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Abstrakt:

Diplomova préce se zabyva zvySenim kvality obchodnich zastupct, a to pomoci navrhu
systému fizeni jakosti do firmy. Prvni ¢ast je vénovana teorii v rdmci jakosti obchodniho
podnikdni, ve druhé ¢asti je provedena analyza soucasného stavu firmy. Na zaklad¢ téchto
Casti je poté vytvorena prakticka ¢ast, tykajiciho se navrhu na zvySeni kvality obchodnich
zastupcu.

Abstract:

The thesis deals with increasing the quality of sales representatives, using the design of a
quality management system for the company. The first part is devoted to the theory within
the quality of business, in the second part an analysis of the current state of the company
is carried out. Based on these parts, a practical part is then created, concerning the design
for increasing the quality of sales representatives.
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UVOoD

Diplomova prace se bude zabyvat zvySenim kvality obchodnich zastupcii ve firmé
Z. Jednd se o obchodni firmu, kterd se zabyva prodejem strojirenského sortimentu,
konkrétn€ nastrojii pro CNC obrabéni. Vedle toho také poskytuje v této oblasti odborné
poradenstvi a technicky servis. Na trhu pusobi jiz 17 let. Sidlo mé firma na Vsetiné a je
klasifikovana jako mikro firma, jelikoZ ma méné nez 10 zaméstnanct. Na zadost vedeni
bude firma prezentovana pod fiktivnim jménem Z, pti¢emz vybrané jméno nema zadnou

vazbu s jinymi podniky stejného jména.

Téma bylo zvoleno na zaklad¢ konzultace s majitelem firmy a jeho neddvné
zkuSenosti, kdy kratce po pfijeti nového zaméstnance na pozici obchodniho zastupce jej

musela propustit, a to na zakladé¢ jeho nedostate¢né kvality a vykonnosti.

wewr

na této pozici denné vystaven vysokym narokim, a to jak ze strany zameéstnavatele na
vysledky, tak i1 ze strany zdkazniki na rychlé reakce a vyfeSeni jejich poZadavki. Obchod
je tvrdy byznys a konkrétné v oboru, ve kterém se firma Z pohybuje, znamena jakéakoliv
mens$i chyba ¢i Spatnd rada riziko Sance pro konkurenty, coz mize vést ke ztrate
zékaznika, a také ve zvlast nezvladnutych ptipadech poskodit reputaci firmy. V tomto
vysoce konkurenénim prostfedi nestaci totiz pouze nabidnout kvalitni produkt, ale
obchodni zastupci musi byt schopni nabidnout pfidanou hodnotu. Technické znalosti se
povazuji za samoziejmost, a tak je tfeba rovnéz budovat dlouhodobé dobré vztahy

s kazdym jednotlivym zdkaznikem.

Kazdé ptijeti nového obchodniho zastupce do firmy s sebou také nese pomérné
vysoké naklady, a proto se ocekava, ze novy obchodni zastupce se postupem Casu dokaze
prosadit mezi konkurenci a vybudovat si své stalé zékazniky, aby firmé postupné vracel
pocatecni investici. V ptipad¢ firmy Z vsak k nicemu takovému nedoslo ani ndznakem.
Firmé se tedy pocatecni investice do zaméstnance nevratila, coz je pro takto malou firmu
velmi nepfijemna finan¢ni ztrata. Vysledek této prace by mél odhalit majiteli firmy
procesy jakosti, pfi jehoz zavedeni se zvysi kvalita nejen novych, ale také stavajicich
obchodnich zastupct, tak, aby se podobnym piipadim nedostatecné vykonnosti

obchodnich zéstupct predeslo do budoucna.
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A jak jiz bylo zminéno, firma se pohybuje v odvétvi s obrovskou konkurenci, a
tak je pro ni naprosto stéZejni vysledna kvalita obchodnich zastupct. Firmy mezi sebou
musi bojovat o kazdou zakazku, pticemz kvalita obchodnich zastupct, at’ uz z hlediska
technického ¢i prave lidského, casto predstavuje jediny klicovy faktor, ktery firmé maze
zajistit konkuren¢ni vyhodu a udrzet jeji postaveni na trhu. Je tedy zapotiebi zlepsit
proces zvySovani kvality obchodnich zastupct, aby se podobné situace jiz pokud mozno

neopakovaly.
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1 POSTUPY, METODY A CIiLE PRACE
1.1 Postupy

Nejprve v ramci teoretické ¢asti definuji zakladni pojmy a metody pouZzivané
v fizeni jakosti. Zakladem pro teoretickou ¢ast bude odborna literatura a internetové

zdroje.

Poté provedu analyzu soucasného stavu obchodnich zastupct ve firmé, pomoci
SWOT analyzy zjistim jejich silné a slabé stranky, rovnéz mé¢ bude zajimat jaké cile do
budoucna a poZzadavky ma na obchodni zastupce majitel firmy. Poté bude vyhodnocen

hlavni cil, a také dil¢i cile.

Nakonec bude dosazeno hlavniho cile prace, a to na zdklad€ poznatkt z teoretické

Casti prace, a také nedostatkl zjisténych pfi analyze soucasného stavu firmy.

1.2 Metody

Co se tyka metod, pouzity budou zejména dedukce, komparace ¢i analyza.
Konkrétné budou vyuzity kuptikladu metoda QFD, vyvojovy diagram, metoda Kaizen a
cyklus PDCA ¢i SWOT analyza a diagram pfic¢in a néasledku.

1.3 Cile

Hlavnim cilem této diplomové prace je navrh na zlepSeni kvality obchodnich
zastupcu firmy za pomoci vyuziti ndstrojii fizeni jakosti. Systém firm¢ pomtize zlepSovat
systematicky kvalitu svych obchodnich zastupct a pfedejde moZnym nedostatklim, které

mohou vznikat pfi absenci takového systému.
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2 TEORETICKA CAST

Tato Cast je zaméiena na teorii, jejiz znalost pomiize k feSeni problému zvyseni
kvality obchodnich zastupct ve firmé.

2.1 Pojem kvalita neboli jakost

Co je vlastné kvalita? Pro kazdého jedince, vyrobek ¢i sluzbu miize slovo kvalita

pfedstavovat jiné parametry.

Rovnéz definice kvality dle odborniki se mezi sebou lisi:

7éc

o Juran ¥ika: ,,Jakost je zpusobilost pro uziti
e Crosby rika: ,, Jakost je shoda s poZadavky *

o Feigenbaum rika: ,,Jakost je to, co za ni povazuje zdakaznik “

o Taguchi rika: ,,Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice

spolecnosti zpusobi. “ (Veber, 2007, s. 19)

Kazdopadné spolecnym rysem vSech téchto tvrzeni je, ze o vysledné jakosti
rozhoduje zakaznik, jakozto spottebitel produktu. Pozadavky zdkaznikli na jakost se vSak
1is1 na zaklad€¢ faktorti biologickych, socidlnich, demografickych, spolecenskych,

pozadavkil v ramci daného odvétvi, atd. (Veber, 2007, s. 19)

Nicméné¢ s jistotou muizeme fict, ze jakost je naprosto zasadni Cinitel ovliviujici

zisk a postaveni firmy na svétovém trhu (Bartes, 2007, s. 5)

Aby se tato rozmanitost ve vnimani pojmu kvality sjednotila, zavedla v roce

1987 mezinarodni organizace pro normalizaci ISO definici kvality, ktera zni:

wKvalita je stupeii splnéni kvality poZadavkii souborem inherentnich

charakteristik objektu“ (Nenadal, 2018, s. 16)

Pozadavek je potfeba nebo ocekavani, které je stanoveno spotiebitelem, ¢i
zavaznym predpisem, pifipadn¢ se u daného produktu ptedpoklada. Oproti tomu
inherentni charakteristiky jsou vnitini vlastnosti vyrobku, sluzby ¢i procesu, které mu

existencn¢ patii. (Veber, 2007, s. 19)
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Jednoduchym pfikladem inherentnich charakteristik mtize byt napiiklad
automobil, u kterého pii pofizeni automaticky ocekédvame, ze nas bez problému odveze

z bodu A do bodu B.

2.2 Vyvoj pohledu na jakost

Kvalita byla odjakZziva velmi podstatnd, existuji zminky jiz ze staré Mezopotamie,
kdy stavitel, ktery Spatné postavil dim, a ten se v disledku chyby zfitil a zptsobil ijmu
na zdravi svému majiteli, mél byt potrestan smrti. Postupem casu se pravidla pro ur€ovani
kvality stanovovaly naptiklad femeslnymi cechy a postupem casu se ve stanoveni kvality
zaCaly angazovat také jednotlivé staty. Kuptikladu v Anglii kolem roku 1887 bylo
rozhodnuto, Ze kazdy importovany produkt musi obsahovat oznaceni ptivodu, které je

vyuzivano dodnes, a to pod pojmem ,,Made in“. (Spejchalova, 2012, s. 28)

Vyvoj pohledu na jakost se vyvijel, kdy ze zacatku byla jakost vnimana piredevs§im
z pohledu technickych vlastnosti vyrobku. avSak v poslednich letech se jakost musi

orientovat také na otazky socialni a kulturni.
Faze vyvoje pohledu na jakost dle Bartese (2007, s. 5 - s. 6) jsou nasledujici:
e Jakost jako bezvadnost

Pii tomto pohledu byla jakost kontrolovana na zéklad¢ danych technickych
predpist a ztotozinovana predevsim s bezvadnosti. Pokud byl na zdklad¢ kontroly shledan
vyrobek bezvadnym, tak spliioval urcenou jakost. Tento pfistup s sebou nicméné nesl

potiebu vydavani velkého mnozstvi norem, coz nebylo udrzitelné.
e Jakost jako technicka vyspélost

Pfi tomto pohledu se jakost vyrobku hodnotila nejen na zakladé bezvadnosti, ale
také srovnadnim technické vyspélosti oproti ,sv€tovym vzorim“. Nicméné tohle

posuzovani bylo spiSe objektivni, coZ se u ocenénych vyrobkll pozdéji projevilo pfi stietu

Mrve

e Jakost jako technicko-ekonomicka veli¢ina

Tento pohled bere v potaz velikost nakladl vynalozenych na dosazeni dané

kvality vyrobku. Jelikoz vyssSi technicka vyspélost s sebou nesla také vyssi néklady.
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Z toho dtiivodu doslo k realizaci, ze musi byt udrzena jak ur€ita uroven jakosti technické,
tak také jakosti ekonomické. UvaZovani ,jakost + cena® znamenalo pfevrat v pojeti

jakosti. Idedlnim cilem tedy bylo zvySovat kvalitu a zaroven sniZovat ndklady.
e Komplexni pojeti jakosti

Soucasné pojeti jakosti je rozsifeno o nové faktory. Je stale nutné vnimat kvalitu
a ekonomicky aspekt, nicméné rovnéz se zabyvat otdzkami socidlnimi, kulturnimi a
v posledni dobé také faktor dopadu na zivotni prostiedi. To znamenad, Ze jde o udrzeni
jakosti v ramci celého cyklu. Od vyzkumu a vyvoje aZ po likvidaci. Zékaznik totiZ nemusi
dany vyrobek chtit, pokud poskozuje zivotni prostiedi, ackoliv je kvalitni a ekonomicky

dostupny. Objevuje se tedy pojem ,,jakost budouciho Zivota®.

2.3 Znaky jakosti

Jelikoz se tato prace zamétuje na kvalitu obchodnich zéstupct, tak je nutné
definovat predevsim znaky jakosti a uzitné vlastnosti sluzby, zaméstnancti, produktu a

procesu.

Znaky jakosti sluzby:
e ,Odborna zpiisobilost
e Dostupnost
e Prostredi
o Zpiisob obsluhy
e Spolehlivost
o Flexibilita* (Bartes, 2022, s. 11)

Pti urCeni znakil jakosti zaméstnanct se setkdvame s pojmem tzv. osobni kvalita.
Jelikoz je na kazdé jednotlivé osob¢€, aby méla chut’ a viili posouvat se kuptedu, a to nejen
jako zaméstnanec, ale také jako €lovek. Je totiz velky rozdil v tom, co ¢lovek déla, a co

by mohl délat. (Veber, 2007, s. 19)
Znaky jakosti zaméstnance jsou:

e, Odborné znalosti
o Aplikacni schopnosti a praktické dovednosti (ucit se, prosadit se, vyuzit poznatky,

resit problémy)
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o  Komunikativnost

e Samostatnost

e Flexibilita

e Schopnost pracovat v tymu
e Disciplina

o  Charisma“ (Veber, 2007, s. 19)
Uzitné vlastnosti procesu:

o Lide

e Metody,technologie
e Prostredi

e Stroje a zarizeni

e Material a suroviny

e Kontrola“ (Bartes, 2007, s. 11):
Znaky jakosti produktu jsou:

o Technické — vlastnosti fyzikalni, chemické, technické parametry, vyrobnost,
presnost, atd.

e Provozni — piisobici pri uZivani (spolehlivost, Zivotnost)

o FEkonomické — naklady, cena, mnozZstvi, apod.

o Estetické — modnost, konecna uprava, apod.

o FEkologickeé — Zivotni prostredi, recyklaz, apod. “ (Bartes, 2022, s. 11)

2.4 Strategicky koncept C-Q-T

Aby byl vysledny produkt na trhu GspéSny, musi spliiovat fadu pozadavkl

vvvvvv

Bartese (2007, s. 11) jsou:

e Cena
e (Qualita
e Terminy
Pokud chce firma uspét ve vysoce konkurenénim prostiedi, tak by méla zvladat

optimalné koncepci C-Q-T. (Bartes,2007, s. 11)
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2.5 Smycka jakosti

Smycka jakosti je systematicky proces pro zajisténi a zlepSovani kvality vyrobki
nebo sluzeb, a to v rdmci jejich celého zivotniho cyklu. Tento proces také upozoriiuje na
fakt, Ze kvalita neni pouze odrazem findlniho produktu, nybrz disledkem navazujicich
krokl od vyvoje az po konecnou likvidaci produktu. V ndvaznosti na to je jasné, Ze za
vyslednou kvalitu vyrobku nenese odpoveédnost pouze jeden utvar ve firmé, ale vzdy
firma jako celek. A tedy, Ze jakost musi byt feSena v ramci celé spolecnosti, jelikoz
v ptipadé, kdy v nékteré fazi smycCky jakosti neni vyrobku vénovana maximalni
pozornost, zhor$i se nasledné uroven kvality i1 v dal§ich navazujicich fazich. (Bartes,

2007, s. 14, s. 15)

Dle smycky kvality, kterd je znazornéna na obrazku nize, by se mél fidit kazdy

jednotlivy pracovnik spolecnosti.

MNavrhovani
vyrobku/sluiby
Marketing Vyvaj
Likvidace Zasobovani
el Viroba
Servis y
Prodej a
ks Kontrola
distribuce Ll
Baleni a
skladovani

Obrazek 1: Smycka jakosti (Zdroj: Viastni zpracovani dle Bartese (2007,s. 16))
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2.5.1 Faze Smycky Jakosti

V této kapitolce dojde k popsani jednotlivych fazi smycky jakosti dle Bartese
(2007, s. 17 —s. 29), kterymi jsou:

a) Marketing

Marketing miizeme oznacit za jeden ze zdsadnich bodli smycky kvality, nebot’
ptimo ovliviiuje navrh a vyvoj vyrobku, baleni, prodej i poprodejni servis. Marketing také
Vvytvari trzni strategii, proto je nutné sledovat dlouhodobé zaméry a cile firmy. V této

¢innosti musi tedy rozhodovani probihat v nasledujicim potadi:
e Rozhodovani o vyrobcich (sortiment, jakost)
O pozadavcich na jakost vyrobku miiZeme rozhodnout pomoci 5 otazek:

o ,Jaka je potreba, kterou ma vyrobek uspokojit?

o Jaka je zdakladni funkce vyrobku, jiz se dand potreba uspokojuje?

o Ma vyrobek jeste néjake funkce navic krom funkce zakladni?

o Jak plni vyrobek svou funkci?

o Za jakych podminek plni vyrobek svou funkci? *“ (Bartes, 2007, s. 18)
¢ Rozhodovani o mnoZstvi
¢ Rozhodovani o cenach

e Rozhodovani o zpiisobu vyroby

b) Navrh vyrobku/sluzby

V této fazi je tfeba vzit v Gvahu pozadavky zakaznikli, normy kvality a
technologické moznosti. Hlavnim cilem je navrhnout produkt tak, aby splioval vSechny

specifikace kvality a uspokojil potteby zédkaznika uz od zacatku.
¢) Vyvoj

Podnik by pro Gspésny vyvoj mél analyzovat nejen potieby na trhu, ale také své
vlastni schopnosti a kapacity, jelikoz UspéSny vyvoj rovna se maximalizace silnych
stranek a minimalizace slabin. Obecné prvni fazi vyvoje je prozkoumani skutecnych

potteb trhu, dale prizkum ekonomického hlediska vyrobku (Lze udrZet nizké naklady?

19



Bude oproti konkurenci levnéjsi? atd.), a nakonec najit optimalni technické feseni. Nikdy
naopak!

Pokud budeme uvazovat naptiklad technicky vyrobek, tak jiz samotné konstrukce
vyrobku, a tedy vyvoj, zasadn¢€ ovlivituje pozdéjsi jakost, ndklady, spolehlivost c¢i
bezpe€nost kone¢ného produktu. Jelikoz zhruba 80 % zavad vznikd pravé pii

konstrukénich feSenich ¢i vinnou nedostate¢nych technologickych procest.
d) Zasobovani

Pro kvalitni zdsobovéni je nutno zajistit kvalifikované dodavatele, kteti od nas
jakozto zakaznika musi dostat pozadavky a specifikace, které je tfeba dodrzet. Poté
nasleduje dohoda o zajiSténi jakosti, oveéfovacich metodach, postupech pro fesSeni

moznych sport, atd.

Samotny dodavatel by mél mit dobrou povést a obchodni vysledky, mél by chapat
strategii nasi firmy a zajistit vysokou jakost dodavek. Dale by m¢l byt otevien inovacim
a pokroku, a pfedevs§im je tfeba, aby dodavatel vzdy plnil smluvené podminky, a tim

padem byl divéryhodny.

Pokud nékterou z téchto podminek dodavatel nedodrzuje dlouhodobé, je na misté
s nim ukoncit spolupraci a zajistit si kvalitniho dodavatele, ktery nase podminky a

predstavy je schopen dlouhodobé¢ plnit.
e) Vyroba

Ve vyrobé vychdzime z predpokladu, ze dokonaly vyrobek vzejde pouze
z dokonalého vyrobniho procesu, tzn. mifime na vyrobek, ktery neprochazi pti vyrobnim
procesu dodate¢nymi Gpravami ¢i opravami. Takovy vyrobek ma totiz spiSe pii uzivani
tendenci selhat. V samotném procesu vyroby vznika ptiblizné 20 % chyb, az 80 % jich

vznikd v predvyrobni fazi.
Vyrobni proces miiZe byt:
o Stabilizovany

Filozofie znalosti pti¢in $patné kvality ¢i chyb. Jedna se o postup ex post, tzn. az

po zptisobeni zévady.
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o Dokonaly

Filozofie znalosti pticin spravné kvality. Postup ex ante, tedy snaZime se pfijit na
to, pro¢ nam vyrobni proces generuje CHTENE vystupy a tento postup se snaZime

opakovat.
f) Kontrola

Kontrola je ovéfenim, ze byly splnény zadané ukoly a postupy. Ve smyslu

kontroly jakosti kontrolujeme, zda findlni vyrobek splituje piedem dané pozadavky.
Kontrola jakosti se déli na 3 faze:

o vstupni (kontrola jakosti surovin, materialu, atd.)
o vyrobni (kontrola jakosti v priibéhu vyrobniho procesu)
o vystupni (kontrola hotovych vyrobki pted expedici)

g) Baleni a skladovani

Zde je predevsim nutno zajistit spravnou manipulaci, oznaceni, baleni, navod na

uvedeni do provozu, dodavky zbozi a dozor nad vyrobky.

V samotném skladoviani a dodavkach miize praktikovat rizné pristupy

(www.grit.eu,2025):

e LIFO — Posledni na sklad, prvni ze skladu
e FIFO — Prvni na sklad, prvni ze skladu
e Just in time — Metoda, kdy obchazime pottebu skladu, dodany material jde ptimo

z dodavky rovnou k dalSimu zpracovani

h) Prodej a distribuce

Zde je velmi uzce spjata Cinnost s marketingem, zabyvame se totiz analyzou

chovani zakaznikd, jejich potfebami, vyhodami oproti konkurenci, atd.
i) Poprodejni servis

Pfi srovnatelné cené, vyuziti 1 kvalité produktu je praveé poprodejni servis to, cou

zakaznikl obvykle rozhoduje, nebot’ naroky zédkaznikii neustéle rostou a v soucasné dobé
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uz poprodejni servis mnohdy automaticky ocekavaji. Jednd se napiiklad o zaru¢ni

operace, uvedeni do provozu, montaz ¢i dopravu zdarma, opravar ihned k dispozici.

Z hlediska jakosti rovnéz dostdvame informace o kvalité¢ naseho vyrobku diky
zpétné vazbé od zékaznikl. Je tieba sestavit tym, ktery se zpétnou vazbou bude zabyvat.
Po ziskani potfebnych dat je tieba jejich analyza, pti zjisténi vétsiho poctu opakujicich se
stiznosti se poté vytvoii potiebné opatieni, které je nasledné uvedeno do praxe. Tak by
mél podnik pomoci zpétné vazby zlepSovat jak kvalitu vyrobku, tak spokojenost

zakazniki se sluzbami podniku.
Jj) Likvidace
Likvidace se musi FeSit z pohledu nasledujicich kritérii:

o technické kritérium = technické proveditelnost likvidace
o ekonomické kritérium = nizké naklady na likvidaci

o ekologické kritérium = zadna skodlivost pro okoli pii provedeni likvidace

2.6 Misto systému Fizeni jakosti v Fizeni firmy

Rizeni jakosti je nedilnou soudasti celkového fizeni organizace. Nejde pouze o
technickou disciplinu, jde o systémovy pfistup, ktery prostupuje celou firmou. Jakost
ovliviiuje vykonnost, konkurenceschopnost i daveéru zakaznikl a sehrava dominantni roli
na svétovém trhu. Je tfeba, aby vrcholové vedeni podniku vénovalo jakosti odpovidajici
pozornost. JelikoZ jakost musi byt v souladu s ostatnimi aktivitami i zdméry podniku, tak

je nutno vyuzit systémovy pfistup. (Bartes, 2007, s. 30)

Vyuziti systémového pristupu totiZ umozni realizaci nasledujicich ¢innosti a

poti‘eb:

., Zajistit potiebné chovani vsech utvarii, které se primo ¢i neprimo podileji na
tvorbé jakosti nového vyrobku ci sluzby na zaklade zjistenych potreb zakaznikii.
Stanovit potrebné vlastnosti a uroven téchto utvarii, aby byly zabezpeceny jejich

potiebné cinnosti. *“ (Bartes, 2007, s. 30)

Na zakladé predchozich zjiSténi vyplyva, Ze jakost je nutné sledovat

v nasledujicich aspektech:
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o Jakost je vysledek (vystup) cinnosti podniku (jde o rozhodujici aspekt).

e Jakost je uroven vytvorenych podminek pro zabezpeceni pozadované urovné
vystupu.

e Jakost jako realizace vlastni cinnosti, a to jak procesii technologickych, atd., tak

procesii Fidicich. ** (Bartes, 2007, s. 30)

2.7 Zasady tvorby systému Fizeni jakosti
Pokud tvofime systém fizeni jakosti, musime dodrzet nasledujici zasady:
2.7.1 Zasada neustalého zlepSovani

Aby bylo mozné v organizaci dosahovat neustalého zlepsovani, je nutné vytvorit
vhodné podminky. Vedeni by mélo budovat kulturu, kterd podporuje aktivni zapojeni
zameéstnancl do hledani moznosti pro zvySovani efektivity procest a kvality produktii.
Vrcholovy management ma zajistit prostiedi, kde jsou pravomoci delegovany tak, aby
zaméstnanci byli zmocnéni a zaroven odpovédni za identifikaci prilezitosti ke zlepSeni.
Pozadavek na trvalé zlepSovani se navic odrazi i v oblasti environmentalniho
managementu a bezpeCnosti prace. Stejné jako politika kvality, 1 politika v oblasti
zivotniho prostiedi ¢i ochrany zdravi a bezpecnosti musi obsahovat zdvazek k neustalému

zlepSovani. V praxi se pro tuto zasadu vyuziva ptistup P-D-C-A. (Nenadal, 2008, s. 232)
2.7.2 Zasada neexistence Zadné spravné arovné jakosti

Podnik se nemiize spokojit s ur€itou urovni jakosti, cile musi byt neustale
posouvany kupiedu, a to, jak cile technické, tak ekonomické. (Bartes, 2007, s. 32)
2.7.3 Zasada soustiedéni pozornosti na rizeni a zlepSovani procesi

Jakykoliv proces v rdmci firmy je nutné mit pod kontrolou. At uz jde o proces

vyrobni, technologicky, procesni ¢i proces zisku informaci. (Bartes, 2007, s. 32)

2.7.4 Zasada zavedeni odbératelsko-dodavatelského modelu pres celou
smycCku jakosti
Toto slouzi pro kontrolu, Ze findlni zakaznik skute¢né vzdy dostane to nejlepsi.
Zavedenim tzv. ,,interniho zdkaznika“, kdy se kazdé jednotlivé oddéleni zodpovédné za
findlni produkt snaZi o co nejlepsi vyrobek pro nésledujici oddéleni, ¢imZ se ma zarucit

prave nejlepsi mozna kvalita pro zdkaznika. (Bartes, 2007, s. 32)
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2.8 Vliv faktoru odvétvi na systém rizeni jakosti

Systém fizeni jakosti se také odviji v zévislosti na odvétvi, ve kterém dana

organizace pusobi, pfi¢emz se jedna o nasledujici specifika:

» Postaveni vyrobku v fFetézu jeho zpracovani

a) zdkladni suroviny (ropa, uhli, dievo, rudy,atd.)

b) materialy urcené k dalsimu zpracovani (hutni vyrobky, textil, papir, uméla
hmota, apod.)

c) dilce a montazni uzly vstupujici do finalnich vyrobkii (el. motory, frémy stroju,
apod.)

d) finalni vyrobky

Charakter spotieby vyrobku

a) jednorazova spotieba

b) postupné opotrebeni

¢) opakovanda spotreba

d) stupen nezbytnosti vyrobku

e) univerzalnost nebo jednoucelovost vyrobku

SloZitost vyrobku
Neda se vzdy urcit, napr. zemédelska vyroba

Rdd a charakter inovace* (Bartes, 2007, s. 33)

2.9 Piiprava a zavedeni systému jakosti do firmy

Féze ptipravy a zavedeni systému jakosti do firmy je asove i finanéné narocna a

znaén¢ ovliviiuje veskeré déni a organizaci ve firm¢. Z téchto divodii musi mit tento

proces vedeni firmy pod kontrolou, aby dosahlo vyty¢enych cild. Cely proces mize byt

roz¢lenén do etap, kdy prvni etapou je pfiprava, ndsleduje vypracovani zikladnich

dokumentt, poté zavadéni samotného systému jakosti, certifikace systému jakosti,

pouzivani systému jakosti, a nakonec zdokonalovani systému jakosti. (Bartes, 2007, s.

34)

Nyni jednotlivé etapy rozdélime na dil¢i faze:

» PFiprava
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1. Rozhodnuti o tvorbé systému jakosti

2. Rozhodnuti o zpiisobu tvorby systému jakosti firmy
3. Rozvaha terminii a nakladii

4. Rizeni ¢innosti a jeji zabezpecent legislativou
5. Uvodni skoleni TOP managementu firmy

6. Skoleni odbornikii resitelského tymu
Vypracovani zakladnich dokumenti

1. Analyza stavajiciho stavu systému jakosti

2. Vypracovani dokumentui systému jakosti

3. Distribuce dokumentii systému jakosti
Zavadeéni systému jakosti

1. Skoleni vybraného persondlu

2. Zkusebni provoz systemu jakosti

3. Revize a dopracovani dokumentace systému jakosti
4. Uvolnovaci audit

Certifikace systému jakosti

1. Rozhodnuti o certifikaci

2. Vyber certifikacniho organu

3. Certifikace systému jakosti

PouZivani systému jakosti

1. Interni audity

2. Kontrolni audity certifikacniho systému

3. Recertifikace systému
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e Zdokonalovani systému jakosti
1. Tvorba dokumentii pro rizeni dalsich cinnosti

2. Skoleni pracovniku “ (Bartes, 2007, s. 34)
2.10 Nastroje Fizeni jakosti

Naéstroje fizeni jakosti miizeme oznacit jako ,,pét M*, které ovliviiuji finalni jakost

vyrobku. Jde o faktory vnitini:

o , Men - lidé a jejich prace, myslenky

e Machines — vyrobni a jiné zarizeni

e Materials — suroviny a materialy

e Methods — pracovni postupy a metody

e Money — penize (v Sirsim slova smyslu zdroje, které jsou k dispozici)““ (Bartes,

2007, s. 35)

Mame vsak i faktory vnéjsi, kterymi jsou marketing a management. Cilem jakosti

je maximalizace spokojenosti zakaznikl pfi minimalizaci nakladt. (Bartes, 2007, s. 35)

2.10.1 Sedm jednoduchych nastroji jakosti

Jde o elementarni statistické metody, kterymi se podle nékterych nazorti da vytesit

vétsina problému ohledné fizeni jakosti.
1. Sbér a tiidéni udaji (Kontrolni tabulky)

Ptedstavuji nastroje pro manudlni sbér dat, které musi probihat spolehlivé a
systematicky. Tyto tabulky se vyuZzivaji dle Nenadala (2008, s. 299, s. 300) predevsim

ve tirech oblastech:
1. Pro zdznam vysledkl jednoduchého pocitani riznych polozek (napft. typy vad).
2. Pro znazornéni rozlozeni dat v ramci meéfeni.

3. Pro identifikaci mista, kde se urcité jevy (napf. vady) vyskytuji, naptiklad na

konkrétnim produktu.
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2. Histogramy

Histogram je nastroj slouzici ke grafickému zobrazeni cetnosti hodnot,
rozdélenych do intervald. V oblasti kvality se vyuziva naptiklad ke sledovani ¢etnosti
vyskytu uréitych znaka kvality, jako jsou rozméry vyrobk, jejich pevnost, slozeni, tlak,
teplota a dalsi. Jedna se o sloupcovy graf, kde Sitka kazdého sloupce odpovida velikosti
intervalu a vySka ptedstavuje pocet vyskytii dané hodnoty. Intervaly maji jasné danou

dolni a horni hranici. (Nenadal, 2008, s. 302)

Diky své jednoduchosti a nazornosti patii histogram k nejbéznéji pouzivanym

nastrojum pro zékladni statistickou analyzu v fizeni jakosti.
3. Vyvojové diagramy

Znazoriuji prubéh a strukturu velmi slozitych procest, u kterych by slovni popis

byl moc dlouhy a neptehledny (Bartes, 2007, s. 37)
4. Paretiiv diagram

Také znam jako Paretova analyza. Zalozen je na znamém Paretové principu, kdy

80 % nasledki tvoii 20 % pticin. (Nenadal, 2008, s. 308)
5. Diagram pricin a nasledku

Nazyvan také diagramem rybi kosti. Pii provedeni expost uvadi jednoduchym
zpisobem moznosti, které mohou v budoucnosti vést k néjakému problému s jakosti.
Miizeme jej pouzit i v podob¢ ex ante, kdy nam digram ukazuje vlivy, na které se musime

koncentrovat, abychom dosahli pozadované trovn¢ jakosti. (Bartes, 2007, s. 37)
6. Korelacni analyza (tzv. Bodovy diagram)

, Bodovy diagram predstavuje grafické zobrazeni stochastické zavislosti dvou
nahodnych promeénnych. Tento diagram poskytne prvotni informaci o existenci

stochastickeé zavislosti, jejim tvaru a mire tésnosti. “ (Nenadal, 2008, s. 314)
7. Regulaéni diagram

Tento nastroj umoziuje zachytit vyvoj hodnoty sledovaného znaku jakosti v dané

casové posloupnosti, sdéluje informace o stabilité procesu a trendech. Oddéluje také
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ndhodné veli¢iny ovlivitujici proces od veli€in vymezitelnych. Proto je nejCastéji
vyuZzivan pii statistické regulaci procesu. (Bartes, 2007, s. 38)
2.10.2 Sedm nastrojii managementu

Pouzivaji se v ptipadech, pokud je potfeba pfijmout rozhodnuti na zaklad¢
nekvantifikovatelnych udaja.

1. Diagram afinity

Afinitni diagram slouzi k uspotadani velkého mnozstvi informaci vztahujicich se
k ur¢itému problému. Poméaha seskupovat informace do logickych celkli a tim piehledné
zobrazit souvislosti mezi jednotlivymi tématy. Uplatiuje se predev§im tam, kde tradicni

metody selhavaji nebo nejsou dostatecné efektivni. (Nenadal, 2008, s. 330)
2. Relaéni diagram

Slouzi k odhaleni logickych nebo pfi¢innych vazeb mezi jednotlivymi tématy ¢i
problémy. Pomaha urcit jejich vzajemné souvislosti a nastavit spravné priority dal§iho
postupu. Vyuziva se zejména tehdy, kdyz je tfeba hlubsiho porozuméni vztahiim mezi

faktory ovliviiujicimi dany problém. (Nenadal, 2008, s. 331)
3. Rozhodovaci diagram

Umoziuje posuzovat varianty dle kritérii dosazeni uspéchu ¢i vzniku problému.

(Bartes, 2007, s. 38)
4. Maticovy diagram

,,»Maticovy diagram se pouziva k posouzeni vzajemnych souvislosti mezi dvema

nebo vice oblastmi problému. Jeho pouZiti pomaha urcit a odstranit , bila mista* v

vvvvvv

oblasti a optimalizovat jejich hodnoty. “ (Nenadal, 2008, s. 333)
5. Analyza maticovych dat

Porovnava rtzné polozky definované riznymi prvky s tikolem odhalit skryté

vztahy mezi ur€itymi jevy, procesy, atd. (Bartes, 2007, s. 39)
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6. Sitovy diagram

Efektivni nastroj pro planovani a fizeni casového prubéhu projekti slozenych z
vice ¢innosti. Pomaha stanovit optimalni harmonogram a identifikovat moznosti, jak
zkratit celkovou dobu trvani projektu. Umoziuje také posoudit dopady pripadnych
zpozdéni jednotlivych aktivit a flexibiln€ upravovat plan pti zménach. (Nenadal, 2008, s.

339)
7. Popisna statistika

Podavéa nam rychlou a piesnou informaci o charakteru procesu, pficemz nejcastéji
vyuziva charakteristiku polohy (aritmeticky primér) a variability (variacni rozpéti se

smérodatnou odchylkou). (Bartes, 2007, s. 39)

2.11 Zakladni metody Fizeni jakosti
2.11.1 Metoda FMEA

Tato metoda byla vyvinuta v NASA. Cilem je zarucit bezchybnost konstrukce a
vyroby nového vyrobku pfed zahajenim hromadné vyroby, a to pomoci analyzy
v riznych stadiich procesu a co nejvcasnéjsim odhalenim vad a rizik s jejich moznymi

nasledky. Poté tyto rizika ohodnotit a bezpecné jim predchazet. (Bartes, 2007, s. 39)
2.11.1.1 Oblasti pouziti FMEA
e FMEA Konstrukéni

Zkouma vSechny mozné selhani v jednotlivych ¢astech systému nebo v ramci
celého systému. Potenciondlni selhani mize byt zavinéno konstrukénim i vyrobnim
pochybenim. Ohodnocuji se konstrukéni a vyrobni opatfeni, stejné¢ jako opatfeni
k zabezpeceni jakosti. Zodpovédnym vedoucim pracovni skupiny je konstruktér. (Bartes,

2007, s. 40)
e FMEA Procesni

Vychazi ¢i navazuje na konstrukéni FMEA. Analyzuje slaba mista vyrobnich
postupt €1 montazi a stanovuje napravna opatieni. Zodpovédnym je dany pracovnik

vyroby ¢i zabezpecovani jakosti. (Bartes, 2007, s. 40)
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e FMEA Vyrobku (Systému)

Analyzuje a zlepSuje konstrukci 1 vyrobni proces ¢i cely systém v jedné FMEA (nejcastéji
ve formé FMEA nakupovaného dilu). Iniciuje a koordinuje ji zdkaznik (Bartes, 2007, s.

40)

2.11.2 Metoda QFD

QFD je metoda planovani kvality, kterd vyuziva maticové diagramy pro prevod
pozadavka zakaznikli na konkrétni technické parametry produktu a vyrobniho procesu.
Podporuje efektivni komunikaci mezi jednotlivymi odbornymi utvary a pfispiva k vyssi
uspésnosti vyvoje diky tomu, Ze se zamétuje na potteby zakazniki jiz od pocatecnich fazi

projektu. (Nenadal, 2008, s. 113)

Metodu vyvinul Akao v Japonsku v roce 1966 a v praxi byla poprvé vyuZita ve
firm¢ Mitsubishi pro vyvoj tankert. Nésledné se rozsifila do USA a dal§ich zemi.

(Nenadal, 2008, s. 113)

Hlavni prinosy QFD dle Nenadala (2008, s. 113) jsou:

o silna orientace na zakaznika,

o ziskani ucelenych informaci pro planovani kvality,
e omezeni poctu zmén v konstrukcei a technologii,

e zkraceni vyvojového cyklu,

e uspora nakladl pfi vyvoji novych produktd,

e lepsi soucinnost mezi raznymi odbornymi tymy.

2.11.3 Metoda POKA-YOKE

Tato metoda se vyuziva jako prevence a hledani moznosti proti vyskytu vad a
pochybeni. Cilem je zabranit budoucim vadam, a to pomoci orientaci na chyby, které
muze ¢lovék omylem zpiisobit, jak v procesu zhotoveni, tak i béhem uziti. (Bartes, 2007,

s. 45)
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2.11.4 Cyklus P-D-C-A

Cyklus PDCA (Plan—Do—Check—Act) pfedstavuje zakladni nastroj pro neustalé
zlepSovani kvality a fizeni zmén. Sklada se ze Ctyf navazujicich fazi, které se opakuji a

tvofi uzavieny proces zajistujici trvalé zlepSovani: (Nenadal, 2008, s. 233)
e Planuj (Plan): stanoveni cilt a vytvofeni planu zlepSovacich opatieni.
e Proved (Do): realizace planovanych Cinnosti, ¢asto nejprve v mensim méfitku.
e Zkontroluj (Check): vyhodnoceni vysledkd a porovnani s planem.
o Jednej (Act): reakce na zjisteéné vysledky a ptipadné upravy procest.

Kazda faze ma sviij vyznam — od navrhu feseni ptes jeho zavedeni az po kontrolu

a upravy. Cyklus se opakuje, aby organizace mohla trvale zvySovat kvalitu a efektivitu.

Metodiky zlepSovani procest se vétSinou opiraji pravé o tento ramec, i kdyz v
praxi byva upravovan dle konkrétnich potieb. Dlraz se klade nejen na odstranéni
problémt, ale i na prevenci jejich vzniku. Efektivni zlepSovani vyzaduje aktivni podporu

vedeni, zapojeni zaméstnanctl a systematicky piistup. (Nenadal, 2008, s. 233)

2.12 Uloha lidského ¢initele v Fizeni jakosti

vvvvvv

ve vedoucich pozicich, tudiz je nutné, aby na vedoucich pozicich byli spravni lidé. Stava
se totiz, Ze vedouci pracovnici nepovazuji jakost za dulezitou ¢i otazku jakosti

pfenechavaji vylucné tvaru fizeni jakosti. (Bartes, 2007, s. 47)

Vedeni firmy by dle Bartese (2007, s. 47) mélo:

e Stanovit a prosazovat strategii jakosti s ohledem na celkovou strategii
firmy

e Stanovit cile jakosti vyrobki ¢i sluzeb

e Pripravit, zavést a vyuZivat systém fizeni jakosti

e Urcit vedouciho pracovnika pro jakost

e Zabezpecit pfezkoumani

Také samotné chyby a vady nelze pficitat pouze vyhradn¢ zaméstnancim, ale

rovnéz i vedeni. Jelikoz vada miize vzniknout bud’'to chybou ovlivnitelnou zaméstnancem
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anebo ovlivnitelnou vedenim. Zaméstnanec je zodpovédny za chybu, pokud zpiisobi
vadu, ackoliv vi, co ma délat, znd vysledek své prace a ma prostiedky pro ovlivnéni
vykonu. Pokud vS8ak jedna z uvedenych podminek neni splnéna, pak je zaméstnance nelze

obvinovat, jelikoz chyba jde za vedenim. (Bartes, 2007, s. 48)

2.13 Spokojenost zakazniki
Pojem spokojenost zékaznika je dle normy CSN EN ISO 9000:2006:

wINazor zakaznika na miru, v ni obchodni piipad splnil potieby a olekdvaini
zdkaznika.“ (Nenadal, 2008, s. 175)

Dle pracovni skupiny EFQM (Evropska nadace pro management jakosti) je poté
spokojenost definovéana jako:

wSouhrn pociti zakaznika, odvozeny od rozdilii mezi jeho oclekdavinimi a
vaimanou realitou na trhu.“ (Nenadal, 2008, s. 175)

Aby podnik mohl provadét klasické méreni a monitorovani spokojenosti, mél
by realizovat nasledujici:

,, 1. definovani, kdo je pro firmu zdkaznikem

2. definovani znaku spokojenosti zakazniku

3. navrh a tvorbu dotaznikii k monitoringu spokojenosti zakaznikii
4. stanoveni velikosti vybeéru (tzv. vzorkovani zakaznikii)

5. vwbér vhodné metody sbéru dat

6. tvorbu postupii pro vyhodnocovani dat, vcetné postupii kvantifikace miry
spokojenosti

7. vyuzivani vysledkit mereni spokojenosti jako vstupu pro procesy zlepSovani.

(Nenadal, 2008, s. 176)

Pro dosaZeni vyssi miry spokojenosti zakaznikii je dle Frehra (1995, s. 206 —

s. 210) vhodné aplikovat nasledujici pristupy:

e Zakaznicky orientovana firemni kultura — vSichni pracovnici by méli aktivné
ptispivat ke spokojenosti zdkaznikll, coz vyzaduje prozakaznicky ptistup ve vSech

oblastech ¢innosti podniku.
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e Zjistovani potieb a ofekavani — pravidelna analyza toho, co zdkaznici pozaduji
a co od produktu nebo sluzby ocekavaji, je kli¢em k poskytovani odpovidajicich
feSenti.

e Spoluprace se zakazniky p¥i vyvoji — zapojeni zdkaznikd do procesu tvorby

vyrobkil ¢i sluzeb pomaha Iépe reagovat na jejich skute¢né potieby.

e Benchmarking jako nastroj zlepSovani — jedna se o systematické porovnavani
s nejlepSimi konkurenty, identifikaci hlavnich rozdila a jejich vyuziti jako

inspirace pro vlastni rozvoj.

e Pravidelné sledovani zakaznické spokojenosti a odstrafiovani slabin — protoze
zékaznici Casto nevyjadiuji svou nespokojenost ptimo, podniky by mély aktivné
vyhodnocovat uroven spokojenosti a v€as fesit zjisténé nedostatky, aby predesly

ztraté zakazniku.

o Efektivni prace se stiznostmi — rychld a vstficnd reakce na reklamace mtize
zmirnit negativni zkuSenost zdkaznika. Zarovenl je nutné sledovat opakované

nedostatky, které mohou zasadn¢ ovlivnit celkovy dojem zakaznika.

2.14 Pristupy Kk rizeni kvality
Ptevazujici koncepce systému jakosti jsou:

e Koncepce norem dle ISO 9000
e Koncepce TQM

2.14.1 Koncepce norem rady ISO 9000

Koncepce norem dle fad ISO 9000 je nejméné narocna a ve sveété patrné

nejrozsitenéjsi. (Nenadal, 2018, s. 22)

Normy tady ISO 9000 byly navrzeny tak, aby poméhaly organizacim vytvaret
efektivni systémy fizeni kvality. Jsou postaveny na principech ovétenych v tspésnych
firmach a jejich aplikace vede k zavedeni funkénich a spolehlivych systémt. Norma sama
neurcuje jednotny postup, ale kazdd organizace si pfizptisobuje systém dle svych
specifickych potieb a cilii. Neznamena to tedy, Ze by bylo nutné ménit ve firmé vse, jak

se nckdy chybné tvrdi. (Spejchalova, 2012, s. 25, s. 26)
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V soucasnosti tvoii normy fady ISO 9000 ptedevsim tyto 4 normy:

e IS0 9000:2005 Systéemy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik

e SO 9001:2000 Systémy managementu jakosti — Pozadavky

e [SO 9004:2000 Systéemy managementu jakosti — Smérnice pro zlepsovani
vykonnosti

e SO 19011:2002 Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a

systemuienvironmentdalniho managementu “ (Nenadal, 2008, s. 44)

2.14.2 Koncepce TQM

TQM predstavuje podnikovou strategii, kterd stavi spokojenost zédkazniki do
centra pozornosti. Jejim hlavnim cilem je neustalé zlepSovani fungovani organizace s
ohledem na potieby zdkaznik1, vlastnikii i zaméstnancii. Usiluje o minimalizaci nakladi
spojenych s odstraiilovanim chyb, a zarovenl o zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.
Diuraz je kladen také na efektivitu internich procest a zvySovani fleixibility podniku v

reakci na ménici se pozadavky trhu. (Frehr, 1995, s. 24)

TQM vyjadiuje postoj, kdy jsou do procesu neustalého zlepsovani produktu za
pomoci inovacnich védeckych metod zapojeni vSichni pracovnici firmy. Oproti koncepci
fizeni dle norem ISO 9000 neni tak svazdna normativnimi pozadavky. (Bartes, 2007, s.

57)
Zakladni rysy pro TQM podnik:

, TOM podnik se vyznacuje zakladnimi rysy: uvédoméni si jakosti na vsech
urovnich, stanoveni a sledovani cilu jakosti, orientované na zakaznika, mysleni a jednani,
vysoka motivace a sebediivéra persondalu a pozitivni zpiisob vzdjemného jednani

nadrizenych a pracovniku. “ (Lang, 2007, s. 221)
2.14.2.1 Klic¢ové principy TQM
Kli¢ovymi principy dle Spejchalové (2012, s. 29) jsou:
o Trvalé zlepSovani —fizeni zmén a neustal¢ zvySovani kvality pomoci metod jako
PDCA ¢i Kaizen.

o Benchmarking — uceni se od nejlepSich a pfendseni osvédcenych praktik do

vlastni firmy.
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e Orientace na zakaznika — diraz na plné uspokojeni potfeb zdkaznika
prostfednictvim kvalitnich produkti a sluzeb.

o Leadership — aktivni zapojeni manazeri do fizeni kvality a motivace
zamé&stnancu.

o Stanoveni priorit — zaméfeni na klic¢ové oblasti s nejveétsim dopadem, napft. podle
Parretova principu 80/20.

e Prevence chyb — snaha pfedchazet problémim namisto jejich dodate¢ného fesent,
coz je nakladové efektivnéjsi.

e ZalozZeni na faktech — rozhodovani musi vychazet z dat a méteni, nikoliv z dojmil

nebo domnének.

2.15 Strategie jakosti
V této kapitole osvétlime strategii jakosti v podniku.
2.15.1 RozliSeni Fizeni jakosti
¢ Quality management
LwUrcuje a uskutecnuje politiku jakosti (strategické planovani, rozdélovani zdroju

a prostredkii jiné systematické c¢innosti jako je planovani, vykondvani operaci, hodnoceni

jakosti. ““ (Bartes, 2007, s. 69)

e Quality control

,, Operativni metody a cinnosti pouzivané pro uspokojovani pozadavkii na jakost.

( Bartes, 2007, s. 69)

¢ Quality assurance

,Souhrn vSech planovanych systematicky provadénych opatieni nezbytnych
k vytvoreni primérené diivery, Ze vyrobek nebo sluzba vyhovuje danym pozZadavkiim na

Jjakost. “ (Bartes, 2007, s. 69)

Samotny systém fizeni jakosti pak mlize byt dle Bartese (2007, s. 69) strategicky,
takticky a operativni:

e Strategické Fizeni jakosti
Zasadni rozhodnuti, které dlouhodobé ovlivni fizeni jakosti i podnik jako takovy.

Casovy horizont u strategického fizeni jakosti &ini vice neZ 2 roky. Zahrnuje prvky, jako
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je tvorba politiky a plant jakosti, vzdélavani, spoluprace s dodavateli, provérky systému

a vazby na marketing a vyvoj.

e Taktické Fizeni jakosti
Casovy horizont 1-2 roky, fizeni jakosti takovou formou, aby byly pribézné a
spolehlivé plnény cile jakosti definovany strategickou tirovni. Zamétuje na implementaci
plant jakosti ve vyrob¢, motivaci zaméstnanci, naklady na kvalitu, zajisténi jakosti v

procesech a systém fizeni zmen.

e Operativni Fizeni jakosti
Zajistuje pomoci kontrolnich aktivit, Ze z procesu vyroby vzejdou, a podnik tak
opusti pouze vyrobky, které plné odpovidaji pozadavkiim zakaznika. Casovy horizont
krat§i nez 1 rok. Resi kazdodenni provozni &innosti, jako jsou kontroly, rozbory vad,

feSeni neshod a zohledilovani pozadavki zakazniki.

2.15.2 Politika Jakosti

Politika jakosti pfedstavuje vychozi ramec podnikové strategie kvality a vyjadiuje
zékladni ideu 1 zésady, které podnik v této oblasti hodl4 prosazovat. Vzhledem k tomu,
ze neexistuje obecny platny koncept politiky jakosti, je jeji obsah specificky pro kazdou
organizaci a mé¢l by byt vysledkem vlastniho pfistupu a fizeni. Proces jeji tvorby probiha
zpravidla v nékolika fazich: identifikace potieb, nadvrh konceptu, jeho projednani a

uprava, a nakonec schvaleni a vefejné vyhlaseni. (Bartes, 2007, s. 70)

Byvé ¢lenéna podle organizacnich urovni. Na firemni Grovni vymezuje zakladni
koncepci tizeni kvality spole¢nou celé organizaci. Méla by se zabyvat naptiklad acelem
deklarace, definici jakosti, jeji dulezitosti, roli v konkuren¢nim boji a vztahem k externim
i internim zékaznikim. Ddle zahrnuje motivaci pracovnikil, planovéani, organizaci a
o¢ekéavané ptinosy pro podnik. Divizionalni politika pak tuto koncepci konkretizuje podle
potieb pfisluSnych divizi, naptiklad ve formé ptirucek jakosti, internich provérek nebo
stanoveni rozsahu produkce. Funkcionalni politika je urcena pro jednotlivé odborné

utvary. (Bartes, 2007, s. 71)

2.15.3 Planovani jakosti

Planovani jakosti je zésadni Cinnosti, kterda umoznuje dosdhnout pozadované

urovné kvality vyrobkil a sluzeb, pfedchazet vzniku neshod a systematicky zlepSovat
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procesy. Uplatituje se zejména pti vyvoji novych vyrobk, pti zménach procesii nebo jako
reakce na zji$téné nedostatky. Zahrnuje Siroké spektrum aktivit od stanoveni cila kvality,
ptes tvorbu plani jakosti, vybér vhodnych metod zabezpeceni a kontroly, aZ po sbér dat,
ovefovani zplsobilosti procest a planovani zlepSovacich opatfeni. (Nenadal, 2008, s.

106)

2.15.4 Vychovné programy jakosti

Dalsim dtlezitym prvkem jsou vychovné programy k jakosti, které maji klicovy
vliv na dlouhodoby vztah zaméstnanci ke kvalité. Jak uvadi Kaoru Ishikawa, ,fizeni
jakosti za€ina a konc¢i vychovou®. Tyto programy maji pfedevsim zajistit trvaly rozvoj
managementu kvality, motivaci zaméstnancti a piijeti zdkladnich navykia a metod fizeni

jakosti. (Bartes, 2007, s. 73)

2.15.5 Tvorba organizacni struktury

Tvorba organizacni struktury by méla respektovat obecné principy, jako je
rovhomérné rozvrzeni kompetenci, specializace utvarli, jejich nezdvislost, diraz na
prevenci a otevieny piistup. Reditel podniku by mél pfitom mit moznost Fizeni kvality
pfimo podporovat skrze poradni tym slozeny napiiklad ze zastupcti dodavatelt, Skol a

zakazniku. (Bartes, 2007, s.73)

2.15.6 Spoluprace s dodavateli

Mezi hlavni diivody, pro€ je tato oblast strategicky dillezitd, patii mnoZzstvi
materidlovych a surovinovych polozek, vyssi troven nakladii vznikajicich v disledku
nekvalitnich dodéavek, vyznamna zavislost mezi odbératelem a dodavatelem a dalsi

specifika jednotlivych odbératelt. (Bartes, 2007, s. 74)

V praxi podniky musi FeSit oblast jakosti dodivek predevS§im ve dvou

rovinach:
o | Formulace politiky zajistovani jakosti dodavek.
o  Navrh struktury programu zajistovani jakosti dodavek. ** (Bartes, 2007, s.74)

Strategie jakosti firmy v oblasti dodavateld by méla odpovidat na otazky tykajici
se zékladu vztahu s dodavateli, diirazu na jakost, pfistupu k vybéru dodavatelli a

preferencim ohledn¢ dlouhodobého partnerstvi a technické pomoci. (Bartes, 2007, s. 74)
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Program zajistovani jakosti dodavek by mél byt zaméten na splnéni pozadavkil
odbératelll, minimalizaci ndkladii na kontrolu a pfipadnou opravu vadnych dodavek. Mezi

hlavni aktivity tohoto programu patii:

e ,, Presné stanoveni pozadavkii na jakost.

e Hodnoceni potencialnich dodavatelil.

e Vybér vhodnych dodavatelii na zaklade stanovenych kritérii.

e Spolecné planovani v oblasti jakosti dodavek.

e Pravidelna spoluprace pri plnéni dodavek.

o Certifikace dodavatelii.

e Motivace dodavatelii ke zvysovani jakosti. “ (Bartes, 2007, s.74)
2.15.7 Provérky systému Fizeni jakosti

Systém fizeni jakosti l1ze kontrolovat prostiednictvim internich, externich nebo
smiSenych provérek. Interni provérky se obvykle provadéji vrcholovym vedenim firmy a
slouZi k identifikaci slabych mist systému, dosazené tirovné implementace pozadavkl a
ucinnosti napravnych opatieni. Externi provérky provadi nezavislé subjekty, Casto
akreditované firmy. Jejich vyhodou je vyS$i objektivita a nestrannost pii hodnoceni

systému jakosti. (Bartes, 2007, s.75)

2.16 Aktualni trendy v Fizeni kvality

V soucasnosti dochazi k vyznamnému posunu v ptistupech k fizeni jakosti, a to v
disledku technologického pokroku, rostouciho tlaku na udrZitelnost a potieby vétsi
efektivity. Aktualni trendy v fizeni kvality nejlépe vystihuje program konference SYMA,
kterou v dubnu 2025 potadala v Plzni Ceska spoleénost pro jakost. Nasledujici témata,
tak mizeme povazovat za aktudlni trendy v fizeni kvality: (www. syma.csq.cz, 2025)

(www.ceske-novinky.cz, 2025)

e Integrace umélé inteligence (Al) do Fizeni jakosti
e Digitalizace a automatizace procesi

e Kyberneticka bezpec¢nost

38



e Diiraz na udrzitelnost
e Posileni role internich auditi a spravy dat

¢ Rozvoj kompetenci a vzdélavani pracovniki
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

3.1 Informace a organizacni struktura firmy

Firma byla zaloZena v roce 2007, kdy se majitel rozhodl zirocit svou letitou praxi
v oblasti strojirenstvi a zacCit svou podnikatelskou cestu. Sidlo mé firma na ValaSsku,
konkrétné ve zhruba ftficetitisicovém okresnim mést¢ Vsetin, které ma bohatou
pramyslovou historii, jenz je spjata pfedevsim s osobou slavného rodéka a vynalezce
Josefa Sousedika. Mezi vyznamné pramyslové firmy ve zdejsi oblasti patfila do svého
rozpadu zejména mistni Zbrojovka. V soucasné dob¢é zde nalezneme velké podniky jako

TES, Climax ¢i pobo¢ku nadnarodni spole¢nosti Hirschmann Automotive.

JiZ od svych zac¢atkl si majitel velmi zaklada na precizni praci a vysokém stupni
znalosti svych obchodnich zastupcli, coZz se ukazalo jako spravna cesta pro trvalé
uchyceni na trhu. To se v oblasti strojirenského poradenstvi, které je vysoce

konkurenénim prostfedim, nepodafi zdaleka v§em zacinajicim firmam.

Jedna se o obchodni firmu, jejiz vysledky jsou zavislé na dobrych vykonech jejich
obchodnich zastupci, a také na hospodatské situaci ve strojirenstvi. Naplni jejich prace
je zejména prodej nastrojit pro CNC obrdbéni, a s tim uzce souvisejici poskytovani

odborného poradenstvi ¢i navrhy technologii pro zakazniky.

Co se tyka organizacéni struktury firmy, tak vSe fidi majitel, ktery se stara o chod
firmy a zaroven plni také roli obchodnika. Rovnéz jednani se stavajicimi Ci
potenciondlnimi dodavateli a ¢asto téZ i se zajimavymi moznymi zdkazniky absolvuje
majitel. Vedle majitele ve firmé plsobi dalsi 4 obchodni zéstupci, ktefi se staraji o
uspokojeni potieb své vybudované sit¢ zakaznikt, za kterymi pravidelné jezdi. Také se
spolu s majitelem ucastni veletrhti a dalSich podptrnych akci. Dalsi potiebné informace,
a to jak obchodnim zéastupctim, tak také zakaznikiim a dodavatelim, poskytuji ze sidla
firmy dvé sekretatky. Firma ma také externi ucetni, jez zajistuje danové zalezitosti a

poradenstvi.

3.2 Proces zapracovani a ¢innost obchodnich zastupcii ve firmé

e Start obchodniho zastupce ve firmé
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Novy obchodni zastupce piichazi do firmy s tim, Ze od samého zacatku dostava
od majitele firmy intenzivni podporu formou zaskoleni a plnou vybavu potiebnou k
vykonu své role. Firma poskytuje ithned po néstupu sluZebni automobil, pracovni telefon,
notebook, a pfedevSim seznam firem v daném regionu pisobnosti obchodniho zastupce,
které jiz jsou nebo mohou byt potencidlnimi zédkazniky. Jelikoz sidlo firmy nemusi byt
vzdy v blizkosti mista bydlist¢ obchodniho zéstupce, je tento seznam piizpisobeny s

ohledem na misto bydlisté a na smysluplny dosah daného zaméstnance.

Majitel se novému pracovnikovi na zacatku skutecné snazi vénovat a poskytovat
sv¢ zkuSenosti a rady, rovnéz odpovidat na dotazy nového pracovnika a v ptipadé nutnosti
také pomoci s prvnim oslovenim firem ¢i spolecnou ndvstévou a prvnim jednanim. Zde
hodné zélezi, jaké zkuSenosti jiz dany ¢lovek v oboru a s touto pozici ma. Majitel se také
snazi novému pracovnikovi co nejlépe nastinit o¢ekavani a cile, které je tfeba pro uspésné
pusobeni ve firm¢ plnit. Po fazi piivodni intenzivni podpory se vSak ocekava, ze se

zastupce brzy osamostatni a za¢ne plnit nastolené cile od majitele.
e Proces budovani zakaznické sité

Jak jiz bylo zminéno, v zaCatcich, je majitel schopen do jist¢é miry novému
zastupci pomahat s budovanim nové sité zakaznikd. Nicméné diive nebo pozdé&ji je
obchodnik postaven do pozice, kdy musi sdm zacit aktivné budovat své portfolio
zakaznikl. To znamena, Ze kontaktuje firmy, kde jiz zpravidla existuje jiny zavedeny
konkurenéni dodavatel, a musi v téchto firmach odpovédné osoby piesvédcit, aby dali
Sanci nové spolupraci, coz rozhodné neni jednoduchy ukol. Neni dan zadny piesny
postup, ktery firma Z vtomto ohledu doporucuje zaméstnanci. Varianty jsou napf.
zasland prezentace firmy Z, prezentace nového zajimavého produktu, telefonicky hovor
s cilem domluvy prvniho osobniho jednani, vyuziti stavajiciho jiného kontaktu, ktery
obchodnika do dané firmy doporuci apod. Kazdy obchodnik si v§ak mize zvolit ptistup

dle svych znalosti, zkuSenosti, schopnosti ¢i svého naturelu.
e Obsluha zdkazniki

Jakmile si obchodni zastupce vybuduje zakladni sit’ zdkaznikli, ptechazi do
rezimu jejich pravidelné obsluhy. Jedna se o udrzovani vztahti, feSeni objednavek,

ptizplisobovani nabidky a operativni komunikaci. V této fazi uz obchodnik funguje jako
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samostatnd jednotka. Je na kazdém obchodnim zastupci, jakou znacku a s tim souvisejici
druh dodavaného zbozi zvoli do dané firmy, stejné tak je cenotvorba plné na obchodnim
zastupci. Nekdo pracuje s vyS$i marzi a mensim prodanym objemem, jiny naopak voli

cestu niz$ich marzi a vétsiho objemu prodeje.

Zaroven vsak neni k dispozici jednotny systém, jako je naptiklad CRM platforma,
ve které by se uchovéavala veSkerd komunikace se zdkazniky. K dispozici jsou
v centralnim systému jen nabidky, faktury a kontakty vSech zékaznikli. VétSina dalSich
informaci je tedy ulozena bud’ v e-mailech, tabulkach v PC kazdého obchodnika nebo
piimo v jeho hlavé. To s sebou pfinasi riziko ztraty piehledu nebo problém pii prechodu

zakaznika na jiného obchodnika, pokud by to bylo nutné.
e Reseni problémii se zakaznikem

Vztahy se zékazniky nejsou vzdy bezproblémové, obCasnymi problémy jsou
naptiklad reklamace dodaného zbozi ¢i nespokojenosti s terminem dodani ¢i cenou. Jak
jiz bylo zminéno, obchodni zéstupce je ,,samostatna jednotka“ a zodpovida za danou
firmu, do které dodava. Resi jak problémy, které maji zakaznici ve vyrobg, tak i ty, které
naopak odbératel sam zpusobuje. NejCastéjSim problémem ze strany odbératelii je

zpozdéni plateb, coz negativné ovliviiuje nejen samotného obchodnika, ale celou firmu.
e Vysledky obchodnich zastupci

Hlavnim méfitkem uspechu kazdého obchodnika je Cisty zisk, ktery firmé piinasi.
V tomto se promita i fakt, ktery byl zminén pfi popisu feSeni problémi se zékaznikem.
V ptipadé, ze zakaznik neni z jakéhokoliv diivodu schopen platit své pohledavky vuci
firmé, se to rovnéZ negativné odrazi ve vysledcich a mési€énim ohodnoceni obchodnika.
Ve financnim hodnoceni je tento dluh odbératele, kterému obchodnik dodava a je n¢j
zodpovédny, promitnuty dle pravidel, které obchodnik pii svém ndstupu obdrzel,

seznamil se s nimi a souhlasil s nimi svym podpisem.

Vykonnost obchodnikli se vSak zatim nevyhodnocuje systematicky. Chybi
komplexni ukazatele nebo metoda, ktera by umoznila sledovat nejen obrat, ale i1 kvalitu
prace, efektivitu, ptinos z hlediska budovani vztahii nebo schopnost fesit problémy. To je

jedna z oblasti, kde je prostor pro vyuziti metod fizeni kvality v praxi.
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3.3 SWOT analyza obchodnich zastupcii firmy

SWOT analyza: Jedna se o univerzalni analyzu, slouZzici k posouzeni silnych a
slabych stranek, zarovei i piilezitosti a hrozeb. Pravé pocatecni pismena jednotlivych
posuzovanych oblasti ddvaji dohromady zkratku SWOT. Analyza se d4 uplatnit témé&f na
cokoliv, typicky se vyuziva pro analyzu podniku, sluzby ¢i produktu. Nicméné stejné jako
v nasem piipad¢ se da vyuzit i pro analyzu zaméstnanctll. (Wwww.managementmania.com,

2023)

Nyni se pomoci SWOT analyzy zaméfime na silné a slabé stranky, ptileZitosti a
hrozby obchodnich zéstupci, diky jejichz znalosti se 1épe bude uréovat pozdéjsi systém
pro zvyseni kvality, a to pfimo o¢ima majitele firmy, ktery vidi SWOT analyzu svych

obchodnich zastupct nasledovné:

e Silné stranky
o Zodpovédnost a kladny ptistup
o ZkuSenosti z praxe
o Pestra nabidka pro zdkaznika (9 znacek zahrani¢nich 1 tuzemskych)
o Osobni vztahy se zdkazniky na vysoké urovni

o Kolegialni vztahy, ochota si vzdjemné pomoct, celkové dobréd atmosféra

Lze tedy vidét, obchodni zastupci jsou dle majitele zodpoveédni profesiondlové s
kladnym pfistupem k praci, vétSina ma navic bohaté zkuSenosti z praxe. Vyznamnou
konkurenéni vyhodou, kterou obchodni zéstupci mohou nabidnout je pestrost produkti,
konkrétné€ az devét tuzemskych i zahrani¢nich znaéek, dal$i nespornou vyhodou jsou silné
osobni vztahy se zakazniky, budované na vysoké urovni divéry. Dale majitel vyzdvihuje
pratelskou a kolegialni atmosféru uvnitt tymu, kde je samoziejmosti ochota vzajemn¢ si

pomahat.

e Slabé stranky
o Nevyrovnané znalosti jednotlivych obchodnich zastupcti
o Rozdilnéd vykonnost
o Rozdilné cenotvorba
o Neefektivita n€kterych ¢innosti

o Obcéasna nizsi samostatnost obchodniku
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o Pfetizenost majitele

Slabé stranky obchodnich zastupci jsou podle majitele pfedev§im nevyrovnané
znalosti a rozdilnd vykonnost jednotlivych obchodnich zastupct. Déle poukazuje na
problémy v oblasti cenotvorby, ktera neni dostatecné efektivni, coz se rovnéz podepisuje
na rozdilné vykonnosti, a poté také na celkovou neefektivitu nékterych zastupcti. Dalsi
slabinou je ¢astecnd nesamostatnost obchodnich zastupct, ptfedevSim jejich potieba
kontaktovat majitele i ohledn¢ véci, které by dany zastupce mél fesit sdm, coz poté vede

k dalsimu zaporu, kterym je pretizeni majitele.

o Prilezitosti
o ZvySeni technickych znalosti
o Zlepseni obchodnich dovednosti
o Zmeéna strategie cenotvorby
o PIné vyuziti potenciondlu firem, do kterych jiz zastupce dodava

o Zavedeni inovaci, sledovani trendi

Mezi pfilezitosti patii zejména moznost zvyseni technickych znalosti a zlepSeni
obchodnich dovednosti, jelikoZ v té€chto dvou parametrech je mezi nékterymi zastupci
viditelny rozdil. Rovnéz lepsi cenotvorba jednotlivych obchodnikii by pomohla
vyrovnangj$Sim vysledkiim, a také by neuskodila zhlediska konkurenceschopnosti.
Velkou prilezitosti je vyssi ,,vytézeni® stavajicich zdkazniki tak, aby se z daného

zékaznika maximalizoval zisk. V dne$ni dobé rovnéz nelze opomenout inovaci a trendy

(napft. Al), které mohou nejen pomoci zlepsit kvalitu, ale také v lec¢em usnadnit praci.

e Hrozby
o Prestup zaméstnance ke konkurenci / touha osamostatnit se
o Velky pocet neplaticich zakaznikt
o Produkty z Asie, které jsou cenové dostupnéjsi pti obdobné kvalité
o Uraz / Mozné zhor$eni zdravotniho stavu majitele

o Spftateleni distributofi se miizou zménit na konkurenty

V daném oboru je extrémni konkurence, tudiZ hrozbou je ptestup kvalitniho
obchodniho zastupce ke konkurenci, ptipadné soucasni sprateleni distributoti (sprateleni

distributofi dané znacky maji mezi sebou nepsané pravidlo, Ze se neangazuji navzajem
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jeden druhému do firem) se mohou zménit na konkurenty. Hrozbou miiZe byt také touha
zaméstnancu rozjet svlj vlastni byznys. Z hlediska produktové nabidky jsou extrémni
hrozbou produkty z Ciny za nékolikandsobné levngjsi cenu, které nelze konkurovat,
ackoliv mnohdy samotna kvalita mnohdy neni nejvyssi. A pak samoziejmé hrozba ve
formé urazu ¢i vazného onemocnéni majitele, protoze v takovém piipadé by se veskeré

fungovani firmy pfinejmensim zpomalilo ¢i dokonce zhroutilo.

3.4 Pozadavky majitele na obchodni zastupce

Vzhledem k tomu, Ze firma funguje na systému, kde maji obchodni zastupci
pomérné velkou volnost a ¢ini do jisté miry nezavisla rozhodnuti, je pochopitelné, ze od
nich majitel na oplatku ocekava nejen profesionalni vykon, ale i osobni zralost a loajalitu.
Vize majitele je postavena na tom, Ze prave jednotlivi obchodnici predstavuji ,,tvar firmy*
a dobr¢ vztahy se zdkaznikem jsou tim nejpodstatnéjSim. Proto se klade dliraz nejen na
samotny vykon, ale i na postoje, samostatnost a ochotu se rozvijet nejen jako obchodnik,

ale také jako clovek.
Majitel ma na obchodni zastupce ve firm¢ nésledujici pozadavky:
e ZvySovani kvalifikace, chut’ dodrzovat mySlenku neustalého zlepSovani

Majitel firmy ocekava, Ze obchodni zéstupci budou aktivné pracovat na svém
odborném 1 osobnim rozvoji. Nejde pouze o jednorazové skoleni, ale o dlouhodoby
pfistup k neustdlému zlepSovani. To zahrnuje ptfedevSim zvySovani odbornych a
obchodnich dovednosti, sledovani novych trendd, ale i jakékoliv dal$i oblasti, které

muZou zastupci pomoci uspét u zakaznika.

e Zodpovédnost a zaroveh maximalni vyuZiti vloZené diivéry a poskytnuté

volnosti

Ve firm¢ panuje otevieny a divétivy pristup, obchodnici maji prostor rozhodovat
se samostatné a organizovat si praci podle sebe. To ale zaroven klade vysSi naroky na
zodpovédnost. Majitel ocekava, ze obchodni zastupci budou tuto diveéru chépat jako

vysadu a zaroven zavazek, ktery nebudou zneuzivat na ukor firmy.
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e Samostatnost

Jelikoz je majitel sam velmi Casoveé zaneprazdnén, neni na misté, aby ho zastupci
oslovovali s vécmi, které pfimo nesouvisi s prodejem ¢i technickymi parametry zboZi.
Typickym piikladem mtiZe byt dotaz na opravu ¢i servis automobilu. Ackoliv takové véci

by obchodni zastupce mél fesit sim, obcas se stava, ze to nakonec musi fesit majitel.
e ZlepSeni cenotvorby

Cenotvorba je misto, ve kterém je misto pro zlepSeni. Kazdy prodejce totiZ ceny
tvoii jinak, nékdo preferuje vyssi marzi a mensi objem prodeju, jiny naopak. Konkrétné
rozdilnost v pfistupu tvorby cen majiteli nevadi, nicméné Casto to ma za nasledek, ze
obchodnici maji rozdilné vysledky, jelikoz ne vzdy je pravidlem, Ze vyS$$i marze znamena

vyssi zisk.

e Konstantni vykonnost

vvvvvv

vykony velmi nevyrovnané, kdy po meésici vybornych vysledkl piijdou dva mésice, kdy

se obchodnikovi dafi o poznani hiife.
o Efektivita ve své ¢innosti

Obchodnici by méli byt schopni planovat si sviij Cas efektivné, soustfedit se na
aktivity, které pfinaseji realné vysledky, a nebat se méfit sviij vykon. Majitel nepozaduje
pfehnané reportovani nebo neustaly dohled, ale ocekava, Ze kazdy obchodnik bude védét,

jak si stoji, a kde méa prostory ke zlepSeni.

3.5 Soucasné podminky pro Fizeni jakosti

Nyni zhodnotime soucasné podminky pro fizeni jakosti ve firmg. Celkem je
v jednotlivych oblastech firmy, z jejichz pohledu se budou podminky hodnotit mozné
ohodnotit urovni nizkou, stfedni a vysokou. V jednoduchosti lze fici, ze nizkd uroven
znamena viceméné Uplnou absenci néjaké systemati¢nosti, zajmu ¢i praci s ohledem na
jakost, stfedni uroven znaci, ze ve firm¢ existuji procesy, cile ¢i Skoleni, které podporuji
jakost, avSak chybi systemati¢nost a jde spiSe o nahodilé véci, v jednoduchosti by se dalo
fici, Ze je zajem, ale chybi systém. Vysoka uroven pak znaci, ze v dané oblasti je ve firme

proces, ktery se systematicky zamétuje na zvySovani kvality.
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3.5.1 Oblast vedeni a jeho pohled na kvalitu

Stiedni troven: vedeni kvalitu podporuje, razi rovnéz myslenku neustalého
zlepSovani a osobni kvality, ale chybi systemati¢nost. Firma ma PC program, ktery urcité
dulezit¢ informace je schopen zaznamenat, a do kterého vedeni investovalo, nicméné
chybi v urcitych bodech systemati¢nost a systém neni vyuzity ve vS§ech moZznostech, co

nabizi. Proto je hodnoceno stfedni urovni.

3.5.2 Zaméstnanci a jejich kompetence

Nizka — Stiedni aroven: zaméstnanci absolvuji Skoleni, maji zdkladni znalosti
principt kvality, pfedev§im ze strojirenského prostredi a s tim spojenou jakost vyrobki.
stejn€ jako je ve firmé nepsany pozadavek na neustalé zlepSovani a osobni kvalitu. Jak
jiz v8ak bylo zminéno je to spiSe odpovédnost kazdého jednotlivého zaméstnance,
konkrétn¢ u obchodnich zastupci to pak vede k vyraznym rozdilim ve znalostech a

celkové kvalité. Proto hodnotime nizkou azZ stfedni urovni.

3.5.3 Procesni fizeni
Nizka uroven: procesy nejsou popsany viubec nebo jen velmi obecné, kazdy
obchodnik mé volnost a pracuje jinak. To ma samoziejm¢ vyhody i nevyhody, avSak

z pohledu jakosti musime hodnotit nizkou rovni soucasného stavu.

3.5.4 Zpétna vazba a méreni vykonu

Nizka tdroven: zpétna vazba od zédkazniki neni systematicky sbirdna, vykon je

vvvvvv

pro zlepSeni, proto je hodnoceno nizkou Grovni.

3.5.5 Pouzivani nastrojua kvality

Nizka uroven: zadné metody fizeni jakosti se ve firmé oficialné nepouzivaji, a
proto je hodnoceni soucasného stavu opét hodnoceno nizkou trovni.
3.5.6 Zdroje (¢as, finance, pracovnici, programy)

Nizka — Stfedni uroven: neni vyc¢lenén rozpocet, chybi pracovnici a predevS§im
Cas. Firma vSak disponuje PC programem S4S, ktery by bylo mozno vyuzit v rdmci

systému jakosti, proto jsou zdroje hodnoceny na pomezi nizké az sttedni irovné.
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3.6 Soucasny systém Fizeni jakosti

V soucasné dobé nemizeme ve firm¢ mluvit o né¢jakém systému fizeni jakosti,
jelikoz jakost neni fizena ani zvySovana né&jakymi systematickymi kroky, nybrz spise
zodpovédnost za kvalitu lezi na ramenech kazdého jednotlivého obchodniho zéstupce,
coz koresponduje s tim, Ze majitel hodné¢ dba na osobni kvalitu. Alespont malym plusem

je, ze zaméstnanci absolvuji nékolikrat roéné Skoleni na zvySeni znalosti.

Nicméné firma ma PC program tzv. S4S, do kterého by zaméstnanci méli kazdy
den zaznamenavat vesSkeré ziskané informace od svych zidkaznikii, konkurentii ¢i
z odborného tisku. Stejné tak tento program umoznuje sledovat vysledky, tudiz ve firmé

je jisty zaklad pro systematicky pfistup ke zvySovani jakosti.

3.7 Cile firmy v nasledujicich letech

Cile firmy do nésledujicich let jsou nasledujici:
e UdrZet chod firmy na dobré a stabilni urovni

Jednim z hlavnich cilt je zajistit, aby firma fungovala stabiln¢ a spolehlivé i1 v
dalSich letech. V praxi to znamena piedev§im schopnost bez problému plnit své zavazky
viuci zaméstnanciim a dodavatelim, a také udrzeni dobrych vztahl s odbérateli, které
firm¢ zaruci stabilni pfijmy. Chod firmy mayjitel chce zachovat na podobném principu
jako nyni, nehodld z méné formalniho prostiedi ve firmé d€lat korporat, nicméné uznava

nutnost urcitych opatfeni.
e Poskytovat stalou kvalitu svym zakaznikiim

Kvalita je jeden z hlavnich pilifd dlouhodobého tspéchu. Logicky tak mezi cile
patii nabidka spolehlivych a kvalitnich sluzeb i produktii, které svou kvalitu budou nejen

udrZovat, ale i postupné zvySovat.
e Prohloubeni kvalitnich vztahi se zakazniky

Z dlouhodobého pohledu neni diilezité jen ziskat nové zakazniky, ale hlavné si
udrzet ty stavajici. A pravé budovani kvalitnich vztahti je néco, na ¢em si firma velmi

zaklada.
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e Obklopit se schopnymi obchodnimi zastupci, ktefi budou loajalni

Jelikoz firma je zavisla na praci obchodnich zéstupcti, je zdsadni mit v tymu ty
spravné lidi. Majitel chce, aby tym obchodnich zastupct, byl nejen vykonnostné silny,
ale také loajalni a, aby zastupce byl schopen firmé vratit postupem casu to, co do ngj

vlozila.
¢ Eliminovat dodavatele, ktefi nebudou konkurence schopni

Firma si uvédomuje, ze musi svym zakazniklim nabizet kvalitni produkty, proto
je tteba vzdy eliminovat takové dodavatele, ktefi nejsou schopni reagovat na zmény,
opakovan¢ nedodrzuji dohody nebo nemaji odpovidajici kvalitu a nahradit je dodavateli,

ktefi jsou kvalitni a spolehlivi.
e Vyuziti Al v budoucnu

V ramci budoucich cili nelze ignorovat ani moderni technologie, které usnadni
praci a mohou také oteviit nové moznosti. Konkrétné umela inteligence by firmé do

budoucna mohla pomoci s lepsi analyzou dat ¢i naptiklad s predikci trhu.

e Udrzet jasnou vizi o zptisobu prodeje s ohledem na neustalou digitalizaci a

vyuZziti modernich technologii

V kontrastu pfedchoziho cile je ovSem nutné zminit také fakt, Ze i v budoucnu je
cilem udrzeni jasné vize prodeje a fungovani firmy. Majitel nechce, aby se firma nechala
pohltit technologiemi a svym zpiisobem se tak z prodejct stali roboti. Naopak cilem je
moderni technologie vyuzivat ku prospéchu firmy, ale zachovat si stale osobni pfistup a
blizké vztahy. Cilem je vytvofit moderni, ale zaroven lidsky obchodni model, ktery bude

zakaznikim srozumitelny, dostupny a efektivni.

3.8 Vyhodnoceni soucasného stavu a definice cilu

Analyza souCasného fungovani obchodnich zéastupcti ve firmé odhaluje tadu
nedostatkll v oblasti fizeni jakosti. Firma na jednu stranu klade diraz na zodpovédnost a
osobni pfistup a disponuje schopnymi a zkuSenymi obchodnimi zdstupci, na stranu
druhou vsak chybi systematicky ramec pro fizeni a zvySovani kvality prace obchodnich
zastupcl. Zameéstnanci sice absolvuji Skoleni, ale neexistuje jasna strategie jejich rozvoje,

coz se promitd do nevyrovnanych znalosti a nedostatku obchodnich i technickych
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dovednosti. Neexistuje rovnéz ani jednotny standard prace, kazdy obchodni zastupce
funguje podle vlastnich postupii bez jasné nastaveného pracovniho ramce. Takeé ptistup k
cenotvorbé je nejednotny a Casto Spatné nastaveny. Tyto nedostatky vedou k rozdilim ve

vykonnosti, znalostech i v pfistupu k zdkazniklm.

Ve firmé neni ani systematické méteni vykonnosti obchodnikti, kromé klasického
ukazatele mésicniho Cistého zisku kazdého zaméstnance neni nic sledovano na b&zné
bazi. Déle informace o zékaznicich obvykle az na ojedinélé ptipady zlstavaji pouze v
hlavach jednotlivych obchodnikd, coz sebou nese riziko zapomenuti ¢i nezaznamenani

podstatné informace o daném zakaznikovi.

Celkové v soucasném stavu z pohledu fizeni kvality chybi klicové prvky jako
procesni dokumentace, systematickd kontrola vykonnosti nebo uceleny pfistup ke

zvysSovani kvality.
Soucasny stav Fizeny jakosti ve firmé a hlavni klady a zapory:

+Podpora kvality ze strany vedeni

+Existence PC programu pro sbér informaci

+Dobré vztahy se stavajicimi zdkazniky

- Chybi standardizace procesu ¢innosti obchodnich zastupct
- Absence povinné dokumentace

- Absence systému jednotné cenotvorby

- Neexistence ukazatelii kvality a méfeni vykonnosti

- Nizka uroven sbéru a vyuzivani zpétné vazby od zakaznikt

- Chybi systematicky plan rozvoje zaméstnanct

Vyse uvedené nedostatky soucasného systému jsou disledkem nedostate¢né

kvality obchodnich zéstupcti, jak znazorniuje nize uvedeny diagram piicin a nasledku:
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Chybi standardizace
procesu ¢innosti
obchodnichzastupcl

Absence povinné
dokumentace

Absence systému Neexistence

jednotné ukazatel( kvality a

cenotvorby méfeni vykonnosti

Nizka Uroven sbéru Chybi systematicky
a vyuzivani zpétné plan rozvoje
vazby od zakaznik( zaméstnancu

NEDOSTATECNA KVALITA

Obrazek 2: Diagram pricin a nasledku (Zdroj: Viastni zpracovani)

Definice problému: Ve firmé chybi systém fizeni jakosti zaméteny na vykon a
rozvoj obchodnich zastupct. Vysledkem je neefektivni prace, rozdilna vykonnost a riziko
ztraty znalosti 1 zdkaznikli. Nedostatky v procesech méteni a vzdelavani brani v dosazeni

pozadované konzistence a lepSi vykonnosti obchodnich zastupcli. VSe lze napravit
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zavedenim systému fizeni jakosti, v ramci, kterého se vytvofi konkrétni systémy a
opatteni, diky kterym se zvysi nejen kvalita obchodnich zastupct, ale vlastné i celé firmy.

Proto budou stanoveny dil¢i cile a hlavni cil pro napraveni nedostatki.
Dildi cile:
e Zavést standardizaci procesu ¢innosti obchodnich zastupci.
e Zavést systematicky plan rozvoje zaméstnanci.
e Jednotna a jasné dana pravidla pro cenotvorbu.

e Zavést povinnost sbéru a dokumentace informaci o zakaznicich.

e Vytvorit systém méreni vykonnosti a kvality.
Hlavni cil:

e Vytvoreni navrhu na zvySeni kvality obchodnich zastupcti pomoci nastroju

Fizeni kvality.
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4 NAVRH SYSTEMU JAKOSTI PRO ZVYSENI KVALITY
OBCHODNICH ZASTUPCU VE FIRME

V této Casti prace dojde k naplnéni hlavniho cile prace, tedy k navrhu na zvysSeni
kvality obchodnich zastupci, a to pomoci zavedeni metod fizeni jakosti do praxe
firmy. Nasledujici ¢ast je zpracovana na zakladé informaci, které mi byly ustné predany
majitelem a zaméstnanci firmy Z, dale poznatkii z ¢asti teoretické a zjisténych nedostatka

b&hem analyzy souc¢asného stavu.

4.1 Volba pristupu k jakosti

Pristup k systému jakosti byl zvolen formou TQM. Definice TQM z teoretické

¢asti zni:

, TOM podnik se vyznacuje zakladnimi rysy: uvédomeni si jakosti na vsech
urovnich, stanoveni a sledovani cilii jakosti, orientované na zakaznika, mysleni a jednani,
vysoka motivace a sebediivéra persondalu a pozitivni zpiisob vzdjemného jednani

nadrizenych a pracovniku. *“ (Lang, 2007, s.221)

Definice velmi pfesné€ vystihuje také poméry ve firm¢, kdy je ¢innost orientovana
na zakaznika, zaméstnanci maji urCitou volnost, ale také se dba na osobni kvalitu a
neustaly rozvoj vSech zaméstnanci. Cilem je stejné jako v koncepci TQM zejména lepsi
podnik jako takovy, spokojenost zakaznikl a flexibilita/volnost. Z téchto diivoda se pro

zvySeni kvality obchodnich zastupcti zvoli ptistup TQM podniku.

4.2 Stanoveni politiky jakosti

Politika jakosti je nastavena tak, aby reflektovala pozadavky a cile majitele.
Zavedenim této politiky jakosti ve firmé se ma zvysSit Groven odbornych znalosti
obchodnich zastupct, zlepsit cenotvorbu a vice standardizovat procesy, a tim co nejvice
eliminovat rozdily ve vykonnosti. Déle zajistit budovani dlouhodobych a blizkych vztaha
se zakazniky, pravidelné a uplné evidovani dat o zdkaznicich, coz ve finale pfispéje ke
zvySeni spokojenosti a loajality zakaznikl. Tyto konkrétni kroky politiky jakosti rovnéz
cili na samostatnost obchodnich zastupci, jejich ptispévek k inovacim a plnéni pravnich

1 etickych zéasad pti vykonu ¢innosti.
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Politika jakosti je zdvazna pro vSechny c¢leny firmy s okamzitou platnosti a jeji

konkrétni znéni obsahuje nasledujici body:

4.2.1 Zaméreni na zakaznika

Hlavnim cilem firmy je zaméteni na zadkaznika, pti¢emz kazdy obchodni zastupce
je zodpovédny za budovani a udrzovani blizkych a dlouhodobych vztahd s kazdym
zakaznikem. Tyto blizké vztahy, které by mély byt zaloZeny na divéte, férovém jednani
a spolehlivosti poté obchodni zastupci upeviiuji pravidelnymi osobnimi navstévami. Pti
téchto navstévach obchodni zastupce aktivné€ naslouchd a hleda pro zakaznika nejlepsi
moznou variantu feSeni jeho problému, zaroven obchodni zéastupce sbira dulezité

informace a zpétnou vazbu, aby i pro piisti navstévu byl co nejlépe piipraven.

4.2.2 ZvySovani odbornych a obchodnich dovednosti

Obchodni zastupci firmy se zavazuji ke konceptu neustalého zlepSovani v ramci,
kterého pravidelné zlepsuji své odborné znalosti a obchodni dovednosti, a to pfedevSim
formou samostudia a sdileni znalosti s ostatnimi kolegy v ramci firmy. Rovnéz se
obchodni zastupci pro zvysSeni své kvality Uc€astni pravidelnych Skoleni, které zajisti

firma.

4.2.3 Standardizace a efektivita procesu

Veskera prace obchodnich zéastupcti bude provadéna podle standardizovanych
postupli a dokumentovanych procest, které zajisti jednotnou kvalitu sluzeb. Kazdy

obchodni zastupce tyto postupy a procesy dodrzuje a jedna dle nich.

S okamzitou platnosti se zavadi vyuzivani CRM systému pro zaznamenavani
veskeré komunikace, aktivit a vysledk spojenych se zakazniky. Kazdy obchodni

zastupce je povinen tento systém pravideln¢ aktualizovat.

4.2.4 Samostatnost a odpovédnost

Obchodni zastupce piijima odpovédnost za své vysledky a kvalitu prace, snazi se
problémy a ukoly feSit samostatné pomoci svych schopnosti a dostupnych zdroji. Davéru

a volnost, kterou pii vykonu své ¢innosti dostane, vyuziva v souladu se zajmy firmy.
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4.2.5 Zasady cenotvorby a odpovédnost za obchodni rozhodnuti

Obchodni zastupci budou dodrzovat stanovené zasady cenotvorby a odpovidaji za
ekonomickou efektivitu svych obchodnich piipadi. V ptipadé vétSich zakdzek ¢i
specifickych situaci se obchodnik obrati na majitele, aby se cenotvorba pro daného

zakaznika konzultovala.

4.2.6 Podpora inovaci a zlepSovani

Kazdy obchodni zastupce se aktivné podili na hledani pftilezitosti ke zlepSeni
procest, nabidek a sluzeb. Navrhy na zlepSeni si kazdy obchodnik pfipravuje, aby tyto
navrhy mohly byt vyhodnocovany pii pravidelnych ctvrtletnich poradach celého tymu

obchodnikl a majitele.

4.2.7 Méreni a vyhodnocovani vykonnosti

Vykonnost obchodnich zastupcti bude pravidelné méfena na zdklad¢ stanovenych
ukazateld (napf. objem prodeje, po€et novych zakaznikl, udrzeni stavajicich zédkaznik,
dodrzovani CRM zaznamil). Vysledky budou analyzovany a slouzi jako podklad pro

individualni rozvoj a odménovani.
4.2.8 Plnéni pravnich a etickych pozadavki pfi vykonu ¢innosti

Obchodni zastupci jsou povinni jednat tak, aby neposkozovali dobré jméno firmy,
a zaroven dodrzovat vSechny platné pravni predpisy, interni smérnice firmy a etické

zasady obchodniho jednani.

4.2.9 Zavazek vedeni k neustalému zlepSovani

Majitel firmy se zavazuje poskytovat potiebné zdroje, zajistovat individualni
konzultace i1 tematické Skoleni pro zvySeni kvality, dale se majitel zavazuje poskytovat
podporu k napliiovani této politiky. Politika jakosti bude pravidelné¢ kontrolovéna a

aktualizovdna majitelem firmy.

4.3 Zaméreni na zakaznika

Prvnim bodem nové politiky jakosti je zaméfeni na zdkaznika. Aby obchodni
zastupci mohli podavat, co nejkvalitnéj$i vykony, potiebuji védét, jak vypada typicky
zékaznik firmy a jaké jsou jeho pozadavky. Typicky profil 1 nejcastéjsi pozadavky byly
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sestaveny pfi rozhovoru s majitelem a obchodnimi zastupci firmy, na zaklad¢ letitych

zkuSenosti.

4.3.1 Typicky profil zakaznika firmy

Typickym zékaznikem firmy jsou men$i soukromé, a také vétSi nadnarodni
spolecnosti se zaméfenim na vyrobu, velmi Casto pisobici v automotive pramyslu.
Kli¢ovou osobou z pohledu obchodnika jsou lidé, kteti rozhoduji o ptidéleni zakézek,
v ptipadé mensi soukromé vyrobni firmy majitel, v pfipadé vétsi nadnarodni firmy
vedouci vyroby, hlavni technolog ¢i nakupci. Jako hlavni potfeby téchto lidi mizeme
oznacit spolehlivost dodanych nastroji, odpovidajici technickou podporu a poradenstvi
pfi problémech a samoziejmé co mozna nejlepsi cenu. Tito lidé rovnéZ ocekavaji rychlé
dodani, jasnou, rychlou a pfehlednou komunikaci, vysoké znalosti a konkurenceschopnou

cenu.

4.3.2 Metoda QFD

Nyni vyuzijeme znalost popsané v bod¢ 4.3.1 a sestavime QFD, tedy tzv.dim
jakosti.

4.3.2.1 Zakaznické pozadavky, tzv. Voice of costumer = CO

,,Chci, aby mi nastroj/zbozi ptislo rychle®.

e Chci, aby mi n¢kdo poradil, co presné koupit/co pfesné pro vyrobu potiebuji‘.
e _Nechci platit vic, nezZ musim®.

e . Pii problému potiebu;ji rychlou a odbornou pomoc*.

e _Potiebuji mit jistotu, Ze nastroj vydrzi a funguje®.

e . Chci védét, co je nového, co mi mize pomoct®.
4.3.2.2 Interni opatieni na zakladé pozadavki = JAK

e Chci, aby mi nastroj/zbozi ptiSlo rychle®.
» Mit prehled o skladové dostupnosti a pri poptavce od zakaznika co
nejrychleji zbozi dodat.
e . Chci, aby mi né¢kdo poradil, co piesné koupit/co piesné pro vyrobu potiebuji‘.
> Pravidelné Skoleni pro ziskani poti‘ebnych odbornych i prodejnich
znalosti.

e Nechci platit vic, nez musim®.
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» Nastaveni vhodné cenotvorby, marZe nastavena tak, aby v pripadé
lepS$i nabidky od konkurence stile zbyl manévrovaci prostor pro
slevu.

e Pfi problému potiebuji rychlou a odbornou pomoc*.

> Dostupnost na telefonu ¢i emailu, okamzita reakce a potfebné znalosti
diky pravidelnym $kolenim.

e Potiebuji mit jistotu, Ze nastroj vydrzi a funguje®.

» Nabidka zboZi od ovérenych znacek, které projdou pozadavky firmy
na dodavatele.

e Chci védét, co je nového, co mi mize pomoct*.
» Pravidelné sledovani novinek a informovani zakaznika o novych

technologiich a produktech v ramci pravidelnych osobnich navstév.

4.3.2.3 Vaha jednotlivych pozadavki

Viha jednotlivych pozadavki je stanovena stupnici 1 (nejmensi) — 5 (nejvétsi):

e Rychlost dodani = 5

e Technické poradenstvi =5

e Cena=4

e Rychld komunikace a pomoc pii problémech = 4
e Kbyvalita nastroje = 5

e Informovani o novinkach =2

4.3.2.4 Vztah mezi CO x JAK

Nyni se vytvoii matice QFD pro uréeni vztahi mezi CO (pozadavky) a JAK
(interni opatfeni), silnou zavislost vyjadiuje ¢islo 9, stfedni zavislost vyjadiuje ¢.6, slabou
zévislost ¢.3 a Zadnou zavislost €.0. Poté se urcené zavislosti vynasobi vahou pozadavku

a vyjde tak pro kazdé opatieni jeho celkova hodnota. Tyto hodnoty se nédsledné setadi dle

v
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Tabulka 1: QFD Matice (Zdroj: Viastni zpracovani)

Rychlé
reakce +
skladova

dostupnost

Odpovidaji Dostupnost vy - Sledovani
& , , . Ovérené .
Skoleni ci daného nack trendi a
cenotvorba obchodnika y novinek

Rychlost
dodéani

Odborné
poradenst
vi

Komunik
ace pri
problému

, . 5
nastroje
Info o
novinkac 2
h

X 111 120 111 102 159 87

Z matice QFD vyplyva, Ze nejvyssi prioritu jakoZto interni opatfeni pro zajiSténi

spokojenosti zdkaznika ma nabidka zbozi od ovéfené znacky, ktera projde systémem
firmy na hodnoceni dodavateli a pravidelna Skoleni, jenz zajisti zvySovani technickych 1
prodejnich znalosti obchodnikti. Jako stejné diilezité se ukazalo rychlé dodani a s tim
spojeny ptehled o skladové dostupnosti a rovnéz vhodné nastavena marze, aby v ptipadé
potfeby zbyl prostor na manévrovani s cenou. Nasleduje dostupnost obchodnika na
telefonu ¢1 emailu, okamzit4 reakce a odborna rada pii problému. Jako nejméné dilezité
opatteni se ukazalo pravidelné sledovani novinek a trendti a s tim souvisejici informovani

klienta o téchto novinkach.

4.3.3 Prinosy sestaveni typického profilu zikaznika a vyuziti metody QFD

Preneseni pozadavkl zdkaznika do prace obchodnikii pomoci souvisejicich
internich opatfeni, a tim také vyssi spokojenost zékaznika diky uspokojovani jeho potieb.
4.4 Standardizace ¢innosti obchodnich zastupci

Pro zavedeni jednotné standardizace procest bude vytvofen vyvojovy diagram,
ktery bude popisovat jednotlivé kroky pro zisk novych zékaznikii, obsluhu stavajicich

zakaznik a postup pfi feSeni problému ¢i reklamaci.
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4.4.1 Proces zisku novych zdkazniku

Proces zisku novych zékaznikli zac¢ind vybérem moznych zakaznikl ze seznamu
firem, ktery obchodni zastupce dostane od majitele v zavislosti na regionu piisobeni a
dojezdovych vzdalenostech. Nasleduje faze priazkumu, kdy se snazime pomoci internetu,
zkuSenosti jinych obchodnich zéastupcti ¢i zdkaznikl zjiSt'ovat co nejvic informaci o dané
firmé (pouzivané stroje, stavajici dodavatelé, co vyrabi, kdo rozhoduje o ndkupu zbozi,

atd.).

Poté nasleduje prvni pokus o kontakt (zpravidla telefonicky) s cilem domluveni
osobni schiizky, béhem které zéastupce predstavi nasSi firmu, produkty, zjisti potfeby
zakaznika a predstavy obou stran, jenZ je nutné splnit pro ptipadnou dlouhodobou
spolupréaci. V navaznosti na vysledek osobni schiizky nasledné obchodni zastupce
zpracuje nabidku, ve které nabidne vhodné produkty, cenu a konkrétni podminky

spoluprace.

V ptipad¢ akceptace této nabidky vznika spoluprace, v pfipad€, Ze se proces
akvizice nezdafi, obchodni zastupce hledd novou firmu. V kazdém ptipad¢ vsak zjisténé

informace vzdy obchodni zastupce zadava do PC programu S4S.

4.4.2 Proces obsluhy stavajicich zakazniki

Obsluha stavajicich zakaznikl je o poznani jednodussi, jelikoZz jiz mé& obchodni
zastupce se zakaznikem urcity vztah. Naprosto zdsadni je pravidelny kontakt, a to
minimalné 1x mési¢né, idedlne formou osobni navstévy. Beéhem té méa obchodni zéstupce
za ukol zjistit potieby a aktualni problémy zakaznika, nabidnout mu feseni, a také pokud
je kdispozici nové zbozi, poskytnout mu aktualizovanou nabidku. Vzdy je nutné
informace o prib&hu navstévy zapisovat do PC programu S4S. Dulezité je také pravidelné
zjistovat moznosti dané¢ho zakaznika, aby obchodni zastupce mél piehled, zda se mtize
pokusit o zvySeni dodavek danému zakaznikovi, aby se kazdy zdkaznik z hlediska odbéru

naplno ,,vytézil®.

4.4.3 Proces ieSeni problému a reklamaci
Pokud pfijde od zédkaznika reklamace €i je tieba vyftesit néjaky vznikly problém
jako prvni probéhne evidence problému. Nasledn€ je nutnd analyza situace a zjiSténi

pficin (nedostate¢né technické parametry, Spatna kvalita, nespravné pouZiti ¢i poskozeni
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pfi dodavce). Dle povahy problému nésleduje komunikace s dodavatelem, vyrobcem
nebo v pfipadé poskozeni béhem dodéni s kuryrni sluzbou. Poté je kontaktovan zadkaznik
s navrhem feSeni (vyména zboZi, sleva na dalsi zbozi, technické feSeni). Dale je nutné
zavést opatfeni, aby se tento problém neopakoval (jiné technické feSeni, pouZiti jiného
dodavatele, jiné¢ kuryrni sluzby). Po vyieSeni problému je jesté potieba ovéfit spokojenost
zakaznika po vyfeSeni problému. VeSkeré informace jsou ndsledné zapsany do PC

programu S4S.

4.4.4 Vyvojovy diagram

sTAvAjici
ZAKAZNIK?

VYBER ZE
SEZNAMU
FIREM

OSOBNI
NAVSTEVA

MONITORING
SPOKOJENOSTI

PRVNI KONTAKT

ANALYZA
PRICINY

KOMUNIKACE S
DODAVATELEM

AKTUALIZACE
NABIDKY

@

ZAPIS
INFORMACI
DO 545

NAVRH RESENI
PRIJATA OPATRENI,

ANALYZA
POTENCIALU

Obrazek 3: Vyvojovy diagram cinnosti obchodnich zastupcu (Zdroj: Viastni zpracovani)
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4.4.5 Prinosy standardizace procesi

Jasné nastavené postupy prace, umoziuji obchodnim zastupcim jednat presné
v souladu s pozadavky majitele firmy, a predevSim stanovuji jednotny postup akvizice,
obsluhy i feSeni problému se zakazniky. To by ve findle mélo znamenat piedevsim

odstranéni rozdili ve vykonnosti a kvalité obchodnich zastupct.

4.5 Meéreni vykonnosti a kvality obchodnich zastupci

Me¢éieni vykonnosti a kvality obchodnich zastupcti bude probihat systémem, ktery
kombinuje 3 podstatné ukazatele ¢innosti obchodniho zastupce. Témito ukazateli jsou
ukazatele vykonnostni, kvalitativni a rozvojové. Jejich ohodnocenim ziskdme méfitelny
piehled o tom, jak si dany obchodni zastupce vede a na kterou oblast své ¢innosti by se
m¢él pro zvyseni své kvality zaméfit. Zaroven obchodni zastupci diky tomuto systému vi,

co od nich majitel firmy ofekava a na jaké minimalni hodnoty maji cilit.

4.5.1 Vykonnostni ukazatele

Tyto ukazatele méii vykon, tzn. obchodni vysledky, objem prace a celkovou

aktivitu obchodniho zastupce

Tabulka 2: Prehled vykonnostnich ukazatelu (Zdroj: Viastni zpracovani)

Ukazatel Definice Cilova hodnota
Potet osobnich Kolik osobnich jednani
obchodnik provedl u zakaznikt > 20 navstév

navstév .y
za dany mésic

Pocet novych
zakazniki

1 novy zékaznik

Pocet nov¢ ziskanych zakaznik( py « s o
4 kazdych 6 mésict

Pocet tspésnych nabidek z

Mira konverze celkového poctu vytvorenych >25%
nabidek
" : Finanéni obj li ych Individualni podl
Obrat za mésic inan¢ni objem r§? izovanyc ndividuilni podle
prodejt regionu/portfolio
Mira Ziti . , .
,l \ vy1’121 l , Pomér nakupovaného sortimentu >70 % u top
potencialu stavajicich o x: , z e
vuci nabidce firmy zakazniki

zakazniku
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4.5.2 Kvalitativni ukazatele

Tyto ukazatele hodnoti obchodnika z hlediska kvality provedeni jeho prace, tzn.
jak vnimaji zékaznici kvalitu daného obchodniho zastupce, a také jak obchodni zastupce
plni své ukoly z hlediska internich pfedpist firmy a pfispiva ke stdlému zvySovani kvality

ve firm¢.
Tabulka 3: Prehled kvalitativnich ukazatelu (Zdroj: Viastni zpracovani)

Ukazatel Definice / metoda Cilova hodnota

Hodnoceni spokojenosti
zakaznikl (dotaznik po
objednavce)

DITHVAENIRSYG TS IV Procento Uplnosti dat (kontaktni > 90 % kompletnich
v PC programu S4S informace, historie) zaznamu
DodrzZeni reaFcnl doby Primérna do!aa reakce na <24 hodin
na poptavku poptavku

Sdileni znalosti (tymova Pocet navrhti na zlepSeni,
spoluprace) prispévkil na meetingu

Spokojenost zakazniki
(NPS)

pramérné hodnoceni >
8/10

> 2 prispevky/Ctvrtleti

4.5.3 Rozvojové ukazatele

Rozvojové ukazatele hodnoti aktivitu a snahu obchodniho zastupce o zvySeni

svych technickych i obchodnickych znalosti.

Tabulka 4: Prehled rozvojovych ukazatelii (Zdroj: Viastni zpracovani)

Cilova
hodnota

Utast na $kolenich Pocet absolvovanych odbornych
, ] y ; > 2/rok
odbornych znalosti Skoleni/rok

Pocet absolvovanych Skoleni komunikace,
vyjednavani, obecné obchodnich > 2/rok
dovednosti, atd.

.y , Pocet ucasti na veletrzich, kde se objevuji
Ucast na veletrzich . e, Jevi > 1/rok
nejnovejsi trendy v oboru

Ukazatel Definice / metoda

Utast na $kolenich obch.
Dovednosti a soft skills
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4.5.4 Hodnoceni ukazatela

Jednotlivé ukazatele jsou hodnoceny jednoduchym systémem dle stanoveného
cile/hodnoty, kdy 1= splnéno, 0= nesplnéno. Pfi celkovém hodnoceni se pomoci véhy
jsou pro celkové hodnoceni uvazovany ukazatele vykonnostni, poté kvalitativni a

nakonec rozvojové. Celkova vaha v kone¢ném hodnoceni je nasledujici:

e Vykonnostni ukazatele =50 % (5 ukazatelii = max.5 bodii)
o Kbvalitativni ukazatele = 30 % (4 ukazatele = max. 4 body)

e Rozvojové ukazatele =20 % (3 ukazatele = max. 3 body)

Maximalni mozny pocet bodu tak po zohlednéni jednotlivych kategorii ukazatelt

a jejich vah je 4,3 bodu za rok (5x0,5 + 4x0,3 + 3x0,2).
Vysledky ro¢niho hodnoceni:

e 3,843 bodl = vyborné¢ vykony
e 3.3 -3,8 =prumérny vykon, dlouhodob¢ nepftijatelné
e M:éné nez 3,3 = Spatné vykony, nutnost osobni konzultace s majitelem pro

nastoleni konkrétnich krokt pro zlepSeni vykonti

Jelikoz vSak je nutné vykonnostni a kvalitativni ukazatele vyhodnocovat na
mésicni bazi, pro m&si¢ni hodnoceni se vynechaji rozvojové ukazatele. Maximalni mozny
pocet bodu tak je 3,7 bodt (5x0,5 + 4x0,3) Nutno podotknout, ze pro ukazatel akvizice
nového zakaznika se bere vzhledem ke stanovenému cili 1 nového zadkaznika kazdych 6
mésicll jako splnéno tehdy, pokud obchodni zastupce ziskal 1 nového zdkaznika
v soucasném mesici, ¢i ve 2 predchdzejicich mésicich.

Vysledky priibéZného mési¢niho hodnoceni:

o 32 -3,7=vyborné vykony
e 27 -3,2=prumérny vykon, dlouhodob¢ nepiijatelné
e M¢én¢ nez 2,7 = Spatné vykony, pokud se mésicni hodnoceni nachéazi 2x

po sobé pod hodnotou 2,7, je nutnd osobni konzultace s majitelem pro

nastoleni konkrétnich krokt pro zlepSeni vykont
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Hranice pro vyborny vykon je nastavena tak, aby dany obchodni zastupce mohl
ztratit maximalné 0,5 bodu = bodova hodnota rovna nesplnéni 1 ukazatele vykonnostni
kategorie. Pro primérny vykon je hranice nastavena na ztratu maximalné¢ 1 bodu =

bodové hodnota nesplnéni 2 ukazatelli vykonnostni kategorie.

Uvedeny systém ro¢niho a meési¢niho hodnoceni danych ukazatel poslouzi
obchodnikiim jako motivace a identifikaci svych slabin, na kterych je tfeba pracovat.
Zaroven tento systém piehledné hodnoti obchodni zastupce i pro vedeni firmy, a to nejen
pouze na zakladé ukazatele zisku jako tomu bylo pfed zavedenim tohoto systému, ale

poskytuje detailn¢jsi vhled na kvalitu a vykonnost obchodnich zastupci.

4.5.5 Prinos zavedeni méfeni vykonnosti a kvality

Hlavnim pfinosem je nastaveni systému, ktery poskytuje piehledné, métitelné a
objektivni udaje hodnoceni na zakladé¢ dosazenych vysledkii, kvality provedeni a
osobniho rozvoje. Obchodni zastupci zaroven vi, co se od nich pozaduje, na jaké hodnoty

mayji cilit, a také v jaké oblasti se v pfipad¢ nesplnéni danych parametri maji zlepSovat.

4.6 Plan systematického vzdélavani obchodnich zastupcu

Plan systematického vzd€lavani obchodnich zdstupci je vytvofen predevSim
s cilem vyrovnat rozdily v odbornych znalostech jednotlivych obchodnich zastupct, a
také zvysit jejich dovednosti, at’ uz technického ¢i prodejni razu. Tento plan by mél
prodejctim také dodat sebejistotu fesit véci samostatné a podpofit princip neustalého

zlepSovani.

Vzdélavani bude zameéteno na 3 zasadni znalosti uspé€Sného obchodnika. Odborné
znalosti (technické znalosti, znalost produktli, postupii, technologii, novinek, atd.)
obchodni dovednosti (vyjednavéani, prodejni techniky) a takzvané soft skills
(komunikace, prezentace, organizace ¢asu). Rovnéz bude vypracovan i plan pro nové
piijaté obchodniky, aby jejich start ve firmé probéhl hladce. Ptiklad vzdé&lavaciho planu

na vySe uvedené dovednosti a znalosti obsahuje celkem 6 Skoleni:

e Leden — Techniky vyjednavani, Skolitel: Skolitelska firma
e Bifezen — Novinky v feznych néstrojich a materialech, Skolitel: technici od

naseho dodavatele zbozi
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e Kvéten — Jak vybudovat dlouhodobé vztahy se zdkaznikem, Skolitel:
majitel firmy

e Cerven — Osobni efektivita, jak si organizovat &as, skolitel: $kolitelska
firma

e Rijen — Novinky, inovace a trendy v CNC obrabéni a navitéva
strojirenského veletrhu v Brné, Skolitel: zajisténo naSim dodavatelem
zboZzi

e Listopad — Skoleni prodejnich dovednosti, $kolitel: §kolitelska firma

Vzdélavaci program pro nové piijaté obchodniky bude trvat 3 mésice a bude mit
nasledujici podobu:

e l.mésic
o Prostudovani firemni politiky jakosti
o Seznameni se s produkty, technické Skoleni
o Seznameni se s PC programem S4S
o Spolecné navstévy zakaznikl s pridélenym mentorem

e 2.mésic
o Utast na §koleni technickych znalosti zaji§téné dodavatelem
o Intenzivni Skoleni technickych znalosti od majitele
o Skoleni spravné cenotvorby od majitele
o Prvni samostatné navstévy mensich zakaznika

e 3.mésic
o Obchodnik zacina samostatné pracovat na svém regionu
o Stanoveni prvotnich cilt a rozvojového planu

o Schtizka s majitelem a zhodnoceni dosavadniho pribe&hu spoluprace

4.6.1 Prinosy zavedeni systému vzdélavani

Obchodni zastupci diky tomuto systému budou v pravidelnych intervalech
zvySovat své znalosti, ¢imZ se pomdha napliiovat myslenka neustalého zlepSovani.
Pravidelna Skoleni zajisti lepsi feSeni technickych i obchodnich situaci, a rovnéz postupné
vyrovnavani rozdilli ve znalostech a dovednostech mezi jednotlivymi obchodniky. Pii
nastupu novacka je poté jasné¢ definovan postup, pro co nejplynulejsi prechod do

samostatné praxe.
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4.7 Systém cenotvorby

Pro jednotnou a spravné provedenou cenotvorbu budou nabizené produkty
rozdéleny do 3 kategorii, kazda kategorie bude mit doporu¢enou a minimalni ptijatelnou

marzi, rovnéz bude doporucena strategie dle typu zakaznika.

4.7.1 Cena dle kategorie zboZi

Prvni kategorie je prémiové zbozi, tzn. prémiova kvalita, vysSi cena, horsi

minimalni marze pak je 20 %.

Druhou kategorii jsou standartni produkty, které jsou nejcastéjsi prodavanou
polozkou. Tyto produkty jsou ovéfené a podobné varianty nabizeji také konkurenti. Zde

je doporucena marze 20-30 % s minimalni marzi 15 %.

Posledni kategorii jsou produkty, které firma nabizi ziidka, pfipadn¢ jsou naprosto
identické produkty dostupné i od konkurentt, tudiz je omezend moznost pracovat s marzi.

Doporucend marze je 15-25 %, minimalni marze je poté 10 %.

Samoziejmé v piipadé potfeby je mozné jit naptiklad kvili konkurenéni nabidce,
ptipadné dlouhodobé&;jsi strategii v dané firmé jit i pod minimalni marzi, je vS§ak nutné tyto

pfipady konzultovat s majitelem.

4.7.2 Cena dle typu zakaznika

Prvni kategorii jsou tzv. kli€ovi zékaznici, ktefi stabiln¢ firmé tvoii dostate¢né
vysoky obrat. Pro takové zakazniky lze tvofit individualni ceny, a také poskytovat
vyraznéj$i slevy vramci dlouhodobé strategie pro upevnéni vztahii, pfipadné jako
odménu za dlouhodobou spolupraci. U tohoto typu zakaznika je mozny odbér na fakturu,

ktera se vzdy vyuctuje po konci mésice.

U nového zékaznika je nutné pocitat s niz§i marzi, jelikoz zde je nutné nabidnout
co mozna nejlepsi nabidku oproti konkurenci, ktera o zdkaznika rovnéz bojuje. Nicméné
je tieba dbat na hranici minimalni marze u dané¢ho vyrobku, aby byla transakce pro firmu

stale vyhodna.

Problémovy zakaznik je poslednim typem pro urceni pfistupu cenotvorby. Jedna

se o zékaznika, ktery napiiklad del§i dobu nehradi své dluhy vici firmé, pripadné velmi
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Casto reklamuje zbozi. U takovych zékaznikl je nutné nastavit marzi co nejvyssi, aby se
pokryla rizika spojena s dodavkou tomuto zdkaznikovi. Zaroven je vyloucen prodej na

fakturu.

4.7.3 Prinos zavedeni systému cenotvorby

Systém cenotvorby piinese jednotnéjsi cenotvorbu v ramci celé firmy, ¢imz se
odstrani neefektivni a Spatna cenotvorba, coz pozitivné ovlivni vysledky obchodnich
zastupct a prispéje k mensim rozdilim v celkovych marzich. Findlni cena bude I1épe
prizpisobena kazdému zakaznikovi dle rozdéleni do kategorii. I kone¢né rozhodovani
muze mit obchodni zastupce ulehcené, jelikoz diky stanovenym hranicim marze

obchodnik pfesné vi, jaké ma moznosti.

4.8 Sbér a sdileni informaci o zakaznicich

Systematické a jednotné sbirani informaci o zakaznicich umozni snadné uchovani
a sdileni podstatnych informaci o jednotlivych firmach a podpoii se tak kvalita
zakaznického servisu. Veskera data je obchodni zéstupce povinen pravidelné zadavat do

PC programu S48S, se kterym firma pracuje.
Uvedena tabulka shrnuje pozadavky na zaznamenavané informace:

Tabulka 5: Prehled sbiranych informaci o zakaznicich (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Kategorie Povinna data
Zikladni udaje Nézev firmy, IC, DIC, adresa sidla a provozovny

Kontaktni Jméno a pfijmeni, pozice, telefon, e-mail, preferovany zplisob

v

osoby kontaktu, zajmy a dals$i detailnéjsi informace o dané osobé.

Historie Datum kontaktu, forma (telefon, e-mail, osobn¢), shrnuti obsahu
komunikace jednani.

Obchodni Prehled nabidek, prehled objednavek, preferovana znacka zbozi,
informace ceny a podminky dohodnuté se zakaznikem.

Reklamace a zpiisob jejich feseni, v ptipad¢ nespokojenosti popsat
divody, ptipominky zakaznika, pfijata opatieni pro feseni
problému.

Servis a
problémy

Hodnoceni spokojenosti zédkaznika (pokud bylo ziskédno), ndméty
a doporuceni zékaznika.

Zpétna vazba
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V ptipad¢ sdileni plati urCita pravidla. V ptipadé, ze zdkaznik ptfipadne do péce
jinému obchodnikovi, anebo je piedan zdkaznik novému obchodnikovi, je povinnost
puvodniho obchodnika vygenerovat kolegovi piehled dat z PC programu S4S, a rovnéz
shrnout napiiklad citlivéjsi a vice osobni data o zdkaznikovi pro snadnéj$i navazani
osobniho vztahu. V situaci kratkodobé neptitomnosti, obvykle kviili nemoci ¢i zdravotni
indispozici, je nutné piedat kontakt a aktualni obchodni zaleZitosti, které je nutno vyftesit

v dob¢ neptitomnosti pivodniho obchodnika.

4.8.1 Prinos zavedeni systému sdileni informaci o zakaznicich

Diky povinnému pravidelnému zaznamenéavani informaci o zékaznicich se naplno
vyuzije PC program S48, se zlepsi se piehled o zékaznicich, navic tento piehled je hezky
sefazen dle kategorii. Nezapadnou tak dualezité¢ informace a naptiklad pfi ndhlé nutnosti
zmeény nebo odchodu obchodnika, bude mit obchodni zastupce, ktery zakaznika
pievezme ihned k dispozici vSechny podstatné informace. Zlepsi se také ptiprava

obchodnikl na osobni navstévy ¢i jednani.

4.9 Meéreni spokojenosti zakazniki

Méfeni spokojenosti zakaznikl je dualezité, a to zejména pro zisk zpétné vazby,
ktera je v procesu neustalého zvySovani kvality dilezitd. Neformalni zpétnou vazbu bude
ziskavat kazdy obchodni zéastupce pfi osobnich navstévach, pficemz klicové poznatky
bude zaznamenavat do PC programu S4S. Vice standardizovanou moznosti zisku zpétné
vazby a spokojenosti zdkaznikli je poté kratky emailovy dotaznik vzdy alesponn 1x

mesicné, konkrétné po realizaci néjaké objednavky.

Dotaznik by vypadal nasledovné (Hodnoceni vZdy 1 (velmi nespokojen) — 5

(velmi spokojen):

e Jak hodnotite kvalitu dodaného zbozi?

e Jste spokojen s rychlosti dodavky zbozi?

e Ohodnotte ptistup a komunikaci obchodniho zastupce.
e Jak hodnotite znalosti obchodniho zastupce?

e Mate né¢jaké navrhy ke zlepSeni?
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Pro co nejvyssi ucast a ochotu podilet se na této zpétné vazbé miizeme kazdému,
kdo dotaznik vyplni, nabidnout symbolickou odménu, napt. vstupenku do Etvrtletniho

slosovani o hodnotné ceny.

4.9.1 Prinosy zavedeni méreni spokojenosti zakazniki
Zisk pravidelné a relevantni zpétné vazby, na zaklad¢, které lze urcit slaba mista
obchodnich zéastupcii a dale na nich pracovat. ProkdZeme tim zakazniktm, ze se aktivné

zajimame o jejich nazor.

4.10 Hodnoceni dodavatelia

Cilem hodnoceni dodavatelli je zajistit nejvyssi moznou kvalitu dodavaného
zbozi, které obchodni zéstupci nabizeji zdkaznikovi, coz zdsadné ovlivituje reputaci jak
konkrétniho obchodniho zéstupce, tak také firmy. Proto je nutné véas odhalit rizikové
dodavatele, a naopak upevnit spolupraci s témi kvalitnimi. Hodnoceni provadi vzdy
obchodni zéstupce, a to na zékladé vysledkli zbozi od dané¢ho dodavatele pti doddvce

zakaznikovi a funkénosti v provozu.

4.10.1 Systém hodnoceni dodavateli
Bodova stupnice je opét 1-5, kdy:

e 1 =Nevyhovujici = zavazné chyby

e 2 =Slab¢ = Casté problémy

e 3 =Primérné

e 4= Velmi dobré = minimalni problémy

e 5= Vyborné = bez problému
Konkrétni kritéria, kterd budou hodnocena u nasich dodavateli jsou:

e Kvalita zbozi

e Cena

e Plnéni termind dodani

e Zpusob feseni reklamace

e Obecna komunikace

e Flexibilita — reakce na nestandartni pozadavky

e Lidsky pfistup — ochota vyjit vstiic
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Celkovy pocet 7 kritérii se ohodnoti a nasledné se vysledek zpriméruje poctem
kritérii, tedy cislem 7. Obchodni zéastupci chtéji spolupracovat s dodavateli, kteti
poskytuji kvalitu za dobrou cenu, plni terminy a da se s nimi domluvit, at’ uz jde o
problém ¢i nezvykly pozadavek. Proto dodavatel musi mit hodnoceni v priiméru 4+, a
pokud se pohybuje v prumérném hodnoceni kolem 3, je to na zvazeni kazdého zastupce,

zda chce spolupracovat s takovym dodavatelem.

Nicméné jakmile primérné hodnoceni dodavatele klesne pod hodnotu 3 ve dvou
po sob¢ hodnoticich obdobich, dava obchodni zastupce okamzit¢ danému dodavateli
najevo své vytky a pozadavky na zlepSeni. Pokud i v dal§im obdobi (tj. = ve tfech po sob¢
hodnoticich obdobich) primémé hodnoceni klesne pod hodnotu 3, je s dodavatelem
ukoncena spoluprace kvuli nedostateéné kvalité na strané dodavatele. Tim obchodni

zastupce predchazi problémim a Setii Cas i finance jak sobé¢, tak také firme.

4.10.2 Piinosy zavedeni hodnoceni dodavateli

Zavedeni systému hodnoceni dodavatell posili kvalitu dodavatelského fetézce,
snizi vyskyt reklamaci a nespokojenosti zakaznikli, umozni obchodnikiim efektivnéji
pracovat, protoze stravi méné Casu feSenim reklamaci. Tento systém rovnéZ umoziuje
dodavatele systematicky porovnavat, aby bylo zaruc¢eno, ze obchodnici nabizi vzdy tu

nejvyssi kvalitu.

4.11 Zavedeni pristupu Kaizen — cyklu neustalého zlepSovani
Zavedeni cyklu neustalého zlepSovani ma zajistit neustdlé zvySovani kvality
obchodnich zastupct, jejich praci, efektivitu, a také spokojenost zakaznikli. Déle

systematicky sbirat, vyhodnocovat a realizovat navrhy na zlepSeni.

Data, ze kterych budeme p¥i tvorbé cyklu PDCA vychazet se budou ziskavat

celkem tiemi zptusoby:

1) Vyhodnocovani dat z PC programu S4S a zpétna vazba od zédkaznikt
e Vyhodnocovani dat, které jsou obchodni zastupci povinni zadavat
do PC programu S48, a také dostupné zpétné vazby od zdkazniki
2) Pravidelné mésicni porady
e Bchem téchto porad mezi sebou budou jednotlivy zéstupci sdilet

své uspéchy a proces, jak jich doséahli, prezentovat své napady na
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zlepseni a nasledné o nich diskutovat, v ptipadé neshod pak
hlasovat o dileZitosti jednotlivych navrhi
3) Benchmarking viic¢i konkurenci
e Pro neustalé zlepSovani a inspiraci pro mozné zlepseni je nutné
také mit piehled o konkurenci (jejich cenové politice, jak je
hodnoti zékaznici, jaké produkty nabizi). Informace o konkurenci
by mél idealn¢ kazdy obchodni zastupce prinést alespon jednou za

étvrt roku.

Systém cyklu neustalého zlepSovani bude vyuzivat cyklus PDCA (Plan-Do-
Check-Act). Obecny popis postupu PDCA je nasledujici:

1) Planuj = identifikace problémt, navrhii na zlepseni a stanoveni cile
2) Délej = realizace navrhu v praxi
3) Oveétuj = vyhodnoceni vysledki a jejich porovnani se stanovenymi cili

4) Jednej = rozhodnuti o zavedeni nebo upravé daného navrhu na zlepseni

Za cyklus neustalého zlepsSovani bude odpovédny urceny pracovnik z tad
obchodnich zastupcu, ktery bude stanovovat terminy a vyhodnocovat, zda dany navrh

splnil o¢ekéavani a je mozné jej pouzit anebo je potieba jej jesté prepracovat.

4.11.1 Prinosy zavedeni cyklu neustalého zlepSovani

Vyssi spokojenost zadkaznikd, kvalita poskytované sluzby a pochopitelné kvalita
samotnych obchodnich zéstupcli diky neustdlému zlepSovani, rovnéz cyklus PDCA
umoziuje zapojeni vSech obchodnich zéastupcti, jejich navrhli na zlepSovani a sdileni

uspésnych postupti, které jednotlivym obchodnikiim funguji.

4.12 Systém motivaéniho odménovani

Pro zajisténi motivace k dodrzovani zasad politiky jakosti a veSkerych cila je
nastaven systém motivaéniho odménovani. To zohledni nejen kvalitu odvedené prace,
dodrZovani povinnosti zadavat informace do PC programu S4S a pfistup k zadkaznikim

na zaklad¢ zpétné vazby, ale také samostatnost, efektivitu a chut’ rozvijet se.
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4.12.1 Struktura motiva¢niho odménovani

Odmeénovani bude slozeno z vykonnostni ¢asti za splnéni vykonnostnich
ukazateld, viz. bod 4.5.1. Dalsi slozkou bude kvalitativni slozka za splnéni kvalitativnich
ukazateld, viz. bod 4.5.2. Posledni slozkou bude rozvojova slozka za splnéni rozvojovych

ukazateld, viz. bod 4.5.3.

Me¢sicni bonus je uren ve vysi 5 % ze zisku obchodnika za dany mésic, ro¢ni
bonus je ur€en vysi 5 % z celkového ro¢niho zisku obchodnika za dany rok. Vyplaceni

bonusu bude podminéno dosazenim skére vyborného vykonu, viz. bod. 4.5.4.

Me¢si¢ni bonus bude vyplacen pti dosazeni mésiéniho hodnoceni mezi 3,2 — 3,7
bodu, ro¢ni bonus bude vyplacen pii dosazeni 3,8 — 4,3 bodu. VySe bonusu se poté bude
odvijet na zaklad¢ dosazeného mésicniho ¢i ro¢niho zisku daného obchodniho zastupce.

Piiklad uveden nize:

e Mgsicni zisk obchodnika: 100 000 K¢
e M¢sicni bonus ve vysi 5 % : 5 000 K¢
e Me¢sicni hodnoceni dle méteni vykonnosti a kvality: 4,1 bodu = ma narok

na bonus

4.12.2 Prinosy zavedeni motiva¢niho odménovani

Motivuje obchodniky neustale zlepSovat své vykony a kvalitu, protoze ¢im
vys$iho zisku pii dodrzeni pottebnych ukazatelli vykonu, kvality a rozvoje dosédhnou, tim
vys$i bude jejich odména na konci mésice, ptipadné roku. Zaroven uci obchodniky at’ uz

védomé nebo podvédomé, Ze dodrZzovani uvedenych ukazatelli znamena odménu

4.13 Manual obchodniho zastupce pro nejvyssi kvalitu

Vsechny nové zavedené €1 vyrazné 1€pe upravené procesy a systémy jsou pro
obchodni zéastupce prehledné shrnuty v manualu obchodniho zastupce. Pii dodrzovéni
tohoto manudlu obchodni zastupce bude poskytovat vysoce kvalitni sluzbu zakaznikovi,

coz se projevi také na vyrovnanéjsich vysledcich.
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4.13.1 Priklad manualu obchodniho zastupce pro nejvyssi kvalitu

Tento obchodni manuél stanovuje jasna pravidla, kompetence a odpoveédnosti

obchodniho zastupce firmy Z. Manudl je tvofen v souladu s nastavenou politikou jakosti

a zajiStuje dodrzovani nastavenych zasad jakosti ve firmé.

Schvalil: Majitel firmy

Platnost manualu: 1.1.2025 —31.12.2025

Posledni aktualizace: 13.5.2025

4.13.1.1 Zamérit se na zakaznika

Zasadnim prvkem je v prvé fadé zaméfeni na zdkaznika. KliCovou osobou

z pohledu obchodnika jsou lidé, ktefi rozhoduji o ptridéleni zakdzek, v pfipadé mensi

soukromé vyrobni firmy majitel, v ptipad€ vétsi nadnarodni firmy vedouci vyroby, hlavni

technolog ¢i nakupci. S témito lidmi je ze strategického pohledu nutné navazat co

nejblizsi vztahy dlouhodobého razu.

Déle je nutné plnit pozadavky, které zakaznici maji, diky analyze QFD jsou

urceny konkrétni jednani obchodnika, diky kterym je mozné vétSinu téchto pozadavkl

zakaznikil plnit, proto je nutno hlidat jejich dodrzovani. Jedna se o nésledujici jednani

obchodnika (setazeny dle dlleZitosti):

>

Nabidka zboZi od ovéfenych znacek, které projdou pozadavky firmy
na dodavatele.

Pravidelné Skoleni pro ziskani potfebnych odbornych i prodejnich
znalosti.

Mit prehled o skladové dostupnosti a pri poptavce od zakaznika co
nejrychleji zboZi dodat.

Nastaveni vhodné cenotvorby, marzZe nastavena tak, aby v pripadé
lepSi nabidky od konkurence stile zbyl manévrovaci prostor pro
slevu.

Dostupnost na telefonu ¢i emailu, okamzita reakce a poti'ebné znalosti
diky pravidelnym Skolenim.

Pravidelné sledovani novinek a informovani zakaznika o novych

technologiich a produktech v ramci pravidelnych osobnich navstév.
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4.13.1.2 Jak postupovat pri akvizici zdkaznika, obsluze stivajiciho zikaznika a
problémech

Pro kazdou situaci jsou jasn¢ stanovené kroky, které na sebe logicky navazuji a
obchodni zastupce tudiz vzdy vi, co ma délat. VSe je zjednodusSeno v nésledujicim

ptiloZzeném obrazku:

STAvAJici
ZAKAZNIK?

-

ZAPIS DO
s4s

7

PRAVIDELNA VYBER ZE
0SOBNI — SEZNAMU
NAVSTEVA FIREM

/

SPOLUPRACE

N\

MONITORING
SPOKOJENOSTI

PRVNi KONTAKT

ANALYZA
PRICINY

KOMUNIKACE S
DODAVATELEM

AKTUALIZACE
NABIDKY

ZPETNA VAZBA

ZAPIS
INFORMACI
DO 545

NAVRH RESENI{
PRIJATA OPATREN|

ANALYZA
POTENCIALU

Obrazek 4: Manual obchodniho zastupce — Vyvojovy diagram cinnosti obchodnich

zastupcii (Zdroj: Vlastni zpracovani)
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4.13.1.3 Cenotvorba
Tvorba cen probiha na zaklad¢ rozdé€leni zbozi a zakaznik:

Prvni kategorie je prémiové zbozi, tzn. prémiova kvalita, vys$i cena, horsi

minimalni marze pak je 20 %.

Druhou kategorii jsou standardni produkty, které jsou nejcastéj$i prodavanou
polozkou. Tyto produkty jsou ovéiené a podobné varianty nabizeji také konkurenti. Zde

je doporucena marze 20-30 % s minimalni marzi 15 %.

Posledni kategorii jsou produkty, které firma nabizi ziidka, ptipadné jsou naprosto
identické produkty dostupné 1 od konkurentt, tudiz je omezena moznost pracovat s marzi.

Doporuc¢end marze je 15-25 %, minimalni marze je poté 10 %.

Prvni kategorii jsou tzv. klicovi zékaznici, ktefi stabilné firm¢ tvoii dostatecné
vysoky obrat. Pro takové zakazniky lze tvofit individualni ceny, a také poskytovat
vyraznéjsi slevy vramci dlouhodobé strategie pro upevnéni vztahti, piipadné jako
odménu za dlouhodobou spolupréci. U tohoto typu zédkaznika je mozny odbér na fakturu,

ktera se vzdy vyuctuje po konci mésice.

U nového zékaznika je nutné pocitat s niz§i marzi, jelikoz zde je nutné nabidnout
co mozna nejlepsi nabidku oproti konkurenci, ktera o zdkaznika rovnéz bojuje. Nicméné
je tieba dbat na hranici minimalni marze u dan¢ho vyrobku, aby byla transakce pro firmu

stale vyhodna.

Problémovy zakaznik je poslednim typem pro urceni ptistupu cenotvorby. Jedna
se o zékaznika, ktery naptiklad delsi dobu nehradi své dluhy vii¢i firmé, ptipadné velmi
Casto reklamuje zbozi. U takovych zédkazniki je nutné nastavit marzi co nejvyssi, aby se
pokryla rizika spojené s dodavkou tomuto zdkaznikovi. Zaroven je vyloucen prodej na
fakturu.

4.13.1.4 Skoleni

Na tento rok je piehled Skoleni, jenzZ je obchodnik povinen absolvovat nasledujici:

e Leden — Techniky vyjednédvani, Skolitel: Skolitelska firma
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e Bfezen — Novinky feznych nastrojich a materidlech, Skolitel: technici od
naseho dodavatele zbozi

e Kvéten — Jak vybudovat dlouhodobé vztahy se zdkaznikem, Skolitel:
majitel firmy

o Cerven — Osobni efektivita, jak si organizovat &as, $kolitel: $kolitelska
firma

e Rijen — Novinky, inovace a trendy v CNC obrabéni a navstéva
strojirenského veletrhu v Brné, Skolitel: zajisténo nasSim dodavatelem
zbozi

e Listopad — Skoleni prodejnich dovednosti, kolitel: kolitelska firma

4.13.1.5 Sbér a sdileni informaci o zakaznikovi

Obchodni zastupce je povinen sbirat a sdilet informace v ramci PC programu S48,
a to po kazdé navstéve, jednani ptripadné 1 po neuspéSném procesu akvizice nového
zakaznika. Veskeré informace, které je tfeba zaznamenat jsou popsany v nasledujici

tabulce:

Tabulka 6: Manudl obchodniho zdstupce - Prehled sbiranych informaci o zakaznicich

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Kategorie Povinna data
Zakladni udaje Nazev firmy, IC, DIC, adresa sidla a provozovny

Kontaktni Jméno a pfijmeni, pozice, telefon, e-mail, preferovany zplisob

v

osoby kontaktu, zajmy a dalsi detailn€jsi informace o dané osob¢.

Historie Datum kontaktu, forma (telefon, e-mail, osobn¢), shrnuti obsahu
komunikace jednani,

Obchodni Ptehled nabidek, ptehled objednavek, preferovana znacka zbozi,
informace ceny a podminky dohodnuté se zakaznikem.

Reklamace a zpiisob jejich feseni, v ptipad¢ nespokojenosti popsat
davody, ptipominky zédkaznika, pfijata opatfeni pro feSeni
problému.

Servis a
problémy

Hodnoceni spokojenosti zédkaznika (pokud bylo ziskédno), ndméty
a doporuceni zékaznika.

Zpétna vazba
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4.13.1.6 Méreni spokojenosti zakazniki

Obchodni zastupce je povinen provadeét pravidelné meéfeni spokojenosti
zakazniki, a to neformdlné pii osobnich néavstévach (tedy formou rozhovoril) jejichz
shrnuti je vzdy nutné zapsat do programu S4S a oficialn€. Standardizovany dotaznik je
nutné zakaznikovi zaslat minimaln¢ 1x mésicné, a to vzdy po vyfizeni libovolné

objednavky.

Jednoduchy dotaznik vypada nasledovné (Hodnoceni: 1 = velmi nespokojen,

5 = maximalné spokojen):

e Jak hodnotite kvalitu dodané¢ho zbozi?

e Jste spokojen s rychlosti dodavky zbozi?

e Ohodnot'te pfistup a komunikaci obchodniho zastupce.
e Jak hodnotite znalosti obchodniho zastupce?

e Mate néjaké navrhy ke zlepSeni?

4.13.1.7 VyuZziti dodavatelu, ktefi projdou hodnoticim systémem

U dodavatelti hodnoti obchodni zastupci u daného zboZi po dodani zadkaznikovi a

funkénosti v provozu nasledujici kritéria dle stupnice 1 = nevyhovujici az 5 = vyborné:

o Kvalita zbozi

e Cena

e Plnéni termind dodani

e Zpisob feseni reklamace

e Obecna komunikace

e Flexibilita — reakce na nestandartni pozadavky

e Lidsky pfistup — ochota vyjit vsttic

Vysledek se priméruje, tedy déli 7. Cilové hodnoty jsou 4+, pokud se dodavatel
pohybuje kolem hodnoty 3+ je spoluprace na zvazeni daného obchodniho zastupce.
Pokud ve dvou po sobé hodnoticich obdobich klesne hodnota pod 3, dava obchodni

zastupce okamzit¢ danému dodavateli najevo své vytky a pozadavky na zlepseni. Pokud
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i v dalsim obdobi (tj. ve tfech po sob¢ hodnoticich obdobich) primérné hodnoceni klesne
pod hodnotu 3, je s dodavatelem ukoncena spoluprace kviili nedostatecné kvalit¢ na
stran¢ dodavatele. Tim obchodni zastupce pfedchazi problémim a Setii Cas 1 finance jak

sob¢, tak také firme.

4.13.1.8 Aktivni uc¢ast na neustalém zlepSovani

Aktivni ucasti na neustadlém zlepSovani je mySleno predevS§im dodrzovani
pravidelného zaznamenavani informaci do PC programu S4S, ze kterého jsou poté
kde mezi sebou budou jednotlivy zastupci sdilet své uspéchy a proces, jak jich dosahli,
prezentovat své napady na zlepSeni a nasledné o nich diskutovat, v piipadé neshod pak
hlasovat o dulezitosti jednotlivych navrhli. A v posledni fad¢ také zjisStovani informaci o
konkurentech, jejich cenové politice, hodnoceni zdkazniki ¢i nabizenych produktech.

Tyto informace je pro inspiraci a srovnani nutné piinaset alespon 1x za ¢tvrt roku.

4.13.1.9 Méieni vykonnosti a kvality prace

Obchodni zastupce je seznamen, Ze vykonnost a kvalita jeho prace je neustale
meéfena a snazi se v ramci tohoto méfeni dosahovat, co nejlepsich hodnot. Obchodnik
zna systém 1 kategorie a kritéria hodnocenti, stejné jako poZadované hodnoty, které jsou

v ptipad¢ mésicniho métfeni mezi 3,2 — 3,7 bodi a pii ro¢nim meéteni 3,8 — 4,3 bodd.
(Vice o méfeni vykonnosti a kvality prace v bod¢ 4.5)

4.13.1.10 Bonusové odménovani

V navaznosti na méfeni vykonnosti a kvality jsou udélovany bonusové odmény.
Tyto odmény jsou podminény splnénim dané hranice pro vyborny vykon za stanovené

obdobi a ¢ini 5 % vyse zisku obchodniho zastupce za dané obdobi.

(Vice o bonusech v bod¢ 4.12.1).

4.14 Odpovédny pracovnik

Pro uspéSnou implementaci systému fizeni jakosti ve firmé je nezbytné urcit
konkrétni osobu, kterda bude mit odpoveédnost za dohled nad jeho zavadénim, kontrolu
dodrzovani stanovenych pravidel a vyhodnocovani pfinosit a vysledkl jednotlivych

opatfeni. Touto osobou bude na zdkladé rozhodnuti majitele firmy nejzkuSenéjsi
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obchodni zastupce, ktery firmu dlouhodobé¢ reprezentuje, ma vysokou odbornou i osobni

davéru vedeni a zaroven velmi dobré vztahy v tymu.
Hlavni odpovédnosti této osoby (Koordinator jakosti):

e Pravidelné mési¢ni vyhodnocovani ukazatelti vykonnosti a kvality jednotlivych

obchodnich zéastupct.
e Dohled nad spravnosti a uplnosti udaji v programu S48S.
e Organizace a vedeni pravidelnych porad obchodnich zastupcii

e Sbér a analyza zpétné vazby od zakaznikl (vyhodnoceni dotaznikt, sledovani dat

u jednotlivych zastupcit).
e Vedeni evidence ndvrhll v rdmci cyklu neustalého zlepSovani PDCA.

o Konzultace s majitelem firmy ohledné¢ moznych zlepSeni, problémovych oblasti

nebo navrhil na strategické zmény.

e Motivace kolegli k dodrzovani nastavenych pravidel a posilovani tymové kultury

zalozené na kvalité a odpovédnosti.

Tato osoba bude mit pfimy kontakt s majitelem firmy a zaroven bude slouzit jako
spojovaci bod mezi vedenim a obchodnim tymem pii vSech zélezitostech spojenych se

systémem jakosti.

4.15 Rizika spojena se zavedenim systému pro zvySeni kvality

Pfestoze zavedeni systému jakosti pfinasi fadu vyhod, je tieba byt si védom také
moznych rizik, kterd mohou cely proces ohrozit. Nasledujici tabulka shrnuje potencialni
rizika a navrzena feseni, kterd maji za cil tato rizika minimalizovat, zaroven také hodnoti

dopad rizika na zavedeni systému:

79



Tabulka 7: Rizika pri zavedeni systému, jejich ohodnoceni a veSeni (Zdroj: Vlastni

zpracovani)
Odhad dopadu na
Riziko Popis Navrh FeSeni uspéch zavedeni
systému

Nekteti obchodni zastupci Aktivni zapojeni do -
80 % — kli¢ové riziko,

Odpor mohou povazovat nové tvorby systému, .
pokud lidé systém
zaméstnanci ke povinnosti za zbytecné, komunikace vyhod, "
_ nepfijmou, nebude
zménam pripadné mohou mit pocit skoleni, postupné
fungovat.
ztraty svobody. zavadéni.
. ; Delegovani na 70 % — systém bez
Majitel nema kapacitu na ; ; ;
PietiZeni majitele nejzkusenéjsiho operativniho fizeni
dohled a kontrolu
firmy obchodniho zastupce ztraci kontinuitu a
dodrzovani systému.
(koordinator kvality). ucinnost.

. 30 % — technicka
Nedostatena Nekteti obchodnici nejsou Skoleni, uzivatelské . .
bariéra mize zpomalit
technicka zvykli pracovat v S4S na priruc¢ky, podpora

. implementaci, ale je
pripravenost pozadované Grovni. kolegt. .

snadno fesitelna.

Nizka tcast na Zjednoduseni dotazniki,
Zakaznici nevyplni ; 40 % — brzdi jeden ze
sbéru zpétné motivace (slosovani o
dotaznik, nebo jen zdroju dat, ale
vazby od ceny), osobni
castecné. neohrozi cely systém.
zakazniki pripomenuti.

60 % — ohrozuje
Zduraznéni tymového

Neochota ke Neékteti obchodnici ' tymovou kulturu,
ptistupu, motivace,
NEIRII s EYEl  mohou branit ,,predavani zpomaluje ptfenos
diveéra ve férovost
mezi obchodniky know-how*. znalosti a
systému. .
zastupitelnost.
Neefektivni Ne vSsichni obchodnici 70 % — ovliviiuje
Kontrola v programu
cenotvorba i po budou dodrzovat hospodarské vysledky
S48, konzultace zakazek. ;
zavedeni systému doporucené marze. 1 férovost odmeén.
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4.16 Shrnuti navrhové ¢asti

Do navrhové ¢asti jsme vstupovali se znalosti poZadavkil majitele na obchodni

zastupce, cile firmy do budoucna, a také hlavnich problémd, které bylo nutné v navrhové

casti vyftesit.

Zacneme tedy pozadavky majitele na obchodni zastupce a jejich naplnéni pomoci

navrhové ¢asti. Majitel pozadoval:

D
2)

3)
4)
5)
6)

ZvysSovani kvalifikace, chut’ dodrZzovat myslenku neustalého zlepSovani
Zodpovédnost a zaroveih maximalni vyuziti vloZzené divéry a poskytnuté
volnosti

Samostatnost

ZlepSeni cenotvorby

Konstantni vykonost

Efektivitu ve své ¢innosti

Tyto pozadavky jsou navrhovou ¢asti splnény, protoze navrh obsahuje:

4

Systém systematického vzdélavani i cyklus neustalého zlepSovani, ¢imz se plni
pozadavek ¢.1.

Systém motiva¢niho odménovani, které je podminéno splnénim parametri mefeni
vykonnosti a kvality prace obchodniho zastupce, obchodni zéastupce je tedy
motivovan k tomu zodpovédné dodrzovat nastavend pravidla a podavat, co
nejlepsi vykony, ¢imZ se pIni poZadavek ¢.2.

Zavedeni systematického vzdélavani, a nastaveni procesti pomoci vyvojového
diagramu, tudiZ se plni poZadavek ¢.3.

Zavedeni systému cenotvorby, ¢imZ plni poZadavek ¢.4.

Nastaveni systémi vzdélavani, nastaveni procesti pomoci vyvojového diagramu,
a také motiva¢ni odménovani podminéné splnénim parametri méteni vykonnosti

a kvality prace, diky vS§emu uvedenému se plni poZzadavky ¢.5 a ¢.6.

Nasleduji cile firmy do nasledujicich let a jejich napInéni pomoci ndvrhové ¢asti.

Cile firmy do nasledujicich let jsou:

1)
2)

UdrzZet chod firmy na dobré a stabilni Grovni

Poskytovat stalou kvalitu svym zakaznikiim
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3) Prohloubeni kvalitnich vztahi se zakazniky

4) Obklopit se schopnymi obchodnimi zastupci, ktef'i budou loajalni

5) Eliminovat dodavatele, ktefi nebudou konkurence schopni

6) Vyuziti AI v budoucnu

7) UdrZet jasnou vizi o zpisobu prodeje s ohledem na neustalou digitalizaci a

vyuziti modernich technologii
Tyto cile jsou v ndvrhové ¢asti naplnény, protoze navrh obsahuje:

e Cyklus neustalého zlepSovani a standardizaci procest, ¢imz se nejen zajisti
stabilni troven, ale bude neustale zlepSovana, tudiZ je naplnén cil €.1, a také ¢.2.

e Zamétfeni na zakaznika pomoci QFD, systém sbéru a sdileni informaci o
zékaznicich a méfeni spokojenosti zakaznikl, diky tomu lépe identifikujeme
potfeby, pfani a celkovou spokojenost zdkaznikd. To pomiize v prohloubeni
kvalitnich vztaht, takZe se naplnil cil ¢.3.

e Systematické vzdélavani, cyklus neustalého zlepSovani a motivacni odménovani
zaloZeni na splnéni vykonnosti a kvality. To zajisti, Ze ve firmé& budou schopni a
kvalitni obchodni zastupci, ktefi budou diky bonustim loajalni, to znamena
naplnéni cile ¢.4.

e Systém hodnoceni dodavateld spliiuje cil €.5.

e N¢kolik systémt, v jejichz vyhodnocovani mize pomoci Al, coZ p¥i rozhodnuti
vyuzit Al spliuje cil ¢.6.

e Souhrn systému v podobé manudlu obchodniho zastupce, coz zajist'uje jasnou vizi

o prodeji a ptistupu dle pfedstav majitele, a také znamena splnéni cile ¢.7

A posledni informaci byly stanovené dil¢i cile, spolu s hlavni cilem, jenz byly
ziskané analyzou ptivodniho stavu. Cile byly:

Diléi ukoly:

e Zavést standardizaci procesi ¢innosti obchodnich zastupcii — ZAVEDENO
e Zavést systematicky plan rozvoje zaméstnanci - ZAVEDENO

e Jednotné a jasné dana pravidla pro cenotvorbu - ZAVEDENO

e Zavést povinnost sbéru a dokumentace informaci o zakaznicich -

ZAVEDENO
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e Vytvorit systém méreni vykonnosti a kvality - ZAVEDENO
Hlavni ukol:

e Vytvoreni navrhu na zvySeni kvality obchodnich zastupcii pomoci nastroji

fizeni kvality. - VYTVORENO

Vysledkem navrhové ¢asti je zlepSeni puvodniho stavu vytvoirenim navrhu

systému pro zvySeni kvality, a to za dodrZeni poZzadavki a cili majitele firmy.
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ZAVER

ZavéreCna prace se veénuje navrhu zavedeni systému pro zvySeni kvality
obchodnich zéastupce v malé firmé. Vybranou firmou pro tento navrh se stala obchodni
firma Z, kterd se od roku 2007 zabyva prodejem, navrhem technologii a poradenstvim

v oblasti strojirenstvi.

V tivodni ¢asti je stanoven cil prace, a také metody a postupy, které budou pouzity.
Nisledné ve druhé ¢asti, jsme Rizeni jakosti a s nim spojené metody a pojmy predstavili
v teoretické Casti. Vysvétlili jsme, co znamena pojem kvalita, vyvoj pohledu na jakost,
znaky jakosti ¢i zasady a metody pouzité pii tvorbé systému jakosti. Jako posledni byly

uvedeny soucasné trendy v fizeni kvality.

Treti Cast se zaobirala analyzou souCasného stavu. Nejprve byla struéné
predstavena samotna firma Z, jeji historie ¢i organizacni struktura. Poté nasledovala jiz
samotné analyza, tedy popis prace obchodnich zéastupct, jejich SWOT analyza,
pozadavky, které ma majitel, rovné€z soucasné podminky pro jakost a systém fizeni
jakosti. Byly uvedeny cile firmy do nasledujicich let a ve finale uréeny dil¢i cile a hlavni
cil, kterého ma byt dosaZeno. VSe za pomoci rozhovorti s majitelem a obchodnimi

zastupci.

Posledni ¢ast byla zaméfena na dil¢i cile a hlavni cil prace, tedy navrhu zavedeni
systému pro zvySeni kvality obchodnich zastupcii. Dil¢i cile byly naplnény tvorbou
systétmii pro cenotvorbu, meéfeni vykonnosti a kvality ¢i vytvoienim planu pro
systematické vzdélavani, a také zavedenim vyvojovych diagramt pro ¢innost obchodnich
zastupcl. VSe je shrnuto ve vytvofeném manudlu obchodniho zastupce, ktery by mél
vSem obchodnim zastupclim pomoci orientovat se v nové zavedeném systému a jeho

dodrzovani.

Ve findle byl uréen odpovédny pracovnik, ktery bude majiteli pomahat, a take

rizika, jeZ mohou ohroZovat zavedeni systému pro zvySovani kvality.

Tato prace tedy poskytuje firmé navrh systému pro zvySeni kvality obchodnich

zastupci, a to v souladu s poZadavky 1 dlouhodobymi z4jmy majitele firmy.
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