojenosti

Index spokojenosti zdkaznikl je formulovan a vypocten vztahem:

I +k-1, 0+099-082
k+1 0,99 +1 :

k — konstanta vyjadiujici podil znakii spokojenosti vyrobku na celkové spokojenosti
zdkaznikd (ur€ena na zdkladé prizkumu u zdkazniki). Konstantu lze ziskat podilem
vybérového priméru ze spokojenosti zakaznikl s jednotlivymi znaky a vybérového

praméru z celkové spokojenosti zdkaznikd.
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6.3 Vyhodnoceni metodou QFD

6.3.1 Identifikace pozadavkii a potieb zakaznika a jejich vyznam

Otdzka poZzadavki a potieb zdkaznikli byla hloubégji feSena v predeslé kapitole. Vyznam
pozadavkl a potieb se feSil az pii tvorbé dotaznikli a realizaci dotazovéani zdkazniku.
Konkrétni ddaje o vyznamu jednotlivych poZadavkl zdkaznika piiSly az ve chvili
vyhodnocovani ziskanych dat z dotazovani. Definici poZzadavkii zdkaznikli a zjiSténim
vyznamu téchto pozadavkil pro zdkaznika byly poloZeny vychozi informace pro vypracovani

,,domu kvality* (maticového diagramu QFD).

6.3.2 Vycet znakii kvality produktu a jejich vztah k pozadavkium ziakaznika
V této Casti je nutné definovat znaky kvality produktu. Tyto znaky kvality by m¢ly byt snadno
meétitelné a mély vychazet z konstrukéniho uspofddani vozidla. Na zaklad€ vSeobecné

uddvanych informaci vyrobct automobilii byly vybrany znaky kvality:

¢ Objem motoru

® Nejvyssi vykon motoru

e Kombinovana spotieba

¢ Hmotnost vozidla

® Objem zavazadlového prostoru
®  Vn¢jsi rozmery vozidla

e Rozchod a rozvor kol

e Pocet bezpecnostnich prvki

e Pocet prvkii komfortni vybavy

e Zaruka vozidla od vyrobce

Po dosazeni poZadavki zdkaznikl (Co?) a znakl kvality (Jak?) do maticového diagramu
néasleduje vypliovani vzdjemnych vztahti, které by v idedlnim piipadé¢ mélo byt tymovou
praci skupiny odbornikli. Tyto vztahy jsou hodnoceny stupném vzdjemné ovlivnitelnosti ve
tiistupniové skdle: 1 — slabd, 3 — stiedni, 9 — silnd. Poslednim krokem v této fazi metodiky
QFD by mélo byt urceni velikosti U¢inkd redlnych znakl kvality na zdkazniky. Toto se
provadi pro kazdy znak kvality sumarizaci jednotlivych ndsobkli hodnot vyznamu pozadavku
a vzajemného vztahu. Ziskané vysledné hodnoty uddvaji vyznam konkrétnich znakt kvality

pro zékaznika, plati Ze, ¢im je vySsi hodnota, tim je vyssi vyznam.
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6.3.3 Zjisténi vztahti mezi jednotlivymi znaky kvality produktu

Vétsinou jsou znaky kvality nezdvislé na okoli, miZe se ale stit, Ze zménou jednoho znaku
dojde ke zméné jiného znaku kvality. Z tohoto divodu je nutné uréeni vzdjemného vztahu
mezi jednotlivymi znaky. Tato problematika nabird na dilezitosti zejména pfi uzivani metody
ve fazi vyvoje vyrobku. Vzdjemnou zdavislost jednotlivych znaki Ize ptesnéji vyjadiit pomoci
Ctyistupnové Skaly. Tato Skala rozliSuje siln€ pozitivni, pozitivni, negativni a siln€ negativni

vzdjemny vztah mezi znaky kvality produktu.

6.3.4 Posouzeni vlivu konkurence na zakaznika a porovnani s konkurenci

Zjistovani vlivu konkurence na zdkaznika se vétSinou provadi pomoci marketingového
pruzkumu. Hodnoceni drovné plnéni pozadavku zdkazniki konkuren¢nim produktem se
realizuje hodnotici Skdlou v obdobném rozsahu jako u hodnoceni vlastniho produktu.
V piipadé této priace bylo hodnoceni jednotlivych pozadavkii nahrazeno hodnocenim
celkového dojmu zdkaznika z konkuren¢niho produktu. Z tohoto divodu museji byt tyto
informace v maticovém diagramu nahrazeny zjiSténymi celkovymi hodnotami vlivu na

zékaznika. Z tohoto diivodu také neni mozné grafické porovnani téchto dat.

V piipad¢ porovnani znaki kvality s konkurenci jsou zpracovavany dostupné, pokud mozno
meéfitelné, informace (veliCiny). Jako nejCast&jSi alternativni konkuren¢ni automobil pfti
zpracovani dat z dotaznikli vyplynul Volkswagen Passat s drobnym ndskokem pied ostatnimi
koncernovymi a konkurenénimi vozy. Jako nejlepsi oponent Skody Octavie se jevil Ford
Focus, z divodu oblibenosti zdkaznikii a technické podobnosti s Octavii. Dale také z diivodu,
7e jde o automobil jiné neZ evropské produkce, ktery ma na trhu v Ceské republice vyznamné
postaveni. Pro vzijemné porovniani byly vybriany automobily obou znafek osazené

nejprodavanéj$im benzinovym motorem a zdkladni vybavou.

6.3.5 Navrh cilovych znaki kvality produktu

Zde ptichéazi posledni faze realizace, ovSem v piipad¢€, Ze neni uvazovano dalsi stupiiovani
v podobé& ctyf maticového pristupu QFD. Znaky kvality, u kterych byla zjiSténd vysoka
ucinnost na zdkaznika, a v porovnédni s konkurenci tyto znaky zaostdvaji, jsou jasnym
piipadem pro zlepseni. ZlepSeni mize probihat formou zmény vyrobniho procesu automobilu
nebo piepracovanim projektu v piipadé modernizace nebo uvedeni nového modelu
automobilu. Vysledkem z této konecné faze je tedy konkrétni hodnota veliCiny znaku kvality,
nebo pozadavek na jeji zménu v podobé sniZeni nebo zvyseni. Teoretickym piikladem muze

NP

byt naptiklad zvysSeni vykonu motoru nebo rozsifeni poskytované zaruky na vozidlo.
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6.4 Porovnani kvality z pohledu odborniki

Jako ztejmé nejdostupnéjsi veiejné piistupny pohled odborniki 1ze brat testy spolehlivosti,
které pomérné dobie vypovidaji o kvalit¢ automobilil nejriizn€jSich znacek. OvSem i tyto testy
maji spoustu slabych mist a nelze se na né stoprocentné spoléhat. Mezi tfi nejznaméjsi
statistiky spolehlivosti vozidel patif statistiky TUV, DEKRA a ADAC. Statistika TUV sbird
data z némeckych stanic technické kontroly a kazdoro¢né zvetejiiuje Zebiicek poruchovosti
vozidel v n¢kolika kategoriich podle stafi vozu. Rovnéz i statistika DEKRA sbird data
z némeckych stanic technické kontroly, misto stafi vozidla vSak uvazuje pocet najetych
kilometrti, coZ ma lepsi vypovidajici hodnotu. Tyto metody miZou byt nepfesné z hlediska
toho, Ze na STK se dostavi vozy po opravé z divodu splnéni pozadavkii na technicky stav.
Tieti statistika opét pochdzi z Némecka, statistiku vytvaii némecky autoklub a jeho asistencni
sluzba, kterd sbird data pfi vyjezdech k porouchanym vozidliim. Tato metoda mé ovSem slabé
misto vtom, Ze vSichni motoristé vZdy nevolaji k poruSe asistencni sluzbu. Ve vztahu
k automobilu Skoda Octavia l1ze na zdkladé vy3e uvedenych statistik konstatovat, 7e jde o
dlouhodobé¢ spolehlivé vozidlo. Toto potvrzuje zlepSujici se umisténi v Zebticku v zavislosti

s s

na zvySujicim se stafi vozidla.

Dalsi moznosti odborného nidzoru na kvalitu vozidla jsou recenze a testy renomovanych médii
zabyvajicich se motorismem. Nej€astéji jde o tiskova ¢i internetovd média, vyjimkou ovSem
nejsou ani rozhlasovd & televizni. Vzhledem k popularité osobniho automobilu Skoda
Octavia v Ceské republice neni o informace tohoto charakteru nouze. Jako nejsilngj§i stranku
Octavie média spolecné¢ hodnoti spolehlivost, kterd je v porovndni s konkuren¢nimi vozy
z niZ§i stfedni tfidy nadprimérnd. Jako dals{ silnou stranku vozu hodnoti odbornici robustnost
podvozku a karoserie, dale také protikorozni ochranu karoserie, vysoce spolehlivé a usporné
vznétové motory, ¢i obrovsky zavazadlovy prostor. Negativni hodnoceni si Octavie ziskala
vysokou cenou na trhu, kterd neodpovidd uZitné hodnoté v porovnani s konkuren¢nimi
vozidly. Dalsi ¢asto vytykanou slabou strankou je nedostatek prostoru pro cestujici na zadnich
sedadlech. Dalsi slabd mista nebo zdvady jsou zdvislé na konkrétni motorizaci €¢i stupni
vybavy. Na zédklad¢ odbornych ¢lanki se d4 vSeobecné fici, Ze automobily vyrobené od roku
1996 do roku 2000 byly, co se ty¢e mnoZzstvi zdvad a spolehlivosti, méné kvalitni neZ vozy
vyrobené po roce 2000. Tento fakt si 1ze vysvétlit modernizaci modelové tady, kterd probé&hla

v poloving roku 2000, a kterd ptinesla fadu zlepSeni a inovaci.
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6.5 Rozbor kvality v zavislosti na staii vozidla

Vychozi hodnotou pro rozdéleni do kategorii a ndsledné posuzovani kvality vozidla
v zavislosti na jeho stafi se nabizi rok vyroby. Parametrem pro klasifikaci kvality vozidla
bude primérnd spokojenost vlastniki vozidla s danym rokem vyroby. Vysledné hodnoty a

jejich znazornéni je zobrazeno v tabulce a grafu vytvorenych z dat ziskanych dotazovanim.

. Primérna
Rok vyroby Cetnost
spokojenost
1996 1 7,1
1997 2 7,5
1998 4 7.4
1999 3 7,2
2000 2 7.4
2001 1 8,3
2002 2 8,0
2003 2 8,2
2004 4 8,1
2005 1 8,2
2007 2 8,0
2008 1 8,0

Tab. 4 Spokojenost zdkaznikl v zavislosti na roce vyroby
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Graf. 1 Spokojenost zdkaznikli v zavislosti na roce vyroby
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6.6 Rozbor kvality v zavislosti na najetych kilometrech vozidla

Zakladni rozdé€leni do kategorii a ndsledné posuzovani kvality vozidla zavisi na najetych
kilometrech vozidla. Parametrem pro klasifikaci kvality vozidla zde bude jako v pfedchozim
piipadé prumérnd spokojenost vlastnikii vozidla. Vysledné hodnoty a jejich zndzornéni je

zobrazeno v tabulce a grafu vytvofenych rovnéz z dat ziskanych dotazovanim.

Pocet najetych . Primérna
km [tkm] Cetnost spokojenost
0 az 50 1 8,0
51 az 100 4 8,0
101 az 150 6 7.8
151 az 200 8 7.8
201 az 250 4 7.4
251 a vice 2 7,2

Tab. 5 Spokojenost zdkaznikl v zavislosti na poctu najetych km
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Graf. 2 Spokojenost zdkaznikli v zavislosti na poc¢tu najetych km
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6.7 Zhodnoceni spolehlivosti vysledki

Pro zékladni zjiSténi sprdvnosti a vérohodnosti dat bude pouZito matematické statistiky
v podobé¢ vyhodnoceni dat prostfednictvim dostupného tabulkového editoru. Vlastni
vyhodnocovani probéhlo pomoci funkce Nastroje pro analyzu dat integrované v programu
MS Excel. Jako hlavni parametr pro statistické vyhodnoceni bylo vybrdno hodnoceni celkové

spokojenosti zdkaznika s vlastnénym vozem Skoda Octavia (otdzka ¢. 3 v dotazniku).

Popisna statistika dat
Sttedni hodnota 7,8
Chyba stifedni hodnoty 0,1826
Median 8
Modus 8
Smérodatnd odchylka 0,9129
Rozptyl vybéru 0,8333
Spicatost -0,616
Sikmost -0,286
Rozdil max-min 3
Minimum 6
Maximum 9
Soucet 195
Pocet 25
Hladina spolehlivosti (95,0%) 0,3768

Tab. 6 Popisna statistika reprezentujicich ziskanych dat
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Graf. 3 Histogram Cetnosti reprezentujicich ziskanych dat
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Zakladni nahled na spolehlivost ziskanych dat dava vySe uvedend tabulka popisné statistiky.
Dalsi informace o ziskanych datech piindsi v grafické podobé& histogram Cetnosti odpovédi na
otdzku, kterd byla vybrana jako reprezentujici otdzka pro cely soubor otdzek. Pfi pohledu na
tvar histogramu lze uvaZovat urCitou podobnost s normélnim (Gaussovym) rozdélenim
pravdépodobnosti. Soubor ziskanych dat je mozné povazovat za vybér ze souboru
s normalnim rozdélenim pravdépodobnosti az ve chvili dspéSného provedeni piisluSného testu
shody s danym rozdélenim pravdépodobnosti. Z divodu nedostatecného vzorkovani pii
provadéni dotazovéni vSak tento test shody nebyl v rdmci této prace provadén. Mezi dalsi
statistické metody pouZzitelné pro dokazovani hodnovérnosti dat se mohou zatadit piedevsim

intervalové odhady ¢i testy hypotéz.

V ramci dalSiho zamysleni nad efektivnosti a hodnovérnosti méteni spokojenosti zdkaznik
s kvalitou automobilu je nutné brat v ivahu nékolik ovlivnitelnych faktorti pisobicich na celé
meéfeni. Jako prvnim vyraznym faktorem jasné vystupuje nedostateCny pocet respondentil,
ktery neumoznuje ziskani dostatecn¢ hodnovérnych dat. Zkresleni zpiisobené nedostatecnym
vzorkovani nelze nijak eliminovat. Jedinym moZnym feSenim je provedeni dotazovani pii
odpovidajicim vzorkovani. Hodnotu optimélniho poctu vzorki urcuje vztah:

(2 +5?) (196> +09%)

n= PE YE = 465 respondentu
pc ) T

t — kvantil pro 95 % stupent spolehlivosti (z tabulek t = 1,96)
s — smérodatnd odchylka zjiSténd z predchazejicich méfeni (s = 0,9)

pch — pripustnd chyba ur¢end odhadem na hodnotu 10 % (pch = 0,1)

Dalsi nedostatek spociva ve zptisobu vybéru respondentli, kdy v piipad¢ této prace doslo na
dotazovani vétSiny moZnych vlastniki vozidel v dané lokalité. Tento nedostatek muze
znehodnotit ziskand data plisobenim neurcitého regiondlniho vlivu, ktery na zbytku tzemi
Ceské republiky neptisobi. Slabym mistem samotného dotazniku miZe byt nedostatedny pocet
otdzek, ktery neumoZziiuje podrobnéjsi analyzu spokojenosti zdkaznika. Vlozeni vice otazek
do dotazniku pro metodu dotazovani ptfimymi pohovory sebou nese riziko ziskani nepfesnych
informaci od samotnych respondentii. Tento nedostatek by mohlo vyiesit nahrazeni formy
dotazovani z piimych pohovori na dotazniky prostiednictvim elektronické posty nebo
webovych stranek. Poslednim uvaZovanym nedostatkem je znaénd oblibenost znacky Skoda
na ¢eském trhu, kdy zdkaznici jinak hodnoti vlastnény viiz znaéky Skoda a jinak konkurenéni

vozy jinych znacek.

-57 -



7 Zavér

Tato bakaladiska prace byla zaméfena na problematiku méfeni a vyhodnocovani spokojenosti
zdkaznikll s jakosti dopravniho prostfedku. Dopravni prostiedek v podobé osobniho
automobilu Skoda Octavia prvni generace, stejné jako zdkladni pojmy ve vztahu ke kvalité a
spolehlivosti, nebo definice kvalitativnich parametri vozidla popsala prvni kapitola této
prace. Ddle se prace ubirala smérem hodnoceni kvality u vyrobce automobili, byly zde mimo
jiné popsdny ISO standarty nebo koncepce TQM. Tuto €ast zakoncCil popis fizeni kvality ve
spole¢nosti Skoda Auto a. s. V daliich &astech se jiz prolinaly praktické a teoretické prvky.
Doslo na urCovani cilovych skupin zdkaznikii a definovani pozadavki téchto skupin
zakoncené rozborem a realizaci dotazovani na spokojenost konkrétnich zdkaznikli s vozem,
kterého jsou vlastniky nebo jej uZivaji. V ryze praktické ¢asti vlastntho zpracovédni a
vyhodnoceni ziskanych dat bylo pouZito hodnoceni podle indexu spokojenosti zdkaznik,
hodnoceni metodou QFD a znizornéni trend vyvoje spokojenosti zdkazniki, které zaviselo

na riiznych parametrech.

Dotaznik pro dotazovani na spokojenost zdkaznikli s osobnim automobilem byl sestavovéan
podle metodiky nastudované z odborné literatury. Jiz pfi konstrukci dotazniku bylo pfihlizeno
k moZnosti zpracovéni ziskanych dat formou vypoctu indexu spokojenosti a metodou QFD.
Vlastni vypoctend hodnota indexu spokojenosti nemé velkou vypovidajici hodnotu. Oproti
tomu vysledky ziskané metodou QFD jasn¢ ukazuji na konkrétni pfilezitosti pro zlepSeni.
Té&mito piilezitostmi jsou v piipadé automobilu Skoda Octavia zvyseni poétu bezpe¢nostnich
prvki, zvySeni poctu prvkd komfortni vybavy a sniZeni spotfeby pohonnych hmot u
zazehovych motort. Jako optimdlni feSeni v oblasti méfeni spokojenosti zdkaznikl s kvalitou
osobniho automobilu se jevi pouziti indexu spokojenosti pro pravidelné monitorovani vyvoje
a trendu spokojenosti zdkazniktli, kdy v ptipad¢ zjiSténi nedostate¢né spokojenosti dojde k
nasazeni metody QFD pro zjisténi konkrétnich pii¢in nespokojenosti, vcetné jejich
nasledného zlepSeni. V zavére¢né Cdsti prace je rozebrdna zdvislost spokojenosti na roku
vyroby vozu a na najetém poctu kilometrii. V prvnim piipadé je z grafu 1 zfetelny nartst
spokojenosti zdkaznikd vlastnicich modernizované vozy Skoda Octavia, vyrabéné od roku
2000. V druhém piipadé€ 1ze sledovat v grafu 2 trend klesajici spokojenosti se zvySujicim se
poctem najetych kilometrti, kdy po piekondni hranice dvé sté tisic najetych kilometrt klesa
spokojenost zdkaznikl nejvice. Tuto skute¢nost Ize dolozit nartistem poctu dilii vykazujicich

opotiebeni a tim i snizujici se spolehlivost vozidla.
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Obr. 10 Certifikat QMS Skoda Auto a. s. [11]
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