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Abstrakt

Prace je zaméfena na spokojenost zakaznika v ramei systému managementu organizace.
Tato zvolena organizace plsobi v potravinarském pramyslu, konkrétné v pivovarnictvi. Cilem
této prace je poukazat na pokrocilé systémy fizeni vztahl se zakazniky v podniku.

Teoreticka ¢ast pojedndva o trendech v souCasném systému managementu spokojenosti
zakaznika a o jejich moznych aplikacich v praxi. Soucasti teoretické cCasti je také popis
organizaci, které¢ vykazuji velmi vysokou urovenn spokojenosti zakaznika. Dale se tato prace
zaméfuje na procesni pristup a jeho vyuziti v podniku.

Cast prakticka je zaméfena na konkrétni piiklad podniku, ve kterém byl provadén
prizkum soucasné¢ho stavu managementu spokojenosti zdkaznika a prizkum neshod pfimo nebo
nepiimo souvisejicich se spokojenosti zakaznika. Déle je v praci zakomponovéan néavrh a Gprava
marketingového mixu. Touto upravou chce autor ptispét né¢im novym do této oblasti zkoumani
podnikového managementu. Navrh byl vytvofen ve snaze zlepSeni marketingu v organizaci, ke
zefektivnéni, navySeni obratu podniku a samoziejme také pro zlepsSeni spokojenosti zdkazniki.
Poté je sestaven komplexni soubor pravidel pro vypracovani dotazniku pro urceni spokojenosti
zédkaznika a je vytvoten navrh pro konkrétni dotaznik ktery posléze autor piedklada podniku pro
budouci pouziti. Dale navazuje ¢ast, kdy jsou vySe zmin€né neshody, které byly nalezeny v
podniku, analyzovany pomoci nastroje fizeni diagramu pfic¢in a nasledkd a graficky znazornény.

V posledni ¢asti je sestaven soubor navrhii na zakladé analyzovanych neshod v podniku.
Tato doporuceni by méla vést podnik ke zlepSeni souc¢asného stavu systému managementu v
souvislosti se spokojenosti zakaznika. Je zde také zpracovana reakce podniku a jeho
managementu na navrh dotazniku a rozbor mozného budouciho pouziti Eneterprise Resource

Managementu.
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Abstract

The work is focused on a customer satisfaction within the organization's management
system. The selected organizations working in the food industry, particularly in brewing. The
aim of this work is to show the advanced systems of customer relationship management in the
company.

The theoretical part discusses the trends in the current management system, customer
satisfaction, and their potential applications in practice. The theoretical part also describes
organizations that have a very high level of customer satisfaction. Furthermore, this work
focuses on the process approach and its application in the enterprise.

The practical part is focused on specific examples of companies in which it was carried
out asurvey of the current status of management and customer satisfaction survey
disagreements directly or indirectly related to the satisfaction of the customer. The study also
incorporated the design and layout of the marketing mix . This adjustment author wants to
contribute something new to this field of inquiry into corporate management. The proposal was
developed in an effort to improve the marketing organization to streamline, increase the
turnover of the undertaking and of course also to improve customer satisfaction. Then compile
a comprehensive set of rules for the preparation of a questionnaire to determine customer
satisfaction and created a proposal for a specific questionnaire which the author then presents
the company for future use. Next, there is the part where the above-mentioned discrepancies
that were found in the company analyzed using the tools of cause and effect diagrams and
graphical representation.

In the last section , a set of proposals on the basis of the analyzed discrepancies in the
company. These recommendations should lead the enterprise to improve the current state of
management in relation to customer satisfaction. There is also processed company and its
management in the questionnaire design and analysis of possible future use Eneterprise

Resource Management.

Keywords:

Customer's satisfaction, management, organization, product, process approach.
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1. Uvod

V dnesni dob& si vefejnost Casto spojuje spokojenost zakaznika pouze s poctem
uplatnénych reklamaci. Stejné tak tento udaj pouZzivaji vedouci pracovnici pro zpracovani
analyz spokojenosti. Pravda je ovSem takova, Ze si timto zpisobem stéZuje jenom mala ¢ast ze
skupiny nespokojenych zékaznikli. Divodem je, ze mnozi nespokojeni zékaznici jsou pohodlni,
prili§ skromni a slusni, je kratka zarucni lhita u né€kterych vyrobkl a sluzeb, naklady, spojené
s reklamaci, jsou vyS$si nez ndklady na novy vyrobek, roli hraje také vék zakaznika. Vyskytuji se
i pripady, kdy zakaznici vyrobek nebo sluzbu oficialné nereklamuji, pouze si stéZuji na nizkou
uroven kvality. Tyto stiznosti se v mnohych organizacich ani neeviduji a pfitom by se jimi mél
management zabyvat.

Cilem této prace je porovnat soucasny zpusob pristupu k zakaznikovi a k jeho
spokojenosti. Pro porovnani byla vybrana organizace, zamétfend na potravinaisky prumysl,
konkrétné na vyrobu piva. V prubéhu prace se autor zameiuje na feSeni nékolika véci. Jedna se
o analyzu pristupu k zakaznikiim, sestavovani pravidel k vytvofeni dotaznikli spokojenosti
a vytvoreni konkrétniho ndvrhu, Gpravu marketingového mixu 4P a prizkum organizace a névrh

na vylepSeni soucasného stavu dané organizace s ohledem na téma prace.
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2. Spokojenost zakaznika

Spokojenost zakaznika se vztahuje k produktiim, které si zakaznik kupuje. A kupuje si je
proto, aby uspokojil své Zivotni potieby ¢i fesil ur€ité problémy. Zakaznik tedy kupuje hodnotu,
ktera by méla byt (pokud je to mozné) bez vedlejsich negativnich efektd a bez rizik. V zavislosti
na povaze rozdilli mezi pozadavky na vyrobek a vnimanou realitou lze definovat tfi zékladni

stavy spokojenosti:

1) potéSeni zdakaznika, vnimana realita a poskytnutd hodnota pievysila puvodni
ocekavani

2) plna spokojenost, dochazi ke shod¢ mezi pozadavky a realitou

3) limitovand spokojenost, v tomto piipad¢ neni realita totozna s pivodnim o¢ekavanim.

O tom, kdy limitovana spokojenost prechazi na nespokojenost rozhoduji dalsi

subjektivni pocity zakazniki [3]

Spokojenost zakaznika Ize vyhodnocovat pomoci miry spokojenosti zakaznika, urcujici
méfitelnou troven zékaznikova vnimani. Jestlize je tato mira velka, projevuje se i loajalita
zakaznika. Ta se na trhu projevuje opakovanymi objednavkami a pozitivnimi referencemi do
okoli.

Mgéteni spokojenosti a loajality zdkaznika je velmi efektivni zptisob uplatiiovani zpétné
vazby v systémech managementu kvality. Tato odezva pomaha organizacim v konkuren¢nim
prostiedi. Pravé diky této odezvé jsou organizace nuceny zabyvat se pruzkumem pozadavki
zakaznikl. Spokojenost zakaznika dale pomahé procesiim k neustalému zlepsovani. Toto méfeni
je pro podnik dulezité, protoze spokojeny zakaznik si pravdépodobné v budoucnu zakoupi zbozi
znovu. Oproti tomu se nespokojeny zakaznik vétSinou obraci na konkurenci a svoje pocity také
sdéluje vétSimu mnozstvi lidi, nez zakaznik spokojeny. V tom piipadé mtze podnik ptichazet

o potencialni zakazniky. Proto jsou nazory zékaznikl cennymi informacemi pro podnik.
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Metodika méfeni spokojenosti zakazniki
Ke spravnému zvladnuti méteni by mély organizace uskutecnit tyto kroky:
* definovat, kdo je pro podnik zdkaznikem
* definovat jeho pozadavky a znaky spokojenosti
* navrhnout analyzy k méfeni spokojenosti zakaznikt
* stanovit velikost vybéru
*  vybrat metody sbéru dat
* zvolit postup pro vyhodnocovani dat

* vyuzit vysledky pro zlepSeni procest [3]

2.1 Chovani podniki, které prokazuji dlouhodobé stabilni obrat

V knize [1] je popsano, jak pfistupuji k zdkazniklim Spickové podniky. Jako tzv. skryti
Sampioni jsou zde oznaCovany organizace, které se z 80% podle knihy [1, s. 28] vyskytuji
v némecky mluvicich zemich a ve skandinavskych zemich. Jsou oznacovany kvtli dlouhodobé
podavanym vybornym vysledkim, tj. dosahovani dlouhodob¢ stabilnich ziskti. Dale diky jejich
specifickym metodam, kterymi se velké korporace, jako napt.: Nokia, ne vZzdy mtizou chlubit.
Podle [1, s. 17] Sampioni maji mnohdy vice jak 50% podil na globalnim trhu. Mezi Sampiony se
pravdépodobné mnohym lidem nic nefika. S jejich ispéchem souvisi i péce o jejich zdkazniky.
Tyto organizace se také vyznaCuji tim, Ze spiSe nez na svou image se zamétfuji na chod
organizace, ktera je pro né klicova. V nékterych ptipadech chtéji tyto spolecnosti zlistat bez
povsSimnuti. Tato strategie pomahd organizacim plné se soustiedit na vlastni praci. Na druhou
stranu odtaZzitost od médii neznamena, Ze by tyto organizace nebyly v podvédomi trhu. Naopak

jsou velmi znamé mezi svymi pfimymi zakazniky. Stejné tak si je uvédomuje konkurence.

2.1.1 Pristup k zakaznikiim

V podnicich, ozna¢ovanych jako Sampioni, udrzuje pravidelny kontakt se zakazniky 5x
vice zaméstnanci, nez ve velkych organizacich. Pozadavky téchto zakaznikl jsou zaméteny
spiSe na vysokou kvalitu nez na nizké ceny. Kromé vysoké kvality a $pickové technologie se
mohou zdkaznici spolehnout i na komplexni poradenstvi a na systémova feSeni. Zéakaznici
Sampionu povazuji dodavany vyrobek za didlezity a jsou s nim dobfe obeznameni. Zaroven
vyzaduji, aby jim dodavatel poskytoval velké mnozstvi informaci, tykajicich se jeho produktti.

Diky vzrustajici konkurenci na trhu jsou podniky nuceny stale intenzivnéji vyuzivat
marketingové néstroje k propagaci svych produktii a to ve vétSin€ odveétvi. To vSak miize vést ke
snizeni u¢innosti téchto nastroju [2]. V tomto piipadé mize problém ¢astené vyfesit fizeni

vztaht se zakazniky. Oproti béznym podnikiim $ampidni se specializuji na ptimy prodej svého
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sortimentu zakaznikdm, tj. bez prostfednikd.

Klasicka marketingova odd&leni maji zpravidla dost daleko k zakaznikiim. Sampioni se
soustfedi na to, aby méli k zdkazniklim blize. V pfipadé¢, Ze podnik roste, soustiedi se na
decentralizaci managementu a delegovani pravomoci lidem, feSicim konkrétni zakazku.

Zakaznici skrytych Sampioni jsou velmi narocni a zalezi jim na kvalité, coz se
u klasickych podnikli a u vyroby produktti rychlé opakované spotieby uplné fici neda. Zde

zakaznik hledi i na cenu a na pomér cena/kvalita [1].

2.1.2 Hodnota zakaznika

Hodnota zakaznika je pro vétSinu dnesnich podnikti velmi dilezitd. Nuti je k tomu
predevsim konkurence na trhu [2]. Organizace jsou nuceny stale vice investovat do propagace
svych produktd. Tento problém pomaha castecné feSit systém fizeni vztahli se zakazniky
(CRM). Jeho vyuzivanim lze analyzovat zakaznika a zjistit o ném dost informaci.

Dale se hodnota zédkaznika da vyuzit k segmentaci zékazniki a posouzeni soucasné
palety zdkaznikd. Ty lze pak rozdélit do skupin a k jednotlivym skupindm individualné
pristupovat a upravovat pro né¢ podnikové procesy.

Podle knihy [12, s. 27], existuji tfi hlavni skupiny zdkaznikli s riznymi Grovnémi sily

vztahu mezi dodavatelem a zakaznikem:

*  Cenov¢ orientovani zakaznici:
Hlavnim bodem vztahu mezi nimi a dodavateli je cena. Zamétuji se zejména na

to, kolik zaplati a co za to dostanou.

» Zékaznici s omezenimi
Maji prekazky, které jim brani ve zméné dodavatele, nebo nemaji alternativy ¢i

jsou vazani jinymi, dfive uzavienymi kontrakty.

*  Emocionéaln¢ vazani zakaznici
Jejich vztah s dodavatelem vnimaji pozitivné a povazuji ho za vyhodny. Jsou
uspokojeni jak po spolecenské tak po odborné strance. Maji pocit, ze dostavaji

nadstandardni nebo vynikajici Grovei sluzby a dlouhodobé spolupracuji s dodavatelem.
V ramci této prace je, a nejen v ni, dalezity pojem hodnota pravidelnosti. Je dilezité, aby

zékaznikovy objednavky byly opakované. Tato skuteCnost umoziuje jednodus$i planovani

a napomahaji ke zlepseni vyuziti vyrobnich kapacit.

13



2.1.3 Hodnota pro zakaznika

Tento pojem lze také charakterizovat jako pomér mezi pifinosy a vynalozenymi
prostfedky (nebo také pomér mezi uspokojenim a pouzitymi zdroji) [2]. Jako vynaloZeny zdroj
je primarné vnimana cena produktu. Dale jsou zohlediovany i dal§i naklady, spojené
s konkrétnim produktem. Podle [2] se jedna se o:
- vyhledavaci naklady: Cas a finance, vynaloZené na hledani informaci

o produktu a srovnani s ostatnimi produkty

—  naklady na obstarani: cesta a cas

—  naklady na instalaci: uvedeni vyrobku do provozu
—  pridruzené naklady: na dal§i komplementy'

—  provozni naklady: spojené s provozem

—  naklady na udrzbu produktu: opravy, vylepSeni

- naklady na pojisténi produktu:  poskozeni

Hodnota pro zakaznika se také mtize uréovat pomoci tzv. obéti. Pojem obét’ v tomto
ptfipadé znamena vydané financni prostredky, ale také napi. cas vyuzity k realizaci nakupu [2].
Kazdy zakaznik chce docilit, aby pro n¢j byla hodnota co nejvyssi. Tedy, aby ziskal co nejveétsi
uzitek za co nejmensi naklady. Dulezité je nastaveni pfijatelné ceny jak pro zdkaznika tak pro
vyrobce a zaroven, aby byl vyrobek dostateéné konkurenceschopny. Proto by vyrobek nemél
mit pfili§ vysoky Ci pfili$ nizky, zdkaznikem pozadovany, uzitek a méla by se zohlednit kupni
sila zakaznika. Z toho vyplyva, Ze je nutno optimalizovat pomér nakladi a uzitku. Proto je
dilezité zamétovat se na konkrétni skupiny zdkazniki, kde je optimalizace jednodussi. Pokryt
jednim vyrobkem nebo jednou fadou vyrobku celé spektrum zakazniki je velmi obtizné. Podnik
by tedy mél specifikovat kupni silu cilovych skupin zakaznikti a podle toho upravit svou vyrobu
a nabidku [2].

2.1.4 Customer Relationship Management

Customer Relationship Management (CRM), neboli fizeni vztahu se zakazniky, 1ze také
chapat jako skupinu podnikovych procesti, které jsou nastaveny tak, aby organizace mohla
cilen¢ tidit vztahy se zakazniky. Jedna se o procesy, které jsou spojeny se zakaznikem v oblasti
marketingu, obchodu a servisnich aktivit podle publikace [3]. Optimalizace a zamé&feni téchto
procest na zakazniky s nimi zlepSuje vztahy. Tim padem se zvysuje i jejich spokojenost. Jestlize
se organizace rozhodne vydat timto smérem, dochazi pravé ke zefektivnéni a optimalizaci
¢innosti, souvisejicich se vztahy se zakazniky. A hlavné také dojde k vyraznému navySeni

obratu.

1

Komplement - statek, jenz vyplyva ze spotieby druhého statku
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Princip CRM je zaloZen na sbéru riznych informaci, tykajicich se zakaznika, ziskanych
na zaklad¢ vztahu mezi zdkaznikem a podnikem. Na zédklad¢ téchto informaci se podnik snazi
pochopit a ptredvidat chovani zakaznikd a jejich potfeby. Tim se zvétSuje pravdépodobnost
uspokojeni zédkaznika a uspé$nost obchodu. Zjednodusené je CRM zpusob, jak identifikovat,
ziskat a udrZet si zakaznika.

Zavedeni CRM v praxi pro podnik vétSinou znamena rozsahlé zmény uvnitf organizace.
Systém také zahrnuje zavedeni hardwarovych technologii a softwarovych nastroji. AvSak pouha
implementace téchto vylepSeni neznamena automatické navyseni ziski. Casto je dilezitgjsi
zamefeni na konkrétni procesy, vylepSujici vztahy se zakazniky. VSechny CRM projekty se
skladaji z kombinace technickych implementacnich aspektl, analyzy a zavedeni zakaznicky
zamétenych procest [4].

S CRM souvisi i KCRM (Key Customer Relationship Management) neboli fizeni
vztahti s klicovymi zakazniky. Zde se podnik zamétuje predevsim na segmenty trhu a segmenty
zékaznického portfolia, u kterych vé, Ze bude mit maximalni profitabilitu> a trvalou
konkurenceschopnost. V piipadé KCRM se podnik zamétuje na v€asné reakce na zmény trhu
a na nova trzni prostredi.

Podle publikace [4] se CRM implementuje v nasledujicich tfech krocich:
—  Definice podnikovych cilt a vizi
- Ptizptisobeni procest témto cilim

- Implementace ucelenych systémt CRM v rdmci podniku

2.1.5 Systém analyzy rizika a stanoveni kritickych kontrolnich bodt

Oborovy standard HACCP je vyuzit v podniku, ktery je analyzovan nize v této praci.
Jedna se o systém preventivnich opatieni (kritickych kontrolnich bodi), ktery zajistuje
zdravotni nezavadnost béhem celého procesu vyroby a cesty vyrobku az ke koncovému
zakaznikovi. Jde o prevenci biologickych, fyzikalnich a chemickych rizik. Analyza monitoruje
kritické body, ve kterych je nejvétsi riziko naruseni hlavnich procesu. Klicové je urcit kritické
body spravné. PIn¢€ vypracovany systém HACCP by pii jeho plném respektovani mél zajistovat
vysoky standard bezpecnosti potravniho fetézce. Analyza se zabyva surovinami, prostiedim
i pracovniky, ktefi se na vyrobé podileji. Systém kritickych bodi HACCP nelze pouzit
univerzalné na vSechny provozy. Proto se musi pokazdé ptizplsobit na konkrétni organizaci.
Riziko lidského faktoru nelze vzdy uplné odstranit. K jeho minimalizaci byla pravé metoda

HACCP vytvorena. Dirraz je kladen ptedevsim na prevenci [6].

2 Profitabilita - vydéleénost
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2.1.6 Marketingovy mix 4P a 7P
Marketingovy mix je pfistup, na kterém je postaven klasicky marketing. Sklada se ze
¢ty ,,P* prvki podle publikace [7]:
- Produkt (Product)
- Cena (Price)
- Propagace (Propagation)
- Misto (Place)
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Obr. 1. Idealni podoba marketingového mixu podle [7]

Jde o to, aby podnik vytvofil spravny mix téchto znakl a tim padem generoval co
nejvetsi zisk. Podle obr. 1 by mél vypadat idealni marketingovy mix na lokdlnim trhu z hlediska
marketingu. V ptipade, ze dojde k expanzi z lokalniho trhu na globalni, tak se podle [7] podoba
marketingového mixu zmeéni, protoze rizné casti globalniho trhu se od sebe ¢astecné lisi. Tudiz
jeden produkt obtizné dokaze pokryt pozadavky celého globalniho trhu. Stejné tak se obtizné
ptizptsobuje misto. Pokud podnik nema na jednotlivych trzich svoje zazemi a své vyrobky
vyvazi do jednoho nebo vice lokalnich trha, je pro néj slozité udrzovat zpétnou vazbu s tamnimi
zakazniky. Nasledkem téchto omezeni flexibility dochdzi ke zméné modelu marketingového
mixu. Potom vypada marketingovy mix podle obr. 2 a i tato podoba dala podnét ke vzniku

CRM:
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Obr. 2. Podoba marketingového mixu po expanzi na globalni trh podle [7]

Pozdéji, konkrétné v roce 1981 podle [25] byl marketingovy mix upraven a rozsifen na

mix 7P znamy také jako mix sluzeb/service mix. Piibyly procesy, fyzické vybaveni a lidé.

Fyzické vybaveni: Sem patii napf.vybaveni mista poskytovani produktu, vzhled

a vystupovani zaméstnancli nebo zastupct. S timto souvisi i to jak podnik vypada napf. Cistota,

dekorace. Celkovée jde o to piisobeni podniku na zakaznika.

Lidé¢: jsou stale jeSté nezbytnym prvkem v celém procesu od planovéni az po distribuci
a servis. Do marketingového mixu byli pfidani, protoze se aktivné ti€astni na uspokojovani
zakaznika, at’ se jedna o management, obchodni zastupce podnikt, ktefi jsou se zakazniky ve

styku nebo o servis a podporu.

Procesy: jsou soucasti rozsifeného marketingového mixu, ktera se v posledni dobé
velmi casto objevuje. V organizacich, které se fidi modernimi trendy, se zavadi a nebo uz je
aplikovano procesni fizeni. Proto je dulezity i proces pfesunu zbozi k zakaznikovi, proces
prizkumu spokojenosti zakaznika a proces prizkumu trhu. Podle dokumentu [26] zakaznika

nezajimaji detaily, jak podnik uvnitt funguje. Zajima ho, jestli funguje jako systém.
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2.2 Procesni pristup

Zakladnim pojmem tohoto typu managementu je proces. Proces lze dale délit na hlavni
a podptirny. Hlavni proces pfinasi ptidanou hodnotu a je tedy pro organizaci kliovy. Procesy
podpirné slouzi k dopliiovani hlavnich procesti. Pfistup umoziuje nahlizet na podnik z vice
stran. Upfednostiiuje tymovou praci, plochou organizacni strukturu a mékké metody fizeni.
Procesni pristup se oproti funkénimu, ktery je orientovan na konkrétni pozadovanou cinnost,
zaméfuje na zdkaznika.

Pro modelovani procesi je diilezita procesni mapa. Jejim cilem je udrzet celkovy prehled
o procesech. Procesni pfistup pak ma za ukol monitorovani vykonnosti a neustalé zlepSovani
produkce na zakladé aplikace n€kolika principi [9]:
- definice méfitelného cile
- spokojenost zakaznika
- integrace a komprimace praci
- projektovy piistup k pracim
- nejvyhodnéjsi misto pro realizaci prace
- tymova prace
- procesni stimulace
- odpovédnosti za proces
- eliminace neefektivnich ¢innosti

- spravné vedena dokumentace

Vyhody procesniho piistupu spocivaji podle [10] v:

— moznosti optimalizace procest na zékladé€ informaci, které poskytuji popisy procest

— presné definici zodpovédnosti za proces

— ve vlastni hodnoté know-how, ktera umoziuje organizaci pruzné reagovat a fungovat
efektivné

— Reakci na zmény v okoli. Doba ptemodelovani procesti a nasledné opétovné aplikovani v
praxi

— Zprihlednéni organizace. V pripad¢ spoluprace dvou ¢i vice organizaci pomaha procesni

postup pochopit potfeby druhé organizace a zefektivnit tak vzajemnou soucinnost.

2.2.1 Analyza procesii:
Cilem analyzy je piedevsim identifikace nedostatkli v jednotlivych procesech a vySetieni

jejich pri¢iny. Dale tato analyza zjiStuje neracionalni procesni kroky. V nasledném feSeni se
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vétSinou jeho autofi zaméruji na zefektivnéni procest. Zejména jde podle [13] o:
*  zvySeni produktivity
* zvySeni kvality
»  zkraceni pribézné doby

* climinaci neracionalnich ¢innosti z procesu

Analyzy procesti jsou v podnicich, pouzivajicich procesniho fizeni, vyuzivany z mnoha
divodi:

- podpora produktivity ve vyrobnich organizacich

- analyzy procesi jsou systematické a umoznuji identifikovat faktory ovliviujici

produktivitu a efektivitu procesu

- analytické metody umoziuji identifikovat pfilezitosti ke zlepseni pracovnich postupti

z hlediska bezpecnosti prace a ergonomie

- analytické metody jsou jednoduché, tudiz je mohou provadét pracovnici s riznou

kvalifikaci

- analytické metody jsou univerzalni a lze je vyuzit v riznych typech procest (vyrobni,

servisni ¢i administrativni)

- analytické metody nejsou narocné na naklady [13]

Analyza
procesq
"~ Studium metod a prDCESI:I-‘H\.I ~" Méfeni spotieby tasu _'““x_
“.._ZlepSeni postupu a procesu ./ \hudncu:em efektivity lidské prace/f
s ™\
|' Efektivné&jsi vyufiti ;f/ \
| -materiald I I." Umoinj zlgp:'seni
| -strojd a zafizeni | | -planovani '
Y -lidskych zdroji J-' Ayuziti lidskych zdroji |
A \ -systemu odménovani |
\ i
Process

Obr. 3. Diagram analyzy procestu
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2.3 Nastroje Fizeni kvality

V soucasnosti existuje Siroké spektrum nastroji fizeni. Tyto néstroje vznikly (a stale
vznikaji) v riiznych typech organizaci, v riznych oborech a ke specialnim uceliim. V této praci
se autor zabyva hodnocenim podniku a ndvrhem zmeén.

Nize uvedené nastroje jsou poméerné jednoduché a piehledné. Je vyhodnéjsi je
zpracovavat v tymu, ovSem zvladne je i samostatny pracovnik. Néstroje se d€li na dvé skupiny
[14], [6]:

» staré nastroje fizeni kvality

* nové nastroje fizeni kvality
Staré nastroje jsou zaméfeny piedev§im na sbér a analyzu dat. Pouzivaji se napt. v dilnach.
Skupina novych nastroji klade diraz na vizualizaci dat. To pomaha k efektivngj$Simu

rozhodovani v ramci celého podniku na vSech trovnich (od d€lnikli az po manazery).

Staré nastroje

Kontrolni tabulka

Vyvojovy diagram

Diagram pficin a nasledkt

Histogram

Paretiv diagram

Bodovy diagram

Regula¢ni diagramy

Nové nastroje

Diagram afinity

Diagram vzajemnych vztaht

Systematicky stromovy diagram

Maticovy diagram

Analyza Gdaji v matici

Diagram rozhodovaci PDPC

Sitové diagramy

Tab. 1. Nastroje fizeni kvality

2.4 Zavadéni systému ERP v potravinarstvi

K faktordm, které ovliviiuji dnesni potravinarsky primysl, patii pomérné kratka doba
trvanlivosti vyrobnich surovin nebo jejich sezénnost. V urcitych piipadech je také nutné
dodrzovat urCitou uroven kvality surovin. Velka ¢ast potravinarskych vyrobkl spada do
kategorie zbozi s dodanim do 24 hodin. Potraviny jsou také, stejn€ jako jiné druhy spotiebniho

zbozi, predmétem propagace a reklamy. Vyvoj ma na svédomi Casto marketingové oddéleni. To
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analyzuje trh, prodej a konkurenci daného typu vyrobku. Dulezity je obal a grafika, ktera by
mela upoutat pozornost zakaznika [15].

Proto, aby se splnila vét§ina vySe uvedenych kritérii, podniky zavadéji vyssi uroven
automatizace fizeni vyroby, logistiky a odbératelsko-dodavatelského tetézce. Napi. systém
planovani vyrobnich zdroji (MRP - Manufacturing Resource Planning) je metoda, ktera se
pouziva v ramci ERP (Enterprise Resource Planning). Cilem MRP je [15]:

*  zajistit dostupnost materidli pro vyrobu

* udrzet minimalni moznou troven skladovych zasob

ERP tyto cCinnosti integruje do informaéniho systému a automatizuje velkou ¢ast vyrobnich
inevyrobnich (logistika, distribuce, fakturace, ucetnictvi, skladové hospodafstvi, sprava
majetku a prodej) procest. Implementaci ERP vzdy musi pfedchazet analyza podnikovych
procest. Ze zkuSenosti vyrobct v [15] vyplyva, Ze pokud se analyza neudéla dostatecné peclive,
vymsti se tato chyba pii zavadéni. Jedna se tedy hlavné o urCeni pravomoci a odpovédnosti,
disledné mapovani procesi do nejmensich podrobnosti a provazanosti. Pti analyze je nezbytny
také soulad s normou ISO. Ramec, ktery norma definuje, je pouze zékladnou, nikoli podrobnym
navodem. Mnohé chyby pifi implementaci mohou vznikat pti nerespektovani specifickych
vlastnosti oboru, pozadavkl dodavateld a zakazniki ¢i nedodrZzenim nezbytné kontinuity fizeni
i dokumentace [15].

Jednim z hlavnich vyhod ERP je podpora spoluprdce s dodavateli a zékazniky. Celkové
ERP pftinasi fadu zlepSeni a uspor a také konkuren¢nich vyhod. Obecné plati Ze zavadéni tohoto
systému je komplexni aktivita, kterd je dlouhodob4 a vyplati se ji svéfit zkuSenému dodavateli

[15].

2.5 Management kvality pro organizaci s produktem v pivovarnickém
primyslu

Systém managementu kvality neboli QMS (Quality Management System) poskytuje
prehled o politice kvality v podniku. Dale stanovuje cile v ramci kvality a jejich realizaci. Také
definuje odpovédnost za kazdou fazi vyroby a kvality vyrobkl.. Stanovuje akce, které je tieba
udélat v kritickych bodech (jako v metodé¢ HACCP) [16].

Klasick¢ QMS zacina prohlasenim o plodnikové politice kvality. Nasledné popisuje
konkrétni postupy a pokyny o tom, kdo co d¢la, kdy, kde, a jak. To znamena: pokyny o tom, jak
je prace provedena, plany odbéru vzorkd, format podavani zprav, specifikace, recepty, napravna
opatfeni a laboratorni analytické metody. Ty jsou stanoveny v technické ptfirucce. Samoziejme

zamerem je jednoduchost a také efektivita.
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Format technické prirucky:

1)
2)

3)
4)

5)
6)
7)
8)
9)
10)
11)

Uvod - obsahuje zdtvodnéni QMS.
Politika kvality - prohlaSeni o zavazku dodrzovani kvality a stanovenych cili v ramci
kvality.
Organizace - ukazuje kdo je zodpovédny za véci spojené s kvalitou.
Popis procesu - obsahuje zaméteni na kvalitu v kritickych ¢astech vyroby, jako napf.:
* Prehled rostlin, které se vyuzivaji pti vyrobé¢ piva
* Pfijem a skladovani surovin
*  Zpracovani kvasnic
*  Proces kvaseni
*  Vafeni
e Zréni a stabilizace
* Baleni
» Skladovéni
+  Udrzba vyrobnich prostiedki

e Laboratot

Specifikace - suroviny, meziprodukty, hotovy produkt

Plany odbéru vzorkt - pro v§echny vstupni suroviny a na kritickych mistech v procesu
Analytick4 ¢ast - mikrobiologickd, chemicka a balici ¢ast

Systémy zaznamu dat

Nevyhovujici vyrobky - Podrobny popis jak vyfesit problémy mimo specifikaci.
Vzdélani a odborna ptiprava - Specifikuje predpoklady na zodpovédné osoby.

Audit - Stanovuje periodickou kontrolu toho, zda QMS funguje spravng.

Doporucené implementa¢ni kroky v ramci QMS:

1)
2)
3)

4)

5)

6)
7)

Vysvétleni QMS vedeni podniku.

Navrhnout schvalit politiku kvality.

Identifikovat kritick4 mista v ramci kvality ve vyrob¢, zaclenit do QMS a pfizpisobit
podle potreby.

Sestavit postupy k zajisténi kritickych mist (pracovni instrukce, specifikace,
postupy).

Stanovit cile.

Zaskoleni zaméstnanct do novych systémi a nastroja.

Opakované provadeét audit efektivity novych postuptt QMS.
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3. Urceni podminek hodnoceni organizace

Z vySe uvedenych poznatkli jsou vyvozeny podminky hodnoceni organizace. Tyto
podminky poslouzi k posouzeni soucasného stavu managementu spokojenosti zakaznika
konkrétni zkoumané organizace. Podle nich je mozno urcit, zda ma podnik zavedenou efektivni

formu fizeni vztahi se zakazniky ¢i ne.

* Informacni tok v podniku
V piipadé fizeni vztahti se zdkazniky by mél byt informacni tok plynuly mezi
obchodnim oddélenim a vedenim podniku. Je dilezité, aby byla organizace schopna pruzné

reagovat na podnéty zakaznikl a na jejich poptavku a pozadavky.

* Delegace pravomoci a pfidélovani odpovédnosti
Pravomoc upravovat podminky ve vyrobé je dulezita. Proto by se méla spravné
delegovat, aby stejné, jako v predchozim kroku, byla organizace schopna rychle a pruzné
reagovat a mohla byt Uspé$nd v konkurenénim boji. Aby mohl byt proces efektivné
zabezpecovan a to predevsim v dlouhodobém horizontu, je nutné stanovit vlastnika procesu,

jenz je za n¢j zodpovedny.

* Stanoveni méfitelnych cila
Tento bod je velmi dalezity. Pokud organizace nestanovi jasné cile, nemiiZze ani sestavit
plan k jejich realizaci. To se ty¢e kazdého procesu v ramci celého systému. V systému
managementu spokojenosti zdkaznika by mél podnik stanovit cile jako napf. minimalizace

stiznosti na vyrabény a poskytovany produkt.

*  Odstranéni opakujicich se nezddoucich stavii
Tento znak ukazuje, zda se organizace pouci ze svych chyb a nedostatkli a neustéle
vylepSuje svoje sluzby. Z hlediska této prace, vénované zejména managementu spokojenosti

zakaznika, by mél byt management spokojenosti zdkaznika neustéle zlepSovan.

*  Vedeni dokumentace
Dokumentace je dulezitd z nékolika divodi, napt. aby pracovnici mohli sledovat
odstranovani nezadoucich stavl. Stejné¢ tak mtze slouzit ke sledovani plnéni méftitelnych cild.
Vedeni dokumentace je také jeden z dilezitych krokt pfi vyuzivani procesniho pfistupu. Také

popisuje postupy, aby probihaly vzdy stejné.
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* Aplikace tymové prace
Pracovni tymy jsou sestavovany z diivodu feseni slozitych ukoll dle potieby pro dany
ukol. Tyto tymy se vytvareji, aby se zaméfily na konkrétni oblast problému ¢i na zlepSeni

procesu.

*  Procesni zaméfeni motivace
Souvisi s predchozim bodem, tedy motivace je pfimo svazana s vysledkem, nikoliv

pouze s ¢innosti.
* Neustalé monitorovani a zlepSovani procesti

V ramci procesniho pfistupu se pocita s celkem jako s provazanym systémem. Proto je

1 neustalé zlepSovani zalezitost celku a ne jenom ¢asti.
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4. Prizkum soucasného stavu organizace

4.1 Charakteristika podniku

Podnik se nachédzi v Libereckém kraji. Oborem je potravindisky primysl. Zasobuje
svymi produkty n&kolik tisic zdkazniki po celé Ceské republice a ve Slovenské republice.
Podnik zaméstnava piiblizné¢ 120 zaméstnancll. Vyroba je rozd€lena do dvou smén po osmi
hodinach.

Vyrabi se zde deset druhii alkoholického piva a jedno pivo nealkoholické. Ro¢ni vyroba
se pohybuje kolem 700 tisic hektolitri piva [11]. Podnik ma zavedenou pouze certifikaci

HACCP [11].

4.1.1 Prizkum soucasného stavu pristupu k zakaznikim v podniku
Prizkum probihal formou fizeného rozhovoru s jednim z obchodnich zastupct
spolecnosti (Body 1, 2, 5, 6 a 8 se shoduji s vypovédi, zbytek nebyl ovéfovan z divodu

nedostatku informaci) :

1) Jaky zpiisobem podnik zkouma spokojenost zakaznika:

Dotazy a navstévami obchodniho zastupce se zakazniky i styk s vefejnosti.

2) Znaky a nastroje, podle kterych se hodnoti spokojenost zakaznika:

Odbyt, oblibenost mezi zdkazniky, oblibenost v daném regionu, nazory konkurence.

3) Jak ¢asto dochazi k prizkumu:

Namatkové, v ptipade potfeby dle obchodniho citu jednotlivého obchodniho zastupce.

4) Jak ovliviiuje vysledek systém managementu organizace:

Podporou propagace na trhu, reklamou na prodejnich mistech a stabilitou kvality vyrobku.

5) Jakym zptsobem podnik komunikuje se zakazniky:
Pres jednotlivé obchodni zastupce daného regionu, tiskovou formou v podobé vlastnich

i regionalnich novin. Dale pak ustni a pisemnou formou.

6) S kym podnik komunikuje (velkoobchody/velkoodbératelé, koncovy zakaznik):

Se v§emi svymi obchodnimi partnery i ptimo s koncovymi zédkazniky.

7) Jak velké jsou vynaloZeny ndklady na pruzkum spokojenosti zikaznika:

Nelze odhadovat, tyto polozky jsou individualni.
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8) Je prizkum navazian na podnikovy systém (prizpisobuje se podnik vysledkiim
z pruzkumu):

Ano, podnik se pfizpGsobuje propagacnimi piedméty pozadavkim zakaznika. Snazi se
zachovavat tradi¢ni hodnoty, které¢ doplituje novymi produkty na trhu. V ptipadé roku 2011 byl

zaveden novy produkt a v pfistim roce k jubileu pfibude novy produkt.

4.1.2 Organizacni struktura

Organizacni struktura podniku je hierarchickd, liniova. Mezi vyhody lze uvést: jasné
definované vztahy mezi podiizenymi a nadfizenymi useky, prihlednost celého systému, sniZeni
kompetencnich konflikti a lepsi moznost kontroly nadfizenym pracovnikem. Nevyhody jsou:
riziko pfetizeni vysSich trovni fizeni, dlouhé komunikacni cesty mezi fidicimi misty, zhorSeni
komunikace v disledku fidicich mezi¢lanka a pomal4 ekonomicka reakce na zmény v okoli, coz
je v souladu s poznatky publikace [23]. Vztahy se zakazniky se zabyva obchodni odd¢leni, které

spadd v podnikové hierarchii pfimo pod sladka.

Reditel

S

adek

L h F L A

Technolog Obchodni oddéleni Technik Ugetni oddéleni Expedice

Obr. 4. Struktura organizace

4.2 Stav managementu spokojenosti zakaznika v podniku z pohledu

hodnoticich Kritérii

1) Informacni tok v podniku

Jak bylo zminéno v zadani hodnoticich kritérii, informacni toky mezi vedenim
a oddélenim, zabyvajicim se managementem spokojenosti zakaznika, musi byt plynulé.
Dosahuje se tak schopnosti pruzné reakce na podnéty zakaznikii. Ve zkoumané organizaci jsou
informacni toky na nizké urovni. Obcas se stavalo, ze vzhledem k hierarchii byli nckteti
pracovnici informovani pozd¢€ nebo viibec.

2) Delegace pravomoci
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Urcité ukony, vedouci ke zlepSovani spokojenosti zakaznika, jsou delegovany na nizsi
urovné managementu, aby byly zrychleny reakce na podnéty zakaznikii. Vrcholny management
se zabyva zalezitostmi i jinych oddg€leni, nez je obchodni oddéleni. Z pozorovani autora
vyplynulo, Ze i pfesto nejsou reakce na pozadavky zékaznika tak rychlé. Napft. v ptipad¢, ktery
se stal na podzim roku 2013, kdy nékolik fetézch reklamovalo zasilku produktu (vysoka

pénivost) a neZ podnik zareagoval, dostaly fetézce dalsi neshodnou dodavku.

3)Stanoveni métitelnych cila

Obchodni oddéleni nema stanovené cile, co se tyce reakci zakaznikd.

4) Odstranéni opakujicich se nezadoucich stavii

Jak bylo zminéno v bodé 2, k nezaddoucim staviim dochdzi. Dochazi i k zamezovani
opakovani téchto stavii. Ne vzdy vSak s dostate¢nou rychlosti a tcinosti. Béhem autorova
pozorovani se vyskytlo nékolik problému, tykajicich se spokojenosti zdkaznika. Vesmés se
jednalo o kvalitativni vlastnosti dodavanych produktd. Dopad na podnik nebyl fatdlni, ale
rozhodné nebyl pfinosny. BohuZel nebylo mozné stanovit ptesnou rychlost odstranéni téchto
problémt, protoze nebyla poskytnuta patficnd dokumentace a data. Tato data vétSinou nebyla ani

k dispozici.

5) Vedeni dokumentace
V odchodnim oddéleni neni vedena dokumentace o neshodach a problémech, které

obchodni zastupci fesi. Neni ani v elektronické podobg.

6) Aplikace tymové prace
V ptipadé feSeni neshod se zakazniky je zapojen pievazné jeden obchodni zastupce

a nebo jejich vedouci. Strategii prodeje fesi zastupci ve skuping.

7) Procesni zaméieni motivace

Motivace pracovnikll ze strany managementu je podle autora prace nedostatecna. SpiSe
se jedna o zadavani ukoll, které musi byt splnény. Podle publikace [20], je dilezitd pochvala
a ocenéni pracovnikll a je dilezité, aby vedouci pracovnik byl schopen mit ke kazdému ze
svych podfizenych individudlni pfistup. Klicovym faktorem motivace je uznani. Procesy v

podniku nefunguji tak jak by mély.

8) Neustalé monitorovani a zlepSovani procest
Co se tyCe tohoto hodnoticiho kritéria, diky absenci dokumentace autor nemohl

dikladné popsat pokroky na zaklad€ sesbiranych dat. Pozorovani ukazalo, Ze monitorovani
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probiha pouze na par mistech v systému a ke zlepSovani dochazi hlavné ve vyrobg.
9) Pruznost autonomie procesnich tymi

Pruznost byla pozorovana zejména v piipadé sezénnich nardsti, kdy bylo tieba
uspokojit vétsi mnozstvi zékaznikll. Tym obchodnikti musi pruzné zareagovat a komunikovat se
zakazniky. Autor pozoroval, Ze reakce nejsou dynamické a dochazelo k tomu, ze obcas

poptavka nebyla uspokojena.

Stav standardu HACCP v podniku

Podnik mé zaveden syst¢tm HACCP. Ve fazi dokoncovani této prace byl odpovédnou
osobou technolog, ktery tento ukol pfevzal od technika, ktery onemocnél. Zde dochazi ke
komplikaci, protoze technolog mél spoustu své prace jesté pred touto zmeénou. V podniku tak
nedochazi casto k atestim HACCP. Piesné intervaly atestil ani jejich vysledky nebyly autorovi

sdéleny.

4.3 Soupis neshod v podniku vzhledem k tématu

Béhem autorova ptisobeni v podniku byl koncovy produkt testovan nejmenovanym
spotiebitelskym casopisem. Podle vysledkd byl produkt nevyhovujici. M¢l vysoké mnozstvi
mykotoxint®. Podnik vzapéti podal trestni oznameni za poSkozovéani své znacky. Produkt
v Casopise byl testovano anonymni laboratofi a podnik si nechal udélat vlastni test surovin
a vzorkl ve specializované laboratofi v Brné, ktera slouzi jako soudni znalec v oboru. Podle
[11] tento test poSkodil jméno organizace a mél negativni vliv na spokojenost zakaznikti. Autor
toto tvrzeni nemohl ovéfit z divodu absence dat, ktera méla byt posouzena.

Dalsi neshodou v organizaci souvisejici s kvalitou produktu jsou obcasné stiznosti na
vysokou pénivost. Podle textu [18] je faktor pénivosti ovlivnén bud’ sloZenim extraktu a nebo
mnozstvim oxidu uhli¢itého, kterym se pivo syti. V pfipad¢ zkoumaného podniku bylo autorovi
feceno podle [19], Ze obcas dochazi k presyceni piva. Fakt nadale nebyl autorem do hloubky
provétovan z divodu omezeného pfistupu k automatické vyrobni lince a méficim piistrojim.
Jeden ze tii sudl, které autor béhem pulsobeni v organizaci zakoupil, vykazoval vétsi pénivost.
Tento problém mél podle [11] dopad na spokojenost n€kolika stalych zdkaznikd. V ramci vedeni
dokumentace se autor nedostal ke statistikam téchto zadkaznikli ani k dokumentaci konkrétniho
problému.

Dale bylo autorovi sdéleno [19], ze bylo vraceno nékolik dodavek lahvového produktu
z obchodnich fetézcl z divodu zkazeného produktu a reklamaci ze strany zdkaznika.

V letnich mésicich dochazi k neuspokojovani poptavky z didvodu silné zvysSené

konzumace. Ve zkoumaném odvétvi nebyvaji davky odbéru produktu rovnomérné. Méni se v

3 Mpykotoxiny — mikroskopické vlaknité houby (plisn€) vyvolavajici rizné toxické syndromy[17]
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zavislosti na pocasi a venkovni teploté. Tato situace podle obchodniho zastupce, se kterym byl
provadén fizeny rozhovor, také snizuje spokojenost zdkaznikli podniku. Tato informace opét
nemohla byt ovéfena na zakladé absence dokumentace. S touto neshodou také souvisi fakt, ze
behem sezony, kdy je produkce navysena vznikaji pravidelné kazdy den dopoledne (cca. mezi
6 a 10 hodinou) dlouhé fronty nakladnich vozi. Sklad lahvového piva neni uzpiisoben na
takovou odbérnou kapacitu, coz je také jedna z neshod. Naopak poté, co se odbavi tato skupina
nakladnich vozi, se snizi frekvence naklddanych vozli na minimum. Béhem autorova plisobeni
v podniku se v n€kolika ndhodnych rozhovorech s fadovymi pracovniky, ktefi maji zkuSenosti
s produktem, potvrdilo v 17 ptipadech z 19, ze kvalita produktu v poslednich letech ptes letni

mesice klesa. Zde je autoriv osobni prizkum:

Pocitujete v sezonnich mésicich pokles kvality produktu?

Obr. 5. Autoriiv osobni prizkum na téma pokles kvality produktu béhem sezény

Velkym nedostatkem v obchodnim oddéleni je absence dokumentace. Autorovi bylo
sdéleno, Ze v ptipadé komplikaci, vzniklych ve spojeni se zakaznikovou spokojenosti, jsou tyto
problémy feseny hned. Problém nastava ve vedeni dokumentace, protoze nikdo nezaznamenava
vzniklé neshody. Z toho vyplyva, ze obchodni odd€leni nema piehled o historii svych ¢innosti v
oblasti vylepSovani vztahil se zakazniky a o feSeni vzniklych problému. S timto je také uzce
spjato stanovovani métitelnych cili. [ v pfipadé, ze by si obchodni odd€leni soucasné s vedenim
organizace stanovilo, Ze snizi pocet neshod v oblasti managementu spokojenosti zakaznika,
nemaji moznost posoudit pokrok. Ani neni mozné presné urcit, v jakém stavu se celkovy
management spokojenosti zakaznika ve zkoumaném podniku nachéazi. Proto béhem autorova
prizkumu nebyla poskytnuta data z riznych oblasti podniku.

Podle zdroje [19] také jsou problematické informacni toky v podniku. Stava se, ze
postupem casu informace, ktera piijde od managementu ke konkrétnim pracovnikiim, byva
zkreslena nebo zménéna ¢i se k nim vibec nedostane. V ramci managementu spokojenosti
zakaznika tento nedostatek znamend zhorSenou pruznost reakci na podnéty z marketingového
oddéleni, pfehodnoceni a realizaci navrzeného planu. Toto miize mit napf. vliv ve vySe
zminéném piipade poklesu kvality béhem sezony.

Dalsi neshoda, zjisténa v podniku, je ptepadavani odpadni vody z Cistirny odpadnich
vod pfimo do feky. Podle [19], se kal* ma usazovat v dosazovaci nadrzi a odtud se piecerpava
na odvodiovaci lis, kde je z n¢j oddélena voda. Kal se skladuje v kontejnerech, které v urcité
periodé€ odvazi externi podnik k likvidaci. Tento kal se vSak neusazuje, ale uvoliiuje se ode dna

a prepadava do feky. Soucasné s prepadavajicim kalem se v okoli podniku vyskytuje zapach

4 Kal - srazeniny necistot z ¢isténé vody, ptipravené k odvodnéni
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z tohoto zafizeni. Soucasti Cisticiho systému jsou Ctyfi rizné velké nadrze veetné dosazovaci, ze
kterych také unika zapach. Pravé piepad odpadni vody i zapach mlze ovlivnit ndzor zakaznikt
na vyrobu produktu a jejich spokojenost. Tyto dva problémy fesil jiz autor v praci [22]. ReSeni,
ktera byla pii dokonCovani autorovy prace ve fazi realizace, se ukazala jako nefunkéni. 1 pies
zakryti kalojemu a omezeni natoku do nadrzi se problémy objevily znovu a ve vétsi mifte.
Efektivita krytu je nizk4 a zbylé¢ 3 nadrZze nejsou zakryté. Kal pfepadava ve vétSim objemu z

divodu nedostacujici kapacity zatizeni. Pro ilustraci je pfilozen obrazek:

05M1 05011.1

BlA @/ @R

Zde piepadava kal do ieky

| 05A032 |
41.90 m3/h

Pritok

posAzZovACi
05M2 NADRZ

- 0.00 % (DA |
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®} Ostrilcoy

Cerpéni na lis

Obr. 6. Piepad kalu do feky [11]

4.4 Navrh na Gpravu marketingového mixu a pouziti ve zkoumaném

podniku

Jak bylo uvedeno vySe a jak popisuje kniha [7], marketingovy mix 4P zacal byt
postupem ¢asu neefektivni a to zejména diky globalizaci trhi. Proto vznikl mix 7P. Soucasti této
prace je autoriv navrh, jak tento model vylepSit a mohl byt pouzit v marketingovém oddéleni
zkoumané organizace.

Tento nastroj autor zvolil z diivodu, Ze bod fyzického vybaveni v marketingovém mixu
7P ptimo souvisi s problémem prosttedi podniku. Prostory, kudy se pohybuji exkurze nebo hosté
podniku jsou Cistotou a vzhledem na vysoké urovni. Pravda je vsak, Ze se v aredlu na nékterych

mistech vyskytuji zbytky stavebniho materialu z rekonstrukei a rozSifovani podniku. Stejné tak

30



zapach a odtok kontaminované vody neptisobi pozitivné na zakazniky.
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Obr. 7. Uprava marketingového mixu

V ramci této prace autor prifadil k marketinkovému mixu jesté jeden prvek a to Servis.
Jeden z navrhi autora v této préci je zkratit dodavatelsky fetézec. V tomto ptipade by soucésti
velkoobchodu mohl byt zaveden systém pajcovani chladicich zafizeni s vratnou zalohou. Dale
by se jednalo napt. o prodej podpurného sortimentu. Pro restaura¢ni zafizeni nebo pro
jednotlivee by bylo mozno sklo, tacky, ubrusy, atd.. Tito zpisobem by vztah mezi podnikem a
zékaznikem byl uZzsi, nez je tomu doposud. V souCasné dobé¢ funguje puj¢ovani chladiciho
zafizeni a prodej dopolikového sortimentu pouze v ramci malého regionu kolem podniku.

Mimo servis je pro podnik také dilezity bod Fyzického vybaveni. Zaméteni podniku na

prostiedi, ve kterém ptisobi a na to jak plsobi, je navenek pro zakazniky dilezité.

4.5 Navrh na souhrn pravidel pro vytvoreni dotazniku pro zakazniky

4.5.1 Pravidla pro sestaveni dotazniku
Soucasti této prace je sestavit souhrn pravidel, ktery by vylepsil prizkum v organizaci
pomoci dotaznik?i. Nasledn¢ bude podle nize uvedenych pravidel vytvofen navrh na dotaznik pro

zkoumany podnik. Uvazovany jsou tyto faktory:

-zaujmout dotazovanou osobu
-poéet otazek

-logicka posloupnost otazek
-jazykova korektnost
-graficka uprava

-test dotazniku
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-vyhodnoceni dotazniku

Zaujmout dotazovanou osobu: V tomto piipad¢ hraje dileZitou roli zplsob osloveni

dotazovaného. V pfipadé, Ze by se podnik rozhodl §ifit dotaznik online, musela by byt vyieSena
propagace dotazniku. Jedna moznost je vyuzit socialni sit€. Pokud podnik zde ma svou stranku,
mohl by rozsifit dotaznik mezi své ptiznivce a vyzvat, aby jej $ifili dal, takzvané virtualné”.
Moznost rozesilat dotazniky emailem odpada, protoze v dnesni dobé by byla pravdépodobné
vetsi Cast odfiltrovana antispamy. Tim paddem, pokud by podnik mél zijem dotaznik Sifit po
internetu, musel by bud’ vyuzit socialni sit¢ a nebo vyuzit svych webovych stranek, kde by byl
dotaznik také umistén. Otazka zni, zda na webové a fanouskovské stranky na socidlnich sitich
chodi vétsina lidi, ktera je priznivcem produktli a maji s nimi dobré zkusenosti. Pokud by se
investovalo do prizkumu s takto zkreslenym vysledkem, podnik by nezjistil, co déla Spatné
anemél by co zlepSovat. Dal§i moznost je telefonicky pruzkum. Zde vSak zalezi na velikosti
podniku a na tom, jak moc je zkoumany produkt rozsifen na trhu.

Pocet lidi a uspesnost jejich osloveni na vetejnosti zavisi na osob€, kterd dotazované
oslovuje. Tazajici se osoba by méla byt pfijemna, zeptat se, zda tazaného neobtéZuje a mluvit
pouze s lidmi, ktefi maji Cas a jsou ochotni se dale bavit. Je dilezité, aby byl respondent kratce
uveden do problematiky, seznamen s organizaci, ktera zadava dotaznik, a také by mél byt ujistén

o zachovani anonymity.

Pocet otazek: Zde zalezi na tom, z jakych otazek je dotaznik postaven. Jestlize je pouzito
hodné otazek, na které se odpovida ano nebo ne, miize prizkum obsahovat vice otazek. Typy

otazek:

n " n n

Uzaviena otazka - odpovéd na ni miZze znit pouze "ano" nebo "ne" ¢i
"souhlasim"/"nesouhlasim" apod. Alternativni odpovéd’ by mohla byt "nevim" ¢i "nechci
odpovidat". Dale mize byt formulovana jako otdzka ptifazovaciho charakteru. Také se muze

jednat o typ, kdy respondent vybira z nékolika moznosti.

Oteviena otazka - zde mize respondent odpovédét podle libosti. Jestlize je prizkum
rozsahly a respondentli je mnoho, obtiznost kvantifikovat takovyto typ otazky roste. Zde vznika
moznost polozit otdzku mensimu poctu lidi a z nejcastéji se vyskytujici odpovédi zformulovat do
uzaviené otazky s vybérem z nékolika moznosti.

Casto je tfeba u téchto otazek urit, co méa respondent dé&lat (napf. "vyberte jednu

o

z nasledujicich moznosti/vSechny moZznosti, které se Vas tykaji", "u kazdé polozky dejte zndmku

1 - 5, znamkovani jako ve Skole" )

5 Virélni §ifeni — zplisob $ifeni informace bez pomoci propagace, pouze za vyuziti socialnich siti,k de si uzivatelé tuto
infiormaci pfedavaji mezi sebou sami.
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Castecné oteviena otdzka - jedna se o uzavienou otazku s moznosti vlastni odpovédi
navic (napf. "Kde jste se seznamil(a) s nasi spolecnosti?", kde mtize byt n¢kolik variant plus

"jinde").

Vseobecné plati, ze ¢im méné otazek, tim lépe. Pti sestavovani dotazniku by mély byt
nepodstatné otdzky vyfazeny. Vice jak 20 otazek respondenty zpravidla odradi. U vyplihovani
elektronického dotazniku by doba vypliiovani neméla piesahnout 10 minut podle [8].

Jednoduché otdzky: Slozitost otazek se odviji hlavné od toho, na kterou kategorii

respondentd je zaméien. Jestlize se jednd o obecny dotaznik, je tfeba, aby otazky byly

vvvvvv

pokud je to dilezité pro vysledek.

Logicka posloupnost otdzek: V piipadé, Ze respondent zacne vypliovat dotaznik, mél by
ho, pokud mozno, dokoncit. Znamena to, ze by ho neméla odradit délka dotazniku a kladené
otazky. Pfed samotnym zacatkem dotazniku by mél kratky ivod obsahovat osloveni a zadost
o vyplnéni dotazniku, predstaveni napln€ dotazniku a vysvétleni, pro¢ se dany prizkum provadi.
Pokud je to tfeba, mély by byt popsany strucné pokyny pro vypracovani (ty by nemély byt
rozsahl¢), uveden piiblizny cas vypliiovani a poté mu pod€kovat za Cas, vénovany pruzkumu.
Co se typu otazek tyce, prvnich par by mélo byt zajimavych, aby dotaznik upoutal vice
respondentovu pozornost. Tedy otdzky jednoduché, neosobni nebo uzaviené. Pokud jsou
v ramci celého dotazniku pokladany otazky osobniho charakteru, otazky dlouhé nebo slozité,
fadi se spiSe na konec dotazniku. V této ¢asti je vhodné tyto typy kombinovat s jednodus$imi
otazkami. Uprostfed dotazniku jsou otazky klicové, na kterych nejvice zavisi vysledek

prazkumu.

Jazykova korektnost: V kazdém piipadé je dobré, aby dotaznik byl jazykové spravné

a delal dobry dojem. Pfed pusténim mezi respondenty je dobré ho jazykové zkontrolovat

odbornikem.

Graficka uprava: Dotaznik by mél byt graficky vytvoren jako pfehledny. Nema smysl,

aby piekypoval mnozstvim grafickych vylepseni. Vhodné je pouzit decentni grafickou Gpravu.

Test dotazniku: Dotaznik by po dokonceni mél byt podroben testu. Nejprve by mél byt
vyplnén samotnym autorem a v druhém kroku podroben vyplnéni testovaci skupinkou
respondentd [8]. Tento krok poskytuje zpétnou vazbu v dobu, kdy je mozné dotaznik jesté

upravit. Autor ma dotaznik vyplnit i v ndhodném poftadi ¢i od konce, aby se ujistil, ze i tak by
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odpovedel stejné.

Vyhodnocovani dotazniku: Tento krok je pro organizaci velmi duilezity. Z vysledki si
organizace pak vezme potiebnd data. Na jejich zéklad¢ je mozné provadét rtizné statistické

procedury, které dale pomohou organizaci k neustalému zlepSovani podle [24].

4.5.2 Navrh dotazniku

Souhrn pravidel pro vytvareni dotazniku byl v této praci vytvoien z divodu jeho
aplikace na navrh konkrétniho dotazniku pro zkoumanou organizaci. Z priizkumu podniku,
uvedeného vyse, vyplynulo, Ze se v organizaci neprovadi prizkum spokojenosti zakaznika na

bazi dotazniku.

Zde je navrh dotazniku, tykajiciho se spokojenosti zakaznikd s produktem zkoumaného podniku.
V pripad¢ elektronického dotazniku je mozné po druhé otazce ukoncit cely dotaznik. Jedna se
ootazku - zda respondent vibec ma zkuSenosti s konkrétnim vyrobkem. Jestlize ne, tak
v pripad¢ elektronického dotazniku dojde k jeho ukonCeni s oznadmenim, Ze respondent
nesplituje pozadavky a podnik mu pode€kuje za straveny c¢as. V piipadé dotazniku,
zprosttedkovavaném v terénu, by se mél dotazujici nejprve zeptat, zda respondent méa zkuSenosti

s touto znackou a az poté se zeptat, zda by mohl vyplnit kratky dotaznik.
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Anonymni dotaznik spokojenosti

pivovar xxx

Vézena pani, vaZeny pane,

timto Vas prosime o vyplnéni kratkého dotazniku, tykajiciho se piva xxx. V&fime, ze V4§ nazor
nam pomuze jeste vice zlepsit kvalitu naseho piva a tim i1 Vasi spokojenost. Pfedpokladana doba
vypliiovani je 5 minut. Pfedem Vam d¢kujeme za cas, ktery jste stravil/a vypliovanim

dotazniku. Vasi odpovéd, prosim, zakrouzkujte.

Konzumujete pivo znacky xxx ?
Ano
Ne

Z jakého duvodu nekonzumujete pivo xxx ?
Nekonzumuji alkohol

Nekonzumuji pivo

Pivo mi nechutna

Maém s pivem xxx $patnou zkusenost (jakou)

Jiné:

V tomto bodé v pripadé elektronického dotazniku dochazi k ukonceni.

Jak ¢asto xxx pivo pijete?
Témer viibec

Ziidka

Obcas

Pravidelné

Které z téchto piv jste uz mél/a moznost ochutnat?
Pivol 10° svétlé
Pivo2 11° svétlé
Pivo3 11° fezané
Pivo4 13° tmavé

Pivo5 13° svétlé

Ktery z téchto pivnich speciali uz jste mél/a moZnost ochutnat
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Pivo6 12° svétlé
Pivo7 12° svétlé nefiltrované
Pivo8 13° svétlé nefiltrované

Pivo 9 15° svétlé

Jste celkové spokojeni s kvalitou xxx piva ?
Ano
Céstecné

Ne

Pokud byste mél/a néco vylepSit na xxx pivu, na kterém a co ?

(Zapiste druh a Vas namét):

Nic bych neménil, jsem spokojen/a
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4.6 Analyza pouziti metod skrytych Sampionii ve zkoumaném podniku

a ve stejném odvétvi primyslu

Tato Cast prace je zamétfena na stanoveni, zda by bylo mozné pouzit metody piistupu
k zékaznikim skrytych Sampioni také ve zkoumaném podniku a v podnicich stejného odvétvi.

Jak bylo uvedeno v teoretické ¢asti, Sampioni maji se svymi zakazniky velmi tizky vztah
a Casto jsou zavisli na nékolika malo majoritnich zakaznicich.

Ve zkoumaném podniku se zékaznici skladaji z obchodnich fetézcl, které odebiraji
zejména lahvové pivo. Dale mezi zékazniky patii restaurace, které odebiraji pivo sudové
a zakaznici, kteti nakupuji v pivovarském obchod¢ pivo lahvové, sudové i v plechovkach podle
zdroje [11]. Mezi majoritni zdkazniky patii zejména pravé obchodni fetézce. Podnik dodava
hlavné lahvové pivo do viech velkych fetézci v Ceské republice.

Co se tyce sudovych piv, restaurace odebiraji jen malé procento sudil piimo z pivovaru.
Nékolik malo zafizeni je zasobovano pivovarskymi vozy. Zbytek sudl je pfevazen externimi
dopravnimi podniky. Dale se sudy rozvazi do riznych velkoobchodii &i napojek po celé Ceské
republice a az poté se rozvazi do restauraci a podnikti podobného typu [11].

Z toho vyplyva, Ze mezi koncovym zdkaznikem a vyrobcem je nékolik dalSich
meziclankid (velkosklady, velkoobchody, maloobchody, restauracni zatizeni) a tudiz skupina
obchodnich zéstupcli nema osobni pfistup k dostatecnému mnozstvi koncovych zakaznikti. Na
rozdil od skrytych Sampiond, ktefi to tak délaji. To, ze velkd cast produktu je prodavana
velkoobchodnimi fetézci, miize mit za nasledek praveé téch nékolik vyse zminénych zkazenych
varek piva. Mohlo dojit ke Spatné manipulaci ¢i skladovani za neptiznivych podminek (teplota,
vlhkost) .

Zakaznici Sampiont maji zpravidla naroéné pozadavky. V knize [1], s. 140 je uvedeno,
ze 90% Sampiont prifazuje kvalité vyrobku nejvyssi a nebo druhou nejvyssi troven priority.
Hlavnim konkuren¢nim aspektem tedy neni cena vyrobku, ale kvalita.

Ve zkoumaném podniku se dba také na kvalitu. Cena koncového vyrobku vsSak hraje
velkou roli.

Sampioni se nejéastéji vyskytuji ve strojirenstvi, zdravotnické technologii, elektronice
a chemickém primyslu, coz jsou odvétvi, ve kterych se vyskytuji typi¢ti zakaznici téchto
podnikt. Nap#. Bobcat, NetJets, nebo Molex Technogym.

Dalsim znakem je spektrum vyrobkl a sluzeb. Co se tyée vyrobku, je podle [1]
uvedeno, ze 90% vyrobkd Sampidénd se nachazi v zivotnim cyklu ve fazi rlstu nebo ve fazi
zralosti. VEtSi ¢ast se nachazi ve fazi zralosti a jedna se o vyrobky, které z trhu v blizké a stfedni
dobé nezmizi. A Sampiontim se dafi za pomoci technologie vyrobky modernizovat a drzet krok
s trhem.

Velka c¢ast ze sortimentu podniku je zavedena na trhu jiz n¢kolik let a jejich prodej se
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neustale zvysSuje [11].

Co se tyce ceny, tak se skryti Sampioni navzdory tlaku o ceny na mnoha trzich téchto
V analyzované organizaci funguje politika konkurencni ceny. Produkt je zaméfen na

trend pfili§ netcastni. Jejich vyrobky jsou vétSinou specifické a nemaji pfimou konkurenci.
bézné spotiebitele piva zejména na Ceském a slovenském trhu. Zde ptisobi Siroka fada dalSich

Shoduje se metoda podniku s

podnikti a cena je jednim z klicovych faktord, prave diky vysoké konkurenci.
metodou skrytych Sampionu?

Znak

Uzky vztah se zakaznikem

Velmi vysoka kvalita na tkor ceny
Féze zivotniho cyklu (riist/zralost)

Cena
Tab 2. Kritéria shody s metodami prace se zakazniky

4.7 Analyza neshod zjisténych v podniku
Prvni neshoda, kterou se tato prace zabyva, je absence dokumentace obchodniho

4.7.1 Absence dokumentace
oddéleni, které mit na starosti i spokojenost zakaznika.
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Obr. 8. Mozné pficiny absence dokumentace
Podle obr. 8. Ishikawlv diagram znazorfiuje n€kolik moznych pfi¢in, pro¢ neni

v podniku dokumentace zavedena. V prvni fadé je to samotny sbér dat a jejich ukladani. Co se

tyce lidského faktoru, mezi mozné piiciny lze zahrnout nedostate¢nou motivaci a s ni spojenou
38
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dokumentaci potfebuje. Dal$i moznosti je, ze odd€leni nema, nebo nezna spravné metody
vyhodnocovani a s nimi spojenou kvalifikaci konkrétnich pracovnikii. U méfeni je dulezita

frekvence a jeho potfeba. Se zvysujici se frekvenci je tfeba dokumentovat vice dat. V podniku

neexistuje popis procest ani procesni mapa.

4.7.2 Vysoka pénivost

Jak bylo uvedeno vyse, objevila se v n¢kolika piipadech varka, kterd vykazovala podle

zakaznikl ptiliSnou pénivost. Mozné priciny jsou uvedeny opét v diagramu piicin a nasledk.

¥ F s
| Proces | ( A wd sian Y
-\_ b | Clovék | ( Prostiedi i
% _rychlost produkce b \
R kvalifikace \ -
\ o \ atomsfericky tlak
" lidsky faktor  teplota vzduchy |
L zplsob syceni \ it
q€ o i- .| Vysoka pénivost
.-"’ _.--i 4 piva
V' nastaveni
5 _ )
L / | slozeni
” ky f—=
e odchylky . / technicky stav
/ alibrace / kvalita o /
/ — — it g,
a / !
{ MEreni | ] Zafizeni J ] Material )
N DR o S TR . TR )

Obr. 9. Mozné pri¢iny nadmérné pénivosti piva

Nadméma pénivost miize byt zpisobena jednou nebo kombinaci vice pficin. Co se tyce

lidského faktoru, mize zde byt pii¢inou nedostatecnd kvalifikace pracovnika, obsluhujiciho
obohacovaci zafizeni. V pripad¢ samotného zafizeni na obohacovani muze jit o problém
technického stavu ¢i Spatnou kalibraci. V pfipadé extraktu mtze byt nevhodné slozeni nebo

kvalita surovin. Dal$i moznou pfi¢inou je zplisob méfeni, kdy mize dochazet ke koliséni tlaku
pfi syceni.
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4.7.3 Vyskyt mykotoxini
Podle nejmenovaného zdroje (nejmenovan z divodu ochrany) byla zjisténa piilis

vysoka hodnota Skodlivych latek v pivu. Podnik si podle [19] nechal udélat test surovin,

pouzitych v testované davce a stejné tak test vysledné davky v brnénské laboratofi. Vysledky

byly negativni a test neprokazal zvysené mnozstvi skodlivych latek v napoji.
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Obr. 10. Mozné priciny odchylky vysledki testu Casopisu od testu renomované laboratote

Podle zdroje [19] je pfi¢inou Spatnych vysledkid konkurenéni boj mezi podniky. Faktem
je, ze v poslednich nékolika letech vyrazné nariistd produkce v daném podniku. Jednou
z moznosti je, ze konkurencni podniky nechtéji uvoolnit misto na trhu pro svou konkurenci.
Dalsi moznosti je lidsky faktor laborantli. V tomto piipadé mohlo dojit napt. k zaméne vzorkt,
nebo ke $patné manipulaci s nimi a plisné se mohly namnozit pozdé&ji. Spotiebitelsky Casopis
navic neuvedl laborator, kde testy provadél, tudiz miize byt na viné i Spatny technicky stav
méficich zafizeni, nebo jejich nastaveni a kalibrace ¢i nedostatecna kvalifikace obsluhy. Pfi
méfeni mohla byt pouzita také nespravna technologie a celkové laboratof nemusela byt

uzplsobena tomuto méfeni. Pokud se jednalo o konkurenc¢ni boj, nebyl na to management

pripraven, protoze podobna situace jesté nenastala podle [19].
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4.7.4 Vracené zkaZené produkty z obchodi
Tento problém vznika prubézné. Na podzim roku 2013 se vyskytl nékolikrat po sobé.

Nékolik dodavek produktu bylo vraceno.
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Obr. 11. Mozné pficiny zkazeného a vraceného piva

Produkt byl podle [19] vracen z divodu nedostatecné Cistoty piepravniho potrubi mezi
fazi zrani a fazi plnéni do lahvi. Je také mozné, Ze technicky stav zatizeni nemusi byt 100% a je
mozné, ze se do n&j dostaly latky, které zpusobily zkazeni. Dal$i potencialni diivod je chyba pfi
uzavirani oball. Podle [19] mohly necistoty zpisobit u konkrétnich davek netésnost a pivo se
mohlo zkazit pfi pfevozu nebo béhem skladovani. Pii vafeni mohly byt nekvalitni nebo zkazené
suroviny. Dal$i moznou pfic¢inou znehodnocené varky produktu mohla byt Spatna manipulace se
zasobami ze strany lidského faktoru. Nebo mohlo dojit k nespravnému skladovani ¢i baleni

produktu nebo k neshodé¢ pii prepravé do obchodnich fetézcu.
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4.7.5 Prepad kalu z Cistirny odpadnich vod
Tento problém autor pozoroval po del§i dobu ptsobeni v podniku. Dochdzelo k nému

pravidelné, ne vSak neustale.
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Obr. ¢. 12. Mozné pfi¢iny prepadu kalu do feky

Podle publikaci [19] a [11] je pravdépodobnou pfic¢inou poddimenzovana kapacita
gistirny. Cistirna byla rekonstruovana v roce 2011 a po tfech letech jiz nezvladd mnoZstvi
odpadni vody z vyroby. Navic byla na ¢istirnu napojena nové postavena obecni kanalizace.
Technologie neni navrzena tak, aby zvladala takové mnozstvi vody (15 litrti/s) podle [11].
Uvolnovani kalu z dosazovaci nadrze muze pomoci také chemické slozeni vody, slozek, které
obsahuje z vyroby a které obsahuje z procesu cisténi. Kal by mél dosedavat na dno, poté byt
veden na lis a pak likvidovan. Autor pozoroval uvoliiovani k hlading. Cistirna je fizena
automaticky s moznosti nastavovani ruznych parametri (koncentrace ptidavanych latek,
rychlost Cerpadel, mnozstvi kysliku vhanéného do nadrzi atd.). Problém nastavd v momentg,
kdy s t€émito hodnotami manipuluje vice lidi, aniz by se informovali. To mize mit vliv na
chemické slozeni vody a na rychlost jeji cirkulace v Cistirné (rychlejsi cirkulace znamena
omezeni usazovani kalu ke dnu). Otazka také je, zda-li je pouzita spravna metoda cisténi.
Zapach, spojeny s prepadavanim kalu, je zplsoben Spatnou konstrukci a Castymi poruchami
michacich zafizeni v nadrzich. Disledek toho je, Ze kal hnije a vznika jiz zminény zapach, ktery
se §ifi po okoli. V praci [22] byl tento problém feSen tak, Ze jedna ze Ctyf nadrzi na odpadni
vodu byla zakryta a vybavena vzduchovym filtrem a pfepad kalu byl odstranén tim zptisobem,
ze se omezila rychlost cirkulace vody v Cistirng. Toto feSeni vSak bylo doCasné, protoze zapach
nezmizel a s rostouci produkei a s pfipojenim obecni kanalizace se zvétsil 1 pfitok odpadni vody,

kterou Cistirna nezvlada.
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5. Navrh doporuceni pro organizaci

5.1 Navrh na reSeni objevenych neshod

5.1.1 Absence dokumentace

Zavedeni dokumentace vzniklych problémli v obchodnim oddéleni/oddéleni
spokojenosti zdkaznika by vyrazné prispélo ke zlepSeni informacnich tokd. Na zakladé
analyzovanych a uloZenych dat by mohl management efektivnéji vést toto oddéleni. Za
dokumentaci by byla stanovena zodpovédna osoba, ktera by mela vSe na starosti, napi. vedouci
obchodniho oddé€leni. Soucésti zmén v oddeleni je i stanoveni pfesnych cild. Pro zacatek napf.
zaznamenavat historii reklamovaného zbozi od velkoodbératelt nebo zmény provedené za cilem
zlepSeni efektivity oddéleni. To souvisi i s dal§im z uvedenych znakii procesniho ptistupu a to je
motivace. Osoba, zodpoveédna za vedeni, by mela byt motivovana a méla by motivovat ostatni
napf. tim, Ze se tym mutiZze realizovat nebo, Ze splni urCité stanovené cile ¢i financnimi nebo
jinymi benefity. Takze by podnik mél vybrat nebo najit nékoho, kdo by v této funkci nasel
seberealizaci podle [20].

5.1.2 ZvySena pénivost

Vzhledem k tomu, Ze neni vedena komplexni dokumentace v ramci oddéleni
udrzby z divodu nedostateCné iniciativy [22], nelze zpétn€ vysledovat, zda zafizeni na
obohacovani produktu oxidem uhli¢itym bylo poskozeno a nasledn¢ opravovano a kalibrovano.
Proto by mél podnik v prvni fad€¢ zkontrolovat a kalibrovat zafizeni na obohacovani piva
oxidem uhli¢itym a méfici jednotky plniciho tlaku. Vzhledem k tomu, Ze se v tomto odd¢€leni
pracuje na 3 smény a zafizeni je v provozu nepfetrzit¢ 5 dni v tydnu, dochézi ke kontroldm
jednou za 2 mésice. Dale by meéla organizace zlep$it kontrolu vstupnich surovin. S jiz
zminénym incidentem vsSak doslo ke zménéné ve vstupni kontrole surovin a zvysila se intenzita
kontrol podle [19]. O kolik % presné vSak nebylo uvedeno. A v pfipadé zmény sta¢eného
produktu na jiny je potieba dikladn€ vypldchnout plnici potrubi. To se neprovadi pii kazdé

zméné staceného piva, ale az po nékolika varkach z diivodu uspory ¢asu na ukor kvality.

5.1.3 Vyskyt mykotoxint

Pti zpracovani této prace autor doporucuje prezkoumani vzorkd surovin i kone¢ného
produktu specializovanou laboratoii a pravni postup proti organizaci, kterd potencialné
poskodila znacku. Béhem vypracovavani tohoto projektu tyto kroky podnik uskutecnil.
Suroviny i1 konecny produkt byly v potfadku a soudni fizeni v dob&é dokoncovani prace stale trva.
Podnik by mél po ukonceni tohoto soudniho procesu vypracovat prizkum dopadu na organizaci
v ramci spokojenosti zakaznika a zdokumentovat ho pro pfipad, ze by se vyskytl podobny

problém.
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5.1.4 Vraceni zavadného produktu

S nejvyssi pravdépodobnosti tento problém vznika z divodu necistot mezi hrdlem
a korunkou lahve, coz je technologickd neshoda. Proto by vySe zminéna osoba mgla
kontrolovat v urCitych intervalech, zda plnici zafizeni nezptusobuje tento problém. A vSe fadné
dokumentovat a pravidelné hlasit osobé zodpovédné za toto oddéleni. V ptipadg, ze by se tato
neshoda vyskytovala opakovang, mél by se problém fesit jinym zpusobem, nez zastavovanim
linky a Cisténim plniciho zafizeni. Napf. upravou stavajici plnici linky a nebo do plant, které
jsou vypracované na dalsi roz§iteni vyroby, zahrnout zatizeni, které ma tento problém oSetieny.
Neustalym zlepSovanim tohoto procesu by podnik docilil méné vracenych zésilek a méné

nespokojenych zakaznikd.

5.1.5 Piepad kalu a Sifeni zapachu v okoli podniku

V tomto ptripad€ by podnik m¢l nejdiive stanovit odpoveédnou osobu za toto oddéleni
anebo soucasné zodpovédné osobé (technolog) odebrat cast ukoll. Z autorova pozorovani
vyplynulo, ze technolog se vénuje zejména procestim, spojenym s vyrobou produktu a na
oddéleni Cistirny nema mnoho Casu. I pfes rekonstrukei Cistirny, ktera probéhla pied tfemi lety
od vydani této prace, bude potreba dalsi rekonstrukce a navySeni kapacity Cistirny, které uz se
mimochodem planuje.

Tento bod, stejn¢ s predchozimi, je také zplsoben tim, Ze podnik se snazi
upiednostiiovat kvantitu nad kvalitou. Napf. v této praci asto zminiované obchodni oddglent,
lahvovna, ptetlacné zatizeni (oddéleni plnéni sudl) i Cistirna nejsou uzplsobeny na vyrabéné
mnozstvi produktu. Zde by se mélo velmi zapracovat na procesnim fizeni podniku a zejména na
optimalizaci vyrobnich kapacit. Cilem je, aby cela organizace fungovala jako systém a neustéle
se jako tento celek zlepSovala. Proto je nutno napt. naplanovat rekonstrukci Cistirny tak, aby jeji
dimenzovani mélo rezervu pro budouci navySovani objemu vyroby. Podnik by se mél poucit
z toho, ze soucasné zafizeni produkuje zapach, ktery se $ifi kolem podniku a lidé z blizkého
a sttedniho okoli [21] jsou si ho védomi. Stejné tak tento bod souvisi s konceptem navrhu

uplatnéni marketingového mixu 7P, uvedeného v této praci.

5.1.6 Souhrn

Pokud se podnik zaméfi na to, aby se rozvijel systém celkové a ne jenom v urcitych
oblastech bude jeho riist pod kontrolou a bude vznikat méné neshod. Organizace by méla
vylepsit chod obchodniho oddéleni. Dale také logistiku exportu produkce z podniku je nutno
zlepsit tim zptsobem, ze by béhem obdobi zvysené produkce byly stanoveny Casy, kdy by se
nakladaly konkrétni vozy a nebo skupiny voza podle jejich cile. Jak bylo zminéno v projektu
[22], udrzba by méla byt také vylepSena, avsak i pies autorovo doporuceni se zatim nic neudalo.

Dokumentace stale chybi a vzhledem ke $patnym informa¢nim toklim na nékterych mistech
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v podniku se stava, ze zafizeni, ktera pfimo nesouvisi s vyrobou, nejsou kontrolovana nebo
opravovana vcas. Pokud se podnik zaméii na to, aby tyto neshody odstranil, bude mu do

budoucna hrozit mén¢ nespokojenych zakaznikt a rlist organizace bude jednodussi.

5.2 Standard HACCP v podniku

V souvislosti s doporu¢enimi by meélo dochazet k castéjSim atestim a pridéleni
pravomoci odpovédné osobé, aby mohla vést podnik ke zvySovani kvality a nezdvadnosti

produktu.

5.3 Pouziti navrzeného dotazniku v podniku

Dotaznik a pravidla k jeho sestaveni, ktera byla navrzena v této praci, by podle
projednani s managementem mohla byt v budoucnu pouzita jako vzor k vypracovani dotazniku

k vlastnimu prizkumu.

5.4 Analyza zavedeni ERP v podniku

Pti konzultaci vysledkd a analyze pokroku této prace zaujal management systém ERP.
Podle vedeni by tento zpiisob organizace materialovych toki mohl zlepsit kvalitu vysledného
produktu. Protoze diky ERP by mohly byt suroviny rychle zpracovany a nepodléhaly by
okolnim vliviim a starnuti. Tato analyza podniku by mohla byt zpracovana autorem jako téma

dalsi prace na navazujicim studiu.

45



Zavér

Ve zvoleném podniku dochazi k velmi rychlé expanzi vyroby. Vyroba se navysuje velmi
rychlym tempem (mezirocné o 5 - 20%) podle [11]. V sezénnich mésicich je poptavka jeste
vetsi nez vyrobni kapacita. Podnik ma vSak problémy tuto poptavku pokryt, coz ma dopad na
spokojenost zakaznikti. B&hem prizkumu v ramci feSeni této prace se autor setkal s n¢kolika
restauraCnimi zafizenimi Ci stanky, které¢ zacaly odebirat produkt konkurencni lokalni znacky.
Dtivodem bylo pravé Spatné uspokojovani poptavky, nebo podle jejich slov, zhorSena kvalita
produktu [21].

Z analyzy v této praci vyplynulo, Ze podnik ma vesmés jiné navyky piistupu
k zékaznikim, nez skryti Sampioni. V ¢asti trhu, na kterou je podnik zaméfen, by produkt nebyl
konkurenceschopny. Aby mohl aplikovat vySe popsané metody, musel by zménit produkt,
anebo trh, na kterém by pulsobil a vykazoval vysokou troven spokojenosti zdkaznika jako
Sampidni.

Podnik funguje spise podle funkéniho fizeni, kde jednotliva oddéleni pisobi v podniku
spiSe jako samostatna buiika a ne jako soucast systému. Proto vznikaji v podniku neshody, které
se nepfizpusobuji dostatecné rychle neustdlym zméndm, zapfi¢inénym navySovanim vyroby.
Prace méla prozkoumat dopad objevenych neshod na spokojenost zakaznika ze Sir§iho pohledu
procesniho piistupu podle vybranych znakti. Z ¢ehoz plyne, Ze organizace funguje spiSe stale
podle funkéniho fizeni.

V ¢asti navrhil na zménu nebo Gpravu autor apeluje hlavné na to, aby se podnik zaméfil
nejen na vyrobu, ale i na vyhody procesniho fizeni oproti funkénimu. Aby nedochazelo
k poklesu kvality, protoze to ma pfimy vliv na spokojenost zakaznika.

V ramci prace byl vytvofen navrh dotazniku spokojenosti zakaznika pro danou
organizaci. Management planuje dotaznik v budoucnu pouzit k vlastnimu prizkumu nebo z n¢j
alesponi vychazet pii navrhu vlastni verze. Jeho vysledky by mohly byt zapracovany do dalsi
prace spole¢né s navrhem ERP v podniku.

Upraveny marketingovy mix 7P byl v této praci zminén jako doporuceni pro podnik se
zamérem zlepS$it marketing a spokojenost zakaznika poukazanim na objevené chyby. Objevené
neshody a navrhy byly pfedany managementu a béhem autorova piisobeni v podniku a béhem

dokonc¢ovani této prace nebylo zadné doporuceni jesté prevedeno do praxe.
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